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Zaman Planlamasi, Zaman

Memnuniyeti, Musteri Kazanimi

Yonetimi, Musteri

. Bu g¢alismanin amaci, kargo sektériinde yoéneticilerin zaman

yonetimi yeterliliklerinin  musteri kazanimina ve mausteri
memnuniyetine olan etkilerinin incelenmesidir. Bu amaca
ulagsmak igin Tarkiye genel Aras Kargo kurumunda ¢alisan 391
katihmciya zaman yonetimi ve muasteri memnuniyeti
Olceklerinden olusan anket formu uygulanmis ve elde edilen
verilerin SPSS 23.0 programi ile analiz edilmigtir. Calisma
sonucunda musteri memnuniyetinin %73, zamani planlama ve
yonetmenin %81 ve zamani planlamama ve ydnetmemenin
%57 dizeyinde oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte muUsteri
memnuniyeti ile zaman yonetimi arasinda iliski oldugu ve
planlama ve zamani iyi yonetme arttikga musteri memnuniyeti
artarken zamani planlamama ve kotu yonetme arttikga masteri
memnuniyetinin azaldigi belirlenmigtir. Calisma sonucunda
musteriyi elde tutuma noktasinda zaman planlama ve
yonetiminin etkisinin oldugu ve yas, cinsiyet ve egitim durumu
faktorleri g6z oOnune alindidinda calisanlarin  ydneticilerin
zaman yonetimi yeterlilikleri hakkinda farklh fikirlere sahip
olduklari gorulmagtur.
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OZET

Glnumiz is hayatinda ciddi bir rekabet ortami gézlemlenmektedir. s
hayatindaki s6z konusu rekabete ek olarak dinyada sosyal ve ekonomik hayatta
dnemli degisimler yasanmaktadir. Ozellikle de teknolojik degisiklikler ve iletisim
teknolojilerinde goérulen yenilikler is hayatinda ve sosyal hayatta hizli bir degisimin
yasanmasina neden olmaktadir. Firmalar s6z konusu degisimlere ayak
uyduramadiklari durumlarda rekabet avantajini kaybetmektedirler. Rekabet
avantajinin kaybedilmesinde 6zellikle de mevcut musterilerin elde tutulamamasi ve
yeni misteri kazanamama durumu belirleyici olmaktadir. Firmalar, musteri
memnuniyetinin saglanmasi yoluyla hem mdusterileri elde tutma, hem de yeni
musteriler kazanma agisindan olumlu bir sure¢ yurtutmelidirler. Bu asamada dikkat
edilmesi gereken o6nemli noktalardan biri de musterilerin beklentilerine cevap
verirken zamani iyi planlamak ve yodnetebilmektir. Zamanin iyi planlanmasi ve
yonetilmesi 6zellikle kargo sektori gibi zamanin ¢ok 6nemli oldugu sektorlerde daha
blylk dnem kazanmaktadir. Bu ¢calismanin amaci, kargo sektériinde yoneticilerin
zaman yonetimi yeterliliklerinin musteri kazanimina ve musteri memnuniyetine olan
etkilerinin incelenmesidir. Bu amaca ulagsmak igin Turkiye genel Aras Kargo
kurumunda cahsan 391 katilhmciya zaman yodnetimi ve musteri memnuniyeti
Olceklerinden olusan anket formu uygulanmis ve elde edilen verilerin SPSS 23.0
programi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda musteri memnuniyetinin %73,
zamani planlama ve ydnetmenin %81 ve zamani planlamama ve ydnetmemenin
%57 dizeyinde oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte muisteri memnuniyeti ile
zaman yonetimi arasinda iligki oldugu ve planlama ve zamani iyi ydbnetme arttikga
masteri memnuniyeti artarken zamani planlamama ve kotl yénetme arttikga musteri
memnuniyetinin azaldig1 belirlenmistir. Calisma sonucunda musteriyi elde tutuma
noktasinda zaman planlama ve yonetiminin etkisinin oldugu ve yas, cinsiyet ve
egitim durumu faktorleri géz 6nune alindiginda cgalisanlarin yoneticilerin zaman

yonetimi yeterlilikleri hakkinda farkli fikirlere sahip olduklari géraimugtir.

Anahtar Kelimeler : Zaman, Zaman Planlamasi, Zaman Yo6netimi, Misteri

Memnuniyeti, Musteri Kazanimi



ABSTRACT

There is an intense competition in today's business life. Adding to intense
competition in business life, there are significant changes/developments in social
and economic life. Especially technological developments and advancements in
communication technologies result in changes in economic and social life. Firms
have to keep in step with above mentioned changes/developments in order to gain
competition advantage. Especially loosing current customers and being unable to
gain new customers are major factors causing loss of competition advantage. Firms
have to have positive process about customer satisfaction in order to gaining new
consumers and withholding current customers. One of the most important points to
be considered at that point is that time must be planned and managed in a good
manner in order to meet customer needs. Planning and managing time is especially
important for some sectors such as cargo sector as it is vital to use time in an
efficient way. Aim of this study is evaluating effects of time management abilities of
managers on gaining new consumers in terms of cargo sector. In order to reach that
aim, time management and customer satisfaction questionnaires were applied to
391 participants working at Aras Cargo in Turkey Data gathered were analyzed via
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 23. At the end of the study, it is seen
that customer satisfaction has a level of 73 percent, time planning and time
management has a level of 81 percent and unable to planning time and unable to
managing time has a level of 57 percent. Moreover, it is also seen that there is a
relationship between customer satisfaction and time management. It is also seen
that the better planning and managing the time, the higher customer satisfaction is
and the worse planning and managing the time, the lower customer satisfaction is.
At the end of the study, it is seen that time planning and time management have
significant roles on gaining new consumers. Moreover, it is also understood at the
end of the study that workers have different ideas about time planning and time
management abilities of managers taking some factors such as age, gender and

education into account.

Key Words . Time, Time Planning, Time Management, Customer

Satisfaction, Gaining New Customer
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GiRiS

Gunumuzde is hayatinda ¢ok hizli bir degisim gozlemlenmektedir. Teknolojik
gelismeler ve kiresellesme gibi unsurlar is hayatinda inanilmaz degisimlerin
yasanmasini normal hale getirmektedir. Bu durum, yeni pazarlarin ortaya ¢ikmasi
kadar, mevcut pazarlardaki rekabetin de artmasi ile sonuglanmaktadir. Pazarlarda
rekabet avantajinin elde edilmesi firmalarin varliklarini devam ettirebilmeleri igcin son
derece 6nemlidir. Rekabet avantajini elde edebilmek igin ise insan kaynaklarinin
dogru yonetimi ve kaliteli Griin ya da hizmetlerin sunulmasi gibi ¢esitli unsurlar én
plana ¢ikmaktadir. Rekabet avantaji elde edebilmek i¢in gerekli olan bu unsurlardan
biri de zaman yoénetimidir.

Kisinin en 6nemli kaynaklarindan biri olan zaman kavraminin érgutlerinde en
onemli kaynaklarindan biri oldugu ileri surulebilir. Artik zamanin dogru bir bigimde
yonetilmesi, firmalar icin hayati bir 6énem tasimaktadir. Bu noktada Uzerinde
durulmasi gereken nokta, zaman yonetiminin ne anlama geldigidir. Zaman yonetimi,
zamanin kontrol altinda tutulmasi anlamina gelmemektedir. Bu durum, firmalarin
¢ok daha basarih olmalarini, kisa ve dodru zamanda dogru islemlerini
gerceklestirmelerini ve sonug olarak rekabet avantaji elde etmelerini sadlayacaktir.
Elde edilen tim bu kazanimlar, firmalarin varliklarini devam ettirmelerinin 6nind
acacaktir. Zira zaman yonetiminin dogru bir bicimde uygulanmasi firmanin drin ve
hizmetleri kaliteli bir bicimde hazirlayip, dodru yerde ve dogru zamanda sunmalari
ile sonuclanacaktir.

Urin ve hizmetler istenilen sekilde ve dogru zamanda hazirlandiginda
masgterilerin ilgili firmaya olan baghliklarinin artmasi kaginilmaz bir sonugtur. Dahasi,
mevcut musterilerin yaninda yeni musterilerin kazaniimasi da s6z konusu olacaktir.
Bu durumda firma hem kuvvetlenecek hem de gl¢lenecektir. Kisaca 6zetlemek
gerekirse zaman yonetimi firmanin mevcut muisterileri elinde tutmasinda ve yeni
musteriler kazanmasinda Kilit rol oynamaktadir.

Zaman yonetiminin 6zellikle bazi sektoérlerde ¢cok daha 6nemli oldugunu ileri
surmek yanlis olmayacaktir. Zaman yonetiminin énemli oldugu sektérlerden 6rnek
vermek gerekirse, kargo sektorinde zaman yonetimi basarinin en o6nemli
unsurlarindan biridir. Zira yapisi geregi kargo sektorinde zaman kavrami on plana
cikmaktadir. Bu sebeple kargo sektérinde zaman ydnetiminin masteri kazanimina
ve memnuniyetine olan etkisinin incelenmesi gerekmektedir. Calismanin amaci
zaman yonetiminin musteri kazanimina ve memnuniyetine olan etkisinin kargo

sektoru agisindan incelenmesi olarak belirlenmistir.



Bu amaca ulagmak igin ¢alisma iki bolime ayriimistir. Birinci bélimde zaman
yonetimi kavrami incelenmistir. Bu bélimde zaman yonetimi kavrami, zaman
yonetiminin yoneticiler agisindan ne anlama geldigi Gzerinde durulmus ve zaman
yonetimi ydnetsel acgidan incelenmistir. ikinci bélim misteri kazanimi ve miisteri
memnuniyeti Gzerinde durmaktadir. Bu bélimde misteri kazanimi kavrami, musteri
kazaniminda &6nemli olan uygulamalar ve muisteri memnuniyeti incelenmigtir.
Calismanin  son béliminde ise Aras Kargo'daki uygulanma sonuglari
degerlendirilmigtir.

Bu silrec¢ icerisinde yerli ve yabanci ¢ok sayida kaynak kullaniimistir. S6z
konusu kaynaklar amaclara uygun sekilde elde edilmis, incelenmis ve yabanci
kaynaklarin terciimesi yapilmistir. Bu amaca ulasmak icin Turkiye genel Aras Kargo
kurumunda yonetici olarak g¢alisan 1500 yonetici icerisinden 391 katilimciya kisisel
bilgiler, zaman ydnetimi, musteri kazanimi ve memnuniyeti Olgeklerinden olusan
anket formu uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS 23.0 programi ile analiz
edilmistir. Bu calisma, zamanin dogru sekilde yoneticiler tarafindan yénetiimesiyle
birlikte musteri kazanimlarinin ve muisteri memnuniyetlerinin artmasina yol

agacagindan ¢ok énemlidir.



BiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin amacina uygun olarak, bu bdlimde zaman yodnetimi kavrami
Uzerinde durulacaktir. Calismanin bu boélumd iki alt bashga bélinmuastir. Birinci
asamada zaman yonetimi kavrami ve ikinci asamada ydneticiler agisindan zaman

yonetimi kavramlari Gzerinde durulmaktadir.
1.1. ZAMAN YONETIMI

Calismanin ilk asamasinda zaman yonetimi kavramindan bahsedilecektir. Bu
baslik altinda zaman kavrami, zaman cesitleri, zaman ydnetimi kavrami, zaman

yonetiminin dnemi ve zaman yonetimi sureci incelenecektir.
1.1.1.Zaman Kavrami

Zaman kavrami aslinda c¢ok cesitli anlamlara gelebilen bir kavramdir. Bu
kavram soyuttur ve kesin olgllemez. Din, bugin gibi kavramlar kullanildiginda
belirli bir zaman dilimini belirten bu kavram uzaklik, yakinlik gelecek ve gecmis gibi
anlamlara da gelmektedir.

Her seyin alabildigine hizlandigi, teknolojik gelismelerin bas dénduricu bir hal
aldigi, rekabetin ulusal sinirlari asarak kuresel bir nitelik kazandigi gunimuaz
sartlarinda yoneticiler dérgutlerini ayakta tutabilmek ve gelisimini saglamak igin
zamanlarini daha nitelikli ve nicelikli kullanmak zorundadirlar.?

Tark Dil Kurumu (2016) tarafindan zaman kavrami “Bir isin, bir olusun icinde
gectigi, gececegi veya gegcmekte oldugu stre, vakit’, “Bu surenin belirli bir pargasi,
vakit”, “Belirlenmis olan an”, “Cag, mevsim”, “Dénem?”, “Devir”, “Bir ise ayriimis veya
bir is icin alisiimis saatler, vakit’, “Olaylarin olus ve akis sirasini belirleyen, dizenli
ve dénemli gék olaylarini birim olarak kullanan sanal bir kavram”, “Fiillerin belirttikleri
gecmis zaman, simdiki zaman, gelecek zaman, genis zaman kavrami” ve “Yer
kabugunun gegcirdigi gelisimde belirlenen ve fosillere gbére dorde ayrilan genis

evrelerden her biri” olarak tanimlanmaktadir.®

! Hasan Demirtas ve Niyazi Ozer, “Odretmen Adaylarinin Zaman Yoénetimi Becerileri ile Akademik
Basarisi Arasindaki lliskisi "Egitimde Politika Analizleri ve Stratejik Arastirmalar Dergisi, Cilt: 2,
2007, 1-18,s. 2

2 Biilent Akyiiz, ®mer Faruk Unal, Mehmet Mete, Fettah Doger, “insaat Sektoriinde Zaman Yénetimi:
Irak’in Kuzeyindeki Tiirk Santiyeleri Uzerine Bir Arastirma”, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 1, 2015, 58-106, s. 86

® Turk Dil Kurumu, “Zaman”, Tirk Dil Kurumu Gincel Tirkge Sozlik, 2016
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1.1.1.1. Zaman Kavraminin Ozellikleri

Zaman Kisinin sahip oldugu en dénemli kaynaklardan biridir. Bunun yaninda
gecmisten gelecege dogru giden bir gecis noktasi olarak da gériilebilir.*Zaman
kavrami kesintisiz bir streci agiklamaktadir. Bu kesintisiz slirecte olaylar gegmisten
gunimuze kadar kesintisiz bir bicimde devam etmektedir. Zaman kavraminin bazi
Ozellikleri vardir. Bu 6zelliklerden bazilari sunlardir.

e Zaman kavrami ¢ogaltilamaz,

e Tasarruf edilemez,

e QOdiing alinamaz,

e Satin alinamaz,

¢ Kiralanamaz ve ¢ogaltilamaz.

Bu Ozellikleriyle beraber zaman kavrami ekonomik bir nesne olarak
dusundlebilir. Zaten ekonomik agidan bakildiginda zaman kavrami bir varlik olarak
distnilebilir.’> Zaman kavrami insanlar igin her zaman énemli olmustur. Hem islerin
ve gundelik hayatin dizenlenmesi, hem de olaylar hakkinda bilgi sahibi olunmasi
icin zaman kavrami kullanilimaktadir. insanlar, tarihin baslangicindan giiniimiize

kadar zaman kavrami Uzerinde durmustur.
1.1.1.2. Zaman Cesitleri

Kigukaltan vd. (2013)’e gore “dini kurallarin daha baskin ve dini kurallara
uygun duzenin yaygin oldugu ilk donemlerde, tarimin gelisip insanlarin gegimlerini
buyuk ¢ogunlukla tarimsal faaliyetlerden sagladiklari ve daha sonra seri Uretime
gecilen fabrikasyon doénemleri ile bilgi teknolojilerinin gelisip insan hayatini
kolaylastirdig1 ancak bu hizli yasam dénglsi ve yogun rekabetin bireyler Uzerinde
stres vyarattiJi gunumuzde de zaman kavraminin o6neminden bahsetmek
mimkiindiir’.° Zaman kavraminin bazi tiirleri de bulunmaktadir. Akyiiz vd. (2015),
zaman tirlerini gergek zaman, psikolojik zaman ve biyolojik zaman olarak lge
ayirmaktadirlar. Yazarlara gbre gergcek zaman diinyanin gines etrafindan ve kendi
etrafindaki doénUsuyle ilgilidir. Bu slre dinyadaki herkes igin gecerli olan ve
degismeyen siredir. 24 saate ayrilan bir ginin saatleri diinyadaki herkes igin ayni
olmaktadir. Psikolojik zaman ise bireylerin icinde bulunduklari psikolojik duruma

gore cesitlilik gosteren ve bireyleri s6z konusu psikolojik duruma goére etkileyen

* Arie Kruglanski, Antonio Pierro, Tory Higgins, “Experience of Time by People on the Go: A Theory of
Locomotion-Temporality Interface”, Pers SocPsychol Rev.,Cilt: 20, 2016, 100-117, s. 100

®> Emine Gozel ve Erdogan Halat, “ilkégretim Okulu Ogretmenleri Ve Zaman Yénetimi”, Pamukkale
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say: 6, 2010, 73-89, s. 73

® Derman Klgukaltan, Serol Karalar, Gulay Keskin, ‘Etkili Zaman Yoénetimi Uygulamalarinda
Yéneticileri Engelleyen Zaman Tuzaklari: Edirne il Merkezindeki Tekstil Fabrikalarinda Gérev Yapan
Yoneticiler Uzerinde Bir Arastirma”, KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Cilt: 15, 2013,
65-73, s. 66



zamandir. Bu asamada bireyler arasinda farkh algilamalar olugsmaktadir. Bu farkli
algilamalar tek birey icin de gecerli olabilmektedir. Psikolojik zamanda birey zamani
farkli donemlerde farkli gekillerde hissetmektedir. Biyolojik zaman ise bireylerin
kendilerine has &zelliklerinin bir sonucu olarak ortaya g¢ikmaktadir. Bu zaman
dogustan gelmektedir ve i¢ dengeleri korumay! amagclamaktadir.’

Karadag (2013) ise zaman kavramini iki gruba ayirmistir. Yazara gore soz
konusu gruplar nesnel zaman ve 6znel zaman olarak isimlendiriimektedir. Nesnel
zaman, izlenebilen, yapay araclarla olgllebilen, dogal olaylarla bigimlendirilen ve
Olcllebilen ve kullandigimiz saati gésteren zamandir (Akylz vd. (2015)'in yukarida
belirttigi “gercek zaman” kavraminin aynisi). Bu zaman herkes icin ayni sekilde
akmaktadir. Kisiye goére degisiklik s6z konusu degildir. Tim insanlar bu zamandan
esit bir bicimde faydalanmaktadir.

Oznel zaman ise bireyin igerisinde bulundugu sartlara gore degisiklik gdsteren
zamandir. Bireyin igerisinde bulundugu psikolojik durum ve ortama bagh olan sartlar
zaman algilayisini degistirmektedir. “Ozetleyecek olursak; zaman, insanin duyu
organlariyla algilayamadigi, ancak nesnel ve 6znel olarak tanimlanabilen, fiziksel,

felsefi, psikolojik ve sosyolojik boyutlari olan bir olgudur.”
1.1.1.3. Gercek Zaman ile Hissedilen Zaman Arasindaki Fark

Yukaridaki gruplamalardan da gérilecegi Uzere hissedilen zaman ile gergek
zaman arasinda farkhlik bulunmaktadir. Gergcek zaman herkes icin ayniyken
hissedilen zaman kisiden kisiye gore dedismektedir. Saatin gdsterdigi zaman herkes
icin aynidir. Bir saat 60 dakikadir ve 1 dakika herkes icin ayni saniyedir. Fakat
hissedilen zaman daha farklidir. Belirli bir kisi icin belirli bir durum hemen
gerceklesiyor gibi algilanirken bagka bir kisi igin ¢ok uzun sirmus gibi
hissedilmektedir. Saatin gosterdigi zaman ardisik ve dogrusaldir. Higbir dakika bir
digerinden daha o6nemli degildir. Hissedilen zamanda ise bir deger/kalite s6z
konusudur ve dogrusal degildir. Bu zaman turinde ne kadar dakika gectigi degil,
gecen siurenin ne kadar verimli gectigi, bu sure icerisinde ne kadar deger elde
edildigi 6nemlidir.’

Bu sebeple zaman kavramini sadece dakikalari, saatleri ve gunleri gosteren
bir olgu olarak dusunmek yanlis olacaktir. Zaman kavraminin algisal olmasi, insanin
cocukluk doneminden itibaren zamani etkili kullanmasi gerekliligini ortaya

¢lkarmaktadir.

" Akyiiz vd.,a.g.e., s. 86-88

8 Kemal Karadag, “Zaman Yénetimi ve Yoneticileri”, Idarecinin Sesi, Mart/Nisan, 2013, 99-103, s. 99

o BehiceVarisoglu, izzet Seref ve Isa Yilmaz, “Tirkge Ogretmeni Adaylarinin Zaman Yénetimi
Algilarina Yénelik Bir igerik Analizi”, GEFAD / GUJGEF, Cilt: 32, 2012, 377-394, s. 378
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Varisoglu vd. (2012) ye goére gocukluk déneminden baglayarak zamanin etkili
ve verimli bir bigimde degerlendirilmesi gerektigi 6gretilmelidir. Ayrica yazarlara gore
ergenlik doneminde de zaman yoOnetiminin 6nemi vurgulanmalidir. Bu sebeple
zaman yonetimi kavraminin ¢ok iyi bir bicimde anlasiimasi hayatin her alanini

olumlu bir bicimde etkileyecektir.'°
1.1.2. Zaman Yonetimi Kavrami

Zaman yodnetimi hakkinda cesitli agiklamalar yapmak mimkiindir. Oncelikle,
zaman yonetimi gunlik hayatta meydana gelen olaylari ve yapilmasi gereken
faaliyetleri kontrol edebilmek igin kullanilan beceriler grubu olarak nitelendirilebilir.
Ayrica zaman yonetimi yasam Kkalitesini yukseltebilmek icin, kit dahi olsa elde
bulunan kaynaklarin aktif bir bicimde kullanilmasi ve muimkin olan en ylksek
kazanimlarin en az sermaye ile elde edilmesini saglamaktadir.

Zaman yonetimi, zamanin en iyi sekilde degerlendirilip, en uygun zamanlarda
en dogru ve verimli faaliyetleri gerceklestirmektir. * Nitelikli islerin kisa sirede
gercgeklestiriimesi zaman yonetimi kavrami sayesinde mumkuin olabilmektedir.
Burada nitelikli islerin kisa slrede yapilmasi s6z konusudur. Planlama, denetleme
ve organize etme gibi yénetim fonksiyonlari uygulandiginda bireyin etkili bir bigimde
zaman yonetimini dizenlemesi mumkun olmaktadir. Bu sayede zaman etkili bir
bicimde kullaniimig olur ve kisa surede gok daha degerli faaliyetler gerceklestiriimis
ve olumlu kazanimlar elde edilmis olacaktir.*?

Zaman yonetimi kavrami gereksiz iglerin yapilmamasi ya da ¢ok daha az
zaman harcanarak yapiimasi anlamina da gelmektedir. Zaman yonetimindeki temel
amaglardan biri verimliligin artirlmasidir. Gereksiz islerin ortadan kaldirilmasi ile
verimlilik artmaktadir. Bu durumun bir sonucu olarak gereksiz islerden kurtulmak
mumkun olacak ve sinirli zamanda nitelikli islerin ortaya c¢ikariimasi mumkin hale
gelecektir. * Planlama, organize etme ve denetleme sayesinde birey hem is
hayatinda hem de gunluk hayatinda zamani etkili bir bicimde kullanma imkanina
sahip olmaktadir. Bireyin faaliyetlerinde s6z konusu U¢ unsuru kullanmasi amaglara
etkili ve verimli bir bicimde ulasmayl mumkudn hale getirmektedir. Bireyin amagclarina
ulasmasi icin mimkin olan en Onemli isleri mimkin olan en kisa siurede
gerceklestirmesi onemlidir. Bunun igin de iyi bir planlama, iyi bir organizasyon ve

etkili bir denetleme sistemi olusturmalidir.

Y Varisoglu vd.,a.g.e., s. 378
" Biilent Akyiiz vd., “Insaat Sektdriinde Zaman Yonetimi: Irak'in Kuzeyindeki Turk Santiyeleri Uzerine
Bir Arastirma”, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 85-106, 1
gl), s. 88

Akylz ve digerleri, a.g.e., s. 89
3 Gozel ve Halat, a.g.e., s. 74



Bu sistemler olusturuldugunda birey hem is hayatinda hem de 6zel hayatinda

elde etmek istedigi basarilara gok daha kolay ulasma imkanina sahip olacaktir.™
1.1.2.1. Zaman Yonetiminde Basarili Olmanin Yollari

Zaman yOnetiminin en temel amaci zamani kontrol altinda tutmaktadir.
Zamanin kontrol altinda tutulmasi ile bireyin ihtiyac ve istekleri cok daha verimli bir
bicimde elde edilecektir. Zaman yodnetiminin basarili bir bigimde uygulanmasi igin
Ozer (2010) dért temel nokta lizerinde durulmasi gerektigini belirtmektedir. Yazara
gobre oncelikle amaclarin belirlenmesi gerekmektedir. Birey amaclarini dogru bir
bicimde belirledigi zaman, s6z konusu amagclari elde etmek icin dogru stratejiler
belirleme imkanina sahip olacaktir. Zira amaclar dogru belirlenmez ise ve dncelikler
ortaya cikarilamaz ise dogru faaliyetler yapilmayacak ve gergeklestirilen faaliyetler
en ¢ok istenen kazanimlara goturmeyecektir.

ikinci temel nokta planlama yapilmasidir. Oncelikle planlama yapilirken,
belirlenen amaglar g6z 6nunde bulundurulmalidir. Planlama esnasinda belirlenen
basamaklar belirlenen amaca goétlurecek basamaklar olmalidirlar. Planlamanin
yapillmamasi ya da yanlis yapilmasi durumunda, atilan adimlar belirlenen amaclara
gétiren adimlar olmayacaktir. Planlama sayesinde ise hem belirlenen hedeflere
gitmek mumkin olacak, hem de gerceklestirimesi gereken faaliyetleri duzenli bir
bigimde gergeklestirilecektir.™

Yazara gore Ug¢lncl asamada, belirlenen plani devreye sokmak
gerekmektedir. Belirlenen plan devreye sokulmali ve bitis zamani belirlenmelidir. Bu
sayede faaliyetlerde bir dizen sb6z konusu olacaktir. Dérdinci asamada ise
“‘calisma” kavrami anahtar kavram olarak ortaya c¢ikmaktadir. Birey, amacina
ulasana kadar azimli bir bicimde ¢alismalidir. Zira planlama ne kadar iyi olursa olsun
plana bagll kalarak c¢alisilmadigi durumlarda amaca ulagsmak mumkin

olmayacaktir.*
1.1.2.2. Zaman Yénetiminde is Akisi

Zaman yonetiminde is akisinin olusturulmasi énemli bir konudur. Birey zaman
yonetimi sayesinde gunluk is akisini dizenlemektedir. Dizenlenen gunlik is akisina
uyuldugunda gin sonunda elde edilmek istenen kazanimlara ulagmak
kolaylagsmaktadir. Olaylar zaman ydnetimi kullanilarak kontrol atinda tutulur ve etkin

bir denetleme yapilir.

4 Abdulvahid Sezen, “llahiyat Fakiiltesi Ogrencilerinin Zaman Yonetimi Becerilerinin incelenmesi”,
Akademik Bakis Dergisi”, Sayi: 38, 2013, 1-18, s. 4

15 Akif Ozer, “Verimli Orgiit Yonetimi igin Zaman Yonetimi”, Gimento isveren”, Ocak, 2010,16-35,s. 18
% Ozer, a.ge., s. 18



Zaman ydnetimi siiresince birey kendi kendisini yonetir ve denetler. igleri
zamaninda ve amaglara uygun bir bicimde yapip yapmadiginin farkina varmaktadir.
Zaman yOnetimi bireyin sadece is hayatinda dedil, sosyal hayatta da basarili
olmasini saglayacaktir.'” Zaman ydnetimi hakkinda bu noktaya kadar incelenen
kaynaklar ve belirtilen ifadeler, s6z konusu kavramin oldukga 6nemli oldugunu
gOstermektedir. Zira zaman yonetimi kavrami hem is hayatinda, hem de gundelik
hayatta bireylerin basarili olmalarini saglayan énemli bir ara¢ olarak distnulebilir.

Zaman yonetimi kavraminin ne kadar 6nemli oldugunu anlamak faydali olacaktir.
1.1.3.Zaman Ydnetiminin Onemi

Zaman yonetimin 6nemi 6zellikle is hayatinda ortaya ¢ikmaktadir. GUnimiz is
hayatinda ciddi bir rekabet ortami bulunmaktadir. Artik érgutlerin ve bireylerin birim
zamanda ¢ok daha fazla bilgi sahibi olmasi, sahibi oldugu bilgileri etkin bir bicimde
kullanabilmesi ve mumkun olan en kisa surede ve mumkin olan en kit kaynaklarla
en yuksek verimliligi ve kaliteyi elde etmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Yeniligin,
teknolojinin ve artan imkanlarin hizla yayildigi pazarlarda yeni bilgilerin kullaniimasi
ve en verimli sonucu elde etmek rekabet avantaji kazandirmaktadir. Aksi takdirde
orgitler rekabet avantajini kaybederken bireylerin yeterince verimli ¢alisamadiklari
icin yiikselme imkanini elde edemeyecektir.*®

Gozel ve Halat (2010) a gore “Oncelikle insanlardan beklenen ve kargilanmasi
istenen konular, her yil bir dnceki yila oranla artmakta ve érgutler, calisanlarindan
her gecen glin daha fazla konuda talepte bulunmaktadir. Bunun yani sira ¢alisma
yasami giderek daha karmasiklagsmakta, is ortamini etkileyen gdstergeler
artmaktadir. Tim bu degisimler belirli bir yere kadar tolere edilebilmektedir. Ancak
degdisim hizinin da kendi iginde artiyor olmasi, belli bir noktada zamanin yetersizligi
gercegini ortaya gikarmaktadir.”*

is hayatinda basarili olmak igin bireyin zamana kargi duyarliliyi da
artmaktadir. Birim zamanda elde edilmesi gereken bilgi sayisindaki artis ve rekabet
hem orgutl hem de bireyin zaman yonetimi konusunda daha hassas olmaya
zorlamaktadir. Glnimizde igletmeler zaman kavramini biriktirilemeyen,
toplanamayan, ertelenemeyen, geri déntusud mimkin olmayan ve kit bir kaynak

olarak gérmektedirler.

v Isil Tanriseven, Murtaza Aykac, “Universite Ogrencilerine Zamani lyi Kullanma Farkindahginin
Yaratici Drama Yoluyla Kazandirilmas|”, Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say: 36,
2014, 87-100, s. 88

18 Ceyda Oncel, Sener Bilylikdztiirk, Gilbin Ozcelikay, “Serbest Eczacilarin Zaman Yénetimi”, Ankara
Ecz. Fak. Dergisi, Cilt: 34, 2005, 191 — 206, s. 193

' Gozel ve Halat, a.g.e., s. 74



Bu sebeple orgitler igin zaman kavrami en énemli sermayelerden biri haline
gelmigtir. Zamanin dogru yonetilemedigi bir o6rgltte basarli faaliyetlerin
gerceklestiriimesi zorlagsmaktadir. Bu durumda dogal olarak rekabet avantajinin
kaybedilmesi ile sonuglanmaktadir. ®® Zaman yénetiminin gesitli 6nemli etkileri
bulunmaktadir. S6z konusu etkiler U¢ grupta toplanabilmektedir. Akyuz vd. (2015)’in
aktardigina gore zaman yonetiminin sonuglari yakinsal deg@iskenlerle ilgili sonuglar,
performansla ilgili sonuglar ve davranis ve stresle ilgili sonuclar seklindedir.*

Zaman yonetimi davraniglarina sahip oldugunu distinenler zaman tahminini
dogru yapabilme, yiksek dncelikli gérevlere zaman harcama ve ilerleme kaydetmek
icin planlamalarda dizenleme yapabilme konularinda daha basarilidirlar. Zaman
yonetiminin satis performansi, akademik performans ve calisma aliskanliklari
puanlari Uzerinde olumlu etkisi bulunmaktadir.

Zaman yonetiminin is performansi Uzerinde zayif da olsa olumlu bir etkisi
bulunmaktadir. Zaman ydnetiminin algilanan zaman kontroll, saglhk ve is tatmini
tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. is kaynakli ve somatik tansiyon, gerginlik ve

psikolojik Giziintii (distress) lizerinde ise olumsuz etkisi bulunmaktadir®®
1.1.3.1. Zaman Yonetiminde Kiside Bulunmasi Gereken Ozellikler

Uzerinde durulmasi gereken bir diger konu ise, zamani iyi ydneten bir kiside
bulunmasi gereken 6zellikler ve davranislardir. Bu dzelliklerden bazilari sunlardir;?

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey gtine erken baglar.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey gunluk iglerin listesini yapar.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey gin icerisinde neleri yapacaginin
farkindadir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey Ustin bir 6zglvene sahiptir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey verdigi sozleri yerine getirmektedir.

o Zaman yoOnetimini iyi bilen bir birey neleri yapacagini bildigi icin olaylara
olumlu bir tutumla yaklagmaktadir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey 6zel hayatini ve is hayatini dengede
tutabilmektedir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey hem is hayatinda hem de sosyal
hayatta Uretken olmak istemektedir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir bireyin hedefleri bulunmaktadir.

2 Bncel, v.d., s. 193
21 Akyiiz ve digerleri a.g.e., s. 93
22 Akylz ve digerleri a.g.e., s. 93
> Ozer,a.ge., s. 22



o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey firsatlari degerlendirmeyi

istemektedir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey pismanlik yagamamak igin gegen

zamani lehine gevirmektedir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey yapacagi isleri ertelemez.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey yapacagi seyleri unutmaz. Zira

planlama yaptidi igin genellikle yapacadi isler yazilidir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey basarilidir ve is yerinde 6érnek Kisi

olarak gérulmektedir.

o Zaman yoOnetimini iyi bilen bir birey calisma hayatinda vazgeciimez

¢alisan olarak gortlmektedir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey yoéneticileri ile olumlu iligkiler

icerisindedir.

o Zaman yonetimini iyi bilen bir birey zamanin degerini bildigi icin hayattan

zevk almaktadir.

Zaman yonetimi dogru bir bicimde uygulandigi zaman bir¢ok olumsuziugun
ortadan kalmasini saglamaktadir. Zaman yonetiminin basarisiz bir bicimde
uygulandigi zaman bir ise iyi baslayip sonunu getirememe, ayrintilarda boduima,
rutin ve gereksiz igler, yetersiz kisilerle yapilan igler, plansiz programsiz ¢alisma,
yeni projeler gelistirememe, gereksiz yasantilar, uzun gorusmeler, islerin yarida
birakilmasi, yeni fikirlerden uzak kalma, sistemsiz ve daginik calisma, yeni
teknolojileri takip edememe, kariyerin iyi planlanamamasi, asiri sosyal iligkiler ve
bireyin potansiyelini ortaya gikaramamasi sonuglari ortaya cikar.”*

Zaman yonetiminin dogru bir bigcimde uygulandigi durumlarda ise yukaridaki
olumsuzluklarin ortaya g¢ikmalari mumkun oldugunca engellenecektir. Etkin bir
zaman yonetimi sayesinde bireylerin verimliliklerinde ve performanslarinda istendik
gelismeler yasanacaktir. Tim bu durumlar nihayetinde bireyin psikolojisini de olumlu
yonde etkileyecektir. > Giiniimliz yasam sartlari artik zamani etkin bir bicimde
yonetmeyi zorunlu hale getirmistir. Cagimizin en énemli sorunlarindan biri artik
zamanin eksikligi olmustur. Zaman yonetimi tim meslek gruplari igin son derece
onemli bir konu olmustur. Bu meslek gruplarindan biride kargo sektérudir. Demirtas
ve Ozer (2007)'ye gére “gelisen teknoloji, karmagiklagan érgit ve toplum yapisi,
bireylere daha fazla ve gesitli isler yuklediginden bu islerin zamaninda yapilmasi,

islere iliskin yapilacak eylemlerin zamana gore planlanmasini zorunlu kilmaktadir.

% Nurettin ibrahimoglu ve Demet Karayilan, “A Ve B Tipi Kisilik Ozellikleri lle Zaman Yonetimi
Davranislari Arasindaki lliskiler”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayi: 33, 2012,
251-262, s. 251

% Tanriseven ve Aykag, a.g.e., s. 88
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Zaman yetersizligi giderek ¢adimiz insaninin 6nemi artan bir sorunu ve
zaman yonetimi, yonetim biliminin ilgi ¢ceken bir alani haline gelmektedir. Zamani
etkili ydnetebilmek, kisisel ve drgutsel basari ve verimlilik igin bir gerekliliktir. Ancak
yapilan bazi arastirma sonuglari, 6gretmenler, hemsireler, yoneticiler ve 6grenciler
arasinda zaman yonetimi sorunlarinin yogun olarak yasandigini géstermektedir.”*

Klgukaltan vd. (2013) ise galismasinda zaman yonetiminin hem birey hem de
orgit icin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Yazarlara gére 21. Ylzyillda zaman
kavrami hem bireyler icin hem de 6rgutler icin vazgecilmez bir unsur haline gelmistir.
Bu durumun temel sebebi ise kiresel rekabetin yogun bir bicimde yasanmasidir.
Onceki sayfalarda da belirtildigi Gizere artan rekabet ortami hem firmalari hem de
bireyleri yenilikleri ve yeni bilgileri hizl bir bicimde edinmeye ve uygulamaya mecbur
hale getirmektedir. Yazarlara gore zamanin etkin bir bicimde kullanilmasi bireylerin
kendilerini gelistirmelerine ve gunluk hayattaki islerini daha kaliteli bir bigimde
gerceklestirmelerini saglamaktadir. Orglitler ise zamanin etkin kullanimi sayesinde
rekabet avantaji elde etmektedirler. Bireysel agidan bakildiinda zamanin etkin
kullanilmasi daha fazla isin yapilabilmesi, yasanan stresin daha az olmasi, iligkilerin
daha dizgin olmasi, yapilmasi istenen islerin dizgin bir bigimde yapilmasi ve

yeterince bos vakte sahip olunmasi ile sonuglanmaktadir.?’
1.1.3.2. Stresle Basa Cikmanin Yollari

Zaman yonetiminin stresle basa ¢cikmada en énemli aracglardan biri oldugu ileri
surllebilir. Zira bireylerin strese girmelerindeki en buyldk etkenlerden biri,
sorumluluklarin yerine getirilmesi mecburiyetidir. Bireylerin sorumluluklarini yerine
getiremedikleri durumlarda istenmedik sonuclarla karsi karsiya kalacaklari bir
gercektir. Bu sartlar altinda bireylerin istendik sonuglar elde etmek igin yeterince
calismaya ihtiyaclari vardir. Yeterince calismak icin de yeterince zaman ihtiyag
duyulmaktadir. ?® Herhangi bir égrencinin sinavda basarili olmak igin yeterince
calismasi gerekmektedir. Yeterince galisabilmek icin de zamana ihtiyag vardir. Elde
bulunan zamanin dogru bir bigcimde yonetiimesi bireylerin sorumluluklarini yerine
getirebilmek igin yeterince c¢alisabilmelerini saglayacaktir. Sorumluluklarini istenen
zamanda yerine getirecegini anlayan kisiler neticesinde daha az stres

yasayacaktirlar.”

%6 Demirtas ve Ozen, a.g.e., s. 3-4

T Kiiglikaltan ve digerleri, a.g.e., s. 67

8 Hechuan Sun, Xiaolin Yang, “Students' pressure, time management and effective learning”,
International Journal of Educational Management, Cilt: 23, 2009, 456-466, s. 456

2 Hechuan ve Yang, a.g.e., S. 456
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Zaman yonetiminin birgok konuda 6nemli kazanimlar sunmasinin bir sonucu
olarak, zaman yonetimi surecinin hem yoneticiler hem de tum bireylerin icin iyi
anlasiimasi gerekmektedir. Zaman yonetimi streci hem is hayatinda hem de sosyal
hayatta basarili olmak igin tum insanlarin bilmesi gereken 6nemli bir konudur. Bu
sebeple bazi aragtirmacilar zaman yonetimi sureci hakkinda bazi gorusler ileri
surmuslerdir. S6z konusu sureglerin incelenmesi zaman yonetiminin dogru bir

bicimde anlasilmasi agisindan faydali olacaktir.
1.1.4.Zaman Yonetimi Sureci

Oncelikle belirtmek gerekiyor ki zaman ydnetimi bir siirectir. Zaman yénetimi
anlik bir olay degildir. Zira 6nceki sayfalarda amagclarin belirlenmesi, planlama,
denetim gibi konulardan bahsedilmisti. ilgili arastirmalar incelendiginde farkli
kaynaklarda zaman yonetimi sirecinin degdisik sekillerde basamaklandirildigi
gorulmektedir.

Benchmark Institute (2010) tarafindan hazirlanan bir raporda zaman yo6netim
siirecinde yapilmasi gerekenler alti adimda &zetlenmektedir. ilgili rapora gére
zaman yonetimi surecinde dikkat edilmesi gereken unsurlar zaman kullanimi
etkileyen unsurlarin belirlenmesi, ¢alismayi etkileyen dnemli zaman problemlerinin
belirlenmesi, s6z konusu sorunlari ¢ozmek icin gerekli olan stratejilerin gelistiriimesi,
etkinligi artirmak i¢in kullaniimasi mumkin olan zaman yonetimi ilkelerinin
kullanilmasi, gelecek faaliyetler neticesinde ortaya c¢ikacak kazanimlarla ilgili
calisma hayatindaki 6rgutiin ve gunlik hayattaki bireyin amaglarinin belirlenmesi ve
onceliklerin daha aktif bir bicimde olusturulmasi seklindedir.*

Kugukaltan vd. (2013) e gore zaman yonetiminin ilk asamasi gerceklestirilecek
faaliyetlerdeki hedeflerin belirlenmesidir. Ikinci asamada belirlenen hedeflerin
drgutiin ya da bireyin amaglarina ne derecede uygun oldugu belirlenmelidir. Ugiinci
asamada ise Orgute ve bireye uymayan amaglarin ve faaliyetlerin ¢ikariimasi
bulunmaktadir. DoOrdinci agsamada elemeler gergeklestirildikten sonra esas
faaliyete baslanmalidir. Ayrica dérdincli asamada faaliyetlerin yerine getiriimesi
noktasinda kullanilacak kaynaklar da belirlenmelidir. Son asamada ise zaman
yonetimi faaliyetleri uygulamaya konulmalidir.® Ayrica yazarlar bes asamal bir
déngu gelistirmislerdir. Bu dongl duzenli olarak devam etmektedir. Sekil -1 s6z

konusu donguyu gostermektedir.

% Benchmark Institute, Time Management Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 3
* Kigtikaltan vd.,a.g.e., s. 66
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Sekil-1 Zaman Ydénetimi Donglsu (Kugukaltan vd. 2013)

Asama 1

Onceliklerin
Belirlenmesi

Asama 5 Asama 2

Uygulama inceleme

Asama 4 Asama 3

Programlama Filtreleme

Kaynak: Derman Kugukaltan, Serol Karalar, Gllay Keskin, “Etkili Zaman Yo6netimi Uygulamalarinda
Yéneticileri Engelleyen Zaman Tuzaklari: Edirne Il Merkezindeki Tekstil Fabrikalarinda Gérev Yapan
Yoneticiler Uzerinde Bir Arastirma”’, KMU Sosyal ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi, Cilt: 15, 2013,
65-73, s. 66

Bir diger calismada Yilmaz ve Arslan (2002) zaman ydnetimi sirecini su
sekilde aciklamaktadir; *

. Oncelikleri belirleme ve planlama,

o Etkin iletisim,

. Karar verme,

. Yetki devri,

° Astlarin zamanini yénetme,

o Ust yoneticiyi yénetme ve kesintileri ortadan kaldirma.

Yazarlarin belirttigine gore yukaridaki liste drgutlerde zaman ydnetim sireci
olarak kullaniimalidir. Bu sebeple c¢alismanin ilerleyen sayfalarinda s6z konusu
asamalar detayh bir bigcimde incelenecektir. Zira zaman yodnetiminin orgutler
acgisindan hayati 6nem tasidig1 dnceki sayfalarda agiklanmigtir. Zaman yénetiminin
dogru yapilmamasi o6rgitiin rekabet avantajini kaybetmesi ile sonuglanacaktir.
1980°li yillardan itibaren de zaman yonetimi ydneticiler tarafindan ydnetiimesi
gereken 6nemli bir kaynak olarak gorilmektedir. Zaman ydnetimi sureci de haliyle

orgiitler icin énemli olmustur.®

% Abdullah Yilmaz ve Seyfettin Arslan, “Orgiitsel Zaman Yonetimi”, C.U. iktisadi ve idari Bilimler
Dergisi, Cilt 3, 2002, 25-46, s. 27-37.
¥ Gozel ve Halat, a.g.e., s. 75.
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Gozel ve Halat (2010)'a gore orgltlerdeki zaman ydnetimi sureci su sekilde

sematize edilebilir.

Zaman Kullanim
Analizi (Zaman
Cetveli)

Gunlik Planlar ve
Rehberler
Hazirlama

Zaman Yonetimi
Tekniklerini
Gelistirme

Sekil-2 Zaman Ydnetimi Sureci

Zaman
Problemlerini
Tanimlama

Program
Hedeflerini

Uygulama
Planlarina
Aktarma

Siirecin izlenmesi
ve Yeniden
Analizi

Kendini
Tanimlama

Amag ve
Oncelikleri
Belirleme

Kaynak: Emine Gozel ve Erdogan Halat, “ilkdgretim Okulu Ogretmenleri Ve Zaman Yénetimi”,

Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi: 6, 2010, 73-89, s. 73.

Adeojo (2012) ise gerceklestirdigi calismasinda zaman ydnetimi suresince

dikkat edilmesi gereken 10 dnemli nokta Uzerinde durmaktadir. Yazara gére zaman

ybnetimi siirecinde su hususlara dikkat etmek gerekmektedir®*

. Onem siralamasi: Giin icerisinde hangi islerin yapilmasi gerektigine

karar verilmeli,

. Gergek¢i olma: Olabileceginden cok daha fazla isi plana almamak

gerekmektedir. Yapilmasi gereken islerin belirlenmesi asamasinda

gercekci olunmall,

3 Adeojo, Adeyinka “Effective Time Management For High Performanceln An Organization Case:
Lasaco Assurance” Autumn 2012 Business School Degree programme in Business Administration
International Business, (PLC Thesis), s. 17-19
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o Aslara gorev verilmesi: Birey aslarina gorev vermek istemediginde,
haddinden fazla yorulacaktir. Bu asiri yorgunluk yapilmasi gereken
islerin yetismesini zorlastiracaktir.

o Etkin bir bicimde c¢alisma: Zaman yoénetiminin etkili bir bigcimde
kullaniimas! icin imkanlardan faydalanmak gerekmektedir. Ozellikle
teknolojik imkanlarin kullanimi ve yeni ydntemlerin uygulanmasi
konusunda bireyler tutucu olmamalidir. Gelisen imkanlarin kullaniimasi
daha az zamanda daha fazla isin yapilmasini mimkin hale getirecektir.

o Toplantilarin iyi organize edilmesi: Toplantilarin yanhs bir bigcimde
organize edilmesi 6zellikle is hayatinda zamanin kétld kullaniimasinin
onemli sebeplerinden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir.

o Hayir diyebilmek: Kimi insanlar kendilerini mimkun oldugunca ¢ok igle
mesgul ederler ya da ¢ok fazla sayida gruba dahil olmak isterler. Hayir
diyemediklerinde haddinden fazla isle bogusmak durumunda kalirlar. Bu
sebeple hem hayir diyebilmek hem de elde bulunan zaman
cercevesinde faaliyetlere katiimak gerekir,

o Dosyalama: lyi bir sekilde dosyalama yapmak zaman kazanmayi
saglayacaktir,

o E-posta yonetimi: E-postalari okur okumaz cevaplamak gerekmektedir.
Daha sonra cevaplamaya birakmak ilerleyen asamalarda zamanin daha
fazla kaybedilmesine neden olmaktadir. Ayrica 6nemli olan postalar ile
istenmeyen postalar ayrilmalidir.

o Listeleme: Zamanin etkin kullaniimasi igin yapilacak en &nemli
seylerden biri de islerin listelenmesidir. Yapilacaklarin listelenmesi hem
unutmayi engeller, hem de daha organize bir sekilde ¢alismayi saglar.

o Eglenme ve dinlenme igin zaman ayirma: insanlarin daha verimli
¢alismalari i¢in dinlenmeleri de bir ihtiyagtir. Birey dinlenmeyi bir ihtiyag
olarak gérmeli ve zaman ydnetimine dinlenme siresi de eklemelidir.

Ozer (2010)a gore ise “Amagclar yazili hale getiriimeli, sonra 6ncelikler

belilenmeli ve yasamdan ne beklenildiginden emin olunmaldir. Faaliyetlerle degil,
amaglarla yogunlasiimalidir. En 6nemli faaliyet en 6nemli amaglari gerceklestirmeye
yardimci olmalidir. Duzenli olarak zaman cetveli tutulmali ve zamanin nasil
kullandigr analiz edilmelidir. Her gun oOnemli bir amac¢ belirlenmeli ve

gerceklestiriimelidir.”*

% Ozer, a.g.e, s. 17
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1.2. YONETICILER ACISINDAN ZAMAN YONETIMI

Calismanin bu asamasina kadar zaman ydnetiminin hem bireyler igin hem de
orgtler icin ne kadar énemli oldugu gérilmektedir. Orgitlerin varliklarini devam
ettirmeleri ve rekabet avantaji elde etmeleri yoneticilerin ncelikli amacidir. Dahasi,
orgitlerin basarili olmalarinda insan kaynaklarinin da ¢ok buyuk rolli bulunmaktadir.

Bu sebeple yodneticiler hem c¢alisanlarin hem de 6rgitiin zaman ydnetimleri
Uzerinde durmalidirlar. Zira ¢alisanlarin faaliyetlerinin ve 6rguit igerisindeki sureglerin
iyi bir zaman yonetimi ile yénetilmesi 6rgutin basarili olmasi icin ¢ok énemlidir.
“Kendini ve érgutinu glnimuizin surekli degisen sartlarinda ayakta tutmak isteyen
yoneticilerin ¢ézim arayiglarinda, 6éngoérilen kurumsal hedeflere ulagsmalarinda ve
zamani etkili ve verimli kullanmalarinda zaman yonetimi odak noktasini
olusturmaktadir’.® “Cagimizda zaman vyetersizligi, hemen hemen biitiin insanlarin
ortak problemidir. Ozellikle profesyonel calisma icindekiler, sinirli zamanda birgok isi
yapmak durumundadirlar. Belli bir surenin sonunda yapilmasi gerekli iglerin
bitirilememis olmasi, insanlari zamani degerlendirme konusunda tekrar dusinmeye
sevk etmektedir.”*’

Orgitiin temel unsuru olan bireyler agisindan bakildi§inda yéneticiler zaman
yonetiminin 6rgit ¢calisanlarina katacagi degeri g6z énlnde bulundurmalidirlar. Zira
zaman yodnetimi sayesinde c¢alisanlar daha iyi planlama yapacaklar, gelecege daha
iyi hazirlanacaklar, kariyerlerinde yukselme firsati yakalayacaklar, daha fazla
6grenme imkanina sahip olacaklar, yeniliklerin farkinda olacaklar, teknolojiyi daha iyi
kullanabilecekler, sosyal hayatlari daha duzenli olacak, yeni fikirler geligtirebilecek
ve yeni projeler olusturabilecektirler.®® Tiim bu kazanimlar bireyin basarili olmasini
saglarken ayni zamanda 6rgltin de basarili olmasini saglayacaktir. Bireyler igin
onemli, olmasinin yaninda yoneticiler i¢cin zaman yonetimi kavrami c¢ok daha
onemlidir.

Ozer (2010)'a gbre “zaman ydnetimi herkes igin énemlidir ancak herhangi bir
orgutte veya olusumda yer alan sorumluluk sahibi ve lider konumunda bulunan
yoneticiler icin daha 6nemlidir. Bu tir bir olusumda yer almak fazladan faaliyette
bulunmayi ve gaba harcamayi gerektirmektedir. Bu surecte faaliyetleri planlamak ve

siraya koymak ise oldukga énemlidir”.*°

%6 Akylz vd, a.g.e., s. 86

%" Gozel ve Halat, a.g.e., s. 75

% Mehmet Tektas ve Necla Tektas, “Meslek Yiiksekokulu Ogrencilerinin Zaman Yonetimi ve Akademik
Basarilari Arasindaki iliski”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 23, 2010,
221-229, 5.222

¥ Ozer, 2010, a.g.e., s.19
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Ayrica yazara go6re yoneticiler acgisindan zaman yonetimi s6z konusu

oldugunda bazi sorunlar da ortaya c¢ikacaktir. S6z konusu micadele edilmesi

gereken sorunlar su sekilde listelenebilir.*°

Surincemede birakmak,

Telefon gérismelerini sinirlamadaki yeteneksizlik,
Yetki devrini kabul etmeme,
igisizlikler,

Daha fazlasini yapmaya ¢alismak,
Hayir diyebilme yeteneksizligi,
Onceliklerin eksikligi,
Alisamamak,

Mukemmeliyetgilik,

Yorum yapma eksikligi,

Guclukler,

Ziyaretci kabullerini sinirlamadaki yeteneksizlik,

Wason (2008), gergeklestirdigi calismasinda yoneticilerin zaman ydnetimi

konusunda yapmalari gerekenler hakkinda ¢ asamali bir gruplama yapmaktadir.

Tablo 1, s6z konusu gruplamayi gostermektedir.

Tablo-1 Yoéneticilerin Zaman Yonetimi Konusunda Yapmalari Gerekenler

ASAMA YAPILMASI GEREKENLER

Basarili Olmak igin Gerekli Olan | Temel sorumluluklarin belirlenmesi,

Unsurlarin Belirlenmesi Bireysel hedeflerin belirlenmesi,

Zamanin nasil degerlendiriimesi gerektiginin belirlenmesi,

Zamanin Nasil Kullanildiginin GUnlik strenin belirlenmesi,

Farkina Varilmasi Sonuglarin analiz edilmesi,

Neler yapilacagina karar verilmesi,

Zamanlama Asamalari zaman sirasina gore listeleme,

Zaman haritasi olusturma,
Yapilmasi gerekenlerle ilgili olarak bir aciliyet listesi belirleme,
Haftalik bir plan hazirlama,

Gunlik planlama yapilmasi,

Genel Onlemler Siregleri engelleyen/bélen unsurlarin en aza indiriimesi,

E-postalarla ilgilenme sistemi olusturma,
Uretken olmayan toplantilara kargi énlem gelistirme,

Baska kisilere de sorumluluk verme.

Kaynak: Wason Kenneth, Time Management for Managers & Supervisors, KAW Consulting, 2008,

s. 9-40.

0 Ozer, 2010, a.g.e., 5.23-75
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Yoneticilerin birgogu, an itibariyle orgutte neler yasandigini bilmek isterler.
Dahasi, bazilari “sadece” an itibariyle drgutte neler yapildigi Gzerinde durmaktadir.
Fakat orgutte an itibariyle neler yapildigindan ziyade, iglerin yapilig suregleri
yoneticiler icin cok daha 6nemlidir. Zaman ydnetimi, érgutte yapilan islerin yapilis
surecleri hakkinda yoneticilere fayda saglayacaktir. Zaman yonetiminin yoneticilere
sundugu bir diger kazanimda disinmeden hareket etmenin 06nine gegiyor
olmasidir. Zaman yonetimi sayesinde yoneticiler cok daha fazla disinme sansina
sahip olacaktirlar. Ayrica bu sayede hangi islerin hangi siralama ile yapilacagi
hakkinda da dogru bir planlama yapmak miumkun olacaktir.

Hassanzabeh ve Ebadi (2007)'ye gbére zaman yonetimi icin gerekli
planlamalarin yapilmasi gunlik hayatta %10’luk bir c¢alisma suresine mal
olmaktadir. Fakat yazarlarin belirttigine gbére s6z konusu zaman ayrildiginda
amagclara ulasmak icin yapilmasi gerekenlerin basarili bir siralama ile yapilmasi
%90’ hk bir kazanim sunmaktadir. Zaman yonetiminin yoneticilere sundugu bir diger
kazanim ise kendilerini gelistirme imkanlarinin ortaya ¢ikmasidir.

Zira zaman yonetimi sayesinde yoneticiler daha fazla bog zaman bulma
imkanini elde edecektirler. Bu sayede is hayatina ayrilan zamanda bir fazlalik
olacaktir. Bu fazlalik ydneticinin kendisini gelistirmesiyle sonuglanabilir. Ayrica
zaman yonetimi sayesinde yeni uygulamalarin ve teknolojilerin kullanilacak olmasi

da ydneticilerin kendilerini yenilemelerinin bir etmeni olacaktir.**
1.2.1.Yo6netsel Zamani Etkin Kullanma Ydéntemleri

Yonetsel zamani etkin bir bigimde kullanmak igin ¢ok sayida ydntemden
bahsedilmektedir. Orgltsel hedeflere varmak igin zamani etkin ydnetmek
gerekmektedir. ilgili calismalar incelendiginde zamanin etkin yonetilmesi icin cok
cesitli ydontemlerden bahsedildigi gorulmektedir.

Akyluz vd. (2015)'e gore “ydnetsel zaman, Orgutsel hedeflere varmak igin
planlama, oOrgutleme, ylratme, esgldimleme, denetim ve yonetici egitimi
faaliyetlerinin gerektirdigi zaman toplamidir.** Sevari ve Kandy (2011)'e gére ise
zamani yonetme konusunda kigilerin farkli yontemleri bulunmaktadir. Kisiler

listeleme yapma gibi farkli ydntemlerden kendi tercih ettiklerini kullanirlar.*

“l R. Hassanzabehand A.G. Ebadi, “Measurethe Share of the Effective Factors and Time
Management”, World Applied Sciences Journal, Cilt: 2, 2007, 168-174, s. 168

2 Akyliz vd, s. 90

3 Karim Sevari ve MitraKandy, “Time Management Skills Impact on Self-Efficacy and Academic
Performance”, Journal of American Science, Cilt: 7, 2011, 720-726, s. 720
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Bir baska calismada zamani etkin kullanma yontemleri arasinda zaman
harcayan gereksiz islerden uzak durma, zaman planlamasi, o6nceliklerin
belirlenmesi, organize olma, planlama araglarinin kullaniimasi, yapilacak ve
yapilmayacak iglerin belirlenmesi ve ertelemeden uzak durulmasi ydnetsel zamani
etkin kullanma yéntemleri arasinda gdsterilmektedir.*

Literatlr incelendiginde Uzerinde en ¢ok durulan yonetsel zamani etkin
kullanma ydntemleri su sekilde listelenebilir®®:*°

. Amac ve hedeflerin belirlenmesi,

o Dosyalama sistemi ve planlama,

o lletisim araclarinin etkin kullanimi,

o Yetki devrini yayginlastirmak,

o Astlarin zamanini yonetmek,

. Kesintileri ortadan kaldirmak,

Bu asamada yukarida belirtilen yontemler ayri ayri ele  alinacak ve tim

yontemler hakkinda bilgi verilecektir.

1.2.1.1. Amac ve Hedeflerin Belirlenmesi

Zamanin etkin bir bicimde kullanilmasi igin 6ncelikle gerceklestirilecek
faaliyetlerden sonra hangi kazanimlarin elde edileceg@inin  belirlenmesi
gerekmektedir. Zira gergeklestirilen faaliyetlerin istenilen sonuclari ortaya ¢ikarmasi
onemlidir. Zaman yoénetiminde énemli olan ¢ok calismak degildir. Daha 6nemli olan,
yapilan calismalarin etkili olmasidir. Etkili olmasi istenilen sonuclarin elde edilmesi
anlamina gelmektedir. Yapilan c¢alismalarin amaglara uygun olmasi ve verimli
olmasi zamanin etkili bir bicimde yonetilmesi ile baglantilidir.

Zaman yonetimi sayesinde oOrglutlerde daha ©Onceden belirlenmis olan
hedeflere ne kadar ulagilip ulasiimadigi ve hangi amacin hangi sirede kazanilacagi
kontrol edilmis olur. Zira zaman ydnetiminde amagclara ulasmak kadar, s6z konusu
amaglara hangi zaman diliminde ulasildigi da denetlenmek durumundadir. Bu
durumda, bireylerin ve yoéneticilerin zaman ydnetimi sliresince hem elde edilecek
hedefleri belirlemesi, hem de hedeflere hangi zaman zarfinda ulasacaklarini

belirlemeleri gerekmektedir.*’

a“ Scouting U, Goal-Settingand Time Management for Venturing Crews Facilitator, Scouting U,

Boy Scouts of America, 2015, S. 5-6,
http://www.scouting.org/filestore/venturing/pdf/Goal_Setting_Time_Management.pdf  (Erisim  Tarihi:
21.01.2016).

“ Ibrahimoglu ve Karayilan, a.g.e., s. 252

“% Jeremy Burrus Teresa Jackson Steven Holtzman Richard D. Roberts Terri Mandigo, “Examining the
Efficacy of a Time Management Intervention for High School Students”, Research Report ETS RR,
November, 2013,13-25, s. 2, http://www.ets.org/Media/Research/pdf/RR-13-25.pdf (Erisim Tarihi:
06.01.2016)

4" Gozel ve Halat, a.g.e., s. 75
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Hedeflerin belirlenmesi, yoneticilerin ve bireylerin ne istediklerini bilmelerini
saglamaktadir. Hedeflerini ve hedeflere ulagsmak igin ihtiyac duyduklari zaman
sureglerini  belirleyen bireyler, elde etmek istedikleri kazanimlarin farkina
varacaktirlar. Bu farkindalik gergeklestirilen faaliyetlere yon verecektir. Hedeflerin
belirlenmesi asmasinda uzun vadeli, orta vadeli ve kisa vadeli planlama yapilir. Bu
planlarla beraber hedef belirlenir. Hedeflerin elde edilmesi ve silreci Uzerinde
disiiniilir, motivasyon saglanir ve olumlu diisiinceler gelistirilir.*®

Hedeflerin belirlenmesi ile beraber haftalik ya da benzer sureclerle sinirlanan
bir yapilacaklar listesi hazirlanir. S6z konusu yapilacaklar listesinin haftalik olarak
dizenlenmesi faydali olacaktir. Yapilacaklar listesi ihtiyaclar/hedefler géz oniinde
bulundurulmalidir. Haftallk yapilacaklar listesi olusturmak hedeflere ulasma
surecinde yapilmasi gerekenler hakkinda detayli ve faydali/kullanigli bilgiler
verecektir. Haftallk yapilacaklar listesinin hazirlanmasindan sonra cikti alinabilir
yada elektronik hatirlatma cihazlari kullanilabilir. Hazirlanan haftalik listenin
goOrilebilir bir yere konulmasi faydali olacaktir. Surekli géz 6niinde bulunmasi hem
unutmalarin éniine gecer, hem de motivasyonu olumlu bir bicimde etkiler. insan
g6ziiniin éniinde olan seylere her zaman dikkat etmek durumundadir.*

Hedeflerin belirlenmesinden sonra s6z konusu hedeflerin yazili hale getirilmesi
hem olumlu sonuglar dojuracak hem de bazi olumsuzluklari ortaya ¢ikarabilecektir.
Hedeflerin yazili hale getiriimesi, hangi hedeflerin elde edildiginin bilinmesi
acgisindan faydalidir. Ayrica, yukarida da belirtildigi Gzere yazili olarak belirtmek
motivasyonu da etkileyecek ve unutmalarin dnlne gegecektir. Hedefleri yazili hale
getirmenin bir olumsuz yoénl ise s6z konusu yazili dosyanin herhangi bir yere
konulmasi ve bir daha agilmamasidir.*

Herhangi bir cekmeceye konan kagit bir daha oradan ¢ikariimadiginda istenen
sonuglari elde etmek zorlagsmaktadir. Zira hedeflerin surekli olarak guncellenmesi
gerekmektedir. Belirlenen hedefler sureg¢ icerisinde degisebilmekte, araya daha
onemli hedefler girebilmekte ya da hesapta olmayan faaliyetlerin gerceklestiriimesi
zorunlu hale gelebilmektedir. Bu sebeple hedeflerin yazildigi bir dosya varsa s6z

konusu dosya siirekli giincellenebilir olmali ve géz éniinde bulundurulmaldir.>

8 Ozer, a.g.e., s. 20

9 Academic

Research Center, “Effective Time Management”, Duke University,
http://arc.duke.edu/documents/Effective%20Time%20Management.pdf (Erisim Tarihi: 09.01.2016).

0 Penny Foster, Priority and Time Management Guide for Leaders an Managers, Leeds University,
2010, s.6

>! Foster, a.g.e.,s.6.
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Walker vd. (2012)'ye goére hedeflerin belirlenmesi ve yapilacaklar listelerinin
hazirlanmasi ydneticilerin kesinlikle gerceklestiriimesi gereken gorevleridir. Zira
yoneticiler orgut icerisinde hangi asamada hangi faaliyetlerin gerceklestirildigini
bilmelidirler. Bu asamada yoneticileri glincellenen hedeflerin surekli olarak farkinda
olmalidirlar. Zira 6rgit icerisinde gerceklestirilen faaliyetler gincellenen hedeflere
uygun bir bicimde yol aliyorsa sorun olmayacaktir. Diger tarafta istenen hedefler
yerine daha az dnemli olan hedeflere yonelik faaliyetler gergeklestiriliyorsa bu durum
zaman kaybi ile sonucglanacaktir.

Orgltte gerceklestirilen faaliyetlerin en iyi derecede istenen faaliyetler
olduklarinin yoneticiler tarafindan kontrol edilmesi icin, amaclarin belirlenmesi,
guncellenmesi ve yoneticiler tarafindan suirekli olarak géz éninde bulundurulmasi
gerekmektedir. Ayrica hedeflerin strekli olarak giincel tutulmasi ve calisanlarin s6z
konusu hedefler hakkinda gorislerini ileri sirebilmeleri daha verimli sonuclarin
ortaya cikmasini saglayacaktir. Elde edilmesi gereken hedeflerin farkinda olan
calisanlar, hem s6z konusu hedeflerin belirlenen zamanlarda elde edilip
edilemeyecegini bilmekte, hem de s6z konusu hedeflerden daha etkin hedefler
varsa bunlari bilmektedirler.

Sonucta calisanlarin hedeflerden haberdar olmalari ¢ok daha etkili olacak
glncellemelerin yapilmasini ve cgalisanlarin ortak hedefler dogrultusunda hareket
etmelerini saglayacaktir.>> Calisan bireylerin ortak hedeflere yonelik olarak hareket

etmelerinin 6rglte zaman kazandiracagini ileri sirmek yanls olmayacaktir.
1.2.1.2. Dosyalama Sistemi

Zaman yoOnetimi slresince zamanin neye harcanacaginin dogru bir bigimde
belirlenmesi gerekmektedir. Zamanin neye ve nasil harcanacagi hakkinda gunluk
olarak bilgi toplanmasi faydali olacaktir. S6z konusu bilgilerin analiz edilmesi ile
beraber zaman kullanimi hakkindaki sorunlar belirlenir ve bu sorunlara ¢ézimler
uretilir. Bu siire¢ bir zorunluluk olarak gorilmelidir.>®

Bu noktada devreye dosyalama sitemi girmektedir. Zira dosyalama sistemi iki
temel amaca sahiptir. Bu amaclardan biri yapilacak olan islerin dizene sokulmasi,
digeri de “daginik’hklardan meydana gelen istenmeyen sonuglarin ve zaman
kayiplarinin ortadan kaldiriimasidir. Zira dosyalama siteminin olmamasi ve sonug

olarak ortaya ¢ikan “daginik’lik dnemli bir zaman tuzagidir.

%2 Sara Walker, Allen Wysocki ve Kepner Karl, “Managing Time in the Workplace”, University fo
Florida, 2012, s. 2
%% Gozel ve Halat, a.g.e., s. 75
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Kibar vd. (2014)’e goére “daginik bir masa, iyi bir dosyalama sisteminin
olmayisi énemli zaman tuzaklarindandir. Japonlar igyeri dizeni ve temizliginin
zaman kazanimi agisindan dnemine dikkat ¢ekerek, her igyerinde “5 S” felsefesine
gore caligiimasinin verimlilige katki sagladigini belirtmiglerdir. 5 S felsefesi;
siniflandirma, dlzenleme, temizlik, standartlastirma ve disiplin so6zclklerinden
olusan bir yaklagimdir’.>*

Bu asamada dizenleme kavrami Uzerinde Ozellikle durulmasi gerekir.
Diizenlemenin nasil yapilmasi gerektigi hakkinda bilgi veren Ozer (2010) su énerileri
sunmaktadir; “sabah ya da bir gece 6ncesinden, yapmak istediklerinizin ya da
ihtiyac duyduklarinizin bir listesini ¢cikarin. E§er bir gece éncesinde yapiyorsaniz, bir
sonraki glin yapacaklarinizin listesini ¢ikarmalisiniz. Bu stregte bunlarin énceligini
belirlemeye gerek yok. Hangi isin daha o6nemli oldugunu da dusinmeyin.
Dusinduginiz her seyi yazin”. Yazara goére bu asamada tam bir beyin firtinasi
yapilmaktadir.>®

Gunumuz is hayatinda teknolojinin yogun bir bicimde kullanilmasindan dolayi
dosyalama sistemi elektronik ortamda da 6nemli hale gelmektedir. Ozellikle e-
postalar is hayatinda o6rgltlerde yodun bir bigcimde kullaniimaktadir. Yogun bir
bicimde gelen e-postalarin dizensiz olmasi, ilgili e-postalara ihtiyag duyuldugu
zaman guclikle bulunmasi ile sonuglanmaktadir. lgili e-postalarin bulunmasi
suresince kaybedilen zaman énemli bir zamandir. E-postalarin dizensiz olmasi
ciddi bir zaman tuza@i olarak gérilebilir. Codu e-postalar hizli bir bicimde cevap
verilebilecek e-postalardir. Kimi e-postalar &rgut icerisindeki baska birine
yonlendirilir ya da silinir. Bu aktiviteler zaman kaybettirmedigi icin hemen
yapiimalidir. Ne sekilde cevap verilecedine karar verilmeyen, diger bir ifadeyle
hemen cevap vermenin mumkin olmadidi e-postalar igin ise e-posta sistemi
icerisinde bir dosya olusturulabilir. Bu sayede cevap vermeye karar verildiginde ilgili
e-postanin gerek duyuldugunda ¢ok daha kolay bir sekilde bulunmasi saglanacaktir.
Duzenli bir bicimde takip edildiginde ne sekilde cevap verilecegine karar verilen
postalara geri donus yapilacaktir.

Dahasi s6z konusu postalarin unutulmasi engellenecektir. Son olarak,
istenmeyen postalarin filirelenmesini saglamaya dikkat edilmelidir. Zira s6z konusu

postalarin silinmesi bile bir zaman tuzagidir.>®

* Burcu Kibar, Yahya Fidan Ve Canan Yildiran, “Ogrencilerin Zaman Yénetimi Becerileri ile Akademik
Basarilari Arasindaki lliski: Karabiik Universitesi’ Business & Management Studies: An
International Journal, Cilt: 2, 2014, 136-153, s. 139

% Ozer, a.g.e., s. 26

% Jackson, Valerie P.,“Time Management: A Realistic Approach”, Journal of the American College
of Radiology, Cilt: 6, 2009, 434 - 436
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1.2.1.3. Yetki Devrini Yayginlastirmak

Yoneticilerin zaman yonetimi konusunda yaptiklari en buyudk hatalardan biri
yetki devrinden kaginmalaridir. Oncelikle belirtmek gerekiyor ki 6zellikle yoneticiler
acsindan zamani etkin bir bicimde kullanmanin en iyi yollarindan biri yetki devrini
yapmaktir. Yetki devrinin gergeklestiriimedigi durumlarda ydneticiler icin igleri
zamaninda yetistirmek imkansiz hale gelecektir. Yetki devri, sahip olunan
sorumluluklarin alt kademelere dagitiima sureci olarak tanimlanabilir. Sorumluluklar
devredilirken s6z konusu sorumluluklarla ilgili olan yetkilerde dagitiimaktadir.

Yoéneticiler zamanlarini etkili bir bicimde kullanmak icin yetki dagitimini iyi bir
bicimde yapmalidirlar. Yoéneticiler yetki dagiimini yaparken, kendi islerinin
aksamasina neden olacak igleri, o isleri yapma yetenegine sahip olan bireylere
vermelidirler. Bu asamada yoneticiler, 06zellikle teknik bilgi gerektiren igleri
uzmanlarina devrederler. Bu agsamada yetkileri ve sorumluluklari devrederken, yetki
ve sorumlulugun devredildigi kisinin o konuda uzman olmasina dikkat edilmelidir.
Konusunda uzman olmayan birine yetki devredildiginde istenmeyen sonuglar ortaya
cikacaktir. Fakat 6zellikle de teknik konular uzman kisilere devredildiginde, hem
¢alismalar ¢cok daha iyi bir bicimde yapilacak, hem de ydneticiler kendi igleri igin ¢ok
daha fazla zamana sahip olacaktir.

Teknik konularin uzmanlara birakilmasi sayesinde yoneticiler kendi projelerini
gelistirmek igin daha fazla zamana sahip olacaktirlar. Yetki devri sayesinde
yoneticiler hem zaman hem de enerji tasarrufu saglamaktadirlar. Sonug¢ olarak
kaynaklarini ve yeteneklerini daha etkili bir bicimde kullanmaktadirlar. Uzman
kisilerin teknik isleri yapmalari hem islerin daha kaliteli bir bicimde yapilmasini
saglar hem de kisa siirede tamamlanmalarina olanak sunar.®’

Aslinda yetki devri yoneticiler icin bir zorunluluktur. Bu sebeple yoneticiler icin
ogrenilmesi zorunlu olan bir yetenek olarak gorilmelidir. Yetki devredildiginde
onemli islere daha fazla zaman ayirma, yoneticinin kendisini gelistirmesi,
calisanlarin kendilerini gelistirmesi, motivasyonun yukseltimesi ve calisanlardan
daha fazla verim alma gibi kazanimlar ortaya c¢ikacaktir. Fakat yetki devrederken
dikkat edilmesi gereken bazi noktalar bulunmaktadir. S6z konusu noktalar su
sekilde listelenebilir;*®

o Devredeceginiz isin/islerin belirlenmesi

o Devredeceginiz kisinin/kisilerin belirlenmesi,

" Ozer, a.g.e., s. 28-29 _ i _ _
%8 Meral Arik Toprak, _Sorularla Zaman_ Yonetimi, T.C. Istanbul Kultir Universitesi lktisadi Ve Idari
Bilimler Fakiltesi KOBI Danigsma Birimi, Istanbul, 2005, s. 13-14
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. Amacin belirlenmesi,

o Nasil yapilacaginin saptanmasi,

. Tamamlanma tarihinin verilmesi,

o isi yonetici yaparken yetki devredilecek kisinin/kisilerin izlenmesine izin

verilmesi,

o Yetki devredilen kisinin/kisilerin calismalarinin yapilmasi asamasinda

yonlendirilmeleri,

o En iyi ben yaparim distincesinden uzak durulmasi,

o Sorulara cevap verilmesi,

o Yetki devredilen kisinin/kisilerin iglerine karigiimamasi,

o Kontrol hakkinin ydnetici tarafindan kullaniimasi,

o Sorumlulugun paylasiimasi,

. Yontem farkliliklarinin kabul edilmesi,

o Hatalarin art niyet olmadigi durumlarda kabul edilmesi ve normal bir

sonug olarak goérilmesi,

o Sistemin hatalardan 6grenilecek seklinde olusturulmasi,

o Yetki devri neticesinde ortaya ¢ikan bos zamanin verimli bir bigimde

degerlendirilmesi.

Ramazanoglu vd. (2005)'e goére “Grup, belli bir amaca yénlenmek Uzere bir
araya gelen insanlarin olusturdugu topluluktur. Grubun basarisi, ise iliskin gérev
boélimlemelerinin yapilmig olmasi ile yetki ve sorumluluklarin dagitiimig olmasina
baglidir. Bu formel grup yapisinin disinda ve ana grubun altinda kendi 6zel amaglari
icin olugan alt gruplar da olabilir. Burada yoneticilere disen gorev ise herkesin
kendisini isletmeyi olusturan blyuk gruba aitmis gibi hissetmesini saglamaktir. Buda
takim ruhunu olusturmak ve o6rgutsel etkinligi saglamaktan gecger.” Yazara gore
“Etkinlik icin ideal ya da ideale yakin sartlarin saglanmasi zaman yoOnetimi
konusunda énemli kazanglar saglayacaktir. Orgitsel etkinlik kavrami, ulasiimasi
gereken bir hedefi, yeni bir performans standardinin basariimasi veya butin
sinirlamalar kaldirildiginda imkan dahilinde olan ideal potansiyeli kapsamaktadir’.>®

Orgitiin etkinligi icin ise 6rglt binyesindeki bireylerin sorumluluk almalarini
saglamak faydali olacaktir. Kisacasi yetki devri, yoneticilerin bazi isleri baskalarina
devrederek zaman kazanmalarini saglar. Kazanilan bu zaman ise yOnetsel

faaliyetlerin daha etkili bir bicimde yapilmasini saglar.

% Fikret Ramazanoglu, Erkan T. Demirel ve Yiksel Savucu, “Etkili Yonetici Gortiglerine Gore Zaman
Yonetiminde Belirgin Olan Kisisel Faktorler’, Dogu Anadolu Bélgesi Arastirmalari, 2005, 112-118, s.
116
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Yetki devri sayesinde yonetici gok daha fazla zamana sahip olmaktadir. Bu
zaman sayesinde daha gabuk karar alabilmektedir. Fakat yoneticilerin bazilarinin
yetki devrinden kacgindiklari bilinmektedir. Bu durumun, diger insanlara
glivenememek gibi ¢esitli sebepleri olabilmektedir. Burada unutulmamasi gereken
nokta, teknik islerin ve en basit iglerin dahi yoneticilere yonlendiriimesinin, s6z
konusu yoneticilerin agir derecede calismalari ile sonuglanacagi gercegidir. Yetki
devrinde goérevin tamamen baskasina devredilmesi zorunlu dedildir. Daha iyi
kararlarin alinmasi ve is yukdndn hafiflemesi icin belirli  sorumluluklar

devredilmektedir.®°
1.2.1.4. Astlarin Zamanini Yonetmek

Yoéneticiler kendi zamanlarini yonettikleri gibi ayni zamanda astlarinda
zamanlarini yonetmek zorunda kalabilirler. Zira astlarin zamanlarinin yonetimi ile
ilgili olarak yoneticiler aktif bir bicimde stirecin icerisinde olmadiklari zaman bazi
olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasi sdz konusu olabilmektedir. Orgiit icerisindeki bazi
bireyler  c¢alismak istemedikleri icin yerine getirmeleri gereken igleri
yavaglatmaktadirlar. Kimisi ise isleri gérmezden gelip hi¢ ilgilenmeyebilir. Kimi isler
cok basit oldugu gibi kimi islerde de caligsanlarin kaytarma egilimine girmelerinin
gecerli nedenleri olabilmektedir. Bu gecerli nedenlerden biride hata yapma
korkusudur. Hata yapma korkusu, kaytarma egiliminin énemli bir nedenidir. Bu
noktada ydnetici ¢calisanin zaman ydnetimine ve isleri ne sekilde yapacagina olumlu
bir bicimde rehberlik yaptiginda sorunun ortadan kalkmasi kolaylasacaktir.®*Astlarin
zamanlarinin  yonetilmesi konusunda yoneticiler dikkatli olmalidirlar.  Zira
yoneticilerin bu stireg igerisinde distukleri bazi hatalar bulunmaktadir.

Ozer (2010) a gére astlarin zaman ydnetiminde yoneticilerin distukleri hatalar
li¢ grupta incelenebilir. Yazara gore bu yanilgilar su sekildedir:®?

o Astlara verilen gorevlerin agik olmamasi: Anlasilir emirler vermek igin
yeterli zaman ayirmak, daha etkili bir iletisim ve daha ylksek verim
saglar.

o Astlarn bekletmek: Bagkalarina deger vermeyen ydneticilerin astlarini
beklettikleri sikga gorulen bir olaydir. Bu durum verimli astlar ¢ok

rahatsiz eder.

% Nuran Aksit Asik, “Yonetsel Bir Beceri Olarak Zaman Yonetimi’t.y., s. 19,
http://vizyon21yy.com/documan/Egitim_Ogretim/Rehberlik/Yonetsel_Bir_Beceri_Olarak_Zaman_Yoneti
mi.pdf (Erisim Tarihi: 22.01.2016)

®> Walker vd.,a.g.e., s. 3

%2 Ozer, a.g.e., s. 25
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o Astlarn igslerinden alikoymak: Astin calismasini sik sik keserek
“yalnizca bir dakikani alacagim” diyen yonetici, astinin tekrar isi Gzerinde
yogunlagmasinin ne kadar zaman alacagindan haberdar degildir.

Astlarin zaman yénetimi kontrol altinda tutulmadiginda, calismak istemeyen
astlar ¢ok cesitli yollarla zamanlarini bosa harcayabilmektedirler. internette
gezinmek, arkadaslarla internet Gzerinden sohbet etmek, twitter gibi sosyal medya
araclarini kullanmak ve e-postalarla haddinde fazla ilgilenmek astlarin zaman
yonetimi agisindan yaptiklari belirgin hatalardandir. Séz konusu unsurlar
galisanlarin zamanini ciddi anlamda almaktadir.

Bu sebeple yoneticiler 6rglt icerisinde zaman kaybina neden olan unsurlarin
bilincinde olmali ve s6z konusu unsurlarin ortadan kaldiriimasinda kullanilacak
politikalar gelistirmelidirler. Astlarin zamanlarini bosa harcamalarina neden olan
unsurlarin ortadan kaldirilmasi, o6rgut igerisinde zaman yodnetiminin daha aktif
yapillmasini saglayacaktir. Dahasi s6z konusu zaman harcayan aktiviteler sadece
calismak istemeyen degil, calismak isteyen, aktif ve Uretken olan c¢alisanlarinda
zamanlarini calabilmektedir. Bazen s6z konusu unsurlar farkinda olmadan
¢alisanlari mesgul etmektedir. Bu sebeple yoneticiler igin zaman harcanmasina
neden olan unsurlarin belirlenmesi ve ortadan kaldiriimasi, istekli ¢alisanlarin ¢ok
daha verimli bir bicimde ¢alismalari ile sonuglanacaktir. Ortaya ¢ilkan zaman
fazlaligi ve yapilan iglerin daha verimli yapilmasi, hem yoneticilerin hem de astlarin
stres seviyelerini de azaltacaktir.?®

Yoneticiler i¢in kendi zamanlarini ydnetmek ne kadar dnemliyse calisanlarin
zamanlarini yonetmek de o kadar dnemlidir. Calisanlarin zamanlarini aktif bir
bicimde yonetememeleri durumunda, bu sonugtan dncelikli olarak etkilenecek kigi
yoneticidir. Zira ¢alisanlar gorevlerini yerine getiremediklerinde ortaya iki tane sonug¢
cikacaktir. Bu sonuglardan biri érgitin basarisiz olmasidir. Orgiitin bagarisiz
olmasi bir yéneticinin en son isteyecedi sonuctur. Onceki sayfalarda belirtilen yetki
devride bu noktada devreye girmelidir.

Yetki devri yaparken 6ncelikle yetki, s6z konusu isin uzmani olan bir bireye
verilmelidir. Daha sonra bu bireyin isi ne zaman ve ne sekilde tamamlayacagi
belirtilmelidir. isin ne zaman ve ne sekilde tamamlanacaginin belirtimesi ile beraber
astin zaman yoOnetimine de yardimci olunmus olacaktir. Dogru kigiye verilen
sorumlulugun yerine getirilme tarihi belirlendiginde yoénetici astin zamanini yénetmis

olacaktir.®*

% Benchmark Institute, a.g.e., s. 16
% Benchmark Intituture, a.g.e., s. 47
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Sonuc¢ olarak, astlarin zamanlarini ydnetmek yodneticiler igin dnemli
kazanimlarin elde edilmesi ile sonuglanacaktir. Bu kazanimlarin en énemlisi astlarin
zamaninin yonetilmesi ile 6zellikle de yoneticinin daha fazla zaman kazanmasidir.
Zira astlar gorevlerini yerine getirdiklerinde yoneticinin is yiki azalacaktir. ig yiki
azalan yoneticiden yonetsel faaliyetleri daha etkin bir bicimde yerine getirmesi
beklenebilir.®®

1.2.1.5. Kesintileri Ortadan Kaldirmak

Zaman yonetimi asamasinda dis faktorlerin 6nemli etkileri olabilmektedir.
“Yoneticilerin gbrev yapmalarini engelleyen zaman tuzaklarindan birisi de
kesintilerdir. Programda olmayan telefon goérismeleri, ziyaretciler ve toplantilar,
krizler ile eksik iletisim gibi zaman tuzaklari yoneticilerin c¢alisma tempolarini
gereksiz yere yavaslatmaktadirlar. Bu nedenle yoneticilerin bunlari kontrol altina
alabilmeleri, kendi kontrollerindeki zaman miktarinin en Ust diizeye ¢ikarilmasi icin
onemlidir”.®

Kesintilerin ortadan kaldiriimasi zamanin etkin bir bi¢cimde kullaniimasini
saglayacaktir. Zamanin etkin bir bicimde kullanilmasi igin ydneticiler kesintilerle ilgili
gerekli calismalari énceden yapmalidirlar. Kesintilerle mucadele etmeden &nce
zamanin neye ve ne kadar harcanacagi belirlenmelidir.®’ Sonrasinda ise kesintiler
kurtulmak igin ¢ézUmler gelistiriimelidir. Fakat kesintilerden kurtulmak ve ¢6zim
uretebilmek icin oncelikle kesintilerin neler oldugunun anlagiimasi faydali olacaktir.

Yoéneticilerin zamanlari c¢alan kesintiler arasindan en ¢ok gdze carpanlar
telefonlar, ziyaretgiler ve toplantilardir. Gereksiz toplantilarin dizenlenmemesi,
ziyaretci trafiginin kontrol edilmesi ve telefon konusmalarinin kontrol altina alinmasi
onemlidir. Ozelliklede telefon yoneticilerin zaman yoénetimi konusunda 6nemli
sikintilar yasamalari ile sonuglanmaktadir. “Telefon, yonetimde ¢ok kullanilan bir
iletisim aracidir ve yoneticiler zamanlarinin ¢ogunu telefonda konusarak gegirir ve
islerinin gogunu da telefonla hallederler.

Ancak zaman kazandiran en etkili araglardan biri olan telefon, ayni zamanda
en blylk zaman tuzaklarindan biridir. Bu nedenle, telefonla sirekli aranmalari

engelleyerek, yoneticinin ilgisinin dagilmamasini saglamak gerekmektedir.

% Annette Nellen, “Manage Your Work, Don't Letlt Manage You: Tipsfor Managing Your Time and
Getting Ahead”, 2000, http://www.fgcu.edu/caps/files/ TIMEMGMT.pdf (Erisim Tarihi: 14.01.2016).

66 Ramazanoglu, a.g.e., s. 115

" Ozer, a.g.e., s. 18
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Telefonun neden oldugu sorunlarin ¢6zimid igin telefon gdérismelerinde
sekreter kullaniimali ve telefon goérismelerinin mumkdn oldudunca sekreterler
tarafindan yénetilmesi saglanmalidir”.®®

Chapman ve Rupured (2008)e goére kesintilerden kurtulmak icin atilacak
adimlar su sekilde listelenebilir:®

. Sesli mesaj sistemleri kullaniimalidir,

o Gerekli durumlarda uzun konusmalar yapip konuyu tamamen
halletmekten kacginilmamalhdir,

o Aramanin sebebi hakkinda bilgi sahibi olmak gerekmektedir,

o Telefonda konusurken ayaga kalkma telefon goérismesinin daha kisa
gerceklestiriimesi konusunda fayda saglayacaktir,

o Telefon goérigmesinden sonra atiimasi gereken adimlar varsa hemen
yerine getirilmelidir,

o Telefon goérismeleri icin uygun olunacak saatlerin belirlenmesi
gerekmekte siklikla arayan kisilerin hangi saatlerde musait olacaginiz
bilmeleri saglanmaldir,

. Telefon numaralari kayith olmalidir,

o Ziyarete aclk oldugunuz saatler belirtiimelidir,

o Ziyarete gelmesi olasi kisilere dnceden kibar bir sekilde hangi saatlerde
musait olundugu hakkinda bilgi verilmelidir,

o Ziyaret suresi igin belirli bir zaman dilimi belirlenmelidir. Bu zaman
diliminden ziyaretginin de haberi olmalidir,

o Beklenmedik bir ziyaret¢i kapiya geldigi zaman ayakta durmak ve
gbrismeyi ayakta gerceklestirmek faydal olacaktir,

o Gorusmenin  amaci hakkinda Onceden bilgi sahibi olmak faydali
olacaktir,

o Gorusmelerin belirlenen zamanda baslamasi saglanmalidir,

o Toplanti zamaninda baslamali ve zamaninda sonuglandiriimalidir,

o Zamanlari gdsteren bir ajanda kullaniimasi faydali olacaktir,

. Toplantilarin gegerli bir amaci olmalidir,

o Gecerli amaglari olmayan toplantilar diizenlenmemelidir.

% Nuran Aksit Asik, “Yonetsel Bir Beceri Olarak Zaman Yonetimi’t.y., s. 19,
http://lvizyon21yy.com/documan/Egitim_Ogretim/Rehberlik/Yonetsel_Bir_Beceri_Olarak_Zaman_Yoneti
mi.pdf (Erisim Tarihi: 22.01.2016).

% Sue W. Chapman ve Michael Rupured, Time Management, The University of Georgia: Cooperative
Extension, 2008, s. 6
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Kesintilerin beklenmeyen durumlar olmasi, yoneticilerin planlarinin bozulmasi
ile sonuglanmaktadir. Diger bir ifadeyle kesintiler ¢ok ciddi sorunlari ortaya
¢ikarabilmektedirler. Bu sebeple kesintilerin ortadan kaldiriimasi igin  mimkdn

oldugunca ¢ok ¢aba sarf etmek faydali olacaktir.
1.2.2.Yonetsel Agidan Zamani Etkin Kullanamama

Yukarida belirtilen tum unsurlar, yonetsel zamani etkin kullanma yontemleridir.
Bu asamada, s6z konusu yontemlere farkli bir acidan bakmak gerekmektedir.
Yoénetsel agidan zamani etkin kullanma ydntemlerine ek olarak, yénetsel acgidan
zamani etkin kullanamama nedenleri ve sonuglari lizerinde de detayl bir bicimde
durmak faydali olacaktir. Zira yukarida belirtilen yéntemlerin farkinda olmak ve
kullanmak kadar, onlar ve benzeri engellerinde nedenleri, sonuclari ve engelleme
yollari hakkinda da bilgi sahibi olmak gerekir.

Literatlrde, yukarida yontemleri de icine alan ve yonetsel agidan zamani etkin
kullanamama ile sonuglanan c¢esitli unsurlardan bahsedildigi gorulmektedir.
Klgukaltan vd. (2013)°Gn aktardigina goére zamani etkin kullanamamanin bazi
gostergeleri sunlardir;™

. Toplantilar ve goérevler arasinda surekli kosusturma hali,

o Sabirsizlik ve hayal kirikhg,

o is yukiinin agirh@! altinda ezilme,

o Sikca geg kalma,

o Hedeflerin ortaya konmasinda ve bu hedeflere ulasmada guglik

yasama,

. Dusuk Uretkenlik,

o Enerji ve motivasyon seviyesi,

. Alternatifler arasinda kronik kararsizlik yagsama,

o Mukemmeliyetgilik,

o Bir gorev ya da faaliyete baglamayi surekli olarak erteleme,

. iddiasizlik,

o Ayrintilarda bogulma,

o islerini ve yetkilerini cok az delege edebilme.

Literaturde farkl yazarlarin yénetsel agidan zamani etkin kullanamamalari
hakkinda bazi unsurlarin (Gzerinde durduklari goériimektedir. S6z konusu

unsurlardan éne cikanlar su sekilde listelenebilir’"273747>:

7 Kiigiikaltan vd, a.g.e., s. 67
" Benchmark Institute, a.g.e.
2 Ozer, a.g.e.
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. Yetersiz iletisim,

° Yetki Devrinden Kaginma,

. Gereksiz Toplantilar,

o Koordinasyon Eksikligi,

o Acik Kapi Politikasi,

. Yonetsel Hedeflerin Belirsizligi,

Calismanin bu asamasinda, yonetsel acidan zamani etkin kullanamamanin

yukaridaki unsurlari hakkinda daha detayl bilgi verilecektir.
1.2.2.1.  Yetersiz iletigsim

Orgitlerden birden fazla bireyin calismasi iyi bir iletisim ortaminin kurulmasini
zorunlu hale getirmektedir. Ayrica drgutlerde farkli departmanlarin bulunuyor olmasi,
departmanlar arasinda da etkin bir iletisim aginin kurulmasini gerektirmektedir. Bu
ve benzeri sebeplerle, iyi bir iletisim aginin kurulmasi, gorevlerin daha iyi
anlasiimasini, ortak amaglarin herkes tarafindan bilinmesini ve iglerin daha organize
bir bicimde gerceklestiriimesini saglayacaktir.

Orglit icerisindeki iletisim aginin iyi bir bicimde olusturuimasi ile beraber hem
faaliyetlerin yonetici tarafindan kontrol edilmesi, hem de s6z konusu faaliyetlerin
daha hizli bir bicimde gercgeklestiriimesi saglanir. Tum bu ve benzeri sebepler orgut
icerisindeki iletisimi zaman yonetiminin énemli bir unsuru haline getirmektedir.
Zaman yonetimi suresince iletisim aginin iyi bir bicimde kurulmasi, farkh bireylerin
aralarindaki etkilesimlerin daha akici olmasini saglamaktadir.”

Etkin bir iletisim aginin kurulmasi asamasinda iletisim araclarinin kullaniimasi
zorunludur. Daha da 6nemlisi, s6z konusu iletisim araclarinin dogru bir bigcimde
kullanilmasi gerekmektedir. Zira iletisim araclari dogru kullanildiinda zaman
yonetimi agisindan blyuk kazanimlarin elde edilmesini saglarken, yanlis kullanimlari
durumunda 6nemli birer zaman tuzaklari haline gelmektedirler. Kibar ve digerleri
(2014)e gore “telefon, bilgisayar ve internet, cagri cihazlari, cep telefonlari, faks
cihazlari giinimUziin vazgecilmez araglar haline gelmistir. Ozellikle telefon en gok
yararlandigimiz iletisim aracidir. Zaman kazandiran en etkili aletlerden biri olan

telefon ayni zamanda en biiyiik zaman tuzaklarindan da biridir.”’

"% Toprak, a.g.e.

™ Kibar vd, a.g.e.

> Walkervd, a.g.e.

® Ozer, 2010, a.g.e., s.19
" Kibar vd.,a.g.e., s. 140
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Ramazanoglu vd. (2005) e gére “bu konuda yardimci olacak en 6énemli unsur
sekreterlerdir. Dogru yonlendirildikleri takdirde telefon gériismelerinden kaynaklanan
tuzaklara kolay kolay dusulmeyecektir. Sekreterler gelen gorisme taleplerine,
gbrismenin niteligine gdére uygun bir dille ret cevabi verebilmelidirler. Zaman
kaybina neden olan telefon aligkanliklari bilinir ve bunlara kargida dikkatli olunursa
zaman yonetiminde saglanacak etkinligin dizeyi yukselecektir. Bahsedilen bu
olumsuz aliskanliklar asagidaki seklinde siralanabilir™:

o Acik konugsmamak,

. Gevezelik,

o Zor insanlarla ugrasmak,

o Acil bir isin ortasinda gelen telefona cevap vermek zorunda kalmak,

o Sdyleneceklerin dnceden hazirlanmamasi,

. Not almak i¢in kalem ve kagit bulundurmamak,

o Gelen her telefona cevap vermek zorunda kalmak,

. lyi dinlememek,

o Telesekreteri kullanamamak.

Onceki sayfalarda da belirtildigi lizere érgiitlerde e-postalar islerin hallediimesi
asamasinda buylik éneme sahiptirler. E-postalar zaman yonetimi kapsaminda etkin
bir iletisim aginin kurulmasinda da bir ara¢ olarak kullanilabilir. E-postalarin is
hayatini daha kolay hale getirdikleri bir gercektir. Zira e-postalar iletigimi
kolaylastirmakta ve sUregleri hizlandirmaktadir. Fakat e-postalarin c¢alisanlar
tarafindan kullaniimasi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle bazi durumlarda ¢alisanlar
kendilerini e-postalarin yonettiklerini disinebilmektedirler. Zira bireyler e-postalari
herhangi bir seyi unutmamak ya da yeni gelen bilgileri hizlh bir bi¢cimde takip
edebilmek icin siklikla kullanmaktadirlar. Bu durum iglerin e-postalara gore
yonlendirilmesi ile sonuglanabilmektedir. iletisim aginda e-postalara ya da diger
araglara haddinden fazla zaman ayirmak, s6z konusu araglari faydali olmaktan
ziyade zararl hale getirir.”

iletisim, yéneticilerin etkinliklerini etkileyen en énemli konulardan biridir. Astlar
ile yOneticiler arasindaki iletisimin eksik oldugu durumlarda yoneticilerin 6rgutteki
calisanlari yonetmesi zorlagsacaktir. Direktiflerin aninda yerlerine ulasmamasi ya da
calisanlarin direktifleri dogru bir bicimde anlayamamalari, yoOneticinin zaman
kaybetmesine neden olacaktir. Bu noktada yoneticinin zaman kazanmasini ve daha
verimli bir bicimde calismasini saglayacak kigilerin baginda yoneticinin sekreteri

gelmektedir.

8 Ramazanoglu v.d.,a.g.e., s. 115
" Foster, a.g.e., s. 16
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Daha Onceki sayfalarda da belirtildigi GUzere sekreterin zamani iyi kullanmasi
sayesinde ydnetici fayda saglayacaktir. Bu durum iletisim agisindan da énemlidir.
Zira sekreter yoneticinin iglerinin tamamini 6grenme firsatina sahiptir. Bu sebeple
sekreter yoneticinin iglerinin bir kismini yapip, bir kismini iyi bir bicimde organize
ederse yoneticinin verimlili§i artacaktir. Yoneticinin isleri acisindan sekreter
oncelikleri belirleme ve programlama gibi ¢ok 6énemli konulara hakimdir. Sekreter
bilgi ve becerileri nedeniyle yodneticinin isini kolaylastirabilir. Bu noktada sekreter
yonetici ile diger calisanlar arasindaki iletisimi de saglayabilmektedir. Yénetici ile
calisanlar arasindaki iletisimde sekreter dogru bir rol oynarsa yoneticinin is yuku
hafifleyecektir. ®iletisimin acik ve anlasilir olmasi son derece énemlidir. Acik ve
anlasilir olmadigr zaman yanlis anlamalar olacaktir. Yanlis anlamalar ¢ogunlukla
islerin yeni bastan yapilmasina neden olur. Bu sebeple iletisim eksikliginin neden ve

¢ozumleri Uzerinde durulmalidir. Tablo 2, yetersiz iletisimin sebep ve ¢ozumlerini

gostermektedir.

Tablo-2 Yetersiz iletisimin Sebep ve Coziimleri

SEBEP

¢cOzUm

Onemin farkina varamama

Konularin 6nemine dikkat edilmelidir.

Zaman eksikligi

Zamanin etkin bir bicimde kullanmak gerekmektedir. Acik ve anlagilir
iletisimin 6neminin farkina varilmalidir.

Dikkatli
dinlememe

bir bigimde

Dinlemek yetenekleri geligtiriimeli, konusmaya odaklaniimali ve
onemli noktalar konugsmadan sonra 6zetlenmeli.

Amagclarin belirgin olmamasi

Aciklamalarin anlasilir olmasi gerekir. Konusma sonucunda diger
insanlarin anlayip anlamadiklari sorulmali/anlasiimal.

Yanlis
secgilmesi

iletigim  yolunun

Duruma uygun olan iletisim yolu secilmeli. Ornegin e-posta, mektup,
telefon, konferans yada ylz yize konusma gibi konuya uygun bir
iletisim yolu bulunmal.

Yanlis zaman segimi

iletisim icin segilen zaman dogru olmali. Yanlis zamanda yanlig
seyler konusulmamali.

Yanhs kelimelerin | Konusma esnasinda dogru ifadelerin dogru bir bigimde

kullaniimasi siralanmasina dikkat edilmeli. Konugma bittiginde 6nemli noktalar
6zetlenmeli.

Yetersiz iletisim intiyag duyulan bilgiler aktariimali ve geri bildirim alinmali.

Yanls prosediir ve | Tum personelin anlayacag: ifadeler ve iletisim yollari olugturulmali.

politikalar

Kavrama yeteneginin | “Konu hakkinda konusmak ister misin?” gibisinden sorular sorularak

yetersiz olmasi

karsidaki calisanin iletisimdeki 6nemli noktayr anlayip anlamadigi
kontrol edilmeli.

Kelimelerin anlamlari

Kelimelerin farkl insanlar igin farkli anlamlar icerece@i géz 6niinde
bulundurulmalidir.

Farkl deger sistemleri

Karsidaki kisilerin farkli yas, egitim, tecriibe ve g¢evresel kosullardan
geldikleri g6z 6nlinde bulundurulmalidir.

Kaynak: Benchmark Institute, Time Management Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 33.

8 Ramazanoglu, a.g.e., s. 114
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Yoneticilerin bu asamada diger insanlari dinlemeleri de 6nemli bir konudur.
Diger insanlarin yoneticileri anlayabilmeleri kadar, yoneticilerinde diger insanlari
anlamalari iglerin ¢gok daha kisa slUrede ve ¢ok daha etkin bir bicimde yapiimasini
saglayacaktir. Zira yOneticiler diger bireylerin ilgi, ihtiyag ve yeteneklerini
anlayamadiklarinda yanlis kisilere yanlis zamanlarda yanhs gdrevler verecektir.
Dahasi, diger bireyleri iyi bir bigcimde anlamayan yodneticiler iglerin yaradagua
surecteki aksakliklari ya da firsatlari gdremeyecektir. Fakat g¢alisanlarin tecribeleri
ve isin dogrudan icinde olmalari sebebiyle hem eksiklikleri hem de firsatlari
aktarabilmeleri, 6zelliklede ilgili firsatlarin anlasiimasi ve degerlendiriimesi igin
onemlidir. Calisanlari dinleyen ve iyi bir iletisim agi olusturan yoneticiler s6z konusu
firsatlari degerlendirirler ve bu sayede isler daha cabuk halledilebilir.?*

Kisaca ozetlemek gerekirse, “yoneticilerin zamani yonetebilmelerinin dnemli
yollarindan biri de etkin iletisimdir. Etkin olmayan bir iletisimin kaybettirdigi zaman,
yetersiz planlamanin kaybettirdiginden daha fazladir. Bu nedenle iletisim etkinliginin
saglanmasi gerekmektedir. Etkin bir iletisim icin yoneticinin calisanlarla surekli
diyalog icinde olmasi gerekmektedir. Ayrica dogru zamanda, dogru kisiyle ve dogru
yerde iletisim kurulmalidir. Bu, yodneticinin mesajlari dogru algillamasina ve
yoneticiye geribildirim saglanmasina yardimci olur. Yoneticiler iletisimde acik yalin
ve anlagilabilir bir dil kullanir ve ayni zamanda mesaj vermek istedigi bireylerin
egitim, kultir ve diger oOzelliklerini g6z o6nlnde bulundurursa iletisim etkinligi

arttirilabilir.”®
1.2.2.2. Yetki Devrinden Kaginma

Onceki sayfalarda yetki devrinin dneminden bahsedilmisti. Kisaca hatirlamak
gerekirse, “yoneticilerin zamanlarini etkin olarak kullanabilmelerini saglayacak
yontemlerden biriside yetki devridir. Sorumluluklarin ilgili yetkiyle birlikte alt
kademelere dagitlima sireci yetki devri olarak adlandirilir. Zamanlarini etkili
kullanmak isteyen yoneticiler, ¢cok iyi yetki dagitmak durumundadirlar. Yoneticiler
kendi verimliliklerini engelleyen yonetsel olmayan goérevleri yapmak (teknik ve idari
ayrintilar Gzerinde durmak) yerine, bu goérevlerle ilgili konunun uzmanlarini veya bu
isle gorevlendirilmis bireyleri gorevlendirerek veya onlara yetki aktararak, is yuklerini
azaltmak hem de kendilerine projeler geligtirecekleri zaman yaratmak
durumundadirlar. Béylece zaman ve enerji tasarrufu saglayacak olan yoneticiler,

yeteneklerini ve kaynaklarini ise daha fazla tasima olanagdi bulabilmektedir.

810 keys to time management, http://www.coachville.com/cforms/161keystotimemanagement.pdf
gErisim tarihi:10.01.2016)
2 Asik, a.g.e., s. 19
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Bu,

saglamaktadir’.® Yetki devrini bu kadar énemli yapan sebeplerden biri, yoneticilerin

islerin daha kisa surede ve hizli bir bigcimde gerceklestiriimesini
yetki devrinden kaginmalaridir. Zira yoneticiler icin yetkileri devretmek kolay degildir.
Disaridan bakildiginda yetki devretmek kolay gorinmektedir. Fakat uygulamada
yetki devretmek kolay verilen bir karar olmamaktadir. Yetki devrinde zorluk gift yonli
olmaktadir. Hem yetkiyi devreden, hem de yetkiyi alan Kisi igcin zor bir surectir.
Yetkiyi devreden yonetici yetkisini bir anlamda kaybetmektedir. Sonucun istenmeyen
sekillerde olmasi durumunda ise yetkiyi devreden kisi ayni zamanda isini de
kaybedebilmektedir. Yetkiyi devretmekten korkan ydneticiler ayni zamanda isin
dogru bir bicimde yapilamamasindan da korkmaktadirlar. Bu sebeple yetki devri
hem bir zorunluluk, hem de gelistirilmesi gereken bir yetenek olarak goériilmelidir.®*
Yetki devrinin zor ya da yanls yapilmasinin sebep ve ¢6zim Onerileri Tablo 3°de
gosterilmektedir.

Tablo-3 Yetki Devrindeki Sorunlarin Sebep ve Cozimleri

SEBEP cOzUm
Isin istenilen sekilde | Baska insanlarin da isi yapabileceklerinin farkina variimali. Zaman
yapilamayacaginin yetersizligindense isin kalitesinin biraz daha duguk olmasi tercih
diigiiniilmesi edilmeli. Hatalara izin verilmeli. Hatalarin 6grenme kaynagi

olduklari kabul edilmeli.

Yéneticinin yapmasi gereken
isleri baskasina verdiginde
sucluluk duygusu hissetmesi

Baska insanlar da sorumluluk aldiklarinda kendilerini gelistirdikleri
icin mutlu olabilmektedir. Ayrica yeri geldiginde yeni sorumluluklar
almak ¢alisma hayatinin bir parcasidir.

Baskalarinin séz konusu igi
yapmayacaklarini diigsiinme

Bireyler yoneticiler tarafindan kendilerine yeni gorevler verildiginde,
s6z konusu gorevleri yerine getirmek zorundadirlar.

Islerin diizgiin bir bicimde

Beklentiler agikga belirtiimeli ve islerin bitis tarihi kararlagtiriimalidir.

yapilip  yapiimadigini  takip

etmek istememe

Yetki verecek kimsenin | Diger kisilerden gerekli durumlarda yardim alinmalidir. Ayrica yeni
olmamasi sorumluluk konusunda calisanlarin egitiimeleri ve yeterli bilgiye

sahip olmalari saglanmalidir.

Detaylardan uzak kalamama

Yoneticiler hicbir detaya bulagsmamali. Yénetsel amaglari yerine
getirmek igcin  devredebilecegi tim detayli sorumluluklar
devretmelidirler. Zira bu zaman kazanimi igin gok dnemlidir.

Yetki vermeden sorumluluk
verme istegi

Her zaman sorumluluk kapsaminda yetki verilmelidir.

Yetersiz bilgi verme

Yetki ve sorumluluk verirken sirecle ilgili olarak verilmesi gereken
yonergeler acik ve anlasilir bir bigimde verilmeli. Yetki ve
sorumlulugu Uzerine alan birey konu hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmalidir.

Daha iyi ve daha hizl

calisabilme

Muhtesem olmak zorunda kalinmamahdir. Yoénetici zaman
kazanmak istiyorsa bazi islerin muhtesem degil kabul edilebilir
seviyede olmasina razi olmaldir.

Yénetmekten c¢ok yapmayi
sevmek

Calisanlarin tecriibe edinmeleri gerektiginin farkinda olunmahdir.

Asin kontrol

Personelin hata yapmasindan korkup asiri kontrol
uygulanmamalidir. Ama¢ odakh metot ve prosedirler (izerinde
durulmali ve faaliyetler degil sonuglar g6z éniinde bulundurulmal.

Asiri sorumluluk verme

Beklentilerin elde edilebilir dizeyde olmasina dikkat edilmelidir.

Kaynak: Benchmark Institute, Trme Management

Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 19; Penny

Foster, Priority and Time Management Guide for Leaders and Managers, Leeds University, 2010, s. 16.

8 Ozer, a.g.e., s. 28-29
# Toprak, a.g.e., s. 13-14
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Tabloda belirtilen sorunlar ve g¢ozumleri hakkinda yoneticilerin bilgi sahibi
olmalari gerekmektedir. “Yoneticiler yetki devrine giderken, calisma ortaminda
bulunan engelleri dogru tespit etmeli ve yetki devretmenin sakincalarini iyi
tanimalidir. Ayrica yoneticiler; astlara devrettikleri yetkileri cok gerekli olmadikca geri
almaktan kacinmali ve tersine yetki devri konusunda dikkatli davranmalidir. Aksi
halde hem astlarin sorumluluktan kagmalari hem de yOneticilerin zaman kayiplari

kacinilmaz olacaktir.”®®

Fetsch ve Falshman (2008), yetki devrindeki sorunlu noktalari asagidaki

seklinde listelemektedir. %

o Yoneticilerin isleri bagkalarindan daha iyi yapacaklarini distinmeleri,

o Yoneticilerin yetki devri yapmak icin yeterince zamanlarinin olmadigini
dusunmeleri,

o Yoneticilerin baskalarinin Ustune is yikmak istememeleri,

. Yoneticilerin bagkalarina giivenmemeleri,

o Yoneticilerin yardim istemekten hoglanmamalari,

o Yoneticilerin - sorumluluklarini  yerine getiremiyor gibi gdrinmekten
kacinmalari,

. Yoneticilerin yetki devrinin dneminin farkina varmamasi,

o Yoneticilerin bagkalari yaptiginda da istenilen sonuglarin elde
edilebilecegini kabul etmemeleri,

o Yoneticilerin yardima ihtiyaclarinin olmadigini disinmeleri,

o Yoneticilerin igin yapilmasinda sadece kendilerinin yeterli gozlem
gliciine sahip olduklarini distinmeleri,

o Yoneticilerin yetkiyi ve sorumlulugu vermek igin en uygun kisinin kim
oldugunu bilmemeleri ve ydneticilerin uygun Kisinin isin tamamlanmasi
icin yeterli zamaninin olup olmadigi konusunda kuskuya dismesi

Bu asama yetki devri slrecinden de detayl bir sekilde bahsetmek

gerekmektedir.

Ferner (2014) yetki devrini 13 basamakli bir stre¢ olarak gostermistir. Yazara

gore bu sure¢ su sekilde islemektedir:

% Asik, a.g.e., s. 19
8 Robert Fetsch ve Falshman Robert, “The Successful Person’s Guide to Time Management”,
Kentuky Cooperative Extension, 2008, s. 11
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Sekil-3 Yetki devrinin on ¢ basamakli stireci

Hedeflerin Belirlenmesi
I

Diger kisilerin hangilerinin s6z konusu hedefleri elde edebileceklerini
belirlenmesi

Gorevlerin belirlenmesi ve yetki devri igin organize edilmesi
(

En iyi kigilerin segilmesi
(

Tarif ve egitimlerin belirlenmesi ve organize edilmesi
(

Acik ve anlasilir bir sekilde anlatim
(

Konularla ilgili olarak yetki ve sorumluluklarin neler olduklarinin
aciklanmasi

Calisanlarin karar almalari engellenmemeli
I

Gerekli durumlarda yardimci olunmasi
(

Yetki verilen kigilerin sorularina cevap vermekten ziyade sorularin
¢Oziimiine yonelik olarak diisiinmesi saglanmali

Siirecin izlenebilecegi bir raporlar sistemi olusturulmali

Gergekgi bir tamamlama tarihi belirlenmeli
(

Fikirlerdeki degisikliklere izin verilmeli

Kaynak:FERNER Jack D., “Successful Time Management”, 2014,
http://manoa.hawaii.edu/undergrad/learning/wp-content/uploads/2014/03/SIX-STEPS-FOR-
DEVELOPING.pdf (Erigsim Tarihi: 11.01.2016).
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Yukaridaki liste dnemlidir. Zira yoneticiler igin yetki devrinin kolay bir sureg
olmadigi anlagiimaktadir. Anlasilacagi Gzere yetki devri birgcok sebepten dolay zor
bir sdrectir. Fakat her ne kadar zor bir slre¢ olsa da yoneticiler agisindan
mecburiyet s6z konusudur.

Zira zamanin etkili bir bicimde yonetilmesi igin yetki devri kullanigh bir ara¢
olmaktadir. Zor olmasina ragmen uygun kisilere uygun gorevler uygun zaman zarfl
icerisinde verildiginde énemli kazanimlar elde edilmektedir. Bu asamada ise gliven

cok dnemli bir unsur olmaktadir®’
1.2.2.3. Gereksiz Toplantilar

Yoéneticiler agisindan zaman alici unsurlardan biride toplantilardir. Toplantilar,
gereksiz bir sekilde diizenlendiginde tamamen zaman kaybina neden olmaktadir. is
hayatinda yoneticilerin siklikla toplanti yapmak zorunda olduklari bir gercektir. Fakat
s6z konusu toplantilarin gereksiz amaglarla gergeklestirimesi bosa gecen zaman
anlamina gelmektedir.

Gereksiz toplantilar, yoneticilerin zamanlarini anlamsiz islerle harcamasina
neden olmaktadir. Yonetsel gorevlerini yerine getirmek zorunda olan yoneticilerin,
amaglarla ilgisi olmayan toplantilara girmeleri 6rgit ve yoénetici igin zararh
olmaktadir. Diger bir ifadeyle gereksiz yere yapilan toplantilar énemli zaman
tuzaklaridir. Bu sebeple dncelikle toplantilarin gecgerli sebepleri olmalidir.

Bir toplanti organize edildiginde belirli amacglara ulagsmak igin organize
edilmelidir. Toplantinin bir anlami olmalidir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken bir
diger konu ise toplantinin yénetim seklidir. Toplantilarin hangi amagla yapildigi gibi
ne kadar surdiugu de onemlidir. Hem amaglarin elde edilmesi, hem de zamanin
mumkun oldugunca dogru kullaniimasi icin Ust dizey toplantilarin sayisi en alt
duzeye indirilmelidir.

Toplanti diuzenlenmeden Once yoneticinin toplantinin neden duzenlendigini
bilmesi gerekir. Verimli olmasi ve kisa surmesi igin toplantiya mumkun oldugunca az
kisi katilmahdir. Sadece konu ile ilgili olan kisiler toplantilara katiimalidir. Toplanti
suresince konusulacak konular belirlenmeli ve s6z konusu konularin haricindeki
konulardan bahsedilmesi engellenmelidir.®

Toplantilarin zaman kaybi haline gelmelerinin sebep ve ¢6zim O6nerileri

asagidaki Tablo 4'te detayli bir sekilde gdsterilmektedir.

¥ Walker vd, a.g.e., s. 2
88 Ozer, a.g.e., s. 17-29

37



Tablo-4 Toplantilarin Zaman Kaybi Haline Gelmesinin Sebep ve Coézimleri

SEBEP cOzim
Amacg sorunu Amaclari belli olmayan toplantilar dizenlenmemelidir. Mimkinse
amag yazil halde belirtiimelidir.
Zamanin o6nceden | Toplanti zamaninin énceden belirlenip toplantiya katilacak kisilere
belirlenmesi bilgi verilmesi gerekir. Aksi durumda toplantiya katilacak olan kigiler

hazirliksiz geleceklerdir.

Yanlis kigiler, ¢cok fazla yada | Toplantiya sadece gerekli olan kisiler katiimahdir.
cok az kigi

Yanlig zaman Toplanti dogru zamanda yapilmalidir.

Yanlis yer Toplanti yeri belirlenirken, fiziksel imkanlar, bireylerin ulagimi gibi
unsurlar amaglarla uyumlu bir bicimde belirlenmelidir.

Planlama eksikligi Daha etkin bir toplanti icin dnceden iyi bir planlama yapilmalidir.

Cok fazla toplanti Cok uzun surecek toplantilar ikiye bdllnebilir. Fakat gereksiz

toplantilardan uzak durarak haddinden fazla toplanti yapilmasi
engellenmelidir.

Not alma eksikligi Hazirlik icin gerekli malzemeler saglanmali ve 6ncesinde toplantiya
katilacak bireylere yazili olarak amaclar ve kendilerinden beklentiler
belirtiimeli.

Cok az toplanti Haddinden fazla toplanti yapilmadidi gibi, yetersiz katilimin ve
yetersiz imkanlarin oldugu az sayidaki toplantidan da kaginiimahdir.

Zamaninda bagslamama Zamaninda toplantiya baslanmalidir. Ge¢ gelenler igin toplanti

zamani geciktirildiginde yonetici toplantiya zamaninda gelenleri
cezalandirmis olmaktadir.

Sosyallesme Toplanti esnasinda katilanlarin cep telefonlarini kapatmalari istenir
ve sosyallesmeleri engellenir.

Kesintilere izin verme Mumkin oldugunca kesintilere izin veriimemeli. Fakat gerekli
g6ruldugu zamanlarda kahve molasi gibi molalar verilebilir.

Amactan uzaklasma Toplanti suresince amagtan uzaklagsacak konulara girilmesine izin
veriimemeli.

Bitis saatini belirleyememe Konular énem sirasina gore gérisilmeli ve mimkin oldugu kadar
belirlenen zamanda toplantinin bitirilmesi saglanmalidir.

Insanlari uzun siire tutma Toplanti suresince, gérevi tamamlanan katihmcilarin toplantidan
cikmalarina izin verilmelidir.

Kararsizlik Amag akilda tutulmal ve sirekli s6z konusu ama¢ dogrultusunda
hareket edilmeli.

Sonuglari 6zetlememe Toplantidan sonra sonuglarnin Ozetlenmesi gerekmektedir. So6z

konusu O&zetleme e-posta yada benzeri sekillerde katihmcilara
gbéndermelidir. Bu durum katiimcilarin  toplanti  sonuglarini
hatirlamalarini saglayacaktir.

Kaynak: Benchmark Institute, Time Management Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 21-22.

Toplantilarin daha etkin ve daha verimli olmalari igin zaman planlamasinin ¢ok
iyi yapilmasi gerekmektedir. Toplantidan 6nce ve toplanti esnasinda zamanin ne
derecede stratejik bir bigcimde planlandigi ve kullanildigi zamanin verimli
kullanilmasi agisindan o6nemlidir. Toplantidan &nce, toplantinin amaglarinin,
harcanan zaman g6z 6nidnde bulunduruldugunda degerli olup olmadigina karar
veriimelidir. Bu durum zamanin bosa mi harcandigi yoksa verimli mi kullanildigi
hakkinda bilgi verecektir. Yapilacaklarin listesinin ve s6z konusu listedeki
maddelerin ne kadar zaman alacaklari tahmini olarak belirlenmelidir. Toplanti
maddeleri i¢in harcanan zaman, yapilmasi gereken baska islerde kullanildiginda

daha degerli omamalidir.®

89 University of Guelph, “A Guide To Time Management Time Management Introduction” Learning
Services of University of Guelph,
http://www.learningcommons.uoguelph.ca/guides/time_management/handouts/time_mgmt_intro.pdf,
(Erigim Tarihi: 14.01.2016), s. 3
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Bu sebeple toplantilardaki en dnemli noktalardan birinin planlama oldugu
gercegi g6z éninde bulundurulmahdir. Toplantilarin gereksiz olmalarinin en énemli
nedeni, toplanti igin harcanan zamanin, toplanti sonucunda elde edilecek

kazanimlar agisindan ¢ok fazla olmasidir.

Walker vd. (2012)'ye go6re toplantilarda asagidaki unsurlara dikkat
edilmelidir®:

o Katilimcilar gelmeden o6nce tim hazirliklarin  yapilmis olmasi

gerekmektedir,

o Organizasyona buyik énem verilmelidir,

o Uretken toplantilar yapiimasina dikkat edilmelidir,

o Toplantinin amaci ya da amaclari katilimcilara dnceden belirtiimelidir,

o Karar verilecekse fikirlerin belirtiimesi i¢in kisitli bir sire verilmelidir,

. Toplantinin bitis saati belirlenmelidir,

o Cok uzun toplantilardan kaginmak gerekmektedir.

Zamanin etkin kullanilmasi agisindan toplantilarda yodneticilere de bazi
gorevler dusmektedir. Etkili bir zaman yonetimi igin toplantilarda yoneticilerin dikkat

etmesi gereken noktalar su sekilde listelenebilir.”*

o Toplantinin amaglarina bagl kalinmalidir,

. MUmkun olan en az zaman kullaniimalidir,

o Toplantinin dnemli oldugu katihmcilar tarafindan anlasiimalidir,

o Toplantinin gergekten gerekli olup olmadigi belirlenmelidir,

o Belirgin bir amag olmalidir,

. Elde edilmek istenenler listelenmelidir,

o Baslama ve bitis saatleri belirtiimelidir,

. Gerekli malzemelerin 6nceden hazirlanmasi gerekmektedir,

o Toplantt  esnasinda  gerekli  goruliurse  katilimcilara  zaman
hatirlatiimahdir,

o Katilimcilar konunun digina ¢iktiklarinda uyariimalidiriar,

. Toplanti sonunda alinan kararlar 6zetlenmelidir,

o Verilen kararlarin yerine getirilip getirilmedigi takip edilmelidir.

0 \walker vd.,a.g.e., s.2
°! Foster, a.g.e., s. 21
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Aslinda birden ¢ok toplantinin gerceklestiriimesi mantikl degildir. is hayatinda
dizenlenen toplantilarin  birgogu gereksiz toplantilardir.  Kimi  durumlarda
gerceklestirilen bazi toplantilar artik rutin toplantilar haline gelmistir. Bu tdr
toplantilar yapilsa bile bir anlami yoktur. Bu tur toplantilar katilanlar igin sadece
zaman kaybi olmaktadir.

Sadece ihtiya¢ duyulan toplantilar yapiimali ve eger s6z konusu toplantilar ¢ok
uzun suriyorsa ikiye bolinmelidir. Zira toplantilar ¢ok uzun strerse birgok katilimci
toplantidan ayrilmak isteyecektir. ®* Toplantilarin kisa tutulmasi icin zaman
kisitlamalarinin belirlenmesi, planlamanin iyi yapilmasi ve amag disindaki konulara

girilmemelidir.*
1.2.2.4. Koordinasyon Eksikligi/Planlama Eksikligi

Zaman yonetimindeki en 6nemli unsurlardan bir digeri de koordinasyon
eksikligidir. Koordinasyon eksikligi zamanin etkin bir bi¢cimde kullaniimasinin
onundeki 6nemli engellerden biridir. Aslinda bazi goruglere gére zamani yonetmek
imkansizdir. Birey bu sebeple kendisini zaman goére ayarlamalidir.

Bireyin kendisini zamana go6re ayarlayabilmesi icinde yapilacak igleri ve
ayrilacak zamani iyi bir bicimde organize etmelidir. Birey ve yoneticiler yerine
getirmeleri gereken gorevleri ve yapacaklari igleri iyi bir bicimde koordine
edemedikleri zaman zamanin gereklerine cevap veremeyecektir. Zamani etkin
kullanmak icin isleri organize etmeli, bunun icinde iyi bir planlama yapilmaldir. lyi bir
planlama neticesinde isler dizgun bir bicimde koordine edilir. Cagimiz bir yonetisim
¢agi olarak goértlmelidir. Bu sebeple is bdlimi ve iglerin koordinasyonu faydall
olacaktir.* Islerin koordine ediimesinde planlama anahtar kelimedir.

Kibar vd. (2014) Gn aktardigina goére “planlama, her yénetim surecinin dnemli
bir parcasi oldugu gibi zaman ydnetiminin de hayati unsurlarindandir. Victor Hugo
bu énemi sdyle ifade etmistir: Her sabah o gunku isleriyle ilgili plan yapan ve o plani
takip eden kisi, yaninda kendisini en mesgul hayat labirentinden kurtaracak bir ip
tasiyor gibidir. Duzenli bir sekilde ayarladigi zamani, butin mesguliyetini delip gegen
bir 1s1k kimesi gibidir. Planin olmadigi ve zamanin kullanim tasarrufunun sansa

teslim edildigi yerde, kaos kisa zamanda iktidar olur.”®®

92 Benchmark Institute, a.g.e., s. 48

% Brigitte J.C. Claessens, Wendelienvan Eerde and Christel G. Rutte, “A review of the time
management literature” Personnel Review, Cilt: 36, 2007, 255-276, Emerald Group Publishing
Limited, s. 256

% Ozer, a.g.e., s. 17-18

% Kibar vd, a.g.e., s. 139

40



Ramazanoglu vd. (2005)'e gore ise “Planlamaya etkin zaman yonetimi
mantidi ile bakildiginda, yoneticilerin isini ve igi ile ilgili hedeflerini organize etmesi
ve kisa, orta ve uzun donemde zamanini yonetmesi gercegi Uzerinde durulabilir.
Planlama; her yodneticinin kullanmak istedigi, ancak karsilasilan guclikler
sonrasinda da bazen vazgectigi bir igtir.

Ancak glinimuiz dinyasinin olusturdugu dinamik ortam, isletmelerin nereye,
nasil ve hangi kaynaklarla varabileceklerini bilmelerini gerektirmektedir. Planlama,
amaglar ve kaynaklar cercevesinde gelece@e iliskin alternatif hareket yollarinin
belirlenmesidir ve sistemli bir sekilde gelecede varma cabasidir’.®® Planlamanin ve
diger bir ifadeyle islerin koordinasyonunun iyi yapilmasi igin gerekirse her seyin
yazilmasi gerekmektedir. Projelerin ve yerine getirilecek gorevlerin ve zamanlarinin
yaziliyor olmasi hem unutulmasini engelleyecek (6nceki sayfalarda da belirtildigi
lizere) hem de koordinasyonun iyi yapiimasini saglayacaktir. ¥ Koordinasyon
eksikliginin sebep ve ¢dzUm onerileri Tablo 5'te gosterilmektedir.

Tablo-5 Koordinasyon Eksikliginin Sebep ve Cozumleri

SEBEP ¢cozum

Onemin farkinda olmama Zaman sirekli géz éniinde bulundurulmali. Onemli faaliyetlerin
bilincinde olmasi gerekiyor.

Sistem eksikligi Gerekli belgelerin ve malzemelerin sistemli bir bigimde
diizenlenmesi gerekir.

Ego Bir sembol olmayi istemektense goérus aligverigi yapan, yetki
deviri yapan ve toplanti kurallarina uyan bir yonetici olunmali.

Kontrolii kaybetme korkusu | Plan kagitlarinin ve dizenli olma gerekliliginin daha iyi kontrol
sagladigr bilinmeli. Bu asamada elektronik planlayicilar da

kullanilabilir.
Unutma korkusu Yukarida bahsedilen planlayicilar kullaniimali.
Yetki devri kaybi (Daha oOnce de belirtildigi Uzere) yetki ve sorumluluklarin

baskalarina devredilmesinin bir korku sebebi degil, zaman
kazandirici bir faaliyet oldugu bilinmeli.

Isleri bitmeden birakmak isleri bitirmeden yarida birakmak zaman yénetimi agisindan
olumsuz sonuglarin ortaya ¢gikmasina neden olur.

Yavas okuma Yoneticiler gerekirse hizli okuma kursu almalidirlar.

Amaglarin eksik | Elde edilmek istenen amaglar eksiksiz bir bigimde

belirlenmesi belirlendiginde isler dogru gitmeyecektir.

Onceliklerin iyi | Oncelikler iyi bir bigimde belirlendiginde dogru zamanda dogru

belirlenememesi faaliyetlerin gergeklestiriimesi mimkin hale gelecektir.

Sekreterin yetersizligi Sekreter  iglerini iyi yapmadiginda  yobnetici iglerin

koordinasyonunda zorluk yasayacaktir.

Kaynak: Benchmark Institute, Time Management Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 21-22.

% Ramazanoglu vd, a.g.e., s.114
97AdinaGIickman, “Time Management”’, Center for Teaching and Learning, Sweet Hall, Stanford
University, s. 1
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Bir yonetici ya da sekreteri, bir gece éncesinden yada sabah erken saatte, iyi
bir planlama yaparak organizasyon eksikligini ortadan kaldirmalidir. Yapilacaklarin
dizgun bir bigcimde listelerinin olusturulmasi islerin daha koordine bir bigimde
yapilmasi ile sonucglanacaktir. Bu planlama yapilirken énemli olan islerin basa

alinmasina da dikkat edilmelidir.%®
1.2.2.5. Acik Kapi Politikasi

Acik kapi politikasi yoneticiler icin olumlu kazanimlar sunabilmektedir. Diger
tarafta bu politka zaman yoénetimi acgisindan blyuk bir tuzak olmaktadir. Zira
beklenmeyen ziyaretciler planlanan islerin planlanan zamanlarda yerine
getirilmesine engel olmaktadir. Beklenmeyen bir ziyaretci ile tim c¢alisma plani
sekteye ugramaktadir. Beklenmeyen ziyaretgiler ayni zamanda ziyaret sUresi kadar
bir zamanin kaybedilmesi ile sonuclanmaktadir. Bu kaybedilen zaman dilimleri
icerisinde, yoneticinin ¢alisiyor oldugu isin bitmis olmasi ve baska bir isin yapiimasi
gerektiginde, iki isten birisinin yapilamamasi neticesi ortaya cikmaktadir. Cogu
orgutte, sO6z konusu ziyaretler gozle gorulir sorunlarin yasanmasina neden
olabilmektedir.*

Beklenmeyen  ziyaretler  yapilacak  bircok igin  ertelenmesi ile
sonuglanabilmektedir. Dahasi bu erteleme sz konusu iglerin hi¢ yapilmamasina da
neden olabilmektedir. Yoneticiler glnlik planlarini yaparken, ertelenen iglerin gin
sonunda bitmis olacagini dugunerek hareket ederler. Fakat beklenmeyen ziyaretgi
tim planin bozulmasina neden olur. ' Beklenmeyen ziyaretgilerin planlar
bozmamasi i¢in acik kapi politikasi gdézden gegirilebilir. Bu asamada ortaya
konulabilecek bir diger ¢6zim ise hayir diyebilmektedir. Kibar vd. (2014)’e gore
“‘ginimuizde sinirsiz talep ve istek karsisinda kisinin neyi gercekten istedigini
bilmesi ¢ok dnemlidir. Clnku her seye ve herkese yetismek mimkuin degildir.

Bu nedenle kisinin planlari dahilinde bulunmayan yeni sorumluluk, yeni proje
veya yakinlarinin Uzerinden atmaya calistigi igleri zamanini disinmeden kabul
etmemesi gerekir. Bunu basarabiimek icin ise “hayir” demeyi bilmelidir.” *** Bu
durumun acglik kapi politikasinda da bir seviyeye kadar kullanilabilir oldugu iddia
edilebilir.  Ac¢lk kap! politikasinin sebep ve ¢6zim Onerileri Tablo 6'da

gOsterilmektedir.

% Winthrop University, “Time Management”,

https://www.winthrop.edu/uploadedFiles/clubsorgs/leadership/Time-Management.pdf  (Erisim  Tarihi:
04.01.2016).

% Kibar vd.,a.g.e., s. 140

10 RutiGafni ve Nitza Geri, “Time Management: Procrastination Tendency in Individual and
Collaborative Tasks”, Interdisciplinary Journal of Information, Knowledge, and Management, Cilt:
5, 2010, 114-125, s. 114

101 Kibar vd.,a.g.e., s. 139
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Tablo-6 Acik Kapi Politikasinin Sebep ve Cozimleri

SEBEP cOzUm

Ciddiyetin farkinda olmama Ziyaretler i¢cin zaman sdureleri belirlenmelidir

Planlama eksikligi Gorusmelerin  6nceden planlanmasi yada mimkin oldudunca
tahmin edilmesi gerekir.

Onemli hissetme | Yoénetici varlidinin diger insanlar agisindan 6nemli oldugunu

duygusu/Ego unutmamalidir. Bu agsamada ziyaretlerden uzak durmak yerine
ziyaretleri mola ve yemek gibi aralara almahdir.

Sosyallik Ziyaretlerin  molalarda  gerceklestiriimesinin  dinlendirici  ve
sosyallestirici oldugu bilinmelidir.

Kirici olma korkusu Ziyaretin kisa olmasi gerektigi hakkinda kibar bir sekilde agiklama
yapilabilir.

Yetki devri sorunu Yetki ve sorumluluk devri ziyaretler icin zaman kazaniimasini

saglayacaktir.

Actk kapi politikasinin | Acgik kapi politikasinin fiziksel anlamda olmadigi bilinmeli. Zira agik

diizenlenmesi kapi politikasi sadece gergekten ihtiyag duyan Kisilere karsi
uygulanmalidir.

Yanhs yonlendirilen | Calisanlari dogru yonlendirme yapmalari konusunda egitmek

ziyaretgiler gerekmektedir.

Kanistirilan sorumluluklar Herkesin sorumluluklari hakkinda vyeterli bilgi sahibi olmasi

saglanmalidir.

Kaynak: Benchmark Institute, Trme Management Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 19-20.

Birisi beklenmedik bir bicimde yoneticinin yanina geldiginde, dncelikle neden
geldiklerinin anlagiilmasi gerekmektedir. Bunu sorarak hemen konuya girme
zorunlulugu oldugu distnilmemelidir. Kisa bir zaman sahip olundugu belirtilebilir.

Ayrica dogrudan sorulan sorular daha faydali olabilecektir.'%?
1.2.2.6. Yonetsel Hedeflerin Belirsizligi

Onceki sayfalarda hedeflerin belirlenmesinin ne kadar énemli oldugu (izerinde
durulmustu. Zaman yonetiminin dogru bir bicimde yapilmasi i¢in dncelikle hangi
islerin hangi siralama ile yapilacag! kararlastirimaldir. Bunun icin de onceliklerin
belirlenmesi gerekir. Oncelikler ise hedefler dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
sebeple belirlenen hedefler calismalarin tamamini sekillendirecektir.

Calismanin bu asamasinda, hedeflerin dneminden ziyade yonetsel hedeflerin
belirsizligi durumunda ortaya c¢ikacak sorunlarin zaman yonetimi acisindan
incelenmesi amaglanmaktadir. Zaman ydnetimi suresince yodnetsel hedeflerde
belirsizliklerin olmasi, planlama ve analizlerde yanligliklarin yapilmasina neden olur.
Sadece zamanin nasll yénetilecegini bilmek, zaman yénetiminin basarili bir bigcimde
uygulanmasi igin yeterli olmayacaktir. Zamani ydénetirken, ilgili zaman dilimi
icerisinde nelerin elde edilecedinin bilinmesi gerekmektedir. Zira nelerin elde
edilecegi bilinmez ise gerceklestirilecek faaliyetlerin belirlenmesinde ya da hangi
faaliyete ne kadar zaman ayrilacagi noktasinda belirsizlikler ortaya ¢ikacaktir. Yanhs

islere yanlis zaman dilimlerinin ayrilmasi kaginilmaz bir son olacaktir.'®

102

. Eoster, a.g.e., s. 22

03 Ozer, a.g.e.,s. 19
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Yonetsel hedeflerin iyi bir bicimde belirlenememesi yapilacak isler igin dogru
bir bigimde listeleme yapilmasini engeller. Yoneticiler ya da sekreterleri yapilacak
isler icin bir liste yaptiklarinda s6z konusu listede bulunan igleri sirasiyla yapmaya
baslarlar. Fakat bu sira belirlenirken dncelikler géz 6ninde bulundurulur. Listenin en
basinda en 6nemli igler bulunmalidir. Zira en 6énemli igler en ¢cok kazanim elde
edilmesini saglayan islerdir. Hangi iglerin digerlerinden daha 6nemli oldugunun
belirlenmesi icinde 6nceden bilinen hedeflerin olmasi gerekir. Yénetsel hedeflerin
eksikligi durumunda hangi islerin hangi oncelikle yapilacagina karar vermek zor
olacaktir. Dahasi, verilen kararlar yanlis olacaktir. Onceliklerin ve dogal olarak
yonetsel hedeflerin belirlenmesinde ise esas sorumluluk ydneticilerdedir. Yonetici,
yonetsel hedefleri belirlemeli, dncelikleri ona gére siralamali ve isleri son dakikaya
birakmaktan kacinmalidir.***

Zaman yonetiminde yénetsel hedeflerin belirlenmesi, isler arasindaki dengenin
saglanmasina da yardimci olacaktir. Zira hangi islere ne kadar zaman ayrilacagi
belirlenirken, zamani etkin kullanmak i¢in her ise belirli bir zaman ayrilmalidir. Hangi
ise hangi miktarda zaman ayrilacagi konusunda ise tek belirleyici faktér isin
uzunlugu degildir. isin uzunlugunun yaninda isin énemi de én plana ¢ikmaktadr.
Denge ve esneklik 6nem kazanmaktadir. Kisacasi yonetsel hedefler belirli
oldugunda neler yapilacagi da belli olmaktadir. ' Bu noktada acil ile 6nemli
arasindaki farki da belilemek gerekir. “Onceliklerini belirleme, nelerin 6nce
yapilacagini, bunlarin ne kadar énemli ve ne kadar acil olduklarini belirleme
surecidir. Acil ile dnemli olan arasindaki ayrimin yapilabilmesi ise dikkat isteyen bir
unsurdur. Hangi isin en ylksek 6ncelige sahip oldugunun bilinmesi énemli olanin
yapilmasina dogru atiimis ilk adimdir”.**

Karadag (2013)e gobre planlama yapilabilmesi i¢cin hedeflerin belirli olmasi
gerekmektedir. Yazara goére “planlamada ilk adim, kendi temel degerlerimizi
saptamaktir. Yalnizca temel deg@erleri belirlemek yetmez. Hedeflerimizi de belirleyip,
oncelik sirasina koymamiz gerekir. Hedeflerimiz, yani belirli zaman sinirinda
ulagmay! tasarladigimiz basarilar, kisa, orta, uzun vadeli olarak siniflandirilabilir. Bu

siralamayi yapmazsak, hangi hedeflerimizin “en énemli” olduklarini bilemeyiz.**’

194 winthrop University, a.g.e.

195 aurie-Ann M. Hellsten, “What Do We Know About Time Management? A Review of the Literature
and a Psychometric Critiqgue of Instruments Assessing Time Management, Time Management”, 2012,
http://cdn.intechopen.com/pdfs-wm/33747.pdf (Erisim Tarihi: 11.01.2016)

106 ibar vd, a.g.e., s. 139

7 Karadag, a.g.e, s. 105
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Rekabet avantajinin kazanilmasi ve yogun rekabetin bulundugu pazarlarda
tutunabilmek icin yoneticiler ne istediklerinin farkinda olmalidirlar. Ne istediklerinin
farkinda olmadiklarinda yoneticiler ne yapacaklarini da c¢ok iyi bir bigcimde
bilemezler. Rekabet ortamindaki agir kosullar, yoneticilerin ne yapacaklarini dogru
bir bicimde belirlemelerini zorunlu hale getirmektedir.'*®

Anlasilacagi uzere hedeflerin belirli olmasi, hangi islerin yapilacag! ve hangi
onem sirasiyla yapilacagi hakkinda yol gdsterici olmaktadir. Yonetsel hedeflerin
belirli olmasi sayesinde yapilacaklar listesi dodru bir bicimde olusturulmaktadir.
Yoénetsel hedefler belirlendikten sonra yapilacaklar listesi hazirlanirken 6ncelikle
anlasilir olunmaya dikkat edilmelidir. Hangi davranis sergilenmeli ve sonucunda ne
elde edilmeli gibi konular belirtiimelidir.

Ayrica yapilacaklar listesindeki konular iki dakikadan daha kisa slrUyorsa
listeye eklememek ve hizli bir bicimde yapmak daha faydali olacaktir. Listede
yapilmasi ¢ok zor olan konular hakkinda distinmek gerekmektedir. Yetki devri ya da
yardim alma gibi yollara basvurmak dogru olacaktir. ** Yoénetsel hedeflerin

belirsizligi ile ilgili sebep ve ¢dzim dnerileri Tablo 7 de gdsteriimektedir.

Tablo-7 Yénetsel Hedeflerin Belirsizligi ile ilgili Sebep ve Céziimler

SEBEP cozim

Hedeflerin oneminin | Yonetsel hedeflerin belirli olmasinin  6neminin farkinda

farkinda olmama

olunmali.

Sistem eksikligi

Gunlik hedefler, uzun vadeli hedefler ve bunlara bagli olarak
Oncelikler belirlenmeli

Hedef belirleme ve plan
yapma zamani eksikligi

Hedeflerin belirlenmesi ve planlama asamalarina ayrilan
zamaninin ilerleyen surecte c¢ok daha fazla zamanin
kazanilmasini saglayacagd! konusunda bilin¢li olunmali.

Kriz merkezli olmak

Birgok kriz 6nceden tahmin edilebilir niteliktedir. Bu sebeple
hedefleri  belirlerken olasi krizier de g6z 06ninde
bulundurulmalidir.

Basarinin ne oldugunun
belirsiz olmasi

Hedeflerin belirsiz olmasi durumunda hangi sonuglarin basari
olarak kabul edilecegini bilmek zordur. Bu sebeple, nelerin
basari olduguna karar verirken yonetsel hedeflerin belirli
olmasi gerekir.

Bireysel
olmasi

disiplinin eksik

Hedeflerin belirsiz olmasi ile beraber hangi islerin hangi
zamanlarda bitecedi belli olmamaktadir. Bu durum bireysel
olarak kiginin zamanini ydnetmesini zorlagtirmaktadir.

Faaliyet merkezlilik

Yonetici, digiinmeden hareket edip sadece faaliyet merkezli
oldugu zaman hata yapacaktir. Faaliyetlerden ziyade iyi
disunup, hangi isleri hangi zamanlarda yapilacag: belli
olmaktadir.

Kaynak: Benchmark Institute, Trme Management Manual, Benchmark Institute, 2010, s. 19-20.

198 Abdiilkadir Pehlivan, “The Effect of the Time Management Skills of Students Taking a Financial
Accounting Course on their Course Grades and Grade Point Averages”, International Journal of
Business and Social Science, Cilt: 4, 2013, 196-203, s. 197

199 Eoster, a.g.e., s. 16
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Yonetsel hedeflerin belirli olmasi, hangi faaliyetlerin hangi zamanda ve hangi
amagla yapilacaklarini belirtmektedir. Zira yonetsel hedeflerin belirlenmesi ile
beraber dogru bir planlama yapilacaktir. “Planlamanin en buyuk avantaji zaman
kazandirmasidir. Yapilan g¢alismalar, yoneticilerin planlamaya biraz daha fazla
zaman ayirmalari durumunda, faaliyetleri gergeklestirirken daha az zamana
gereksinim duyduklarini ve bdylece zaman kazanabildiklerini ortaya koymaktadir.”**°

Bu asamaya kadar olan suregte strekli olarak zaman ydnetiminin énemi
belirtilmistir. Ayni sekilde, zaman yénetiminin rekabet ortaminin yogun bir bicimde
g6rildigu gunidmuzde ¢ok daha dnemli oldugu da anlasiimaktadir. Zira ginimuzde
pazarlarda tutunabilmek ve rekabet avantaji kazanmak zordur ve bunun igin buylk
bir micadele vermek gerekmektedir. Bu miicadele esnasinda zamanin iyi
yonetilmesi buyidk 6nem tasimaktadir. Ortaya cikan bu gercek, zaman ydnetiminin
pazarlarda neden dnemli oldugu sorusunu da ortaya ¢ikarmaktadir. Zaman yonetimi
sayesinde igleri yetigtiriimesi, Urin ve hizmetlerin kalitesinin yukselmesi gibi
kazanimlarin elde edilecedi belirtilebilir. Fakat zaman yonetimi konusundaki en
onemli kazanimlardan birinin musteri kazanimi oldugu ileri strulebilir. Calismanin bu

asamasinda musteri kazanimi Gzerinde durulacaktir.

10 Asik, a.g.e., s. 18
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IKINCi BOLUM
MUSTERI KAZANIMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. MUSTERI KAZANIMI KAVRAMI

Orgiitlerin pazarlarda varliklarini devam ettirmeleri ve rekabet avantaji
kazanmalari igin oncelikle musterilere sahip olmalari gerekmektedir. Musterilere
sahip olmak icinde iki nokta 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlardan ilki mevcut musterilerin
elde tutulmasidir. ilerleyen sayfalarda mevcut musterilerin elde tutulmasindan
bahsedilmektedir.

Musteriye sahip olma konusunda énemli olan ikinci unsur da yeni muisterilerin
elde edilmesidir. Bu durum mdisteri kazanimi ya da mdisteri edinimi diye de
adlandiriimaktadir. Oncelikle belitmek gerekiyor ki misteri kazanimi rekabetin ¢ok
yogun oldugu gunimiz pazarlarinda firmalar icin hayati 6nem tasimaktadir. Hem
musterilerin  kaybedilmemesi, hem de yeni mdusterilerin  kazaniimasi
gerekmektedir.***

Musteri kazanimi yoneticiler icin nihai hedeflerden biri olarak gdrilmelidir.
Yoéneticiler, orgltlerin sahip olduklari sinirli kaynaklari mevcut ve potansiyel
masterilerin kazanimi icin harcamak zorundadirlar. Yoéneticiler mevcut ve potansiyel
musterilerin yapisini analiz etmek ve buylime beklentilerine gbre degerlendirmek
istemektedirler. Bu sebeple yoneticiler hem mevcut musterilere hem de potansiyel

misterilere odaklanmaktadirlar.'*?
2.2. MUSTERI TATMINI

Yeni musterilerin kazanilmasi igin ¢esitli yollar denenmektedir. S6z konusu
yollardan bahsetmeden 6nce musteri tatmini kavramindan bahsetmek faydal
olacaktir. Musteri tatmini, masterilerin satin alma islemi gerceklestirmeden énceki
beklentileri ile satin alma davranigi gosterdikten sonraki kazanimlari arasindaki
benzerlik olarak tanimlanabilir. Musteri tatmininde mal ya da hizmete kars! olan
musteri beklentileri, musterinin 6dedigi maliyet, mal ya da hizmetin performansi,
masgterinin kisisel ve kulturel 6zellikleri, zevk ve aligkanliklari gibi gesitli unsurlar etki

etmektedir.

11 Alina Filip ve Lelia Voinea, “Understanding the Processes of Customer Acquisition, Customer

Retention and Customer Relationship Development’, International Journal of Economic
Practices and Theories, Cilt: 2, 2012, 62-67, s. 62

12 Berrin Onaran, Zeki Atil Bulut ve Alparslan Ozmeng, “Miisteri Degerinin, Miisteri Tatmini, Marka
Sadakati ve Musteri lliskileri Yonetimi Performansi Uzerindeki Etkilerinin incelenmesine Yénelik Bir
Arastirma”, Business and Economics Research Journal, Cilt: 4, 2013, 37-53, s. 38
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Musteri tatmininin saglanmasi igin musteri, elde ettigi Grin ya da hizmetten
memnun kalmalidir. *** Miisteri tatmininin elde edildigi durumlarda s6z konusu
magsteri benzer mal ya da hizmeti tekrar kullanmak istediginde, tatmin oldugu
markaya yoOnelecektir. Bu asamada yoneticilerin muasteri kazanimi hedeflerine
ulastiklari sdylenebilir. Miusteri kazaniminin ne kadar dnemli oldugu bilinen bir
gercektir. Bu sebeple musteri kazaniminin éneminden ¢ok musteri kazanmak igin

ortaya konmasi gereken davraniglar tGzerinde durmak ¢ok daha faydali olacaktir.
2.3. MUSTERiI KAZANIMINDA ONEMLI OLAN UYGULAMALAR

llgili kaynaklar incelendiginde, musteri kazanmak icin yerine getiriimesi
gereken cesitli uygulamalarin oldugu goérilmektedir. S6z konusu uygulamalar ve
unsurlar su sekilde listelenebilir**4!*%1¢:
o Masteri bilgileri,
. Kazanim kanallari,
. Kampanyalar ve promosyonlar,
. Analiz,
o Temel Urlnler/Dikkat ¢ekici tGrlnler,
. Ucret,
. Gilven,

. Odeme ydéntemleri.
2.3.1.Musteri Bilgileri

Musteri kazanimi i¢in 6ncelikle musteriler hakkinda bilgi sahibi olmak gerekir.
Musteriler hakkinda yeterli bilgi sahibi olmayan yoéneticiler, misterilere ulasmada
zorluk yasayacaktirlar. Unutmamak gerekiyor ki yeni musterilere ulagsmak igin
orgatler 6nemli miktarda kaynak harcamaktadirlar. Tanitimlar ve reklamlar gibi
uygulamalar ciddi bir kaynagin kullaniimasi ile sonuglanmaktadir. S6z konusu
harcamalarin karsiiginda yeni mdusterilere ulasabilmek gerekmektedir. Yuksek
miktarda kaynak aktarildiktan sonra musterilerin kazanilamamasi 6rgit ve yonetici
icin istenmeyen bir durumdur. Musterilere ulastiktan sonra ise onlarla yakin bir iligki

icine girilmelidir.

13 Nedim Bayuk ve Ferit Kiigiik, “Miisteri Tatmini ve Musteri Sadakati iliskisi”, Marmara Universitesi
LL.B.F. Dergisi, Cilt: 22, 2007, s. 286
"4 MEB, T.C. Milli Egitim Bakanhgi Ulastirma Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti (crm) Milli Egitim
Bakanhgi, Ankara, 2011
5 Bank of America Merrill Lynch, Professional Services Firms: Balancing Customer Acquisition
and Retention, Bank of America Merrill Lynch White Paper, 2014

Metin  Arslan,  Miigteri  lligkileri  Yénetimi Ders Notlan”  Harran Universitesi
Birecik Meslek Yuksekokulu 2014
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Diger bir ifadeyle musterilerle diyalog halinde olmak musteri kazanimi igin
dnemlidir. Orgiitin musterilerle iletisim halinde olmasi siirecinde ise musteriler
hakkinda bilgilere sahip olmasi gerekmektedir. Zira 6rgut musteri hakkinda bilgi
sahibi olmadiginda, musterilere nasil yaklasacagini bilemeyecek ve neticesinde
miisteriyi kazanamayacaktir.**’

Musteri hakkinda bilgi sahibi olmak aslinda misteriyi anlamak olarak
distnilebilir. **® Potansiyel miisteriler ile de diyalog icerisinde olmak faydali
olacaktir. Potansiyel musteriler ve bu gurubun beklentileri hakkinda eksik bilgilerle

kararlar vermek yaniltici olacaktir. **°
23.1.1. Misteri Veri Tabani

Musteri kazaniminda masteriler hakkinda yeterli bilgi sahibi olmak igin iyi bir
musteri veri tabanina sahip olmak faydali olacaktir. Kiiresel rekabet ve hizla degisen
rekabet kosullarina teknoloji eklendiginde, musteri bilgilerine sahip olmak hem daha
onemli hale gelmektedir, hem de teknoloji sayesinde kolaylasmaktadir. Veri
tabaninin olusturulmasi sayesinde orgut musteri odakli olabilmekte, yenilikgi ve
magsteri odakli bir kurum kuiltiriine sahip olabilmekte, musteriler hakkinda yeni
bilgilere sahip olabilmekte ve kendisini musterilerin beklentilerine uygun bir bicimde
gelistirebilmektedir. Musgterilerle olan iligkiler acisindan dederlendirildiginde veri
tabaninin genel dzellikleri su sekilde listelenmektedir'®:

o Veri tabaninda hem mevcut mdasteriler bulunur, hem de potansiyel
masteriler bulunur,

o Musterilerin kaydi esnasinda iletisim ve kimlik bilgilerine ek olarak
pazarlamayi ilgilendiren bilgiler de kaydedilir,

. Musterilere Urunlerin sunulmasi esnasinda, elde bulunan mevcut bilgiler
kullanilir,

o Musterilerle ilgili olan veri tabanlarinda musterilerin beklentilerine de yer
verilir,

o Veri tabanlarinda musterilerin ¢esitli kampanyalara ne sekilde karsilik

verdigi yer alir,

7 Marketo, “Improve Customer Acquisition with an Engagement Strategy”, 2014, s. 3,
http://www.marketo.com/assets/uploads/Improve-Customer-Acquisition-with-an-Engagement-
Strategy.pdf?20140926122647 (Erisim Tarihi: 02.01.2016).

118 | alitaShukla, “A Case Study on Customer Acquisiton and Retention on the Airline Service Industry”,
IOSR Journal of Business and Management, Cilt: 9, 2013, 15-33, s. 15

19 Jacquelyn S. Thomas, “A Methodology for Linking Customer Acquisition to Customer Retention”,
Journal of Marketing Research, Cilt: 18, 2001, 262-268, s. 262

120 Arslan, a.g.e., s. 37
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o Pazarlama politikasinin belirlenmesi asamasinda, veri tabaninda
bulunan bilgiler yoneticilere yol gostermektedir,

o Veri tabanindaki bilgiler masteriye karsi sabirli ve koordineli bir satis
yaklasimi gelistiriimesi icin kullanilr,

o Veri tabalari pazar arastirmasi amaciyla kullanilabilir.

2.3.1.2. Bilgi Toplama

Pazarlama faaliyetlerinin basarili olmasinda ve musterilerin kazaniimasinda,
musteriye aktariimasi istenen mesajlarin  kisisellestiriimesi oldukga faydall
olmaktadir. Zira kisisellestirilen mesajlar misterinin bir birey olarak kendisini daha iyi
hissetmesine, génderilmek istenen mesaji daha iyi almasina ve 6rgute karsi olumlu
tutumlar gelistirmesine yarayacaktir. Aktarimak istenen mesaj, potansiyel
musterinin ilgi ve beklentilerine cevap verebildiginde o musteriyi kazanmak kolay
olacaktir. Diger tarafta musterinin ilgi ve beklentilerine cevap verecek sekilde
davranilmaz ise musterinin dikkatini ¢ekmek imkansiz olacaktir. Bu sebeple
masgteriler hakkinda bilgi sahibi olmak musteri kazanimini blylk dlglde
saglayacaktir.**

Bu arada onemli olan musgteriler hakkinda cok bilgi sahibi olmak degil,
faydali/kaliteli bilgi sahibi olmaktir. Musteri hakkinda ne kadar cok bilgi sahibi
olundugundan ziyade, ige yarayacak bilgilere ulasmak hem bilgi kKirliligini ortadan
kaldiracak, hem de bilgilerin daha etkili bir bicimde kullaniimasini mimkin hale
getirecektir. Gereksiz bilgiler zaman kaybi olarak goérulebilir. Musteri hakkinda hangi
bilgilere sahip olunacagina karar verme konusunda da yoneticilere goérev

diismektedir.*??
2.3.2.Kazanim Kanallar

Musterileri kazanmak icin kullanilacak bilgilerden bahsederken ayrica s6z
konusu bilgilerin kazanilacagi kanallardan da bahsetmek faydali olacaktir. Kimi
orgutler gesitli yollarla buyuk miktarda musteri bilgisine sahip olabilirler. Elde edilen
bilgiler musteriler hakkinda bilgi sahibi olmak ve musterilere alacaklari kararlarda
yardimci olmak igin kullanilacaktir. Yardimci olurken de dogal olarak orgutler kendi
mal ya da hizmetlerini miisterilerin kararlarina gére diizenleyecektirler.***Musteri
kazanabilmek igin 6rgltler kazanim kanallarini hem mdsteri bilgilerinin elde edilmesi

icin, hem de masterilerin kazaniimasi icin kullanabilmektedir.
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Marketo, a.g.e., s. 11
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DMA, a.g.e., s. 19-20

123 EY, “Musteri deneyimi ile kazanmak EY Global Bireysel Bankacilik Arastirmasi”, EY Global
Danismanlik, 2014, http://www.ey.com/Publication/vwLUAssets/GCBS_2014_Raporu/$FILE/GCBS.pdf
(Erigim Tarihi: 06.01.2016), s. 3
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E-postalar, reklamlar ve mobil pazarlama faaliyetleri hem Urtin ve hizmetlerin
tanitiimasinda hem de mdasteriler hakkinda bilgi sahibi olma asamasinda
kullanilimaktadir. Bu asamada ayrica dogrudan gériismelerde etkili olmaktadir.***
Kazanim kanallarinin kullanimi esnasinda bir koordinasyon eksikligi yasamamak
basariya ulasmak icin dikkat edilmesi gereken bir noktadir. Farkli kazanim kanallari
kullanildiginda, s6z konusu kazanim kanallari sayesinde elde edilen bilgiler organize
bir bicimde kullaniimali ve muisteri kazaniminda bu kanallar arasinda tutarhlik
saglanmalidir. Masteri kazanim kanallarinin her biri farkl ézelliklere sahip olacaktir

ve kisiden kisiye farkl etkileri olacaktir.*?®

2.3.2.1. Kazanim Kanalarinin Glivenilirligi

Musteriler hakkinda bilgi sahibi olmak iginde ugrasmak gerekir. Zira musteri
hakkinda bilgi sahibi olmak icin belirli araclar kullaniimalidir. S6z konusu araglarin
kullanimina dikkat edilmelidir. Zira musteriler bilgilerini paylasirken glven
duygusunu hissetmek isterler. 2014 yilinda gercgeklestirilen bir c¢alismada,
musterilerin bilgilerini paylasirken en ¢ok guvendikleri aracin e-posta oldugu, en az
glUvendikleri aracin ise sosyal medya oldugu ortaya ¢ikmistir. Grafik 1, s6z konusu

araclarin guvenilirlik durumlar hakkinda detayli bilgi vermektedir.

Grafik-1 Musterilerin Bilgilerini Paylagirken Guvendikleri ve GUvenmedikleri Bilgi

Toplama Kanallarinin Bazilari

B En Cok Given% M En Az Given % 59

43 42

Kaynak: DMA, Customer Acquisition Barometer 2014 A newannualsurvey of marketers and

consumer saboutacquisition practices, The Direct Marketing Association (UK) Ltd. 2014.

124 julianVillanueva, ShijinYoo ve Dominique M. Hanssens, “The Impact of Marketing-Induced Versus

Word-of-Mouth Customer Acquisition on Customer Equity Growth”, Journal of Marketing Research,
Cilt: XLV, 2008
125 Marketo, a.g.e., s. 7

51



Yukaridaki grafikte de gorilecedi Uzere e-posta, orgitlin resmi internet adresi
ve satis yapilan dikkanlardaki bilgi paylasimlari musteriler tarafindan glvenilen bilgi
paylasma yollari olarak ortaya cikmaktadir. Diger tarafta, telefon, SMS, stant,
pazarlama e-postasi ve sosyal medya Uzerindeki uygulamalar muasteriler tarafindan
guvenli goérdlmemektedir. Bu sonuglar musteri bilgilerine ulagsma konusunda
yOneticilere yol gosterebilir. Musteriler hakkinda yeterli bilgi sahibi olduktan sonra,
musteri kazanimi icin kullaniimasi gereken kanallar belirlenmelidir. Bu kanallardan
bazilari su sekilde listelenebilir'?:

. Ucretsiz denemeler,

. Uye aglari,

. Reklamlar,

o e-posta pazarlamasi,

o Sosyal medya,

o Arasgtirma reklamciligi,

o Musteri yonlendirmeleri.

Gerceklestirilen bir diger calismada, musteri kazanimi asamasinda kullanilan
kanallarin ne derecede etkili oldugu hakkinda pazarlamacilarin goérusleri alinmistir.
Elde edilen sonuclara gore pazarlamacilar en iyi kanalin e-postalar oldugunu
belirtmiglerdir. Pazarlamacilara gore e-postalar %81 oraninda kullanilirken musteri
kazaniminda %40’lik bir etkiye sahiptiler. Diger tarafta orgutlerin internet adresleri

127

%89 oraninda kullanilirken %30’ luk bir etkiye sahiptir.
2.3.2.2. iletisimde Aciklik Politikasi

Musteri kazanim kanallarinin  kullaniminda musteriyle iyi bir iletigsim
kurulmalidir. Bu iletisimde “aciklik® kavrami géz 6énlnde bulundurulur. Bankalar
Uzerinde gergeklestirilen bir ¢alismanin sonucuna gore, “iletisimde aciklk”
konusunda memnuniyet dizeyi ortalamanin altindadir. Es, dost, akraba ve sosyal
medyada etkili bilgi kaynaklari arasinda olmakla birlikte, en édnemli bilgi kaynaklari
bankalarin kontrolinde olan Grtnlerini, hizmetlerini ve en énemlisi islem Ucretlerini
acik ve anlasilabilir bir sekilde aciklayabilecekleri kaynaklardir’. **® Bankacilik
sektori hakkinda yapilan bir baska ¢alismada mevcut masterilerin yeni musteriler

kazanmadaki rolu Uzerinde durulmaktadir.

126 vincidica, Best Practices for Customer Acquisition, 2012, https://www.vindicia.com/wp-

content/uploads/VN_BPG_CustAcq_F.pdf (Erisim Tarihi: 04.01.2016)
2T DMA, a.g.e., s. 10
B EY age.,s. 13
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Ozdemir (2012)'ye gore “misteri memnuniyetinin saglanmasi da, hig
kuskusuz, bankacilik sektdri agisindan ¢ok énemlidir. Ancak, musteri iligkilerinin
bankacilikta halkla iligkiler faaliyetlerinin bir parcasi oldugu, ama butinini temsil
etmedigi unutulmamalidir. Bankalarin ve diger finans kuruluglarin musteri odakl bir
stratejiyi benimsemeleri; uzun vadeli iligki kurarak musteri baghhgini artirmak,
masgteri islemlerinden alinan payi ve dolayisiyla verimliligi artirmak ve misgsteriye
farkl Grinler ve hizmetler sunarak (¢capraz satis) musteri bazinda karhligi artirmak
amaclarina ulasimasini saglar.” ** CUSTORA (2013) tarafindan hazirlanan bir
rapora gore ise dogrudan arastirma yapmak mdusteri kazanimi igin kullaniimasi
gereken en etkili aractir. Bunun yaninda 6rgitin internet adresleri, e-postalar ve
benzeri kanallar ilerleyen yillarda cesitlenip daha etkin kazanim yollari haline

gelebilecektir.**

2.3.3.Kampanyalar ve Promosyonlar

Musteri kazanimi icin yapilmasi gereken bir diger 6nemli uygulama potansiyel
musterileri bilgilendirmektir. Musterilerin bilgilendiriimeleri, onlarin dikkatini cekmek
icin gereklidir. Mevcut musterileri ve potansiyel musterileri bilgilendirmek iginde
bircok yol kullanilabilir. Kitapgiklar, brosirler ve benzeri materyaller Urlin ve
hizmetler hakkinda bilgi vermektedir. Bu materyallerde lcret, promosyonlar ve yeni
iriin ve hizmetler hakkinda bilgiler verilmesi faydali olacaktir.”*'Bu tiir materyallerin
Ucretsiz dagitiimasi gerekmektedir. Zira bu ve benzeri malzemeler icin musteriler
para vermek istemeyecektirler. Zira bilgilendirmek icin internet adresleri hem
Ucretsiz hem de kolay araclardir. Orgltler ve musteriler internet adreslerini
kullanarak Urin ve hizmetler hakkinda bilgi paylasma/bilgi sahibi olma imkani elde
etmektedirler.

Dahasi, musterileri ve potansiyel musterileri bilgilendirme amaciyla dikkatlerini
cekmek icin kdltr ve sanat kitaplarn yayinlamak, kokteyller ve benzeri
organizasyonlar dizenlemek ve sanatsal faaliyetleri desteklemek gibi uygulamalar
da 6zellikle biiyiik sehirlerde uygulanmaktadir."**Tanitimin gercekgi ve beklentileri
karsilayacak nitelikte olmasi énemlidir. “Tanitim faaliyetleri daha ¢ok olusacak

musgteri beklentilerinin seviyesi Uzerinde etkili olur.

12 jiker Ozdemir, “Bankacilikta Halkla iliskiler ve Misteri iliskileri ilker "BSAD Bankacilik ve
Sigortacilik Arastirmalari Dergisi, Cilt: 1, 2012, 4-15, s. 10

130 CUSTORA, “E-Commerce Customer Acquisition Snapshot”, 2013, S. 2,
http://blog.custora.com/custora-

content/uploads/downloads/2013/07/Custora_ EcommSnapshotQ213.pdf (Erisim Tarihi: 09.01.2016).
131 FlorianStahl, Mark Heitmann, Donald R. Lehmann ve Scott A. Neslin, “The Impact of Brand Equity
on Customer Acquisition, Retention, and Profit Margin”, Journal of Marketing, Cilt: 76, 2012, 44-63, s.
44-45
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Tanitim faaliyetlerinde verilen mesajlar yanlis ve abartili oldugu takdirde,
musteriyi asiri beklentiye sokacak veya urun ve hizmet ile ilgili olumsuz goérusin
olusmasina neden olacaktir. Bu da musterinin memnuniyetsizligine yol agacaktir.
KisacasI musteri, tanitimdan etkilenerek satin aldigi Grun ve hizmetin tuketiminde
elde ettigi sonucun tanitilandan daha kétii olmasini beklememektedir.”***Miisteri
kazanimi agsamasinda kullanilmasi mumkin olan kampanya ve promosyonlarin
bazilari su sekilde listelenebilir'®*:

e Ucretsiz denemeler,

e indirimler,

e Sosyal aktiviteler,

e Uriin ve hizmetlerin niteligini artiracak eklentiler,

e Paket olarak sunulan drin ve hizmetler (Uriin ve hizmetlerin paket olarak
daha uygun bir bigcimde sunulmasi).

Promosyonlarin kisa vadeli kazanimlari oldugu gibi uzun vadeli kazanimlari da
bulunmaktadir. Musteri kazanimi i¢in dizenlenen promosyonlar musteri iligkileri
programlarinin énemli unsurlarindan biri olarak kullaniimaktadir.'**Kampanya ve
promosyonlar basarili olmak icin mutlaka yapiimalidir. Bu noktada érgutler icin farkl
alternatifler bulundugu yukaridaki ifadelerde de anlasiimaktadir. Musterilerin elde
tutulmasi ya da yeni musteriler elde etmek icin firmalar promosyonlari yaparken iki
farkh yolu kullanabilirler. Bunlardan ilki maliyeti az ama getirisi uzun vadede olanlar

digeri de maliyeti fazla ama kisa siirede geri déniisii olanlardir.*3®
2.3.4.Analiz

Orgitler agisindan bakildiginda herhangi bir misteriye ulagmak, mevcut
musgteriyi elde tutmaktan ¢ok daha zordur. Bu sebeple hem mevcut musteriyi elde
tutmak, hem de yeni misterileri kazanmak 6nemlidir. **" Yeni miisterilerin
kazanilmasi asamasinda ise yodun bir rekabetin yasandigi ginimuiz pazarlarinda
oldukga 6zenli davranmak gerekmektedir. Onceki sayfalarda da belirtildigi (izere
yeni musteriler elde etmek igin 6ncelikle s6z konusu musteriler hakkinda bilgi sahibi

olmak gerekir.

133 MEB, a.g.e., s. 23

13 Vindicia, a.g.e., s. 8

135 MichaelLewis,” Customer Acquisition Promotions and Customer Asset Value”, Journal of
Marketing Research, Cilt: 18, 2006, 195-203, s. 202

136 JulianVillanueva, ShijinYoo, ve Dominique M. Hanssens, “The Impact of Marketing-Induced Versus
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Daha sonra kazanim kanallari dogru ve etkili bir bigimde kullaniimahdir. Ek
olarak musterilerin kazaniimasi icin promosyonlar ve kampanyalar hazirlanmalidir.
Tam bunlara ek olarak, ayni zamanda yeni musteriler kazanabilmek icin iyi bir analiz
yapmak gerekmektedir. Analiz slrecinin hayati énem tasimasina ragmen uzun
vadede o&rgutiin etkinligini artiran bu slre¢ c¢ogunlukla maliyetli ya da zor
olabilmektedir.**® S6z konusu analiz, hem potansiyel miisterilerin analizi icermekte,
hem de mevcut musterilerin analizi icermektedir.

Analiz esnasinda elde edilen musteri bilgilerinin kullaniimasi ¢ok 6nemlidir.
Yeni musterilerin elde edilmesi i¢in yapilan analizler ¢ok boyutlu olabilmektedir.
Fakat 6zellikle iki konunun analizi 6n plana ¢ikmaktadir. Analizi yapilacak ilk nokta
sorunlardir. Musteriler herhangi bir sorun yasadiklarinda, orgitin s6z konusu
sorunu iyi analiz etmesi faydali olacaktir. Sorun 6rgut tarafindan iyi bir bicimde
analiz edildiginde, hem masterinin yasadigi magduriyet ortadan kalkacak, hem Urun
ya da hizmet ile ilgili olan sorun giderilecek, hem de mdusterinin gézinde o6rgut
yasanan sorunlari ortadan kaldiran ve mdusteriyi koruyan bir 6rgut goérinimuine
sahip olacaktir.

Bu asamada Ozelliklede musteri sikayetleri etkin bir ara¢ olarak
kullaniimaktadir. Zira musgterilerin sikayetleri hem musteri ile iletisim kurmanin bir
yolu olmakta, hem de urin ve hizmetlerdeki aksakliklarin fark edilmelerini
saglamaktadir. Aksakliklari giderilen Urin ya da hizmetlerin pazarda daha iyi bir
konuma gelecekleri stphesizdir. “Bu nedenle sikayetler ile ilgili bilgiler kurumsal
bellege aktarilmali ve sikayetlerin tirli konusunda istatistiki analizlerde kullanilarak
yasanan aksakliklari gidermek igin onlemler alinmaldir. Muisteri talepleri ve
sikayetlerinin hizmetlerin gelistiriimesi ve aksaksiz yurutulmesi agisindan en énemli
ve vazgecilmez bir bilgi kayna@i oldugu unutulmamalidir.”**® Analiz edilmesi gereken
bir diger nokta musterilerdir. Misteri kazaniminin temel hedefinin rekabet avantaji
elde etme ve oOrgutin varhgini devam ettirme oldugunu ileri sirmek yanlhs
olmayacaktir.

2.3.4.1. Sosyolojik ve Psikolojik Analiz

Bir diger konuda musteri kazaniminda sosyolojik ve psikolojik unsurlarin
incelenmesidir. Bu konuda Arslan (2014), musteri kazaniminda dikkat edilmesi

gereken bazi unsurlarin bulundugunu belirtmektedir. Bu unsurlar sayesinde

masgterilerin analizi gerceklestirilecektir.

138 Werner Reinartz, Jacquelyn S. Thomas, ve Kumar,

“BalancingAcquisitionandRetentionResourcestoMaximizeCustomerProfitability”, Journal of Marketing,
Cilt: 69, 2005, 63-79, s. 63

139 Ozdemir, a.g.e., s. 13
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Yazara gore musterilerin analiz edilmeleri gereken Ozellikleri iki grupta

toplanmaktadir. Bu gruplar psikolojik ve sosyolojik olarak ikiye ayrilmaktadir.

Psikolojik unsurlar bes alt gruba ayrilirken sosyolojik unsurlar G¢ alt gruba

ayrilmaktadir. Psikolojik unsurlarin iginde 6grenme, algilama, motivasyon, tutumlar

ve Kkigilik yer alirken sosyolojik unsurlar icerisinde aile, sosyal sinif ve kultir

140.

bulunmaktadir. Yazar s6z konusu unsurlari su sekilde aciklamaktadir=":

Ogrenme: Ogrenme kavrami belirli durumlara karsi tepki olusturma,
yeni davraniglar olusturma, mevcut davraniglari degistirme ve yenilerini
elde etme sireci olarak ifade edilmektedir. Ogrenme herhangi bir bilgi ya
da davranisi edinme ve kalici olarak faaliyetlerde degisiklik gésterme
sureci olarak tanimlanabilmektedir.

Algilama: Musteri bir Grin ya da hizmeti satin alirken kendi sahip
oldugu/algiladig! bilgi ve etkileri kullanmaktadir. TUketicinin algilari ile
firmanin sundugu umut, bilgi, imaj ve cevreden elde edilen bilgiler
birbirleri ile tutarh oldugunda mdigsteri satin alma faaliyetini
gerceklestirmek igin daha istekli olacaktir.

Motivasyon: Motivasyon, bireylerin gerceklestirmek istedikleri arzulari,
istekleri ve gidermek istedikleri ihtiyaclari ile bu faktorlerin bireyi hareket
gecirmesi olarak ifade edilebilir. intiyaglarin karsilanmasi istegi bireyleri
motive eden nihai gu¢ olmaktadir. Misteri, herhangi bir Grlin yada
hizmeti kullanma konusunda ne derecede motive olmus ise, s6z konusu
mal yada hizmeti kullandiktan sonraki mutlulugu yada mutsuziugu da o
derecede fazla olacaktir.

Tutum ve Inanglar: Tutum ve inanclar insanlarda her seye karsi
olusabilmektedir. Tutum ve inanglar birbirlerini destekleyen guglerdir.
Musterinin 6rgite kargi olan tutum ve inanglarinin sekillenmesinde
orgutun imaiji, kullandigi dil, uygulamaya koydugu reklam kampanyalari
ve benzeri birgok unsurun etkisi olabilmektedir.

Kisilik: Musteriler bir Uriin ya da hizmeti satin alirken, kendi kisiliklerine
uygun olanlari tercih ederler. Bu asamada markanin sahip oldugu imaj,
bireyin kisiligine uygun oldugunda birey s6z konusu Urln ya da hizmeti
alacaktir. Bu asamada belirtiimesi gereken bir diger noktada, musterinin
kisiligi kadar musterinin kisiligi hakkinda ¢evreye karsi vermek istedigi

mesaj da belirleyici olmaktadir.

140
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o Aile: Ailenin, bireyin hayata bakisini ve algilayisini sekillendirmesi
nedeniyle mdasteri analizinin de Uzerinde durulmasi gerekmektedir.
Ailenin, bireyin inanglarini ve tutumlarini etkilemesi ve satin alma
kararini etkilemesi sdz konusudur. Bu sebeplerle ailenin sahip oldugu
Ozelliklerin taninmasi, musteri kazaniminda kullanilmasi mimkdn olan
onemli bir bilgidir.

o Sosyal Sinif: insanlar saygin giic elde etmek, refah diizeyini yiikseltmek
ve prestij sahibi olmak gibi nedenlerle surekli olarak bir st diizey sosyal
sinifa gecmeyi istemektedirler. Bir Ust sinifa gecildiginde belirtilen
ihtivaclarin daha iyi karsilanacagi dusuncesi hakimdir. Misteri kazanimi
suresince 6rgut musterinin sosyal sinif ile ilgili beklentilerini gbz 6éniinde
bulundurmaldir.

o Kiiltiir: Musteri kazanimi sliresince miusterinin kultlrel 6zelliklerinin
analiz edilmesi gerekmektedir. Zira kiltur masterilerin giyim tarzlarini,
gérandmlerini, bilinglerini, zaman hassasiyetlerini, 6grenmeleri, fikir
yuritme ydntemlerini, beslenme aligkanliklarini, diger insanlarla olan
iletisimlerini, normlarini, hassasiyetlerini, ¢alisma aliskanliklarini,

dillerini, deger yargilarini ve inanglarini etkilemekte ve diizenlemektedir.
2.3.4.2.  Analiz Asamasinda Dikkat Edilmesi Gereken Faktorler

Musterilerin analiz edilmeleri ile beraber 6ncelikle mevcut muisterilerin elde
tutulmasi saglanir ve musteri kazanim stratejisi olusturmanin dnemli bir adimi
atiimig olur. Bu agsamada dikkat edilmesi gereken bazi faktorler bulunmaktadir. Bu
faktérlerden bazilari agagida yer almaktadir.***

o Musterilerin 6rgite sunacaklari maddi kazanimin degeri,

o Musterilerin 6rgite kazandiracaklari diger muagteriler,

o Musterilerin karlihga etkileri, musterilerin kazanilmasinin zaman ve para

agisindan maliyeti,

o Musterilerin hangi yollarla kazanildiklari hakkinda bilgi sahibi olunmasi
2.3.5.Temel Uriinler/Dikkat Gekici Uriinler

Musteri kazanimindaki éGnemli unsurlardan biride temel Grlnler ve dikkat ¢ekici
drtnlerdir. Oncelikle belirtmek gerekiyor ki musteriler nihayetinde Uriin ve hizmetler
icin para ddeyecektirler. Bu nedenle Urin ve hizmetlerin sahip olduklari 6zellikler
masgterilerin kazanilmasinda belirleyici olacaktir. Temel UrGnler musterilerin temel

beklentilerini  karsilamalidir.  Musteri  merkezli  bir pazarlama anlayigi

141 Bank of America Merrill Lynch, Professional Services Firms: Balancing Customer Acquisition

and Retention, Bank of America Merrill Lynch White Paper, 2014,s. 3
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benimsenmelidir. Bu noktada elde bulunan temel Griin ve hizmetlerin muagterilerin
beklentilerini karsilamasi bir gerekliliktir.*** Milli Egitim Bakanligi (2011) tarafindan
hazirlanan bir kitapta, tasarim sirecinin musteriyi dogru anlama ile baslayacagi
belirtiimektedir. Esere gdre “burada esas olan, musteri beklenti ve ihtiyaglarinin
kendi degerlendirmeleri ile dnem derecesine gore siralanmis olmasidir. Pazar
arastirma faaliyetleri sonucu elde edilen bilgiler ile firmanin kendi i¢ kanallarindan
elde ettigi bilgiler 1siginda mevcut Urlnlerin tasariminda ihtiyag varsa gerekli
degisiklikler yapilirken diger taraftan pazara yeni sunulan urtnlerle birlikte, gelecekte
sunulabilecek Urlinler lizerinde tasarim galismalari yapihr.”**®

Temel Urinlerin ve dikkat ¢ekici Urlnlerin piyasaya surilmesinde, s6z konusu
Urdnlerin beklentileri karsilamalarina dikkat edildiginde musteri kazanimi daha kolay
hale gelecektir. Uriinlerin piyasaya surimlerinde, Uriinlerin kaliteli olmalari ve
beklentileri karsilamalari 6nemliyken hizmetlerin piyasaya surimlerinde yine
beklentilerin karsilanmasi ve mumkuin olan en iyi hizmetin sunulmasi musterilerin
kazaniimasini saglayacaktir. Orgitler Uriin ve hizmetlerin sunulmasinda zaman
icerisinde  kendilerini  gelistirmeleri ve kendi beklentilerinin dahi (zerine
ctkmaldirlar.**Bu noktada kalite kavrami ile miisteri memnuniyetinin arasindaki
iliski dikkat gekmektedir. Uriinlerde kalitenin algilanmasi misteri memnuniyetinin
saglanmasinda onemlidir. Temel UrUnlerdeki algilanan kalite musterinin bagliligini

artirmaktadir.*®
2.3.6.Ucret ve Ekonomik Deger

Musterilerin tercihlerini yaparken g6z éninde bulundurduklari bir diger unsur
ucrettir. Mevcut musterilerin kalitenin farkinda olmasi nedeniyle, 6zellikle yeni
musgterilerin elde edilmesinde, ayni 6zelliklere sahip olan diger drin ve hizmetler
karsisinda ilgili 6rgutin drin ve hizmetleri avantajli bir konumda olmaldir. Bu
noktada dikkat edilmesi gereken bir diger konu, Ucret Gzerinde durulurken sadece
fiyata odaklanmanin yanhs olacagidir.

Ucretten bahsederken fiyattan ziyade sahip olunan ekonomik deger belirleyici
olmaktadir. “Satis sirasinda musteriye satilan Uriin ve hizmetten daha ¢ok o Grinin
ve hizmetin saglayacad: ekonomik deger Uzerinde durulmal ve bu degerin rakip

urtin ve hizmetlerle olan farkliliklar anlatiimalidir.

142 aAlok Mishra ve Deepti Mishra, “Customer Relationship Management: Implementation Process

Perspective”, Acta Polytechnica Hungarica, Cilt: 6, 2009, 83-89, s. 84

® MEB, a.g.e., s. 22-23
44 Bank of America Merrill Lynch, a.g.e., s. 4
15 Emel Kursunluoglu, Perakendecilikte Miisteri Hizmetleri Yolu ile Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati
Yaratiimasi: izmir llinde bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Dokuz Eyliil Universitesi, 2011, s. 51,
(Doktora Tezi).
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Musteriye bu deger farkinin ne kadar ¢ok oldugu acik bir sekilde anlatilabilirse
miisteri o oranda firmanin Griin ve hizmetini talep edecek ve satin alacaktir”.**
Ucretlerin belirlenmesinde acik iletisim, (riin ve hizmetlerdeki anlasilirlik ve seffaf
fiyat masteri acisindan onemli goérulmektedir. Musteriler, fiyatlarda acgiklik olmadigi
zaman tereddlde duseceklerdir. Fiyatlarda gortlen degisiklikler, musterilerin
orgutin mal ve hizmetlerine karsi olan guvenilirligini azaltacaktir. Bu sebeple
fiyatlarda seffaf olunmasi musteriyi Urlin ya da hizmete ¢ekecektir. Zira musteriler
masraflarinda nasil tasarruf edebileceklerini de diisiinmek istemektedirler.**’

Fiyatlarin belirlenmesine ¢ok dikkat edilmelidir. Ayrica fiyatlar ilk olarak
belirlenip Griin ve hizmetler piyasaya surildikten sonra indirim olanaklari da g6z
éniinde bulundurulur. Uriiniin ekonomik degeri yiiksek ise ve istenen kaliteye sahip
ise yuksek fiyat vermek yanlis olmayabilir. Diger tarafta, ayni 6zelliklere sahip rakip
Urin ve hizmetlerden ¢ok yuksek fiyatlara sahip oldugunda sorun yasanacaktir. Bu
durum rekabet avantajinin kaybedilmesi ile sonuglanacaktir.**

Kalite musteri memnuniyetinin saglanmasinda c¢ok buydk 6neme sahiptir.
Musterinin elde ettigi Grln ya da hizmet hakkinda algiladigi kalite onun firmayla olan
iligkilerini sekillendirmektedir. Kaliteli sureglerin ortaya c¢ikarilmasi i¢cin maliyetlerin
yilkselmesi de sbéz konusu olabilmektedir. *** Misteri kazanimi icin yapilan
harcamalar ylksek miktarlari bulabilmektedir. Fakat yapilan bu harcamalar musteri
kazanimi acisindan istenilen hedeflere ulasildijinda Ucret noktasinda faydali
olacaktir. Zira markaya sadik olan musterilerin Ucret farkliliklari bulundugunda,

baglilik duygusu hissettigi markalari tercih etmesi muhtemeldir.**°
2.3.7.0deme Yéntemleri

Ucretlerin  musteriyi ¢ekmesinin  yaninda, 6deme yontemlerinin de
cesitlendiriimesi mdasteri kazanimini olumlu yodnde etkileyecektir. Zira c¢esitli
musteriler icin farkli 6deme yontemleri daha kullanish olmaktadir. Kimi musteriler
kredi karti ile 6deme yapmak isterken kimi musgsteriler nakit 6deme yapmak
istemektedirler. Kimi musteriler ise i¢erisinde bulunduklari mevcut ekonomik durumu
g6z 6nunde bulundurarak taksit segeneklerine sahip olmak isteyecektir. Pazarlama

yapan gurubun bu tur konulari dikkate almasinin faydali olabilecegi iddia edilebilir.

16 MEB, a.g.e., s. 23

“"EY age.,s.3

18 Vindicia, a.g.e., s. 12

149 Ugur Akdu, Medikal Turizmde, Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyeti ve Musteri Sadakatinin
Degerlendiriimesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Akdeniz Universitesi, Antalya, 2014, s. 1, (Doktora Tezi).

%0 GiladLivne, Ana  Simpson ve  Eli  Talmor, ‘Do  CustomerAcquisitionCost,
RetentionandUsageMattertoFirmPerformanceandValuation?”,Journal of Business Finance &
Accounting, Cilt: 38, 2011, 334-363, s. 334
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Musterilerin 6rgatin mal ve hizmetleri tercih etmelerini tegvik etmek amaciyla
kullanilabilecek cesitli 6deme yontemleri bulunmaktadir. Bu 6deme ydntemlerinden
bazilari su sekilde listelenebilir**:

o Kredi kartlari,

o Pay Pal,

. Cep telefonu SMS faturalandiriimasi,

o Hazir kartlar,

. Elektronik gekler,

o Bolgelere 6zel 6deme yontemleri ve

) Nakit ddemeler.
2.3.8.Giliven

Musterin fiyatlarin yiksek olmasina ragmen herhangi bir Grin ya da hizmeti
tercih etmesinde etkili olan énemli bir unsur “gtven” kavramidir. Glven, musterinin
tercihlerini etkilemede ¢ok etkili bir aractir. Bir firmanin trin ve hizmetleri ile musteri
arasinda bir gliven duygusu gelistiinde musteri s6z konusu uriin ve hizmetlerin
destekgisi haline gelecektir. Misterinin Urliin ve hizmetlere guven duymasi, ilgili Grin
ve hizmetlerin dncelikle tercih edilmesini sagladigr gibi, diger musterilerin
kazanilmasini da saglayacaktir. Zira bir arkadasin herhangi bir Uriin ya da hizmet
hakkinda olumlu gorusler bildirmesi ve desteklemesi, yeni musterilerin kazanilmasi
noktasinda cok giiglii bir destek olmaktadir.**? Bu sebeple firmalar icin bu durum
etkili ve licretsiz bir reklam durumundadir.*>®

Gulven duygusu mdusteriler ile érgutler arasinda iyi iligkilerin geligtiriimesine
yardimei oldugu gibi, iyi iliskilerde giiven duygusunu artirmaktadir. lyi iligkilerin
gelistirilmesi ile giiven arasinda olumlu yénde bir iliski bulunmaktadir. lyi iligkilerin
geligtiriimesi icin ise dlzenli ve Kkarsilikh g¢ikarlarin elde edildigi bir zemin
hazirlanmalidir. Ayrica bu iligkinin uzun vadeli olmasi firma igin ¢ok daha iyi

olacaktir.

Firmanin  glvenilir olmasi yeni musterilerin  kazanimini
kolaylastiracaktir. > Miisteri ile &rgiit arasindaki iliskilerin gelistiriimesi ve giiven
duygusunun desteklenmesi icin Uzerinde durulmasi gereken bir diger konu kizgin

masterilerin sakinlestiriimesidir.

1 vindicia, a.g.e., s. 14-15

B2Ey ag.e.,s. 8-10

153 Dhliwayo D, “Communications on Customer Acquisition in the Construction Industry. A case of
Building Contractorsin Masvingo”, IOSR Journal of Business and Management, Cilt: 14, 2013, 30-
36, s.30

%4 Marketo, a.g.e.,s. 5

155 Ferdi Biskin, Saglik Hizmetlerinde Musteri iliskileri Yonetimi: Kamu ve Ozel Saglik isletmelerinde
Miisteri liskileri Yénetimi Uygulamalari, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Selguk Universitesi, Konya, 2011, s.
12 (Doktora Tezi).
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Kizgin masterilerin sakinlestiriimesi hem sorunun ¢o6zilmesini saglamakta,
hem de kaybedilmis olan musterinin olumlu duygular gelistirerek gliven duygusunun
artmas! saglanmaktadir. Kizgin mdusterilerin sakinlestiriimesi i¢in geligtiriimesi
gereken bazi davraniglar bulunmaktadir. S6z konusu davranislar su sekilde
listelenmektedir™®:

. Musteri ciddiyetle dinlenmeli,

o Musteriyi kizdiran sebep tespit edilmeli,

o Anlayis gosterilmeli ve problem paylasiimali,

o Musteri ile ilgilenildigi izlenimi verilmeli,

o Musteriye problemini gozmede harekete gegcildigi gosteriimeli,

o Problem ¢éziiminde aksaklik izlenmeli ve ¢ézim hizlandiriimali.

Onceki sayfalarda da belirtildigi Uzere yeni mdisteri kazanimi mevcut
musterilerin elde tutulmasindan cok daha zor bir slrectir. Bu sebeple, mevcut
masgterilerin elde tutulmasi ile yeni misteri kazaniminin ayni seyler olmadiklarinin
farkinda olmak gerekmektedir. Bu asamada yeni musteri kazanimi ile mevcut

musterileri elde tutma arasindaki fark tzerinde durulacaktir.
2.4. MUSTERI KAZANIMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Gunimuzde musterinin elde tutulmasi ve miusteri baghligr olusturulmasi
orgutlerin basarili olmasinda anahtar bir rol oynamaktadir. Glinimuz pazarlama
anlayisinda musterinin elde tutulmasi temel amaclardan biri olarak gortlmektedir.
Geleneksel pazarlamada satis hacminin artirlmasi ve bu amagla yeni musterilerin
kazanilmasi daha On plana ¢ikmaktayken, yeni pazarlama teknikleri satis hacminin
artirllmasinda 6ncelikle mevcut musterilerin elde tutulmasi Uzerine odaklanmaktadir.
Zira mevcut magterilerin elde tutulmasi yeni musterilerin kazanilmasindan ¢ok daha

kolay olmaktadir.
2.4.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Musterilerin elde tutulmasi igin yapilmasi gereken musteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Zira kaybedilen miisterinin yerine yenisini bulmak zor olacaktir.**’
Sanayi devrimi ve 6ncesinde musgteriler sirketler icin blyik 6éneme sahip degildi.
Onemli olan hammadde, enerji ve pazarlara erigim idi. Fakat rekabetin de etkisiyle

bu durum degismistir ve giinimiizde musteriler firmalar icin bilyiik 6neme sahiptir.**®

1% Arslan, a.g.e., s. 70

57 Cinar, Tuncay, Isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile Farkli Bankalar ve Bolgeler
icin Misteri Memnuniyetini Belirlemeye Yénelik bir Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Adnan
Menderes Universitesi, Aydin, 2007, s. 30, (Doktora Tezi).

1%8 Mustafa Sandikgi, Termal Turizm isletmelerinde Saglik Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Afyon Kocatepe Universitesi, Afyonkarahisar, 2008, s. 64, (Yiiksek Lisans Tezi).
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Musteri memnuniyeti kavrami Grin ya da hizmetleri satin alan bireylerin elde
edilen Urin ya da hizmetin performansindan memnun olmalarini ifade etmektedir.
Burada oOnemli olan GUrun ya da hizmetleri alan bireylerin beklentilerinin
karsilanmasidir. Uriin ya da hizmeti satin alan bireyin beklentileri ile triin ya da
hizmetin sahip oldugu performans arasindaki iligki performansin beklentinin
Uzerinde olmasi yénindeyse musteri memnuniyetinin elde edilmesi s6z konusu
olmaktadir. Satin alinan Urlin ya da hizmet musterilerin beklenti, ihtiyag ve ilgilerine
cevap verebilir nitelikteyse miisteri memnuniyeti saglanmis demektir.**®

Burada dikkat edilmesi gereken o6nemli nokta, musteri memnuniyetinin
saglanmasinda s6z konusu Uriin ya da hizmetin performansi hakkinda musterinin ne
algiladigidir.  Musterinin ne derecede tatmin oldugu mdisteri memnuniyetinin
derecesini belirtmektedir. *° Miisteri memnuniyetinin elde ediimesinin hem elde
bulunan mdasterinin firmada tutulmasi hem de yeni miusterilerin kazanilmasi

noktasinda etkili oldugu ileri strulebilir.
2.4.2. Miisterinin Elde Tutulmasi

Musterilerin elde tutulmasi, yeni masteri kazanimi ve misteri memnuniyetinin
saglamas! noktasinda atilabilecek birgok adim bulunmaktadir. Oncelikle misteri
memnuniyetinin misteri sadakati ile sonuglanacag unutulmamalidir. *** Musteri
memnuniyetinin saglanmasi noktasinda dikkat edilmesi gereken noktalar cesitli
kaynaklarda su sekilde listelenmektedir'®**:

o Dagitilan Urdn ya da hizmetlerin mumkun olan en ylksek performansa
sahip olmalari,

o Musterilerin UGrin ya da hizmetlerden elde ettikleri performansin iyi
seviyede olmasi,

. Onceliklerin neler olduklarinin bilinmesi,

. Musterilerin beklentilerinin neler oldugunun farkina varilmasi,

. Musterilere Griin yada hizmetler hakkinda sézler verilmesi,

o Uygulamalarin beklentileri kargilamasi,

o Musteri ile firma arasinda etkili bir iletisimin olmasi,

o Musteri memnuniyetinin ne durumda oldugunun arastiriimasi,

%9 Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektérii Uzerinde bir

Uggulama”, Ege Akademik Bakisg, Cilt: 8, Sayi: 2, 2008, 651-682, s. 657

10 Gzgiiven, a.g.e., s. 657.

%1 Cinar, a.g.e., s. 30

1627 Nowacki Roman, Five Steps of Customer Satisfaction Process,
http://www.ampolbiz.com/consulting/resources/cust-sat/cust-sat.pdf (Erisim Tarihi: 16.05.2016).

%3 The University of Texas in Austin, Customer Satisfaction: The Survey of Organizational
Excellence, Austin, Teksas
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. Musterilerin siniflandirilmasi ve beklentilerinin gruplandiriimasi,

o Uriin ve hizmetlerin beklentilere ve musteri siniflarina  gére
siniflandiriimasi,

o Uriin ve hizmetlerin hangi ihtiyaclari karsilayacaklarinin belirlenmesi,

o Musterilere sunulan trln ve hizmetlerin rakip Grtin ve hizmetlerden daha
cekici hale getirilmesi,

o Musterilerin  yasadiklari sorunlarin ¢dzlilmesi noktasinda hassas
davraniimasi,

o Musterilerin ~ firmayla iletisim  saglanmasi  konusunda  sorun
yasamamalari,

o Firmanin sosyal sorumluluklarinin farkinda olmasi

Telefon gdrismeleri ve ziyaretler gibi faaliyetler musterilerin elde tutulmasi

agisindan olumlu neticelerin alinmasini saglayabilmektedir.'®* Bu asamada miisteriyi

elde tutmak icin orgutte yapilmasi gerekenlerden bahsedilmelidir.
2.4.3.Miisteriyi Elde Tutmak igin Orgiitte Yapilmasi Gerekenler

BUtin isletmeler yeni musterilere sahip olmayi istemektedirler. Fakat yeni
musterileri elde etmek icin harcanan ¢aba ve maliyet ile mevcut musterileri elde
tutmak igin harcanan caba ve maliyet karsilastirildiginda ortaya mevcut musterileri
elde tutmanin ¢ok daha az maliyetli oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Bu sebeple musteri
memnuniyetinin Gzerinde durulmasi énem kazanmaktadir. Mevcut musteriyi elde
tutmak icin Orgutin yapmasi gerekenler Arslan (2002)'ye gbre sekilde
listelenebilir.*®:

o lyi bir misteri veri tabani olusturmak ve bunu siirekli glincellemek,

o Musteriyi hatirlama programi,

o Kurulusumuzdan surekli ve sik musgteriler i¢in programlar yapmak,

o Tesekklr kartlari génderme,

. Ozel glinlerinde telefonla arama,

o Musteri 6dullendirme programlari,

o Periyodik aralarla musteri ziyaretleri programi,

o Musterilerden goris alma programilari,

o Musteriye kurulus bultenlerini génderme programi,

o Stratejik konularda ortaklik kurmak

184 pelin Ozgiil, Miisteri Memnuniyeti ve Misteri Sikayetleri Uzerine Bir Alan Arastirmasi, Sosyal

Bilimler Enstitiisu, Kahramanmaras, 2007, s. 7, (Yiiksel Lisans Tezi).
185 Arslan, a.g.e., s. 72-73
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Musterilerin elde tutulmasinda musteri memnuniyetinin saglanmasi gerekliligi
bir gergektir. Bu durum sadece yodneticilerle ilgili bir durum degildir. Yoneticilerin
yaninda &rgut icerisindeki herkesin bu konu ile ilgilenmesi ve gerekli durumlarda

yéntemler gelistirmeleri gerekmektedir.**®
2.4.4.Misterileri Elde Tutma Yontemleri

Musteriyi elde tutmak icin yapilmasi gerekenler ile ilgili olarak ilgili kaynaklar
incelendiginde konunun detayli ve zor olmasi®®’ nedeniyle farkli goriislerin ileri
suruldiga goérulmektedir. Milli Egitim Bakanhdir (2011)'in  hazirladi§i  eserde
musterileri elde tutmak icin g6z 6ninde bulundurulmasi gereken yontemler yedi

gruba ayrilmistir. Sekil 3 s6z konusu yontemleri gdéstermektedir.

Sekil-4 Misteri Elde Tutma Yéntemleri'®®

Miisteriyi isin
Kalbi Gérme ise Musteri

Oldugunu Agisindan

Neler

Musteri
Tatminini Kara
Cevirme

Kaliteyi On
Plana Cikarma

iliskileri
Hareketli
Kilma

Sorunlari
Yumusatma

Kaynak: MEB, T.C. Milli Egitim Bakanhgi Ulastirma Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti (crm) Milli
Egitim Bakanhgi, Ankara, 2011, s. 21.

%6 Ramazan Yerli, Kamu Calisanlarini Motive Eden Faktérlerin Analitik Hiyerarsi Prosesi lle

Onceliklendirilmesi ve Bir Kamu Kurulusunda Uygulama, Fen Bilimleri Enstitiisii, Gazi Universitesi,
Ankara, s. 46, (Yiuksek Lisans Tezi).

7 Tugce Busra Soztutar, Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi Ve Gida Sektori Uzerine Bir
Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kadir Has Universitesi, istanbul, 2010, s. 17 (Yiiksek Lisans
Tezi), s. 19

%8 MEB, a.g.e., s. 25
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Musgterileri elde tutmak ve mdusteri memnuniyetini saglamak igin farkli
masterilerin oldugunu géz éninde bulundurmak gerekir. Bu durum farkli beklentiler
anlamina gelmektedir. Farkli beklentilerin karsilanmasi igin farkli ydntem ve bakis

agilarina gereksinim duyulmasi gerekmektedir.'®

Musterinin elde tutulmasi icin bir
model kullanilabilir. Bu model t¢ boélimden olusmaktadir. Tablo 8 s6z konusu

modeli gdstermektedir.

Tablo-8 Misteri Tutma Modeli*™

BOLUM 1 BOLUM 2 BOLUM 3
Kisileri Harekete Tiim Orgiitii Miisteri Orgiitsel Biitiinlesme
Gegirme Tutmaya Yonlendirme
Miisteri Tutma igin
Orgiitleme
Bu iste hepimiz variz Hata insana 6zgudur Onder olun, izleyin yada
yoldan ¢ekilin
Musteriyi  bilmek onlari | Baglantiy1 sirdirme Karsgilasilan sorun
tutmak demektir herkesin sorunudur
En iyi misterilere | Misteriyle gok yénli iliski | lyi isin farkina varma
odaklanma kurma
Calisanlara yetki verme Bu gln gegerli olan yarin
gecerli olmayabilir
ic misteriler

Kaynak: MEB, T.C. Milli Egitim Bakanlhgi Ulastirma Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti (crm) Milli
Egitim Bakanhgi, Ankara, 2011, s. 26.

Her ne kadar yeni musteri kazanimi ile mevcut musteriyi elde tutma
asamasinda suregler farklillk gosterse de, sonugta her ikisinde de amag¢ musteri
sayisinin artirlimasi ve oOrgut agisindan kazanimin c¢ogaltiimasidir. Yeni mugteri
kazanimi ile mevcut musteriyi elde etme arasindaki temel farklardan biri ise, yeni
masteri kazaniminin Uriin ya da hizmeti ilk kez satarken ortaya ¢ikmasi, mevcut
masteriyi elde tutmanin ise Griin ya da hizmetin satilmasindan sonraki stregle ilgili
olmasidir.*”* Yeni miisterin kazanilmasi ve mevcut misterilerin elde tutuimasinda
urin ve hizmetlerin kalitesi ortak bir nokta olarak ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica

miisterinin (iriin ve hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi gerekmektedir.*”

189 Erdal Dinger, Yatirrm Projelerinin Degerlendiriimesinde Analitik Hiyerarsi Yéntemiyle Diger
Yéntemlerin Kargilastirimasi ve Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Marmara Universitesi,
istanbul, 2001, s. 179, (Doktora Tezi).

"9 MEB, a.g.e., s. 26

L DMA, a.g.e., s. 16

2 FlorianStahl, Mark Heitmann, Donald R. Lehmann, Scott A. Neslin, “The Impact of Brand Equity on
Customer Acquisition, Retention, and Profit Margin”, 2011,
http://mba.tuck.dartmouth.edu/pages/faculty/scott.neslin/docs/BE-CLV-paper.pdf (Erisim Tarihi:
11.01.2016), s. i
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Musteri kazanimi ve mevcut masterilerin elde tutulmasi noktasinda farkli
alanlarda farkh sonuglarin ortaya c¢ikabildigi gértlmektedir. Syam ve Hess (2006)
tarafindan gergeklestirilen bir ¢alismada, tekelci bir ortam varken yeni musgteriler
elde etmek mevcut musterileri elde tutmaktan ¢ok daha fazla kazang saglamaktadir.
Bu durumda firsatcilik belirleyici olmaktadir. Rekabet ortaminin bulundugu
durumlarda ise tersi bir sistem s6z konusu olabilmektedir. Zira rekabet fiyatin
dusurilmesine ve elde bulunan musterilerin sadakatini 6n plana ¢ikarma konusunda
orgutleri zorlamaktadir. Misteri sadakatinin olusturulmasinda musterilerle glvene
dayali bir iliskin gelistirilmesi etkili olacaktir.*”

Barutcu (2002) ye goére “musterilerin normal sartlar altinda, isletmeden tekrar
tekrar satin almasi ve slrekli o isletmeyi tercih etmesi, sadakatin ilk boyutudur.
Bunun o6tesinde gercek musteri sadakati, musterilerin, rakip isletmeler tarafindan
sunulan alternatif Grtin ve hizmetleri dikkate almamasi ya da normal sartlar digindaki
durumlarla yine ayni isletmeden satin almaya devam etmesidir’*’*.Kisacasi, rekabet
ortaminin  yogun oldugun durumlarda firmalarin yeni mdusteri kazanimina
odaklanmalari zorunlu gériilmemektedir.'” Yeni miisteri kazanmak icin ise ciddi bir
caba sarf etmek gerekebilmektedir.'’®

Musteri memnuniyetinden bahsederken musterilerin diyalog halinde olduklari
¢alisanlarin memnuniyeti de g6z 6nlnde bulundurulmalidir. Zira c¢aliganlarin
Urettikleri UrGnler ya da mdusterilere sunduklari hizmetlerin beklentileri karsilar
nitelikte olabilmeleri igin s6z konusu Urtin ya da hizmeti ortaya ¢ikaran calisanlarin
da motivasyonlarinin yiksek olmasi ve 6rgit binyesinde istekli bir bicimde
¢alismalari gerekmektedir. Calisanlarin her agidan memnun olmalarinin saglanmasi
ve memnuniyet duzeylerinin ylkseltiimesi icin haklarinin tam olarak teslim edilmesi
gerekmektedir. *’" Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda imaj kavrami etkili

olmaktadir. Musteriler igin Grin ya da hizmetlerin imaji bir tercih sebebi olmaktadir.

'3 Nuriye Giires, Banka Hizmetlerinde iliski Pazarlamasi, Sosyal Bilimler Enstitisii, Gukurova
Universitesi, Adana, 2000, s. 12 (Doktora Tezi).

174 Silleyman Barutgu, Hizmet Sektdriinde Misteri Baghliginin Onemi ve Misteri Baghliginin
Saglanmasinda lliski Pazarlamasinin Rolii: Banka Isletmelerinde Bir Uygulama, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Dokuz Eyliil Universitesi, 2002 (Doktora Tezi).

5 Niladri B. Syam, James D. Hess, Acquisitionversus Retention: Competitive Customer
Relationship Management, Department of Marketing, C.T. Bauer College of Business, University of
Houston, 2006, s. 32-33

178 Atul Parvatiyar ve Jagdish N. Sheth, “Customer Relationship Management: Emerging Practice,
Process, and Discipline”, Journal of Economic and Social Research, Cilt: 3, 2002, 1-34, s. 10

Y7 Ercan ince, Otel Iisletmelerinde Sosyal Giivenlik Haklarinin Uygulanma Diizeyinin
Degerlendiriimesine Yénelik Bir Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii Hasan Kalyoncu Universitesi,
Gaziantep, 2013, s.1, (Yuksek Lisans Tezi).
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Burada Uriin ya da hizmetlerinin niteliginden ziyade musteriler tarafindan
nasil algilandigi énemlidir.'”® Kisaca ézetlemek gerekirse, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi drgutlerin varliklarini devam ettirebilmeleri igin son derece 6nemlidir.
Zira musterilerin UrUnleri ya da hizmetler tekrar satin almalarinda sahip olduklari

memnuniyeti belirleyici olmaktadir.*"

78 yusuf Diindar, Turistlerin Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Algiladiklar Destinasyon imajina Etkisi:
Ankara’da Bir Uygulama, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2014, s. 1 (Yiiksek
Lisans Tezi).

9 Eda Yasa, Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Baglilik lliskisi: Devlet Ozel
ve Universite Hastaneleri Kargilastirmasi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Cukurova Universitesi, Adana,
2012, (Doktora Tezi).
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UCUNCU BOLUM

YONETICILERDE ZAMAN YONETIMININ MUSTERI KAZANIMI VE
MEMNUNIYETi UZERINDEKI ETKILERi: ARAS KARGO SIRKETI UYGULAMASI

Calismanin bu bashgi altinda firma ve yontem hakkinda bilgiler verilmektedir.
Bu cgalismada Aras Kargo’ nun segilmesi en fazla sube agina, ydnetici sayisina ve
ayni zamanda sektdérde buiylk payr bulunan 6ncli kargo olmasina baglidir.
Calismanin yapilacagi firmayi tanimak bu agidan ¢ok énemlidir.

Aras kargo, 1979 yilinda Celal Aras tarafindan kurulmustur. Aras Dagitim ve
Pazarlama, olarak ulastigi dagitim agi agiyla sebebiyle, bu giicliin tasimacilikta da
kullaniimasi kararini vermis ve 1989' da faaliyete gecgerek Aras Kargo'nun bugunki
temelleri atilmistir. Kuruldugu ginden bu gline sektore getirdigi farkhlik ve
yeniliklerle hizmet kalitesini gelistiren Aras Kargo, dinden bugline Genel
mudurlik,13 bolge mudurligu, 28 transfer merkezi, uydu subeleriyle birlikte 842
sube, 3320 araclik filosu ve 12 bin kisilik uzman kadrosuyla, her ay 12 milyon Kisi,
kurum ve kurulusa hizmet vermektedir. Ayni zamanda Turkiye'nin butin il ve
ilcelerinde 1.500'U askin yerlesim birimine hizmet goétirmektedir. Tim agilardan
degerlendirildiginde Aras kargo Tirkiye'nin en genis sube ve erisim agina sahip,
oncu kargo sirketlerindendir. Kargo sektdrine ilginin son yillarda bu kadar
artmasinin sebebi, e-ticaretin hizla yayginlasmasi ve bu alandaki artan rekabetin

siddeti olmustur.'®
3.1. ARASTIRMANIN AMAC ve KAPSAMI

Bu galismanin amaci, zaman yonetiminin musteri kazanimina olan etkisinin
kargo sektoru acisindan incelenmesidir. Diger bir ifadeyle yapilan aragtirmanin
amaci kargo sektérinde vyodneticilerde zaman yoénetiminin musteri kazanimi
Uzerindeki etkilerinin arastirilmasidir. Calismada ayrica zaman ydnetimi ve musteri
kazanimi kavramlari hakkinda bilgi sunmak ve s6z konusu kavramlar arasindaki

iliskinin incelenmesi de amaglanmaktadir.
3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Kargo sektord, zaman kavrami Uzerinde Ozellikle durulan bir sektordir.
Musteriler, gonderdikleri kargolarin zamaninda teslim edilmesini istemektedirler. Bu

durum hem gdénderici hem de alicilar i¢in gecerlidir.

180 Aras kargo, "Aras Kargo Hakkinda”, https://www.araskargo.com.tr/neuralnetwork.aspx?type=1486

(Erigim Tarihi: 09.01.2016).
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Mallarin, numunelerin, evraklarin ve benzeri gbnderilerin istenen zamanda
adreslerine ulagmamasi durumunda musteriler magduriyet yasayacaklardir. Bu
durumun mdasteri kaybi ile sonuglanmasinin kaginilmaz oldugu bir gergektir. Bu
sebeple, zaman yonetiminin kargo sektdriinde bir isletmenin basarisi igin gerekli
olan temel unsurlardan biri oldugu iddia edilebilir. Sonug¢ olarak, kargo sektérinde
zaman ydnetimi Uzerinde durulmasi ve musteri kazanimina olan etkisi bu ¢alismayi

onemli yapmaktadir.
3.3. ARASTIRMANIN KISITLARI

Anket uygulamasi, 1500 beyaz yaka personeli bulunan Aras Kargo’nun Genel
Mudurlik egitim departmanindan onay alinmak suretiyle Turkiye’deki genel
mudurlik, bolge muidurllkleri, transfer merkezleri ve 842 subede yer alan 391
yoneticiye yapilmigtir. Yapilan anket g¢alismasi ve arastirma Aras Kargo Genel
muadurlik, bolge mudurltkleri, transfer merkezleri ve 842 subede yer alan
yoneticilere yapildigindan elde edilen bulgu ve veriler bu yoneticilerden elde edilen

verilerle sinirhdir.
3.4. VARSAYIMLAR

Arastirmada dérneklemin evreni temsil ettigi ve katilimcilarin igletme ve dlgek
ile ilgili sorulara dogru cevap verdikleri kabul edilmistir. Segilen arastirma,
arastirmanin amacina, konusuna ve problem ¢6zimine uygundur. Arastirmada

yararlanilan érneklem evreni temsil edecek durumdadir.
3.5. ARASTIRMADA KULLANILAN YONTEM VE HiIPOTEZLER

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullaniimistir. Kullanilan
anket formu aragtirmaci tarafinda hazirlanan kisisel bilgilerin yer aldidi birinci bolim
ile zaman yodnetimi dlgeginden olusan ikinci bdlim ve misteri memnuniyeti
Olcedinden olusan Uguncl bolimden olugmaktadir.

Zaman yonetimi Olgedi “zaman yonetimi ve zaman yodnetiminde donusturtcu
liderligin davranislarini belirlemeye yonelik bir arastirma” konulu yuksek lisans
tezinden alinmigtir (ardig,2010). Musteri memnuniyeti Olgegi ise “karayolu ylk
tasimaciligi yapan isletmelerin migteri memnuniyetini arttirma ¢abalarinin tespiti: bir
arasgtirma” konulu makaleden alinmistir (aydin,2013).

Aragtirmanin evrenini Turkiye’nin genelinde yer alan 1.500 Aras kargo
yoneticisi olustururken o6rneklemi ise evrenden basit rastgele 6rneklem ile segilen

391 yonetici olusturmaktadir.
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Yapilan arastirmanin hipotezleri asagida verilmistir.
H1: Yoneticilerin zaman yonetim becerisi ile misteri memnuniyeti arasinda iliski
bulunmaktadir.
H2: Yoneticilerin zaman yénetim becerisi Cinsiyetlerine gore degismektedir.
H3: Yoneticilerin zaman yénetim becerisi yaslarina gore degismektedir.
H4: Yoneticilerin zaman yénetim becerisi egitim dlzeylerine gore degismektedir.
H5: Yoneticilerin zaman yonetim becerisi kurumda c¢alisma sUrelerine gore
degismektedir.
H6: Yoneticilerin zaman ydnetim becerisi toplam c¢alisma slrelerine gore
degismektedir.
H7: Yoneticilerin zaman yonetim becerisi yonetici olarak galisma surelerine gore
degismektedir.
H8: Yoneticilerin zaman yonetim becerisi yoneticilikle ilgili egitim alma durumlarina

gore degismektedir.
3.6. ORNEKLEM GRUBU

Yapilan arastirmada kisisel bilgiler, Tablo 9 'da detayl bir sekilde elde edilen
verilerle birlikte verilmigtir.

Tablo-9 Kisisel Bilgiler

n %

Cinsiyet Kadin 144 36,8%
Erkek 247 63,2%
29 yas ve alti 105 26,9%
Yasiniz 30-33 yas arasi 92 23,5%
34-39 yas arasi 111 28,4%
40 yas ve Ustl 83 21,2%
Lise ve alti 93 23,8%
Egitim Durumu On Lisans 106 27,1%
Lisans ve ustu 192 49,1%

1 yildan az 20 5,1%
. L 1-5 yil 141 36,1%
Kurumdaki ¢aligsma Siireniz 6-10 i 111 28.4%
11 yil ve Ustl 119 30,4%
5 yil ve alti 86 22,0%
Toplam galigma siireniz? 6-10 yil 120 30,7%
11 yil ve Ustl 185 47,3%
1 yildan az 90 23,0%
N Lo 1-3 yil 76 19,4%
Ydnetici olarak ¢aligma siireniz? 46 yil 100 05.6%
7 yil ve Ustu 125 32,0%
Yoneticilik ile ilgili egitim aldiniz Evet 241 61,6%
mi? Hayir 150 38,4%
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Ankete cevap veren katilimcilardan cinsiyeti kadin olanlarin orani %36,8;
erkek olanlarin orani %63,2; 29 yas ve alti olanlarin orani %26,9; 30-33 yas arasi
olanlarin orani %23,5; 34-39 yas arasi olanlarin orani %28,4; 40 yas ve Ustu
olanlarin orani %21,2; egitim durumu lise ve alti olanlarin orani %23,8; 6n lisans
olanlarin orani %27,1; lisans ve Ustl olanlarin orani %49,1’dir.

Katilimcilardan kurumdaki ¢alisma siresi 1 yildan az olanlarin orani %5,1; 1-5
yil arasi olanlarin orani %36,1; 6-10 yil arasi olanlarin orani %28,4; 11 yil ve Ustu
olanlarin orani %30,4; toplam ¢alisma suresi 5 yil ve alti olanlarin orani %22,0; 6-10
yil arasi olanlarin orani %30,7; 11 yil ve Ustl olanlarin orani %47,3; yonetici olarak
calisma suresi 1 yildan az olanlarin orani %23,0; 1-3 yil arasi olanlarin orani %19,4;
4-6 yll arasi olanlarin orani %25,6; 7 vyl ve Usti olanlarin orani
%32,0’dir.Katiimcilardan yoneticilik ile ilgili egitim alanlarin orani %61,6; egitim

almayanlarin orani %38,4’tlr.
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Grafik-2 Kisisel Bilgiler
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3.7. ZAMAN YONETIMi OLGEGININ YAPI GEGERLILIGI VE GUVENIRLIK
ANALIZI

Olgegin yapi gegerliginin belirlenmesi amaciyla agimlayici faktor analizi (AFA),
guvenirliginin  belirlenmesi amaciyla Cronbach’s alfa guvenirlik katsayilar

hesaplanmistir.
3.7.1. Acimlayici Faktor Analizi

Olgegin yapi gecerligini istatistiksel olarak tespit etmek icin acimlayici faktdr
analizi teknigi kullaniimaktadir. Olgegin éncelikli olarak, faktér analizine uygun olup
olmadigini anlamak amaciyla KMO ve Bartlett testi yapilmaktadir.

KMO katsayisi 6rneklemin buyudkligand test etmek icin hesaplanmaktadir.
Kaiser, bulunan degerin 1’e yaklastikga mikemmel, .50’nin altinda ise kabul
edilemez (.90’larda mikemmel , .80’lerde cok iyi, .70’lerde ve. 60Q’larda vasat,
.50’lerde kotlu) oldugunu belirtmektedir (Tavsancil, 2005). Faktoér analizinde
evrendeki dagilimin normal olmasi da beklenmektedir. Bu da Bartlett testiyle
incelenmektedir.

Bu kapsamda KMO testi dl¢cim sonucunun 0.50 ve daha Ustl, Bartlett
kiresellik testi sonucunun da istatistiksel olarak anlamli olmasi gerekmektedir.
Faktdr analizi isleminde Olgek maddelerinin faktorlere atanmasi ya da olgekten
cikariimasi islemlerinde faktor yuku degerlerine bakilmaktadir.

Faktor yik degeri, maddelerin faktorlerle olan iligkisini agiklayan bir katsayidir.
Maddelerin yer aldiklari faktordeki yik degerlerinin yliksek olmasi beklenir. Bir
faktorle yuksek dizeyde iligki veren maddelerin olusturdugu bir kiime var ise bu
bulgu, o maddelerin birlikte bir kavrami yapiyi-faktoru ol¢tugu anlamina gelir.

Bir degiskenin 0.3'lUk faktor yiku, faktor tarafindan agiklanan varyansin %9
oldugunu gosterir. Bu duzeydeki varyans dikkate ¢ekicidir ve genel olarak, isaretine
bakilmaksizin 0.60 ve Ustu yuk degeri yuksek; 0.30-0.59 arasi yuk degeri orta
duzeyde blayuklikler olarak tanimlanabilir ve degisken ¢ikartmada dikkate alinir.

Her bir maddenin faktoér yukindn 0,30’dan kiglk oldugu ya da s6z konusu
maddenin faktor yuklerinin iki farkli faktordeki degerlerinin farkinin 0,10’dan kiguk
olmasi durumunda (binigiklik) madde Olgekten cikarilarak analiz islemine devam
edilir. Bu durumun gerekgesi olarak maddenin her iki faktérde de yer alma

durumunun olabilmesi nedeni ile karmasiklik yaratmasidir.
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3.7.2.Glvenirlik Analizi

Cronbach’s alfa katsayisinin 0-1 arasinda degistigi, degerlendirme kriterlerine

gbre “0.00 < 0.40 ise blgek glivenilir degil, 0.40 < 0.60 ise blgek disiik glivenirlikte,

0.60 < 0.80 ise dlgcek oldukga glivenilir ve 0.80 < 1.00 ise Olgek yliksek derecede

guvenilir bir 6lcek” olarak degerlendirildigi ifade edilmektedir (Tavsancil, 2005).

Tablo-10 AFA Sonuglari

Aciklanan Cronbach's
Boyut Madde Faktor Yikii Varyans Orani Alfa
1.Boyut Zaman.21 747 19,084 0,834
Zaman.22 ,740
Zaman.24 724
Zaman.25 ,704
Zaman.27 ,671
Zaman.26 ,658
Zaman.23 ,655
Zaman.20 ,586
Zaman.29 ,529
Zaman.18 ,464
Zaman.6 427
Zaman.30 ,391
Zaman.19 ,374
Zaman.10 ,360
Zaman.8 -,320*
2.Boyut Zaman.2 ,750 14,997 0,805
Zaman.3 ,664
Zaman.4 ,638
Zaman.13 ,628
Zaman.5 ,621
Zaman.14 ,584
Zaman.1 ,567
Zaman.17 ,553
Zaman.12 ,545
Zaman.15 ,435
Zaman.9 371
Zaman.11 -,334*

*Ters kodlu soru

Zaman yonetimi 6lgedi icin yapilan gecerlik ve guvenirlik analizi sonucuna

gbre olcek 27 madde ve 2 boyuttan olusmaktadir. Analiz sonucunda 7, 16 ve 28.

Maddeler faktér yikinin 0,30°’dan klglk olmasi nedeniyle dlgekten cikariimistir.

Zaman yonetimi dlgeginin 1.boyutu faktér yukleri 0,320 ile 0,747 arasinda degisen

15 maddeden olusmaktadir.

1.Boyutta yer alan maddelerin toplam varyansi

aciklama orani %19,084 iken boyutun glvenirlik dizeyi ¢ok yiksektir. Olgegin

1.boyutu zamani planlama ve ydnetme ile ilgilidir.
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Zaman yonetimi 6lgeginin 2.boyutu faktoér yikleri 0,334 ile 0,750 arasinda
degisen 12 maddeden olugmaktadir. 2.Boyutta yer alan maddelerin toplam varyansi
aciklama orani %14,997 iken boyutun glvenirlik dizeyi gok yliksektir. Olgegin

2.boyutu zamani planlamama ve yonetmeme ile ilgilidir.
3.8. VERILERIN ANALIZzi

Verilerin analizi SPSS 23 programi ile yapimis ve %95 glven dizeyi ile

calisiimistir.  Analizlerde uygun test secimi normallik testi sonucuna gore

belirlenmigtir.
Tablo- 11 Normallik Testi
Shapiro-Wilk
Statistic df Sig.

Musteri Memnuniyeti 0,980 391 0,000
Zamanh planlama ve

yBnetme 0,965 391 0,000
ch_lmanll planlamama ve 0,989 391 0,005
yonetmeme

Zaman Yonetimi 0,973 391 0,000

Musteri Memnuniyeti; Zamanl planlama ve ydnetme; Zamanl planlamama ve
yonetmeme ve Zaman Ydénetimi puani ortalamasi oOlgekleri icin yapilan Shapiro-Wilk
normallik analizi sonucu s6z konusu o6lcek puanin normal dagilm goéstermedigi
belirlenmigtir. Musteri Memnuniyeti; Zamanli planlama ve yonetme; Zamanl
planlamama ve ydnetmeme ve Zaman YoOnetimi puani ortalamasi 6lgekleri igin
yapilmig olan gruplar arasi karsilastirma testlerinde parametrik olmayan test

teknikleri kullanilmigtir.

B Shapiro-Wilk Statistic ~ ® Shapiro-Wilk df Shapiro-Wilk Sig.

Zaman Yonetimi 0,

Zamanli planlamama ve yonetmeme 0,

Zamanli planlama ve yénetme 0,

Musteri Memnuniyeti 0

]

Grafik-3 Normallik Testi
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Calismada parametrik olmayan test tekniklerinden Spearman korelasyon,
Mann Whitney U ve Kruskal Wallis testleri kullaniimisgtir. Spearman korelasyon testi
bagdimsiz iki nicel degisken arasindaki dogrusal iliskinin yéni ve kuvvetinin
belirlenmesi kullanilan test teknigidir. Mann Whitney bagimsiz iki grubun nicel bir
degisken acisindan karsilastiriimasinda, Kruskal Wallis bagimsiz k grubun (k>2)
nicel bir degisken agisindan karsilastiriimasinda kullanilan test teknigidir.

Calismada olgcek puanlarinin iligkisi Spearman korelasyon testi ile Musteri
Memnuniyeti; Zamanl planlama ve yénetme; Zamanl planlamama ve yénetmeme
ve Zaman YoOnetimi puanlarinin demografik degiskenlere goére farkliik gosterme
durumu ise Mann Whitney ve Kruskal Wallis testleri ile analiz edilmigtir.

Tablo-12 Olgek Puanlarinin Betimsel istatistikleri

n Minimum Maximum Ortalama SS
Miisteri
Memnuniyeti 391 19,00 55,00 40,05 6,81
Zamanh, plaglama ool 3000 75,00 60,81 6,85
ve yonetme
Zamanlh
planlamama ve 391 12,00 56,00 31,81 7,43
yonetmeme
Zaman Yonetimi 391 57,00 131,00 92,62 8,75

Ankete cevap veren katiimcilarin Muasteri Memnuniyeti puani ortalamasi
40,051£6,81; Zamanh planlama ve yonetme puani ortalamasi 60,81+6,85; Zamanli
planlamama ve yonetmeme puani ortalamasi 31,81+7,43; Zaman YdOnetimi puani
ortalamasi 92,62+8,75'ir.

B Misteri Memnuniyeti B Zamanli planlama ve yonetme

Zamanli planlamama ve yénetmeme B Zaman Yonetimi

391

Minimum

Maximum

Ortalama

Grafik-4 Olgek Puanlarinin Betimsel istatistikleri
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Tablo-13 Olgek Puanlarinin iliski Analizi (Korelasyon analizine gére)

Zamanlh Zamanh
Miisteri planlama planlamama Zaman
Memnuniyeti ve ve Yonetimi
yonetme yonetmeme
. . rho 1,000 ,375(**) -,361(*) -0,037
Musteri
N . 0,000 0,000 0,461
Memnuniyeti
391 391 391 391
Zamanl rho 1,000 - 297(*) 489(™)
planlama ve P . 0,000 0,000
Spearman'srho yonetme n 391 391 391
P Zamanl rho 1,000 628(**)
planlamama p . 0,000
ve yébnetmeme n 391 391
rho 1,000
Zaman D
Yonetimi )
n 391
*p<0,05

Yapilan Korelasyon Analizine Goére: Musteri Memnuniyeti ile Zamanli

planlama ve yonetme arasinda pozitif yonlu orta bir iliski (rho=,375 p<0,05); Zamanli
planlamama ve yonetmeme arasinda negatif yonli orta bir iliski (rho=-,361 p<0,05)
bulunmaktadir. Buna goére planlama ve zamani iyi yonetme arttikca musteri
memnuniyeti artarken zamani planlamama ve kotu yonetme arttikca masteri
memnuniyeti azalmaktadir.

Zamanli planlama ve yb6netme ile Zamanli planlamama ve ydnetmeme
arasinda negatif yonliu zayif bir iliski (rho=-,297 p<0,05); Zaman Yo6netimi arasinda
pozitif yonli orta bir iligki (rho=,489 p<0,05) bulunmaktadir. Zamanli planlamama ve
yonetmeme arasinda ile Zaman Yénetimi arasinda pozitif yonli glgli bir iligki
(rho=,628 p<0,05) bulunmaktadir.

Tablo-14 Olgek Puanlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumunun incelenmesi

(Mann Whitney Testine Gore)

Cinsiyet n Sira Ort. U P
. Kadin 144 180,24
Misteri Memnuniyeti 15.514,000 0,035*
Erkek 247 205,19
Zamanh planlama ve Kadin 144 187,06
. 16.497,000 0,232
yonetme Erkek 247 201,21
Zamanh planlamama Kadin 144 210,49
. 15.697,000 0,053
ve yonetmeme Erkek 247 187,55
Kadin 144 204,45
Zaman Yonetimi 16.567,000 0,258
Erkek 247 191,07
*p<0,05
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Kadin ile Erkek Gruplari icin Yapilan Mann Whitney Testine Gére: Kadin

ile erkek gruplari arasinda Muasteri Memnuniyeti dl¢edi acgisindan istatistiksel olarak
anlamli farkhhk bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin s6z konusu 0lgek igin puan sira
ortalamalari 180,24; erkeklerin ortalamalar 205,19'dur. Buna goére erkeklerin
Musteri Memnuniyeti dlgedi puan sira ortalamalari daha yuksektir. Kadin ile erkek
gruplari arasinda Zamanh planlama ve ydnetme; Zamanh planlamama ve
yoénetmeme ve Zaman YoOnetimi Olgekleri acisindan istatistiksel olarak anlaml
farkhhk bulunmamaktadir (p>0,05).
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Tablo-15 Olgek Puanlarinin Yasa Gére Farklilasma Durumunun incelenmesi
(Kruskal Wallis Testine Gore)

Yasiniz n ?)I:ﬁ x? P
29yasvealti 105 185,61
3033 yas 9, 170,59

Miisteri Memnuniyeti arasi 10,913 0,012*
z‘ag’lg Y38 111 208,26

40 yas ve Usti 83 220,92

29yasvealti 105 181,62

30-33  yas g, 18313
Zamanl planlama ve yénetme grag'g 7,169 0,067
afe;SI Ya% 111 201,81

40 yasg ve ustl 83 220,69

29yasvealti 105 221,42

30-33 yas
Zamanl planlamama Ve grasi 92 205,45 12935 0 005*
6netmeme - ’ ’
y 34-39  Ya3 141 18744

arasl

40 yas ve Ustl 83 164,83

29yasvealtt 105 206,17
30-33 yas

92 196,45
Zaman Yonetimi arasl 1,528 0,676
34-39 Ya% 111 19324
arasi

40 yas ve ustu 83 186,33

*p<0,05
Farkli Yas Gruplan icin Yapilan Kruskal Wallis Testine Gére: Farkli yas

gruplari arasinda Musteri Memnuniyeti 6lcegi agisindan istatistiksel olarak anlaml
farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

29 yas ve alti olanlarin s6z konusu olgek i¢in puan sira ortalamalar 185,61;
30-33 yas arasi olanlarin ortalamalari 170,59; 34-39 yas arasi olanlarin ortalamalari
208,26; 40 yas ve Ustl olanlarin ortalamalar 220,92’dir. Buna goére 40 yas ve Ustl
olanlarin Musteri Memnuniyeti dlgedi puan sira ortalamalari en ylksektir.

Farkli yas gruplari arasinda Zamanli planlamama ve ydnetmeme Odlgegi
acisindan istatistiksel olarak anlaml farkliik bulunmaktadir (p<0,05). 29 yas ve alti
olanlarin s6z konusu Olgek icin puan sira ortalamalan 221,42; 30-33 yas arasi
olanlarin ortalamalari 205,45; 34-39 yas arasi olanlarin ortalamalari 187,44; 40 yas

ve Ustl olanlarin ortalamalari 164,83't(r.
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Buna gore 29 yas ve alti olanlarin Zamanl planlamama ve yénetmeme &lgegi
puan sira ortalamalari en yiksektir. Farkli yas gruplari arasinda Zamanh planlama
ve ybnetme ve Zaman YoOnetimi dlgekleri agisindan istatistiksel olarak anlaml
farkhhk bulunmamaktadir (p>0,05).
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Tablo-16 Olgek Puanlarinin Egitim Durumuna Gore Farklilasma

Durumunun incelenmesi (Kruskal Wallis Testine Gére)

2

Egitim Durumu n Sira Ort. X p
Lise ve alti 93 230,19
Miisteri Memnuniyeti  On Lisans 106 202,77 15,136 0,001*
Lisans ve Ustu 192 175,70
Lise ve alti 93 209,82
Zamanh planlama ve « ... 106 191,93 1,832 0,400
yonetme
Lisans ve ustu 192 191,55
Lise ve alti 93 188,06
Zamanh planlamama .o 106 186,46 2,468 0,291
ve yonetmeme
Lisans ve ustl 192 205,11
Lise ve alti 93 194,24
Zaman Yénetimi On Lisans 106 189,16 0,734 0,693
Lisans ve Ustu 192 200,63

*p<0,05

Egitim Durumu Farkh Olan Gruplar icin Yapilan Kruskal Wallis Testine

Gore: EQJitim durumu farkh olan gruplar arasinda Musteri Memnuniyeti Olcegi
agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Egitim durumu
lise ve alti olanlarin s6z konusu 6lgek i¢in puan sira ortalamalari 230,19; 6n lisans
olanlarin ortalamalari 202,77; lisans ve Ustl olanlarin ortalamalari 175,70’tir. Buna
goére egitim durumu lise ve alti olanlarin Misteri Memnuniyeti 6lgegi puan sira
ortalamalari en yuksektir. Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Zamanli
planlama ve ydnetme; Zamanli planlamama ve ydnetmeme ve Zaman YOnetimi

Olgekleri agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
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Tablo-17 Olgek Puanlarinin Kurumdaki Calisma Siresine Gére Farklilagsma

Durumunun incelenmesi (Kruskal Wallis Testine Gére)

gyrun]dakl calisma n Sira Ort. X2 D
ilireniz
1 yildan az 20 246,58
. 1-5 yil 141 163,14
Misteri Memnuniyeti 22,603 0,000*
6-10 yil 111 200,44
11 yil ve Ustl 119 222,29
1 yildan az 20 225,23
1-5 yil 141 189,61
nganll planlama ve y 2,387 0.496
yonetme 6-10 yil 111 191,62
11 yil ve Ustl 119 202,75
1 yildan az 20 174,68
1-5 yil 141 220,44
Zam_z_anll planlamama y 15,918 0,001*
ve yonetmeme 6-10 il 111 200,93
11 yil ve Ustu 119 166,03
1 yildan az 20 200,73
. 1-5 yil 141 209,57
Zaman Yonetimi 7,476 0,058
6-10 yil 111 202,74
11 yil ve Ustl 119 172,84
*p<0,05

Kurumdaki_Calisma_Siiresi Farkli Olan_Gruplar_icin_Yapilan Kruskal

Wallis Testine Goére: Kurumdaki ¢calisma suresi farkli olan gruplar arasinda Musteri

Memnuniyeti Olgcedi agisindan istatistiksel olarak anlamli farkhlik bulunmaktadir.
(p<0,05)

Kurumdaki ¢alisma siresi 1 yildan az olanlarin s6z konusu 6lgek icin puan
sira ortalamalari 246,58; 1-5 arasi olanlarin ortalamalari 163,14; 6-10 yil arasi
olanlarin ortalamalari 200,44; 11 yil ve Ustl olanlarin ortalamalari 222,29'dur. Buna
gbre kurumdaki g¢alisma slresi 1 yildan az olanlarin Musteri Memnuniyeti dlgegdi
puan sira ortalamalari en yuksektir. Kurumdaki ¢alisma suresi farkli olan gruplar
arasinda Zamanlh planlamama ve yénetmeme 0lcedi agisindan istatistiksel olarak
anlamli farkhlik bulunmaktadir (p<0,05).

Kurumdaki galisma suresi 1 yildan az olanlarin séz konusu 0lg¢ek i¢in puan
sira ortalamalari 174,68; 1-5 arasi olanlarin ortalamalari 220,44; 6-10 yil arasi

olanlarin ortalamalari 200,93; 11 yil ve Ustl olanlarin ortalamalari 166,03’tur.
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Buna goére kurumdaki calisma siresi 1-5 yil arasi olanlarin Zamanh
planlamama ve ydnetmeme &lgedi puan sira ortalamalari en yiksektir. Kurumdaki
calisma suresi farkli olan gruplar arasinda Zamanl planlama ve yénetme ve Zaman
Yonetimi Olgekleri agisindan istatistiksel olarak anlamh farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05).
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Tablo-18 Olgek Puanlarinin Toplam Calisma Siiresine Gére Farklilasma

Durumunun incelenmesi (Kruskal Wallis Testine Gére)

Toplam

N galigma n Sira Ort. x? p
siireniz
5 yil ve alti 86 189,79
Miisteri Memnuniyeti  6-10 yil 120 182,24 4,073 0,130
11 yil ve Ustu 185 207,81
5 yil ve alti 86 190,34
Zamanh planlama ve o .., 120 197,72 0,277 0,871
yonetme
11 yil ve Usti 185 197,51
5 yil ve alti 86 218,24
Zamanh planlamama o ., 120 198,41 5,448 0,066
ve yonetmeme
11 yil ve Usti 185 184,10
5 yil ve alti 86 207,85
Zaman Yonetimi 6-10 yil 120 200,91 2,273 0,321
11 yil ve Ustl 185 187,30

*n<0,05

Toplam Calisma Siiresi Farkli Olan _Gruplar icin Yapilan Kruskal Wallis

Testine _Gore: Toplam calisma suresi farkli olan gruplar arasinda Musteri

Memnuniyeti; Zamanl planlama ve yonetme; Zamanl planlamama ve yonetmeme

ve Zaman Yonetimi farkhlik

Olcekleri

bulunmamaktadir. (p>0,05).

acisindan

istatistiksel

olarak anlamli

Toplam ¢alisma siireniz

En MHSiraOrt.
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Tablo-19 Olgek Puanlarinin Yénetici Olarak Calisma Siiresine Gore Farklilasma

Durumunun incelenmesi (Kruskal Wallis Testine Gére)

Yonetici o olarak n Sira Ort. X2 D
calisma sureniz?
1 yildan az 90 194,19
. 1-3 yil 76 187,62
Misteri Memnuniyeti 10,668 0,014*
4-6 yil 100 172,96
7 yil ve Usti 125 220,84
1 yildan az 90 181,48
Zamanh planlama ve 1-3VI 6 185,47 5773 0123
yénetme 4-6 yil 100 193,26 ' ’
7 yil ve Usti 125 215,05
1 yildan az 90 192,17
Zamanl planlamama 1-3 Il 76 216,88 11.716 0.008*
ve yonetmeme 4-6 yil 100 214,98 ’ ’
7 yil ve Usti 125 170,88
1 yildan az 90 180,16
. 1-3 yil 76 203,28
Zaman Yonetimi 4,813 0,186
4-6 yil 100 213,08
7 yil ve Usti 125 189,32

*p<0,05

Yénetici Olarak Calisma Siiresi Farkli Olan Gruplar icin Yapilan Kruskal

Wallis Testine Gore: Yonetici olarak calisma slresi farkl olan gruplar arasinda

Musteri Memnuniyeti 0Olcedi agisindan istatistiksel olarak anlamh farkhlk
bulunmaktadir (p<0,05). Yoénetici olarak g¢alisma sturesi 1 yildan az olanlarin s6z
konusu dlgcek icin puan sira ortalamalari 194,19; 1-3 arasi olanlarin ortalamalari
187,62; 4-6 yil arasi olanlarin ortalamalari 172,96; 7 yil ve Ustl olanlarin
ortalamalar 220,84’tur. Buna gore yOnetici olarak caligma suresi 7 yil ve Ustl
olanlarin Musteri Memnuniyeti dlgedi puan sira ortalamalari en ytksektir.

Yoénetici olarak c¢alisma slresi farkhh olan gruplar arasinda Zamanli
planlamama ve ydnetmeme ©6lgedi acisindan istatistiksel olarak anlamh farkhlik
bulunmaktadir (p<0,05). Yonetici olarak ¢aligsma suresi 1 yildan az olanlarin s6z
konusu Olgek icin puan sira ortalamalari 192,17; 1-3 arasi olanlarin ortalamalari
216,88; 4-6 yil arasi olanlarin ortalamalar 214,98; 7 yil ve usti olanlarin
ortalamalar1 170,88'dir.
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Buna gdre ydnetici olarak calisma suiresi 1-3 yil ve arasi olanlarin Zamanl
planlamama ve ybnetmeme o0lgcedi puan sira ortalamalari en yuksektir. Yonetici
olarak ¢aligma suresi farkli olan gruplar arasinda Zamanli planlama ve yénetme ve
Zaman Yonetimi Olgekleri agisindan istatistiksel olarak anlamli  farkhhk
bulunmamaktadir (p>0,05).
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Tablo-20 Olgek Puanlarinin Yéneticilik ile ilgili Egitim Alip Almama Durumuna Gére

Farklilasma Durumunun incelenmesi (Mann Whitney Testine Gore)

Yoneticilik ile ilgili

2
egitim aldiniz mi? n Sira Ort. X P
. Evet 241 203,20
Misteri Memnuniyeti 16.341,000 0,110
Hayir 150 184,44
Evet 241 210,64
Ziamanll planlama ve 14.546,000 0,001*
yonetme Hayir 150 172,47
Evet 241 186,28
Zamfmll planlamama 15.732.500 0,031*
ve yonetmeme Hayir 150 211,62
. Evet 241 196,70
Zaman Yonetimi 17.905,500 0,876
Hayir 150 194,87
*p<0,05

Yéneticilik ile ilgili Egitim Alip Almama Durumu Farkli Olan Gruplar igin

Yapilan _Mann Whitney Testine Gore: Yodneticilik ile ilgili editim alip almama

durumu farkh olan gruplar arasinda Zamanli planlama ve yonetme 6lcegdi agisindan
istatistiksel olarak anlaml farkhlik bulunmaktadir (p<0,05). Yoneticilik ile egitim
alanlarin s6z konusu olgek icin puan sira ortalamalari 210,64; egitim almayanlarin
ortalamalari 172,47'dir. Buna gore yoneticilik ile egitim alanlarin Zamanl planlama
ve yonetme oOlgedi puan sira ortalamalari daha yuksektir.

Yoneticilik ile ilgili egitim alp almama durumu farkli olan gruplar arasinda
Zamanli planlamama ve ydnetmeme 0lcedi acisindan istatistiksel olarak anlaml
farkhlk bulunmaktadir (p<0,05). Ydneticilik ile editim alanlarin s6z konusu 6lgek igin
puan sira ortalamalari 186,28; egitim almayanlarin ortalamalari 211,62'dir. Buna
gore yoneticilik ile egitim almayanlarin Zamanlh planlamama ve yénetmeme dlcegi
puan sira ortalamalari daha yuksektir. Yoneticilik ile ilgili egitim alip almama durumu
farkli olan gruplar arasinda Musteri Memnuniyeti ve Zaman Yoénetimi dlgekleri

agisindan istatistiksel olarak anlamli farklihk bulunmamaktadir (p>0,05).
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Grafik-11 Olgek Puanlarinin Yéneticilik ile ilgili Egitim Alip Almama Durumuna Gore

Farklilasma Durumu
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SONUG

Arastirmaya katillanlar kurumda Muasteri Memnuniyetinin %73 dizeyinde
oldugunu dugunurken, zamani planlama ve yonetmenin %81 dizeyinde, zamani
planlamama ve yonetmemenin %57 dizeyinde oldugunu dusunmektedir. Bu
sonuglar elde bulunan her dért misteriden Ucglnidn elde ettigi hizmetten memnun
oldugunu gostermektedir. Bu durumun olumlu ya da olumsuz oldugu konusunda
farkl kisiler farkli bakis acilarina sahip olabilir. Diger tarafta, calismanin énceki
boélimlerinde elde bulunan musterilerin hizmetlerden memnun olmasi durumunda
elde edilecek kazanimlar oldugundan bahsedilmisti. Bu kazanimlardan biri de yeni
musteriler kazanmanin elde bulunan musterileri korumaktan daha zor oldugudur. Bu
sebeple zamani iyi planlamama ve ydnetememe orani olan %57 nin yuksek bir oran
oldugu ve disllmesi durumunda %73 olan muigsteri memnuniyetinin daha yuksek
seviyelere ¢ikacagi ileri surulebilir. Bu yukselis mevcut musterilerin elde tutulmasini
saglayacaktir. Zira gcalisma sonucunda gorulmektedir ki musteri memnuniyeti ile
zaman yonetimi arasinda iliski vardir. Kurumda planlama ve zamani iyi ydnetme
arttikga misteri memnuniyeti artarken zamani planlamama ve kot yonetme arttikgca
masteri memnuniyeti azalmaktadir.

Misteri memnuniyeti degerlendirmesi cevaplayicinin  cinsiyetine gore
degismektedir ve erkek calisanlar misterilerin daha fazla memnun oldugunu
belirtmistir. Bu durum calisanlarin cinsiyetleri ile misteri memnuniyeti arasinda bir
iliski bulundugunu gdstermektedir. Elde edilen bu sonucun erkek calisanlarin
musteri memnuniyeti agisindan daha olumlu davrandiklari ve hatta zaman planlama
ve yobnetimi konusunda daha dikkatli davrandiklari seklinde yorumlanmasi
muamkindr.

Musteri memnuniyeti ve zamani planlamama ve yonetmeme degerlendirmesi
cevaplayicinin yasina goére degismektedir ve yas arttikca muasteri memnuniyeti
puani artarken zamani planlamama ve yonetmeme puani azalmaktadir. Buna gore
yas! buyuk ¢aligsanlar musterilerin daha memnun oldugunu dusunurken yasi kuguk
calisanlar yoneticinin zamani planlamama ve yonetmemesinin daha ylksek
oldugunu disiinmektedir. Bu durum iki farkli sekilde yorumlanabilir. Oncelikle yasi
kiguk olan calisanlarin musteri memnuniyeti, zaman planlamasi ve yodnetimi
acisindan daha yuksek beklentilere ve standartlara sahip oldugu iddia edilebilir.
ikinci olarak, caliganlarin vyaslari arttikga konu hakkindaki standartlarinin

yukselmedigi ileri surulebilir.
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Musteri memnuniyeti degerlendirmesi cevaplayicinin egitim duizeyine gore
degismektedir ve editim seviyesi yliksek olanlar misteri memnuniyetinin daha disuk
oldugunu belirtmistir. Bu sonug yas ile ilgili olan sonuca benzer bir nitelige sahiptir.
Bu asamada da egitim seviyesi arttikga konu hakkindaki beklentilerin ylkseldidi,
aksi durumda ise standartlarin daha diguk seviyede oldugu ileri surulebilir.

Musteri memnuniyeti ve zamani planlamama ve yonetmeme degerlendirmesi
yoneticinin yonetici olarak calisma slresine gore degismektedir ve calisma suresi
arttikca musteri memnuniyeti puani ve zamani planlamama ve ybénetmeme puani
artmaktadir. Bu durum yoneticilerin tecrtbeleri ile zamani planlama ve ydnetme
yetenekleri arasinda olumlu bir iliskinin oldugunu gdstermektedir. Elde edilen bu
sonuca goére yoneticiler tecribe kazandikca zamani daha iyi yoOnetebilir hale

gelmektedirler.
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Yapilan arastirmada hipotezler, iligki /test, sonug ve yorumlari bir tablo haline

getirilmis ve 6zet sonug tablosu olarak tezin son kismina eklenmistir.

Tablo-21 Yapilan Arastirmanin Sonug Ozeti

degismektedir.

Hipotezler lligki/Test Sonug Yorum
H1: Yéneticilerin zaman Musteri Memnuniyeti ile Zamani
6ﬁetim becerisi  ile planlama ve ydnetme arasinda
yonetim oo Hipotez dogru yonlu iligki vardir. Buna
musteri memnuniyeti | Korelasyon kabul edildi | a6 lanl L
arasinda liski abul edildi | gore planlama ve zamani iyi
bulunmaktadir yonetme arttikga musteri
' memnuniyeti artmaktadir.
Kadin ile erkek gruplari arasinda
H2: Yéneticilerin zaman Zamanl planlama ve ydnetme;
ybnetim becerisi hi Hipotez red nganll plaglamam\a(" e
Cinsiyetlerine gore Mann Whitney edildi yonetm(.ame Ve caman qn§t|m|
dedismektedir Olcekleri agisindan istatistiksel
9% ' olarak  anlamli farkiilik
bulunmamaktadir.
H3: Yoneticilerin zaman Parkli yas gruplan arasinda
yonetim becerisi kal I Hipotez Z?manll pI_.alnIaunjama ve
aslarina gore Kruskal Wallis kabul edildi _yongtrr_]eme Olcedgi acisindan
ge“i mektedir istatistiksel olarak anlamli
g1 ' farkhlik bulunmaktadir.
Egitim durumu farkli olan gruplar
H4: Yéneticilerin zaman arasinda Zamanh planlama ve
ybnetim becerisi egitim . Hipotez red yonetm_e; Z4gRn!! planiamama
- . A Kruskal Wallis . ve ybnetmeme ve Zaman
duzeylerine gore edildi Yonetimi  Slcekleri d
degismektedir _onfat|_m| Olcekleri  agisindan
' istatistiksel olarak anlamli
farklihk bulunmamaktadir.
H5: Yéneticilerin zaman Kurumdaki galisma siresi farkli
6ﬁetim becerisi olan gruplar arasinda Zamanl
y . Hipotez planlamama ve yOnetmeme
kurumda ¢alisma | Kruskal Wallis kabul edildi | Sicedi RO
siirelerine gére abul edildi | 6lgegi  acgisindan istatistiksel
dedismektedir olarak anlamli farkhhk
g1 ’ bulunmaktadir.
ybnetim becerisi toplam kal I Hipotez red YI Kleri d istatistiksel
alisma siirelerine gore Kruskal Wallis edildi Olcekleri acisindan istatistikse
ge“i mektedir olarak anlamli farkhhk
g1 ' bulunmamaktadir.
H7: Yéneticilerin zaman Yoénetici olarak calisma suresi
yéﬁetim becerisi yonetici farkli olan gruplar arasinda
. Hipotez Zamanl planlamama ve
olarak calisma | Kruskal Wallis kabul edildi | vé o a
siirelerine gére abul edildi _yongtrr_leme Olcegi acisindan
dedismektedir istatistiksel olarak anlamli
g1s : farklilik bulunmaktadir.
H8: Yéneticilerin zaman Yoneticilik ile ilgili egitim alip
6ﬁetim becerisi almama durumu farkh olan
yonetim Do . Hipotez red | gruplar arasinda Zamanli
yoneticilikle ilgili egditim | Mann Whitney dildi lanl . Slcedi
alma durumlarina goére eandl planiama - ve ypn_etme olgedi
agisindan istatistiksel olarak

anlamli farkliik bulunmaktadir
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ANKET FORMU EK-A

Sayin Katilimcilar,

Size sunulan bu anket formu kisisel bilgilerin yer aldigi birinci bélim ile zaman yonetimi dlgeginden olusan
ikinci bolim ve misteri memnuniyeti 6lgeginden olusan Ugilinct bélimden olusmaktadir. Zaman yonetimi dlgegdi
“zaman yonetimi ve zaman ydnetiminde donusturicl liderligin davraniglarini belilemeye yonelik bir arastirma”
konulu yuksek lisans tezinden alinmistir. (ardig,2010). Masteri memnuniyeti 6lgedi ise “karayolu yik tasimaciligi
yapan isletmelerin musteri memnuniyetini arttirma c¢abalarinin tespiti: bir arastirma” konulu makaleden alinmigtir
(aydin,2013). Bu anket formu Gelisim Universitesi Isletme anabilim dalinda gérevli Yrd. Dog. Dr. Erdem BAGCI
danismanhginda yukarida belirtilen kaynaklardan alinmak suretiyle birlikte olugturulmustur.

Anket formunda kigisel bilgiler bélumu, ikinci bélimde mdisteri memnuniyeti sorulari, Gg¢luncli bélimde
zaman yonetimi ile ilgili sorular ve ifadeler yer almaktadir. Sizden istenen sorulara igtenlikle cevap vermeniz ve
ifadelere ne derecede katildiginizi belitmenizdir. Ankette vermis oldugunuz bilgiler yalniz yiksek lisans tez
calismasinda kullanilacak olup kesinlikle gizli kalacaktir. Aragtirmaya yapacagdiniz katkilardan dolayi simdiden
tesekkir ediyor ve saygilarimizi sunuyoruz.

Gokhan SAYAN Yrd. Doc. Dr. Erdem BAGCI

Kisisel Bilgiler

Cinsiyet ( )Kadin () Erkek

Yas

Egitim Durumu ()Lisevealti ( )Onlisans () Lisans ve istii

Kurumda galisma sireniz? ()1yldanaz ( )1-5yil  ( )6-10yil ()11 yil ve Usti
Toplam galisma sireniz? ()1yldanaz ( )1-5yil  ( )6-10yil ()11 yil ve Usti
Yonetici olarak galisma slireniz? ()1yildanaz ( )1-3yil ()46l ()7 yil ve Usti
Yoneticilik ile ilgili egitim aldimz mi? | ( ) Evet () Hayir

Miisteri Kazanimi ve Memnuniyeti Olgegi
1. Kesinlikle katiimiyorum  2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katiliyorum

5.Kesinlikle katiliyorum

1. Mausterilerimiz isletmemizdeki hizmetten memnun olmaktadir 112|345
2. Igletmemizdeki egitim seviyesi yiiksektir. 112 (34| 5
3. lIsletmemizdeki teknik bilgi seviyesi yiiksektir 112 (34| 5
4. Isletmemizde galisanlarimiz misteri sikayetlerini dikkate almaktadir. 112|345
5. Isletmemizde miisteri sikayetleri hizla ¢éziimlenmektedir. 112|345
6. lisletmemizde personelimiz daima gler yiizIi olmaktadir. 112 (34| 5
7. lIsletmemizde miisteriler ve personel arasindaki iletisim kuvvetlidir. 112|345
8. Isletmemizdeki personeller kiyafetlerine 6zen gdstermektedir. 112|345
9. isletmemizdeki personelimiz her zaman nazik davraniglar sergilemektedir 112|345
10. igletmemizdeki personelimiz misteriye bireysel ilgi gostermektedir. 112 (34| 5
11. Misteriler isletmemiz hakkinda olumlu dustinceye sahip olmaktadir. 112|345
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Zaman Yonetimi Olgegi

EK-A

1. Kesinlikle katilimiyorum  2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katiliyorum

5.Kesinlikle katiliyorum

1. Cogunlukla mesai saatleri icinde yapmam gereken isler mesai digina tasar 11234 5
2. Mesai iginde galisma zamaninim gogu plan disi olaylara gére harcaniyor. 11234 5
3. Calismalarim, telefon goériismeleri sebebiyle ¢ok sik kesilir. 11234 5
4. Ziyaretciler sebebi ile glinlik ¢alismalarim aksar. 11234 5
5. Calisanlarimin gérisme istekleri nedeni ile galismalarim bélindr 11234 5
6. Masam tertipli ve dizenlidir. 11234 5
7. Herhangi birinin yardim istegini islerimi aksatmasi nedeni ile geri geviririm. 11234 5
8. Calismalarimda, isimin harici internette cok zaman harcarim. 11234 5
9. Genellikle 6nemli islerimi ertelemek zorunda kalirim. 11234 5
10. Her seyi ait oldugu yere koyar ve aradigimi zamaninda bulurum. 112(3]|4 5
11. Fiziki galisma ortamim (1siklandirma, ses, gorunti, oturma diizeni vb) oldukga 11213 a 5
rahattir.
12. Toplantilar nedeni ile galismalarimda aksamalar olur. 11234 5
13. Bazi igleri ertelemem nedeniyle islerim aksamaktadir. 11234 5
14. Orgiitte calisan diger personelin yapmasi gereken isleri yapmak zorunda kalirim. 23] 4 5
15. Calisma hayatimda ayni anda birkag is birden yaparim. 112(3]|4 5
16. Calisma hayatimda yetki devrinde bulunurum. 11234 5
17. Orgiitte galisanlar arasinda iletisim eksikligi oldugunu distndriim. 11234 5
18. Gunluk ¢caligmalarimi yazili bir plan dahilinde gerceklestiririm. 1123 4 5
19. Her bir igi bir kere ele alirim. 11234 5
20. Mesai icerisinde yapilacaklar arasinda éncelikli olanlari belirlerim. 112(3]|4 5
21. Planlama yapmadan 6nce ulagmak istedigim hedefi net bir sekilde belirtirim. 11234 5
22. Gun sonunda planlarimin ne dlgide gerceklestigini kontrol ederim. 112 |3 4 5
23. Gunluk calisma planinda yer alan aktiviteleri zamaninda bitiririm. 11234 5
24. Sorunlar gcikmadan 6nce 6nleyici tedbirler alirm. 112(3]|4 5
25. Rutin iglerle ilgili verimli olarak planlama yaparim. 112(3]|4 5
26. isime ve toplantilarima zamaninda gelirim. 112 |3]| 4 5
27. Belirli bir zamanda belirli bir isi bitiririm. 112 |34 5
28. Gunluk planlarimi yazili olmaktan ¢ok zihnimde tasarlarim. 112(3]|4 5
29. Ziyaretlerim igin belirli zaman dilimi ayirabilirim. 112(3]|4 5
30. Bilgisayar ve internetten etkin bir sekilde faydalanabilmekteyim. 1(12(3]|4 5




OZGECMIS
EK-B

22/11/1982 tarihinde Tirkiye'nin Canakkale ilinde dogdu. ilk ve orta 6grenimini
istanbul’'un Bagcilar ilgesinde yer alan Tiryaki Hasan Pasa ilkdgretim Okulu’nu
dereceyle tamamlayarak bitirdi. Lise egitimini ise 1996 yilinda agilan ve ilk mezunu
oldugu Gungoéren Ticaret Meslek Lisesi’nde okul besincisi olarak tamamladi. Lisans
egitimine Pamukkale Universitesinde bagladi, ikinci yilin sonunda dikey gecisle
Eskisehir Anadolu Universitesi I.I.B.F. isletme bdlimiini gegis yapti. Gegis yaptigi
Eskisehir Anadolu Universitesi I.I.B.F. isletme bélimiinden alan ve bélim ikincisi
olarak mezun oldu. 2015-2016 Egitim-Ogretim yilinda, Gelisim Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiist isletme Anabilim Dall isletme Béliminde yiiksek lisans egitimine
basladi. 2,5 yildir evli ve istanbul’da yasiyor.

is yasamina 2005-2006 Citibank A.S. (Bireysel Krediler) Misteri iligkileri
Yoéneticisi olarak basladi.2006-2008 yilinda o yillarda Turkiye'nin en blylik GSM
operatérii Turkcell iletisim A.S.’” de iki yil ydneticilik yapti. 2008-2012 yillarinda
Tarkiye’ ye giren dinyanin en buyuk GSM operatori Vodafone Telekomunikasyon
A.S transfer oldu. Vodafone Telekomunikasyon A.$ blinyesinde toplamda dért yil
yoneticilik yapti. 2012 yilindan beri Aras Kargo Yurti¢i Yurtdisi Tasimacilik A.S ‘de
yoneticilik yapiyor.
ilgi Alanlar : Kitap okuma, Balik Tutma, Tenis, Tiyatro, Seyahat, Yiizme, Sinema,
Aldigi Egitimler ve Sertifikalar :

e Satis Yonetimi

e lletisim ve musteri odakli yaklasim Egitimi

e Rekabet Ortaminda Satis Egitimi

¢ Kisisel Motivasyon Semineri

e Muzakere Becerileri

e leri Satis Teknikleri

e Satis Koglugu

e 10 adimda Basarili Satis

e English For Business Needs Lesson-1 / Lesson-9
e ADR Egitimi

e Liderler Nasil Yetistirilir?

e 1SO 9001, ISO 14001 & OHSAS 18001 Ydnetim Sistemleri Egitimleri
e Ekiplerin Bes islev Bozuklugu

e Yaratici Diislinme ve inovasyon Teknikleri

e Satista Basariya Gotlren Sorular
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Pazarlamanin Gelecek Evrimi
Once Btun Kurallari Yikin

IK Yetkinlikleri

Sarsici Fikirler

Motivasyon Yonetimi

Toplanti Yonetimi

Ko6tu Davraniglarin Maliyeti
Gecmis Basari, Gelecektekini Garantilemez
Gorinmeyeni Satmak

Miisteri Ne Bilmenizi ister?
Sekizinci Ahigkanlik

lyiden Mikkemmele gegis

Ben Bir Profesyonelim

Takim Calismasi

Hizmette Mikemmellik

iletisim Engelleri Sizi Engellemesin
icimizdeki Yaraticiigin Giici

Sik¢a Yapilan E-posta Hatalari
Motivasyon Ydnetimi

Profesyonel Hayatta Etki i¢in Kisisel imaj
Guvenli Surus Teknikleri

Yaratici Fikirlere Nasil Sahip Olunur(I-11)
Cocuklarim igin Bir Armagan
Zaman Yonetimi

Problemleri Etkili C6zme

Catisma Cozme

Stres; Yarar ve Zararlari

Sonug icin Harekete Gecin

Saglikl iligkiler Yagamak

Zaman Planlama

Yaratici Duslince

Nasil Daha Mutlu Olabilirim?
Duygusal Zeka

Lider Yapan Davraniglar

Musteri Deneyimi
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