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ONSOZ

Bu caligmanin amaci; kar amaci giiden organizasyonlar kadar kar amagsiz
organizasyonlar i¢cinde miisteri memnuniyetinin énemli bir unsur oldugunu ortaya
koyabilmektir. Bu ¢alismada Tiirk Silahli Kuvvetlerimizin en énemli vurucu gii¢
unsurlarindan olan ve Tiirk halkinin giivenlik hizmetini saglayan Hava Kuvvetleri
kar amaci gilitmeyen bir organizasyon olarak ele alinmistir. Bu kapsamda Tiirk
Hava Kuvvetlerinde gorev yapan pilotlar i¢ miisteri olarak kabul edilmis, miisteri
memnuniyeti arastirmasinda hedef kitle olarak belirlenmistir. Pilotlar tarafindan
talep edilen sorti iiretimini en {ist seviyede saglayarak goreve hazir ugak saglayan
ucak bakim komutanliklar1 da hizmet {ireten organizasyon olarak
degerlendirilmistir.

Bu konunun secilmesinde ve calismalarim sirasinda yol gosterici

davranislarindan ve alakasindan dolay1 danismanim Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Hiiseyin
KANIBIR e tesekkiirii bir borg bilirim.
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OZET
KAR AMACSIZ ORGUTLERDE MUSTERI MEMNUNIYETI

) Hamza ARAS
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah

(Yiiksek Lisans Tezi / Tez Danismani: Yrd. Dog¢. Dr. Hiiseyin KANIBIR)

Balikesir, 2007

Bu calismanin amaci; giiniimiizde isletmelerin artan rekabet ortaminda
hayatta kalabilmek ve rekabet lstiinligli saglayabilmek icin eskiye oranla ¢ok
daha karmasik ve genis miisteri ihtiya¢ ve isteklerine cevap verebilecek igletme
yapisint olusturmak zorunda olduklarini, kisacasi secilen alternatifin tiiketim
sonrast bir degerlendirmesi ve bu se¢imle ilgili 6n kanilara ve beklentilere ne
derece uygun oldugunun degerlendirilmesi anlami tagiyan miisteri memnuniyetini
saglamak mecburiyetinde olduklarini ortaya koymaktir. Toplum ihtiyaclarinin
karsilanmasi noktasinda miisteri memnuniyeti; kar amagli organizasyonlar kadar
kar amaci glitmeyen hizmet organizasyonlar1 ig¢inde Onemini hergegen giin
arttirmaktadir. Tirk toplumunun giivenlik hizmetini en iyi sekilde karsilamaya
kendini adamis Tiirk Silahli kuvvetleri (T.S.K) i¢in Tiirk halki bu giivenlik
hizmetini alan miisteriler olarak kabul edilebilecegi gibi T.S.K i¢inde yer alan
unsurlar da birbirine kars1 miisteri olarak kabul edilmis ve bu baglamda Hava
Kuvvetleri biinyesinde gorevini icra eden pilotlar da mevcut ugaklarin faaliyet ve
idamesinden sorumlu Ugak Bakim Komutanliklarinin miisterisi olarak ele
alinmustir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Kar Amaci Gilitmeyen
Organizasyon, Ugak Bakim Komutanliklari



ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION IN THE NON-PROFIT ORGANIZATIONS

Hamza ARAS
BalikesirUniversity, Institute of Social Sciences, Business Administration

(Master of Science (MSc) Thesis/ Supervisor: Ass. Prof. Dr. Hiiseyin
KANIBIR)

Balikesir-Turkey, 2007

In this study, at present the organizations have to learn the desire and
needs of the customers which is more complex and various than in the past and
how to survive and take the advantages of competiton against other
organizitations is emphasized. In short, organizations have to obtain satisfaction
of their customers by way of answering for all aspects of their needs by their
products. Non-profit organizations have been constituted to serve for the public
needs in general. In due course of this purpose, they are supposed to acquire the
public satisfaction, which we may also call as customer satisfaction. In this
context, Turkish Republic who takes security sevice is considered as the
customers of Turkish Military and the same way the sections of Turkish Military
is accepted as costemers of each others like as pilots who are considered as the
costemer of the Aircraft Maintenance Comondership which maintain and prolong
the servicebility of the aircraft.

Key Words: Costemer Satisfaction, Non-Profit Organizations, Aircraft
Maintenance Commandership
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GIRIS

1800°1i yillarda James Watt’in icat ettigi buhar makinesi ile baslayan
sanayi devriminin ortaya sanayi toplumunu c¢ikartirken karmaci giiden isletme
olgusuna da on plana tasimistir. Sonrasinda sanayi toplumu, yari iletkenlerin
kesfinin yapimina olanak sagladigi bilgisayarin etkisiyle yeni bir topluma
doniismiistiir. Bilgi toplumu olarak adlandirilan bu yeni toplumda ise sanayi
devriminin kar amaci giiden Orgiitlerinin yaninda toplum yararina belirli amaglar
icin bir araya gelerek karsiliksiz hizmet sunan, kar amaci giitmeyen oOrgiitler
adlarinda daha c¢ok sz ettirmeye baslamislardir. Kiiltlir, egitim, sanat, saglik,
dinsel inang, hayirseverlik, yurtseverlik, insan haklari, hizmet ve buna benzer
faaliyet alanlarinda daha ¢ok yer alan kar amaci giitmeyen orgiitler sorumluluk,

giivenirlik, inanilirlik, ve destekle yasamlarini ve gelismelerini siirdiirmektedirler.

Miisteri memnuniyeti kavrami daha ¢ok toplam kalite yonetimi felsefesi
ile 6ne ¢iksa da artik tiim orgiitler i¢in yasamsal bir 6neme haiz hale gelmistir.
Miisteri memnuniyeti kabaca bir tiiketim tecriibesi sonrasinda miisterinin yasadigi
tilkketim tecriibesini tiikketim Oncesi beklentileriyle karsilastirdiginda ortaya c¢ikan

ve duygusal yonii agir basan bir degerlendirmedir denilebilir.

Kar amaci giitmeyen orgiitlerin temel amaclari, toplumun ihtiyaglarinin
karsilanmasi esnasinda, kismen kurucularinin insiyatifinde ve yine gliciini
toplumdan alan bir yap1 ile harekettir. Bu yolla, topluma herhangi bir mali yiik
getirmeksizin, ihtiyaglar1 tespitle gidermek adina c¢aligirlar. Yukaridaki tanim
dikkatle incelendiginde kar amagsizlarin asil hedeflerinin, toplumu olusturan
bireyleri mutlu etmek adina, onlar1 koruyup kollamak ve onlara bir seyler
kazandirabilmek oldugunu gérmek, fazla zor olmayacaktir. Bir baska ifade ile kar
amagsizlarin hedefi, toplumun huzur ve refahini temin ve tesis etmektir. Bu
sebepledir ki, tiim kar amagsiz orgiitler i¢in miisteri tatmini, var oluslarini ve

devamlarinin olmazsa olmazlarindandir.



Akademik literatiir incelendiginde, kar amagsiz orgiitler ve miisteri tatmini
lizerine fazlaca ¢aligma bulunmamaktadir. T.S.K. da bir kar amagsiz orgiit olup
tiim Tiirk Milleti i¢in giivenlik hizmeti temin ve tesis etmektedir. Yukarida ifade
ettigimiz gibi giliclinii milletinden alan ve yine milletine hizmet i¢in harcayan bir
kurulugtur. Tabi ki milletini goziinde itibarin1 tesis ve devam ettirebilmek i¢in, her

an goreve hazir ve verilen her gorevi basarabiliyor olmas1 da sarttir.

Kar amaci giitmeyen Orgiitlerde miisteri tatminini igleyen bu c¢alismanin
birinci boliimiinde miisteri tatmini kavrami incelenmektedir. Miisteri tatmini ile
ilgili temel kavramlar olan miisteri, miisteri ihtiya¢ ve beklentileri, miisteri
odaklilik ve miisteri sikayetlerinin agiklanmasindan sonra miisteri memnuniyeti
kavrami agiklanmaktadir. Daha sonra miisteri memnuniyeti ile ilgili bir miisteri
memnuniyeti modeli incelenip miisteri memnuniyeti Ol¢lim sistemi unsura

islenerek birinci boliim tamamlanmugtir.

Ikinci boliim kar magsiz orgiitler ve ozelliklerinin incelenmesi ile
baslarken kar amagsiz oOrgiitleri basarili kilacak 6geler, kar amagsiz orgiitlerde
stratejiler, zaman, pazarlama, insan giicli, gelir kaynaklar1 konularinin

incelenmesiyle tamamlanmaktadir.

Ucgiincii boliimde 6rgiitler igin miisteri memnuniyetinin dnemi ele alirken
devamimnda miisteri memnuniyetinin kar amacgsiz  Orgiitlerdeki  yeri

incelenmektedir.

Son boliim olan dordiincii boliimde ugak bakim ile ilgili anket ¢calismasi ve

sonugclari ele alinarak tez tamamlanmaktadir.



1. BOLUM

1. MUSTERI KAVRAMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Insanlar, genellikle ellerinden gelen tiim gayretle, kazanmak igin ¢alisirlar.
kazandiklarini da, hayat standartlarin1 ve yasam kalitelerini yiikseltebilmek veya
zevk ve keyiflerini tatmin dogrultusunda mal ve hizmetler satin alarak harcarlar.
Bu manada, insanlar daha iyi yasayabilmek i¢in kazanacaklar ve harcama
yapacaklardir. Bu da yine ancak ve ancak aliman mal ve hizmetin, fiyat1 makul,
fiziki 6zellikleri uygun, kullanim sartlar1 miisait, kolay erisilebilir ve de daha iyi
bir iletisim saglayabiliyor kisaca miisteriyi memnun edebiliyor olma 6zelliklerine

sahip olmalarma bagli olmaktadir.

1.1. Miisteri ile lgili Temel Kavramlar

Miisteri memnuniyeti kavramimin tam olarak ele alinmasi i¢in kavrami
aciklamadan 6nce miisteri memnuniyeti ile ilgili temel kavramlar1 agiklamak

yerinde olacaktir.

1.1.1. Miisteri

Miisteri, {iriin yada hizmeti kullanan kisilerdir. Uriinii alan kisi {iriinii kendi
icin degil bir bagkasi icinde aliyor olabilir. Bunun i¢in miisteri iirlinii satin alan
kisi olarak diistinmek yanilgiya diisiirilecektir. Bunun i¢in iirlinii alan kisi yaninda

{irtinii kullanacak kisilerde diisiiniilmelidir. '

Misteriler Orgiitiin  basarili olup olmayacagina karar veren kisiler

oldugundan miisterileri tanimak ve onlara iyi hizmet verme zorunlulugu vardir.?

" Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yaymlari
Istanbul, 2000, s. 63.

% Richard C. Whiteley, The Customer- Driven Company Moving From Talk To Action, 4.
Edition, 1994, s.42



Miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarinin ne oldugu, nelerin onlar i¢in énemli oldugu
ve en Onemlisi bu ihtiyaglar1 orgiitiin ne kadar karsiladiginin tespit edilmesidir.
Bir orgiitiin bagaras1 bu beklentileri karsilayabilirligiyle dogru orantilidir. Bunun
icin Orgiitiin misteri ihtiyacin1 karsilamada daha fazla neler yapabilecegi

arastirilmali ve buna gére hareket edilmelidir.’

Kalite yonetiminde, miisteri, ¢iktinin yararlarini baska bir bireyden alan

herhangi biridir. Bu tamm hem i¢ miisteriyi hem de dis miisteriyi kapsar.*

1.1.1.1. Dis Miisteri

Orgiit iiriinlerinin ya da hizmetlerinin alicis1 olan s6z konusu orgiit
disindaki kisilerdir.’ “Kurulusun {iriin ya da hizmetini son kullaniciya kadar
ulastiran zincir icerisinde yer alan tim kullanicilar” olarak ta tanimlayabiliriz.®
Uriin yada hizmeti kullanacagini ve memnun olacagini diisiindiigiimiiz kisilerdir.
Son kullanicilar olarak ta bilinirler.” Orgiitiin devamlilig1 i¢in kaynak olusturan
gruptur. Firma i¢indeki herkes firma devamliliginin saglanmasi i¢in gerekli olan
bu gruba calisildiginin ve tatmin edilmis miisterinin ¢ok degerli oldugu bilincinde

olmalidir.
1.1.1.2. i¢ Miisteri

Bir kurulusta tedarikg¢ilerden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden
stireglerde birbirine iirlin ve hizmet verenler i¢ tedarikei, iiriin ve hizmet alanlar
ise i¢c miisteri olarak adlandirilmaktadir.® Ornegin; montajc1 igin miisteri, montaj
hattindaki bir sonraki kisi olabilir.” Uretim bolimii planlamanin i¢ miisterisi

olabilir. '’

3 Whiteley, a.g.e., s. 45.

* James W. Cortade ve John A. Woods, The Encyclopedia Of Quality Terms&Concepts, U.S.A.
Mc Graw-Hill, s.106.

> Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, Istanbul:Kalder
Yayinlari, 1997, s.11.

 William L. Duncan ve Lufting Warren, international Total Quality — Key Terms And
Concepts, American Management Associaton, New York, 1995, s.44.

7 Whiteley, a.g.e., s.42.

8 Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, a.g.e., s.11.

’ Whiteley, a.g.e., s.42.

10 Joel E. Ross, Total Quality Management, Second Edition, U.S.A : Kogan Page Ltd., 1994,
s.208.



Di1s miisteriler kadar i¢ miisterilerde 6nemlidir. Calisanlar dis miisterilerle
direk iligkili olmayabilir. Ancak iriin veya hizmetin ulagsmasinda mutlaka
sorumluluklar1 vardir. Isletme iginde ¢alisan herkes diger bir departman icin
hizmet iiretmektedir. Her eleman bir sonrakini memnun etmeyi amaglayarak {iriin
veya hizmet son kullamciya ulastginda ¢ok yiiksek kalitede olacaktir.'!
University of Maryland’ de psikoloji ve is idaresi profesorii Benjamin Schneider’a
gore kurulus i¢ miisterilerine iyi hizmet veremiyorsa ve yiiksek kalitede hizmet
sunulmasi1 6nemsenmiyorsa dis miisterilere iyi hizmet vermesi miimkiin degildir
ve nihai tiiketiciler bundan mutlaka zarar gt')receklerdir.12 Kurulus i¢indeki
miisterilerimizin memnuniyeti ve kim oldugu ¢ok ©Onemlidir. Isin eksik
yapilmasindan veya sizin ise gelmemenizden etkilenen kisiler i¢ miisterilerdir. Bir
kurulusta ¢alisan kisin i¢ miisterileriyle konusarak sundugu hizmetten memnun
olup olmadigini, nelerden memnun oldugunu ya da olmadigini 6grenmesi o

¢alisanin hizmet kalitesini artirabilmesine olanak saglayacag savunulmaktadir."

1.1.2. Miisteri Thtiyaclar1 ve Beklentileri
Istek ve beklentilerin kaynagi ihtiyaglardir. Ihtiyaclarda giidiiler ve

diirtiilerin yonlendirmesiyle belirginlesir.

Sekil 1.1. Beklentilerin olusumu

[HTIiYAC
}

ISTEK

l

BEKLENTI

Kaynak: Cetin Cinemre, Serviste Kalite, 1. Baski, Panel Matbaacilik, Istanbul, 2000,

1 Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, a.g.e., 5.76.

12 Kristin Anderson ve Rom Zemke, Sapka Cikarttiran Hizmet Sunmak, 1. Baski, Rota
Yayimnlari, Istanbul, 1998, 5.49.

13 Anderson ve Zemke, a.g.e., s.51.



Ihtiyag; insan1 eyleme yonelten i¢ baski,
Istek; ihtiyaglarin karsilanmast ile ilgili duygu ve diisiinceler,

Beklenti; ihtiyag ve isteklerin yonlendirdigi duygu ve diistincelerdir.

Miisteriler kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve ekonomik durumlari ve
demografik ozellikleri bakimindan farkhidirlar. Bu farklar istek ve ihtiyaclardaki
farkliliklar1 olusturur. Ancak hepsinin istedigi ortak sey; istek ve ihtiyaglarinin

bekledikleri gibi karsilanmasidir.'*
Miisterilerin 3 temel ihtiyaci vardir."

1.Giivenlik: Fiziksel, psikolojik ve ekonomik olarak tehdit altinda olmama

ithtiyaci. Misterinin giivenligi ile ilgili iirlinlerde miisteri iknas1 ¢ok dnemlidir.

2.Sayginhk: insanin baskalarinin saygisin1 kazanmasi, bunu siirdiirmesi ve
giiclendirmesi ihtiyaci. Miisteri saygi gormek ve fark edilmek ister. Bunun igin

miisteriyi kirici ve suglayict davranislardan kaginmak gerekmektedir.

3. Adalet: Insanin kendisine adil davranilmas: ihtiyac1 duyar. Miisteriler
diger misterilerle esit davranilmasini makam, para, iin, sdhret gibi ayricaliklarin

bu esitligi bozmamasi adil davranilmasini istemektedir.

Oncelikli hedef miisteri ihtiyaglarin1 belirlemektir. Bu ihtiyaglarin énem
siras1 her miisteriye gore degiseceginden ihtiyaglar 6nem sirasina gore siralanir ve
simiflandirilir. Miisteri ihtiyact siirekli degisir, bunu i¢in teknolojik ve sosyal

degisimlere gére bu ihtiyaglar yeniden diizenlenir.'

Ihtiyag ve beklentilerden istekler dogmaktadir. Miisterilerin beklentileri

yiiksek ve isletme anlayis politikalarina ters diisebilir. Bunun i¢in miisterilerin

4 Arzu Bayraktaroglu, “Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri Memnuniyeti ve Cok Uluslu Bir
Otomotiv Firmasinda Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”, Istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii ( Yiiksek Lisans Tezi) , Istanbul, 1998, 5.42.

15 Cinemre, a.g.e., 5.67-68.



hizmet Olciitleri 6grenilmeli ve bunlarin kabul edilebilirligi arastirilmasi
gerekmektedir.'”

Miisterilerin genellikle ortak beklentileri sunlardir;'®

. Onemsenme. Kendisine énemli biri oldugu duygusu hissettirilmeli.
. Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi

. Hizmet sonras1i memnuniyetin sorulmasi

. Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi

. Aciklik ve diiriistliik

. Kendisine zaman ayrilmasi

. Secenek sunulmasi

. Uriin ve ariza hakkinda teknik aciklama

O© 0 9 O »n b~ W N =

. Temiz isg¢ilik

10. Hizmet garantisi

Beklentiler satis dncesinde; reklamlardan, gecmis deneyimlerden, sirketin
pazardaki imajindan, diger misterilerden alnan duyumlardan, maddi
imkanlardan, ilgi alanlarindan, kisilik 6zelliklerinden etkilenir. Satis personelinin
davranig bigcimleri, garanti sartlari, satig sonrasi servis hizmeti, kullanim kolaylig1,

giivenlik, hizl1 hizmet anlayis1 ise satis sirasinda olusan beklentiler olmaktadir.”

Uriin ve hizmetler miisterinin beklenti ve ihtiyaglarim karsilayacak sekilde
tasarlanmalidir. Bazi miisteriler ara satirlara dikkat etmektedirler. Camasir
makinesi tamirine gelen servis elemaninin isi itince etrafi temizlemesi gibi ufak
ayrintilar miisteri memnuniyeti acisindan 6nemlidir . bu sebeple bu tiir seyler ilgili

kisilere anlatilmalidir.

Yapilan reklamlarda iiriiniin yapabileceginden fazlasi sunulmamalidir. Bu
beklentiler i¢ine giren misteri {iriin kullaniminda bu standartlara ulasamayinca

hayal kiriklig1 yasar {iriine ve markaya olan giiveni sarsilir. Sarsilan bir giliveni

1 frfan Kuguoglu, “Toplam Kalite Yonetimi’nin I¢ Miisteri Memnuniyetine Etkisinin
Degerlendirilmesi”, Sakarya Universitesi S.B.E. Doktora tezi, 1997, s.60-61.

17 Cinemre, a.g.e., s.79.

18 Cinemre, a.g.e., s.71.

' Bayraktaroglu, a.g.e., s.44.



kazanmak ilk seferde giiven olusturmaktan c¢ok daha zordur. Bunu yaninda
miisteri bagka {iriin ve hizmetlere yonelir. Firma bunun sonunda kendine sadik
olan miisterilerini bile kaybedebilir. Bu gibi durumlarin iyi yani miisteri
beklentisini 6grenmek icin en uygun anlardan biridir. Clinkii miisteri kizgin ve

isteklerini agikca sdylemek psikolojisindedir.

Ancak, iirlin yada hizmetten algilana kalite, beklentileri astig1 noktadan
itibaren miisteri memnuniyeti olusur. Uriin miisteri beklentisine denk bir hizmet
verirse miisteri memnuniyeti yine saglanir ama miisteri sadakati tam olarak elde
edilemez. Dis etkenlerden kolayca etkilenebilecektir. Bunun igin miisteri

beklentilerini asacak iirlinler tasarlanmali ve miisteri sadakati saglanmahdlr.20

1.1.3. Miisteri Odakhhk

Miisteri odaklilik, bir isletmenin miisteri ve pazardaki gelismeleri merkez
olarak belirleyip faaliyetlerine yon vermesine dayanan bir yonetim felsefesidir. Bu
felsefede; miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri {iriin tasariminda ve gelistirilmesinde
ana temalar1 olusturmaktadir.”’ Miisteri odakliligin arkasindaki diisiince miisteri
memnuniyetini saglamak ve uygun iicret karsilifinda istedikleri {irline sahip

olmalarin1 saglamaktir.

Glinlimiizde orgiitler rekabet avantaji elde etmek icin miisterinin alacagi
iriinii liretme yoluna gitmektedir. Bunun temelindeki diisiince tiiketici, kaliteyi
olusturan ana etkendir. Pazardaki gelismeli dikkate almadan da bir isletme ¢ok
kaliteli tirtinler tiretebilir ancak bu {iriine miisteri bulmakta ¢ok zorlanacagi agiktir.
Miisteri odaklilik miisterinin isteklerini yerine getirip, maliyet tasarrufu ve miisteri

memnuniyeti saglamaktir.*

Ana hedef miisteri memnuniyetini saglarken ayni1 zamanda kar etmektir.
Miisteri odaklilik ilkesi iirlin kalitesi yaninda sunulan tiim hizmetlerinde kalitesini

kapsamaktadir. Bu yontemin uygulanmasi zor olmasina ragmen uzun vadede

2 Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, a.g.e., s.81.

2! Canan Cetin -Besim Akin ve Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi
2. Baski, Beta Basim A.S , Istanbul, 2001, s.170.

Kuguoglu, a.g.e., 5.63.



oldukga biiyiik yararlar saglamaktadir.”® Siirekli gelismenin saglandigi, miisteri
ihtiyaglarinin  karsilandigi, takim halinde c¢alisildigi bir ortamda miisteri

bagliliginin olusturulmasi ve Pazar payinn artirilmasi hedeflerine ulasilacaktir.**

Miisteri odagini gelistirmek i¢in uygulanacak yontemler; miisteri iliskileri
yonetimi, egitim, iicretlendirme, yeni kadro, planlama, konularini i¢cermektedir.
Amag yiiksek kaliteyi diisiik kalite fiyatindan satin almayi saglayan miisteriyi
memnun ederek maliyetlendirmektir. Bu, miisterilerle varolan tiim temas
noktalarini, hizmet, marka, iiriin, yonetmeyi gerektirir. Bu temas noktalarini

yiiriitmek i¢in igsletmede ¢alisanlarin;

e Miisterilerin iirlin, hizmet ya da markay1 kullandiklarinda hangi problem
ya da problemlerle karsilastiklarini,
e Misterilerin her temas noktasindaki performansinizdan ne kadar memnun

olduklarini anlagilmas1 gerekmektedir.

Miisteri hizmetinde ve isletme silirecinde gelistirme c¢alistirmalarini
uygulamaya gelindiginde isin i¢ine miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
girerken ayn1 zamanda markalasma miisteri odakli sirketi sunmada 6nemli rol

oynamaktadir.
1.1.4. Miisteri Sikayetleri

Miisterilerin iyi bir reklam araci oldugundan s6z etmek miimkiindiir. Ama
bu reklam, miisterinin memnuniyetine bagli olarak 1yi yonde olabilecegi gibi, kotii
yonde de olabilir. Miisteri, bir mal veya hizmeti satin aldiktan sonra, tatmin
oldugu taktirde, etrafindakilere iyi seyler sOyleyebilecegi bir ihtimale,bir daha

ayni isletmenin mal veya hizmetlerini almayacaktir.

Bir miisterinin, yeniden satin alma olasiligi, ilk satin almada yasadig:

hosnutluk diizeyine son derece baglidir.®

» Muhittin Simgsek, Kalite Yonetimi, 2.Baski, istanbul: Alfa Basim Yaymm Dagitim, 1998, s.136.
** Bayraktaroglu, a.g.e., s.41.
3 Philip Kotler, Pazarlama Yénetimi, Istanbul: Beta Yaymcilik, 2000, s.184.
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Bir mal veya hizmeti veren isletmenin,dagitim kanallar1 yoluyla miisteriye
ulasmast esnasinda miisterinin beklentilerini kargilayamamasi, miisterinin
tatminsizligine yol agacak ve miisteri ile isletmeyi karsi karsiya getirecektir. Bu
noktada miisteri ya tepkisiz kalacak ya da harekete gececektir. Harekete gececek
misterinin izleyebilecegi iki yol vardir. Bunlar ya resmi/yasal yollara bagvurmak

ya da iirlin veya isletmeyi anti-reklamla protesto etmektir.

Eger tiiketici, yasal veya resmi bir yola bas vuracak olursa, direkt ilgili
firmadan tazminat isteme, tiiketici hakem heyetine, mahkemeye basvurma ya da
Ticaret Sanayi Odalarina, Tiiketici Derneklerine, Tiiketicinin Rekabetin
Korunmasi Genel Midiirliigii’ne ya da medyadaki tiiketici koselerine miiracaat
etme yollarindan birini secebilecektir. Baska yollara bagvuran miisteri ise,satict
isletmeyi boykot edecek soz konusu mal veya hizmeti almayacak mal veya

hizmet saticinin anti-reklamini yapacaktir.

Tiim bunlarin yaninda miisteri sikayetlerinin toplanmasi kalitenin ve

miisteri memnuniyetinin artirtlmasinda biiyiik 6nem tagimaktadir.
1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram

1.2.1. Kavramsal Cerceve

Literatiirde miisteri memnuniyeti kavrami ile ilgili bir ¢ok tanima
rastlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti, secilen alternatifin tiiketim sonrasi bir
degerlendirmesi olup bu se¢imle ilgili 6n kanilara ve beklentilere ne derece uygun
oldugunun degerlendirilmesi denilebilir.”® Bir bagka tanimi Celik yapmaktadir. Bu
tanima gore miisteri memnuniyeti, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi
yararlara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten
bekledigi performansa ve sosyal ve kiiltiirel degerlere uygunluguna bagl bir

fonksiyondur.”’

26 Aysegiil Temelli, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Egitim Sektoriinde Bir
Aragtirma”, 1.U. S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2000, s 20.
2 Aysel Celik, “Toplam Kalite Yénetiminde Dis Miisteri Isteklerinin Belirlenmesi Uzerine Bir
Uygulama”, 1.U. S.B.E. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1996, s 23.
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Firma agisindan miisteri, aktiflerin en degerlisidir. Bu ylizden miisteri ile
iyi iligkiler silirdiiriilmesi firmanin en yasamsal sorunlarindan biridir. Miisteri
mutlulugunda ise en Onemli kelime ise memnuniyettir. Memnuniyet tim
miisterilerin ifade edilmis istek, beklenti ve ihtiyaclarinin karsilanmasi seklinde
tanimlanabilir. Bu durumda memnuniyetin saglanmasi i¢in Orgiitlerin bu istek,
beklenti ve ihtiyaglar1 acik bir sekilde anlayabilmeleri ve karsilayabilmeleri i¢in
miisterilerle is birligi i¢inde ¢alismalar1 gerekmektedir. Isletmelerin basariya

ulagmalari i¢in en 6nemli husus miisteri memnuniyetidir.

Rekabet glicii miisterinin memnuniyet derecesine bagli oldugu icin biitiin
orgiitler miisteri odakli olmalidir. Orgiit tiim sistemlerini bu diisiince iizerine

kurmalidir. Tiim o6rgiit ¢alisanlarinin asil amaci miisteri memnuniyeti olmalidir.

Gergeklestirilmesi ne kadar giic ve karmasik olursa olsun, sirket
yoneticileri hatali {iretilmis bir arabayla yolda kalan, banka veznesinin Oniinde
kuyruk bekleyen, c¢ok uzaklardan evine ulagsmayir basaramayan ya da dar
biitgesiyle ailesini beslemeye ve giydirmeye c¢alisan insanlarla kendilerini
0zdeslestirme yetenegini hicbir zaman yitirmemelidirler. Eger iist yonetim
“siradan” miisterilerin ihtiyaglarina sempatiyle yaklagsmay1 basaramazsa, bu

ihtiyaclar rakiplerinden once karsilamay1 da basaramayacaktir.

Giliniimiizde miisterinin satin almak istedigi malla ilgili sartnamesinde
belirtilen kosullarin aynen yerine getirilmesi halen piyasada, gegerli fiyat
yonelimli performans mantig1 ¢ergevesinde miisteri hizmeti vermis olmak icin
yeterli degildir. Zira imalat¢inin biitiin planlama faaliyetlerinde kendisini
miisterinin konumuna yerlestirmesi ve onun beklentilerine gére hareket etmesi,
yani mal ve hizmet iretimini kendisi miisteri oldugu takdirde memnuniyet
duyacagma inandig1 yolda sunmasi gerekmektedir. Isletmelerin miisteri
memnuniyeti, genel performansinin temel kriteri durumuna getirmesi stratejik

niyetlerinin basartya doniismesine katkida bulunacaktir.

Miisterinin  memnun olup olmamasi, kendisine sunulani, kendi

beklentileriyle kiyaslamasina baglidir. Eger sunulan, beklentilere uyarsa miisteri
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memnun olur, uymazsa olmaz. Hatta sunulan, beklentilerin iistiinde ise miisteri

yiiksek dl¢iide tatmin ve memnun olur.

Yalnizca tatmin olmus miisteriler, daha iyi bir sunum karsisinda kolaylikla
o sunuma yonelebileceklerinden pek ¢ok sirket, miisterilerinin yiiksek ol¢iide
tatmin olmalarin1 hedeflemektedir. Yiiksek dl¢iide tatmin olanlar, bir diger sunum
karsisinda kolay kolay yer degistirmezler. Yiiksek oOlclide tatmin eden veya
memnunluk uyandiran markayr sadece rasyonel bir tercih olarak
degerlendirmezler ayn1 zamanda, hissi bir yakinlik da duyarlar. Bunun neticesi de

miisteri sadakati ortaya cikacaktir.?®

Miisteri memnuniyetinin korunmasi ve arttirilmasi i¢in, miisterinin satin
alma Oncesi mal ya da hizmetten haberdar olmasindan, onunla iligkisi tamamen
kesilene kadar gecen siiregte; miisteri memnuniyetine katkida bulunabilecek
herhangi bir mal ya da hizmetin, miisteride degisen degerlere zaman i¢inde dogru

karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir.”’

Miisteri memnuniyeti bir sonu¢ ya da bir siire¢ olarak iki ana bi¢imde
tanimlanmalidir. Sonu¢ oldugunu ileri siiren yaklagimlar, memnuniyetin tiiketim
deneyimlerinden kaynaklanan nihai bir durum oldugunu agiklamaktadir. Satin
alanin, bunun i¢in yaptig1 fedakarliklarin karsiligini yeterli ya da yetersiz bicimde
almis olduguna iligkin diisiinceleri ile birlikte satin alanin bu aligveristen bekledigi
sonugclara iliskin olarak aldigi karsilik ile harcadiklarini karsilagtirmasindan dogan

bir sonuctur.

Bu yaklagimin tersine memnuniyet, bir de siire¢ olarak degerlendirilmis,
memnuniyet diizeyine katkida bulunan diisiinceler, degerlendirmeler ve psikolojik

siirecler tizerinde durulmustur.

1. Yasanan deneyim, en az olmasi gerektigi kadar iyi oldugu seklinde bir

degerlendirme

28 Kotler, a.g.e., s.36.
¥ Celik, a.g.e., 8.23.
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2. Tercih edilen secenegin o segeneklerle ilgili Onceden sahip olunan
inanglarla uyum i¢inde olmast

3. Tiiketicinin satin alma eyleminden onceki beklentileri ile satin alma
gerceklestikten sonra  {irliniin  gosterdigi  performans arasindaki

farkliliklarin degerlendirilmesine iligkin tepkisi

Yapilan bu tanimlarin, memnuniyetinin belirli bir konuya iligkin olmasi
bakimindan da degistigi gozlemlenmistir. Bunlar sdyle siralanabilir:*° bir @iriinden
duyulan memnuniyetin, satin alma karar1 sonucunda yasanan deneyimlerden
duyulan memnuniyet, performans 6zelliginden duyulan memnuniyet, bir magaza
ya da kurumdan duyulan memnuniyet, satin alma eylemi oncesi bir deneyimden

duyulan memnuniyet.

Sekil 1.2. Miisteri Memnuniyetini A¢iklanmast

Beklentiler

Sunulan
beklentileri
kargilamakta
mi1?

Kalite/
memnuniyet

Kalite noksanligi/
memnuniyetsizlik

Algilanan

Kaynak : Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Olciimlerimizi Gelistirmenin Yollari, Kalder
Yayinlari, Istanbul, 1999.

Miisteri memnuniyetini aciklayan Sekil 1.2 de goriildiigi gibi beklentiler
ile miisteri ihtiyaglarini tamamen karsilayan hizmetler ve iiriinlerin devamli olarak
teslimi, kaliteyi meydana getirmektedir. Bu kalitenin alinmasi da memnuniyeti

olusturmaktadir.
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Bu c¢esitli tanimlardan ortak bir sonu¢ c¢ikarildiginda, miisteri
memnuniyeti, miisterinin mamul ile ilgili beklentilerinin, mamuliin kullanim
amacma uygunluguna iliskin sahip oldugu yargilar olarak tanimlanabilir.
Mamuliin kullanma amacina uygunlugu, mevcut beklentileri en azindan karsiliyor
veya asiyorsa memnuniyet s6z konusudur. Boylece, miisteri memnuniyeti
herhangi bir mal ya da hizmet alimimdan sonra sunumun performansi ile alict

beklentilerine bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.2.2 Miisteri Memnuniyetinde Miisteri Odaklh Olmak

Miisteri memnuniyetinin temelinde, miisteri odakli olmak yatar. Miisteri
odakl1 olmak, miisterilerin sesinin tiim faaliyetlere yon vermesi demektir. Miisteri
odaklilik, her seyden Once piyasadaki rakipler karsisinda firmayi ayakta
tutabilecek ve kar etmesini saglayacak bir is stratejisidir. Bu stratejinin
benimsenmesiyle miisteri beklentileri dnceden tahmin edilebilecek ve rahatlikla

karsilanabilecektir.

Miisteri tarafindan yonlendirilmesi ilkesi Oncelikle isletmenin, piyasanin
nabzin1 elinde tutmasini saglar. Boylece sirket, pazarda meydana gelen
degisimlere cevap verebilme becerisini artirir. Ciinkii miisteriler, bir sirkete Pazar
bilgisi ve en dnemlisi rakiplerin fiyat diizeyleri hakkinda bilgi saglayan en degerli
kaynaktir. Bircok oOnde gelen akademisyen, kuvvetli bir miisteri iligkisi
gelistirmeyi savunmaktadir. Kotler’e gore miisterilerini memnuniyetinden de ote

diizeyde memnun etmede basarili olan firmalar, diinya ¢apindaki firmalardir.>!

Miisteri odakli olmak, mal ve hizmetlerin olas1 iyilesme alanlar1 hakkinda
bilgi saglayarak siirekli iyilestirme ¢aligmalarma yon vermektedir. Ote yandan,
yen imal ve hizmet kavramlarinin gelistirilmesi konusunda firmaya bilgi akiginm
miimkiin kilarak yenilikg¢ilik becerilerini gelistirmektedir. Bundan bagka, miisteri
odaklilik, isletmede yiiriitilen tiim faaliyetlerin tek bir hedef {izerinde

odaklagsmasini saglamaktadir. Pek cok biiyiik sirketlerin stratejileri farkli olmakla

30 Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Olciimlerimizi Gelistirmenin Yollari, Kalder Yaynlari,
Istanbul, 1999, s.18.
31 Kotler, a.g.e., s.51.
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birlikte ortak olan unsurlari, miisteri memnuniyetini saglamak oldugudur. Bu
sirketler vizyonlarina ulagsmalarinda miisteri memnuniyeti saglamay1 temel

almaktadirlar.

1.2.3. Miisteri Memnuniyeti Modeli

Tezimizin konusunu olusturan miisteri memnuniyeti ile ilgili bir model
tanimlamak c¢aligmanin daha iyi temeller iizerine oturtulmasi igin yerinde
olacaktir.

Sekil 1.3’de Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi goriilmektedir.

Sekil 1.3. Amerikan miisteri Memnuniyeti indeksi (ACSI) modeli

Genel
Resmi yollardan

"

Miisteriye

0zgli Algilanan Miisteri

<«— kalite Sikayetleri
—>
GﬁW Kaliteye gore Calisanlara
\ﬁyat
Algilanan
Deger Miisteri
Tatmini
v
Fiyata gor
Kalite l
iyat toleransi
Ideal ile
Genel karsilastirma
T Tekrar satin
alma
Miisteri . /v
Beklentileri — Miisteri
Sadakati

Beklentilerle
Miisteriye ozgii Uyum/uyumsuzluk

Kaynak : Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Ol¢iimlerimizi Gelistirmenin Yollari, Kalder
Yayinlari, Istanbul, 1999.
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Goriildiigii gibi genel miisteri memnuniyetinin dnde gelen iic 6zelligi
vardir: Algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri beklentileri. En son tiiketim
tecriibesini igeren algilanan kalitenin, genel miisteri memnuniyetinde direkt ve
pozitif etkisi vardir. Genel miisteri memnuniyetinin ikinci 6zelligi algilanan deger
veya Odenen fiyata gore algilanan iirlin kalite seviyesidir. Algilanan kalite i¢in
miisteri memnuniyeti ve algilanan deger artiglart arasinda pozitif bir iliski
beklenir. Ugiincii 6zellik, miisterinin, pazardan beklentileridir. Faaliyet gdsterilen
pazarin beklentileri, dnceki tiiketim tecriibesini ve tedarikcilerin gelecekte kalite
teslim kabiliyeti tahminini temsil eder. Bugiine kadar ki memnuniyeti
aragtirmalart satin alma Oncesi performans beklentileri ile satin alma sonrasi
memnuniyet arasindaki iligkiye odaklanmistir. Amerikan miisteri memnuniyeti
indeksini agiklayan sekilde anlatilanlarin 1s18inda bir memnuniyet modeli

olusturulmak istendiginde asagidaki Sekil 1.4’deki memnuniyet modeli

sunulabilir.
Sekil 1.4. Miisteri Memnuniyeti Modeli
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Kaynak : Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Olciimlerimizi Gelistirmenin Yollari, Kalder
Yayinlari, Istanbul, 1999.
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Genel anlamiyla memnuniyet; bir iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak satin
alma eyleminden Onceki beklenti c¢ergevesinde satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin memnuniyet edici olmasi durumudur. Memnuniyet olgusunun
ortaya ¢ikisindan dnceki ve sonraki iliskileri kesin ¢izgileriyle anlayabilmek i¢in

bir memnuniyet modelinden yararlanmak biiyiik 6l¢iide yardimer olabilir.

Modeli, memnuniyet olgusunun temel taglarim1 gostermek ve Ol¢limii
yapilan unsurlar arasindaki karsilikli iligkiler iizerinde diistinmek agisindan ideal
bir yontemdir. Bu model ii¢ asamadan olusmaktadir. Bunlar, gegmis, memnuniyet

olusumu siireci ve sonuglaridir.
1.2.3.1. Gecmis

Memnuniyet olgusunun ge¢misinde en 6nemli unsur 6nceki deneyimdir.
Bu bir {iriin ya da hizmet ile ilgili olarak daha 6nce yasanan tiim deneyimlerin yer
aldig1 hafiza bankasi gorevini istlenmistir. Bu deneyimin benzer iiriin ya da
hizmetlere iliskin diger deneyimlerden bagimsiz olabilmesi pek olasi degildir.
Tam tersine bu deneyimler sik sik birbirleri ile karsilastirilir, bilgi ¢ogunlukla

goreceli bir siralandirma iginde tutulur.

Onceki deneyim unsurunun etkisini azaltacak ya da arttiracak birkag
faktorden soz edilirse Sekilde dnceki deneyimin sol tarafindaki kutuda yer alan bu
faktorler kisisel etki faktorleri ve durumsal etki faktorleri olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Kisisel etki faktorleri miisterilerin 6zellikleri ile ilgilidir ve bunlar
arasinda en onemli demografik 6zelliklerdir, digeri ise kisisel uzmanlik ya da
yeterlilik olarak adlandirilabilir. Kisisel etki faktorleri arasinda yakin c¢evreden
alinan ve 0nceki deneyimi degistirme giicii olan olumlu ya da olumsuz duyumlara

da yer verilmistir.

Durumsal etki faktorleri arasinda iiriin kategorisindeki teknolojik gelisme,
yine irlin kategorisindeki rekabetin niteligi ve yogunlugu ile reklam ve halkla
iligkiler faaliyetleri bulunur. Bu faktorlerden her birinin bir miisterinin 6nceki
deneyimini benzer bi¢cimde olumlu ya da olumsuz yonde etkileyecegine

inanilmaktadir.
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1.2.3.2. Tatmin Siireci

Tatminin olugma siireci, beklentiler ile algilanan performansin arasindaki

karsilastirmayi igerir.

1.

Beklentiler: Bir irlinlin ya da hizmetin 06zelliklerine iliskin ya da
gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglardir.
Beklentilere iligkin iki temel kavramsallasmadan s6z edilebilir.
Bunlardan bir tanesi, daha genel ve kuramsal bir perspektife sahiptir ve
beklentilerin iiriin ya da hizmetin genel performansina iliskin olarak
onceki deneyim, kurulus iddialari, {irtin bilgisi ya da kulaktan kulaga

sozlerle dnceden olusturan inancglar olduklarini belirtmektedir.

Beklentiler ile istekler arasindaki farklar: Beklentiler iki parcadan
olusurlar;  gergceklesme  olasihigt  ile  gerceklesen  durumun
degerlendirilmesi. Bu pargalarin her ikisi de gereklidir ¢iinkii birtakim

olaylarin tiim miisteriler tarafindan istenir oldugu kesin degildir.

. Performans: uyum/celigki karsilastirmasinin diger parcasi iiriin ya da

hizmetin performansini icermektedir. Iki tiir performans vardir: Nesnel
performans ve algilanan performans. Nesnel performans, yani iriiniin
tasarimmin  spesifikasyonlara ~ uygun  olmasi  kolay  kolay
gerceklestirilemez.  Cilinkii  performansin  algilanmasi  miisteriden
miisteriye kesinlikle farklilik gosterir. Ote yandan algilanan performans,
en kolay olgiilebilen unsurdur. Performans, ayrica 6teki unsurlardan da
etkilenir. Bunun nedeni, dnceki deneyimin bir {iriin ya da hizmetin belirli
ozelliklerini daha bir gdze carpar hale getirmesi olabilir. Uriin ya da
hizmetin gercek performansini degerlendirme kolaylig1 performansa

iliskin degerlendirmelerde rol oynar.

Degerlendirme kolayligi: Performansin 6l¢iilmesindeki kolaylik tatminin
belirlenmesinde o6nemli bir etkendir. Bir {iriin ya da hizmetin
performansinin  miisteriler tarafindan degerlendirilmesi zorlastik¢a

algilanan performans, beklentilere dogru yaklagmaktadir. Performans
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hakkinda bir karar vermenin daha kolay oldugu durumlarda ise algilanan
performans beklentilerden uzaklagsmaktadir. Ayrica tiim iriin ve

hizmetlerin performansi ayn1 derecede degerlendirilememektedir.

5. Onem kavrammin temelleri kuskusuz pazarlama arastirmasi alanindadir.
Pazarlama  aragtirmacilarimin  tipik  olarak  hangi  6zelliklere
sesleneceklerini bilmeleri gerekmektedir. Bu bakimdan 6nemin 6lgtilmesi
bir tatmin aragtirmasinin sonuglarina gore onlem almak i¢in uygun bir

yol olmaktadir.

6. Uyum/Onay/Celiski: Tatmin siirecinin 6ziinde, beklenen ile {iriin ya da
hizmetin performansi arasinda karsilastirma yapilmaktadir. Bu siireg
geleneksel olarak “uyum/celigki siireci” olarak adlandirilir. Beklentilerin,
miisterinin deneyimlerinin 6l¢iilmesi i¢in bir temel ya da ¢erceve oldugu
ileri siirtilmektedir. Bunun i¢in iki adimlik bir siirecten so6z edilmektedir.
Birincisi, misteriler beklentilerini bir iirin ya da hizmeti satin almadan
once olusturmalidir. Ikincisi, iiriin ya da hizmetin tiiketilmesi veya iiriin
ya da hizmete iligkin deneyim, beklentilerin etkiledigi bir algilanan kalite

diizeyi ortaya ¢ikarmaktadir.

Uyum/onay/celiski siireci sdyle aciklanabilir:

1. Bir flriinde temel olarak olmasi1 gereken Ozellikler: Miisteri ayrica
belirtmek geregini duymamaktadir. Radyo anteni veya cam rezistansi gibi
bir otomobilde temel olarak bulunmasi gereken o6zellikler, buna 6rnek

olarak verilebilir.

2. Miisterinin teknik bilgi yetersizligi, ekonomik kaygilar, sinirli hayal giicti
gibi nedenlerle, ihtiya¢ olarak dile getiremedigi ancak varligini sasirtict ve
giizel bulacag1 ozellikler: Gorlinmez 6n cam rezistansi, bugu ¢oziiliicii

dikiz aynas1 gibi 6zellikler buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Buradaki sorun, miisteri soylemedigi halde onu memnun edecek 6zellikleri

kurulusun nereden bilip de iirliniinii buna gore gelistirecegidir.
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Uriin 6zelliklerini saptamada zor olan ikinci tiir 6zelliklerdir. Yani

miisterinin dile getirmedigi ama sahip olmaktan mutluluk duyacag: 6zelliklerdir.

Eger iirtine sektordeki ortalama oOzellikleri verip ve baska bir Pazar
aragtirmasina gerek duyulmazsa, ilk baslarda orta diizeyde bir miisteri
memnuniyeti yakalanir ve aragtirma yapilmadigi i¢cin zamanla o da kaybedilir. Bu

da kurulusun yok olmasi anlamia gelmektedir.>

1.2.3.3. Sonu¢

Giliniimlizde kuruluglar, miisteriyi elde tutma ve miisteri sadakatini
saglama konusunda en st diizeye ulasmay1 hedeflemektedirler. Ancak tatmin
olan ya da ayni yerden satin alan tiim miisterilerin kurulusa bagli kalacaklar
sOylenememektedir. Tatmin olan miisterilerin her zaman en bagh miisteriler
olmadiklarma iliskin c¢ok sayida kanit bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti
modelinde, tatmin ile yeniden satin alma arasinda ek bir dizi araci unsur
bulunmakta ve bunlar yapisal aract unsurlar ve prosediirel araci unsurlar olarak
ikiye ayrilmaktadir. Yapisal araci unsurlar; faaliyet alaninin yapisini ve ¢evrim
siiresini, degistirmeyi engelleyen aktodrleri ve dagitim kanallarmni igerir. Ornegin,
bir miisteri satin aldig1 mal veya hizmetten memnun kalmamis olabilir ama eger o
sektorde rakip kurulus yoksa ya da az ise miisteri biiyiik bir olasilikla elde
tutulabilecektir. Prosediirsel araci unsurlar da 6rnegin, tatmin olmus bir miisteri

sikayet yonetim siirecinin yetersizligi yiliziinden kaybedilebilmektedir.
1.3. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Sistemi
Giliniimlizde bu donemli onemli hale gelen miisteri memnuniyetinin

korunmasi ve artirilmasi igin Orgiitlerin miisteri memnuniyeti 6lglim sistemleri

kurmalar1 gerekmektedir.

2 Vavra. a.g.e., 5.65-72.
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1.3.1. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesinin Nedenleri

1.3.1.1. Miisteri Kaybi ve Maliyeti

Firmalar her yil degisen oranlarda miisteri kaybetmektedirler. Ancak
miisteri kaybinin nedenlerini, ne zaman, hangi miisteriyi kaybettiklerini ve bunun
ne kadar gelire ve satisa mal oldugunu bilmemektedirler. Bu nedenleri arastirip
mevcut miisterileri stirekli kilmak yerine yeni miisteriler ¢cekme yoluna gitmekte
ve bliylik maliyete katlanmaktadirlar. Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut
miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha fazla olacaktir. Miisteri kaybi, genel olarak,
miisterinin - memnun olmamasindan, istek ve ihtiyaglarinin tam olarak
karsilanmamasindan kaynaklanmaktadir. Memnuniyetsizligin kaynagi anketler,

miisteri ziyaretleri araciligiyla arastiriimalidir.*

Memnun  olmayan  misteriler  genellikle  sikayetlerini  dile
getirmemektedirler. Miisterilerin neden sikayet etmeden satin almay1 kestiklerini
O0grenmek icin miisterilerle goriismeler gerceklestirilir. Sikayetler miisteri
memnuniyetini saglamak ig¢in olabilecek 6nemli verilerdir. Miisterilerin sikayet
etmeleri i¢in yorum kartlari, formlar, {icretsiz aranabilecek telefon numaralari,
miisteri hizmetleri masas1 gibi sikayet etmelerini kolaylastirict mekanizmalar

kurulabilir. Bdylece miisteri kayb1 azaltilabilmektedir.*

1.3.1.2. Miisteriyi Elde Tutmanin Degeri

Yeni miisteri kazanmak, varolan miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli
olmaktadir. Bir ¢ok isletme, bunun farkina vararak miisteri sadakatini arttirmaya
yonelmistir. Miisteri sadakatini saglamanin yolu, miisteriyi memnun etmekten,
onun i¢in en iyi olan1 yapmaktan ge¢mektedir. Siirekli miisteriler, rakip sirketlerde
daha ucuz benzer iirlin olmasina ragmen, daha fazla 6demeye razi olacaktir. Bu

da, karm artmasin saglamaktadir.”

33 Miigteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, a.g.e., s.12

34 Timothy R. Foster, Miisteri Memnuniyetinin 101 Yolu, 1. Baski, Alfa Yaymlari, Istanbul,
2001, s.94.

% Peter Hackl ve Anders H. Westlund, “On Strauctual Equation Modelling For Customer
Satisfaction Measurement”, Total Quality Management, Vol.11, Issue 4-6, Jul 2000, s.820.
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1.3.1.3. Karhhk

Isletmelerdeki hisse sahipleri i¢in miisteri memnuniyetinin dl¢iimiiniin ve
modellenmesinin nedenleri; degerler ve yatirnmlarinin basar1 sanslari hakkinda
giivenilir bilgiler saglamak ve yonetime, pazardaki davranis tarzi i¢in saglam
kararlart hesaba katan bilgiyi saglamaktir. Miisterinin memnuniyet diizeyinin

ylkselmesi ile isletmenin karliliginin artmasi arasinda dogrudan bir iliski vardir.
Buzzel ve Gale’in 1987°de PIMS verileri tizerinde yaptiklar1 ¢aligmalar
hizmet kalitesi ile karlilik arasinda bir iligki oldugunu kanitlamaktadir. Yatirim

gelirleri en Ust diizeyde olan sirketlerin ayn1 zamanda hizmet kalitesinin de en

yiiksek olan sirketler oldugu gériilmiistiir.*®

1.3.2. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Sistemi

Davidow ve Uttal “Toplam Miisteri Hizmeti”ni yaratan alti kriteri Sekil

1.6°da goriilmektedir.’’

Sekil 1.5. Miisteri Odakl1 Kiiltiir Yaratmak I¢in Anahtar Ogeler

Etkileyici Yetkilendirilmis
Liderlik Onhat
Calisanlar1
Hizmet Hizmet Verme
Stratejisi Tasarimi
Olgiim Altvan1 Temeli

Kaynak : Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Olciimlerimizi Gelistirmenin Yollar, Kalder
Yayinlari, Istanbul, 1999.

36 Vavra, a.g.e., s.29.
37 Jeff T. Israel, “Steps to Create A Succesful Customer Satisfaction Measurement System”,
http://www.altavista.com, 21 Aralik 2006.
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Miisteri sikayet verisi, yorum kartlari, garanti-hizmet kayitlar1 ve satig
giicii fikirleri gibi i¢ Olglimler yiiksek performansli bir kurulus oldugunu
gosterebilir. Ancak bu Olclimlere giivenme, miisterilerin dogru ihtiyaclarini bile

bile yanlis bir sekilde tanitabilir.

Miisteri memnuniyeti ve performans algilamalari, beklentiler ve giincel
deneyimlerle  birlestirilir.  Anketler, algilamaya  dayali  performans
geribildirimlerini saglamada yararlidir. Miisteri algilamalar1 i¢ Slgiimlerden daha
iyl bir gelecege yonelik basart tahmincisidir ¢linkii kurulusa degil, miisteriye

kriterlerin 6nemli oldugunu aksettirirler.

Kuruluglar hem miisteri algilamalar1 hem parga parca temeller lizerinde
baslayarak miisteri memnuniyeti anketlerinin optimuma yakin uygulamalarini
takip ederler. Bu yaklasimin hizmet gelismelerine dayanmasina ragmen, bir

miisteri odagini siirdiirmek i¢in yeterli degildir.
Miisteri odaklilik kiiltiiriiniin  yapilanmasinda ihtiyag duyulan seyler,
miisterilerin kimler oldugunun tanimlanmasi, miisterilerin ne bekledikleri ve

gercekte ne aldiklari, beklentilerinin nasil yonetildigidir. Sekil iyi tasarlanmig

Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Sisteminin adimlarmi tanimlamaktadir. Her

adim basaril1 bir 6l¢iim sisteminin tamamlaylclsldlr.38
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Sekil 1.6. Basaril1 Bir Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Sistemi Yaratma Adimlar

Miisterinin
Tanmimladig1
Kalite
Hizmet P
Stratejisi <
Yaratmak
I .| Miisterinin
7| Tanimladig
Performansi 1 Kalite
Izlemek A
\ 4
. Miisterinin
Miisteri Tanimladig
Beklentilerindeki 1 Kalite
Degisiklikleri izlemek

Kaynak : Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Olciimlerimizi Gelistirmenin Yollari, Kalder
Yaynlari, Istanbul, 1999.

Sekilde sag taraftaki gozeler pazar odakli faaliyetleri, sol taraftaki gozeler
miisteri odakli faaliyetleri temsil etmektedir. Her basamak roliine ve 6zelliklerine

gore asagida tanimlanmaktadir.

1.3.2.1. Miisterinin Tanimladig1 Kalite

Miisteriler, deger beklentilerinin ne Olgiide karsilandigina dayanarak
performanst degerlendirirler. Bir miisteri {iriin ya da hizmeti her kullaniginda
yatirim yaptigina inandigi toplam maliyet ile aldig1 degeri karsilastirir. Eger
maliyet ¢ok yiiksek ise miisteri daha yiliksek deger saglayacak alternatifleri
diistinecektir. Miisteriler tarafindan arzu edilen degeri bilmek ve saglamak
miisteriyi memnun eden ve miisteri baghiligin1 olusturan formiildiir. Miisterinin

tanimladig kaliteyi belirlemede anahtar 6geler sunlardir:

3 Israel, a.g.e.
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1.

Miisterileri tanimak: Miisteri odakli olmak i¢in caliganlar miisterileri
tanimalidirlar. Misteri veri tabanlari veya garanti kartlar1 miisterileri
tanimaya yardimci olabilir. Boylece profiller ve betimlemeler gelecek

anketlere dayali olarak da hazirlanabilir.

Hizmet boéliimlerini tanimak: Hizmet boliimleri Pazar boliimlerinden
farklidir. Farklilik degerden kaynaklanmaktadir. Miisteriler esit beklentiler
igerisinde degildirler. Farkli miisteri gruplar1 beklentilerinin karsilanmasi
icin satin alirlar. Kurulusun yasamini saglayabilmesi i¢in kurulusun
boliimleri igerisinde en genis etkiye sahip boliimiin taninmast oldukga
onemlidir. Boliimler personel, donatim gibi ayr1 hizmet dagitim
sistemlerine ihtiya¢ duydugunda her farkli grubu farkli bir niifus olarak

dikkate almak en dogrusu ve en pratigidir.

Hizmet oOnceliklerini ¢alisanlar agisindan  gelistirmek: Geleneksel
yaklasimda hizmetin hangi yoniiniin 6l¢iilecegine yonetim karar verirdi.
Glinlimiizde ise miisterilerle birebir iletisim kuran calisanlarin bilgisine
basvurulmaktadir. Araglar ise orgiit i¢i anketler, odak gruplar ve ¢alisanlar
acisindan ortaya koyar. Miisteri goriisiiyle esit olmamasma ragmen,
calisanlar iistiin kaliteli hizmeti engelleyen engelleri elemek veya azaltmak
icin firsatlar teshis edebilirler. Calisanlarin miisteri problemlerini, hizmet
zorluklarini, miisterinin endise kaynagini, miisterilere listiin kaliteli hizmet
saglamadaki engelleri 6grenmesi gerekmektedir. Bu bilgiler miisteri odakl
hizmet gelismelerini Oncelikli hale getiren silirece yardimci olur.
Miisterilerin hizmeti Oncelikleriyle uyumlu ¢o6ziimler, gelisim siirecine

dahil edebilirler.

Hizmet oOnceliklerini miisteri acisindan gelistirmek: Miisterilerin hizmet
oncelikleriyle ilgili gerekli bilgiyi elde etmede nitel ve nicel
aragtirmalardan yararlanilir. Nitel aragtirmalarda cevaplar genellikle agik
ucludur. Acik uclu olan sorularda cevaplar miisteriye birakilmistir,
cevaplar siklar halinde kisitlayici nitelikte degildir. Odak gruplar ve birebir
goriismeler konuyla ilgili anahtar konular1 tanimlayan ve konularin neden

onemli oldugu iizerinde geribildirim saglayan nitel metotlardir. Misteri
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beklentilerini tanimlamada nitel metotlar, miisterilerin performans
tizerinde hiikiim verdikleri hizmetin en 6nemli yonlerini ve miisterilerin
belirli iirlin ya da hizmet ile iliskide bulunduklar1 degerleri tanimlamakta
etkilidir. Bunlar miisteriler i¢in bir sirketin algilanan giiciinii ve zayifligin
ifade eden, gercek deneyimlere dayali miikemmel formlardir. Nitel

aragtirmada yol gosteren konular sunlardir:

1. Uriin ya da hizmet degerini tartismak,
Miisteri ihtiyaclarini tanimak,

Hizmet unsurlarini belirlemek,
Problemin kaynagini tanimak,

Sadakat ve rekabet algilamalarini tartismak,

S

Miisterilerin milkemmel hizmet tanimlamalarin1 gelistirmek.

Nicel arastirma ise hedef kitleyi yansitabilen sabit veriler saglar. Sorular
genellikle oOlciilebilir, kapali ug¢lu sorulardir. Miisteri memnuniyeti anketleri

genellikle niceldir.

1.3.2.1.1. Miisteri Memnuniyeti Anketi

Miisteri memnuniyeti anketi performansa dayali miisteri ihtiyaglarini ve
beklentilerini belirlemek igin kullanilir. Miisteri ihtiyaclarina en duyarli olan
hizmet gelismelerini taninmasma ve Onceliklendirilmesine yardimer olur.
Cevaplayicilar ya tiim misterilerden yada krittk Oneme sahip miisteri
boliimlerinden olusur. Anketler, giivenirlik, nezaket, duyarlhilik gibi bireysel
hizmet gorlisiinii Onem, performans ve miisteri beklentileri agisindan
degerlendirme firsat1 saglar. Sorular kapsamli memnuniyeti ve miisteri baglilig

Olgtimlerini igerir.

Miisteri memnuniyeti anketlerinin amaglar1 sunlardir:
1. Miisteriler tarafindan beklenen degeri belirlemek,
Hizmet agisinin dnemini belirlemek,

Hizmet agis1 beklentilerini belirlemek,

i

Hizmet agis1 performansini degerlendirmek,
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Kapsamli memnuniyeti 6l¢mek,
Karsilanamayan beklentilerin nedenlerini aydinlatmak,
Miisteri bagliliginin boyutlarini 6lgmek,

Problem deneyimi ve sikayet davraniglarini belirlemek,

A S A

Miisteri kesimleme verilerini toplamak.

Diger amaglar ¢alisanlarin hizmet 6ncelikleriyle ilgili goriislerine baghdir.

1.3.2.1.2. Anket Metotlar1

Anketler, yiiz yiize, telefonla ve mektupla yapilabilir.”

Mektupla anket uygulamasi hedef kitlenin genis bir cografyaya yayilmasi
ve adreslerinin bilinmesi durumunda uygulanir. Mektupla anket uygulamasinin en
bliyiik sakincasi gonderilen anketlerin geri donmeme olasiligidir. Ancak anket bir
kurulusun iiyelerine veya belirli miisterilere uygulaniyorsa bu sakinca biiyiik
oOl¢iide ortadan kaldirilabilir ve dogru sonuglara ulasilabilir. Cevaplayicilar anketi
gerekli zamani ayirip sorularin {izerinde diislinme olanagi bulacagindan ayrintili
sorular sorulabilir. Elbette cevaplayicinin gerekli zamani ayirmamast riski de

bulunmaktadir.

Yiiz yiize yapilan anket anketér kullanilmasindan dolay1 pahali bir
tekniktir. Anketlerin anketdr araciligiyla yapilmasindan dolay: cevaplayicinin hata
yapma olasilifi ve anketlerin cevaplanmama olasilifi olduk¢a azdir. Anketi
sadece cevaplamasi1 gereken kisilerin cevaplamasi ve kendi fikirlerini belirtmesi
saglanir. Bu teknikte anketin sikici uzunlukta olmamasina ve sorularin

anlasilabilir olmasina 6nem verilmelidir.

Telefonla yapilan anketlerin 6zelligi hizli, kolay olmasi ve pahali
olmamasidir. Genis bir kitleye ulasabilmeyi saglar. Bu teknikte basit ve kisa

sorular sorulmalidir.

3% {smail Hakki Armutlu, Isletme istatistigine Giris, 1. Baski, Alfa Yaymlari, Istanbul, 199, 5.24.
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Kisilerin tavirlarinin izlenememesi ve sorulara ger¢ek yanitlarin verilip

verilmediginin bilinmemesi sakincal yonleridir.*

1.3.2.2. Hizmet Stratejisi Yaratmak

Miisteri memnuniyeti ve baghiligi amaglarini kolaylastiracak bir hizmet
stratejisi yaratmak Onemlidir. hizmet stratejisi sirketin sundugu hizmetlerle
saglanan yegane degeri gostermelidir. Odak eksikligi, belirsiz miisteri algilamalari
ve yanlis alanda saglanmis olan bir ¢cok hizmet ile sonuglanir. Miisteri boliimleri
degerleriyle derecelendirildiyse de, sirket miisterilerin beklentilerini karsilamak
icin hizmet dagitimina adapte olmaya yonelmelidir. Diizenli olarak miisteri
ihtiyaclarimi karsilamak, yapabileceginden azini s6z vermek ya da beklentilerin
tizerinde hizmet vermek onemlidir. Anket sonuglart miisteri hizmet stratejisini
gelistirmek ya da gozden gecirip diizeltmek i¢in kullanilabilir. Sonuglar segilen
hizmet yonleri i¢in; kapsamli memnuniyet, baglilik ve performans algilamalari
gibi miisteri bazli kiyaslamalar saglar. Bu anlayisin olusmasi problemlerin nasil
Onlenecegi, miisteri iliskileri yOnetiminin nasil diizeltilecegi ve miisteri

bagliliginin nasil yapilandirilacagi konularina yol gosterir.

1.3.2.3. Performansi izlemek

Gelisme amaglart tespit edilmis ve uygulamaya konulmus ise performansi
izleme siireci baslatilmalidir. Amag, hizmetin temel yonleri i¢in performans
algilamalarinda oldugu kadar miisteri memnuniyeti ve bagliligin1i da 1iyi

izlemektir.

Performansi izleme karsilanamayan miisteri beklentileri iizerinde siirekli
geribildirimi  saglar. Olgiimler hizmet gelistirme c¢abalarinin  basarisim

gostermektedir.

Memnuniyeti izleme anketleri basta uygulanan miisteri memnuniyeti
anketlerine gore iki agidan farklilik gostermektedir. Birincisi anketler oldukca

kisadir. Ikincisi 6rnekleme metodundaki farkliliktir. Ana kiitle Orneklemesi

40 Armutlu, a.g.e., s.25.
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genellikle amaglanan miisteri grubu icinden biitiin miisterilerin rassal bir drnegi

iken, izleme anketlerinin 6rnegi orgiitla iligkisi olan miisterilerden olusur.

Aragtirmanin kapsamli amaci, performans hakkinda diizenli geribildirim
saglamak ve silirekli gelismeyi silirdiirmektir. Belirli miisteri memnuniyeti

arastirma amaclar1 sunlari igerir:

1. Beklentilere iliskin hizmet performansini degerlendirmek,
Karsilanamayan miisteri beklentilerinin nedenlerini tanimlamak,
Kapsamli memnuniyeti 6l¢mek,

Miisteri bagliligini 6lgmek,

nok WD

Miisteri problemlerinin sikligini belirlemek ve niteligini tanimak.

Yonetimin ve 6n planda ¢alisanlarin ihtiyaglarini karsilamak igin anket
sonuglarimin bi¢imlendirilmesi gerekmektedir. Yonetim hizmet stratejisinden
sorumlu olduguna gore, yonetimin raporlar1 bigimlendirilmelidir; bdylece esas
performans gostergelerindeki degisiklikler kolayca taninabilecektir. Problemin
yinelenme orani ve Pazar zarar1 da elde edilebilmektedir. Bu bilgiler hizmet
gelistirme onceliklerini belirlemede yardimeci olmaktadir. On planda calisanlara
rapor verme gelisme siirecinde katilimi saglar. Belirli fonksiyonel alanlarin
sonuglar1 o alandaki kalite takimlarinin sorumluluguna verilir. Sonuglar1 aylik, iki
aylik veya li¢ aylik periyotlar halinde raporlamak en uygunudur. Performansi
aragtirdiktan sonra hizmet stratejisi ve taktiklerindeki basit diizeltmeler diizenli
olarak yapilabilir.bu siirekli gelismeyi kabul eden orgiitler i¢in degerli bir

ozelliktir.

1.3.2.4. Hizmet ve Pazarlama Stratejilerini Birlestirmek

Bir memnuniyet 6l¢iim sisteminin dordiincii asamasi hizmet stratejisiyle
rekabete dayali Pazar faktorlerini, sorunlarini ve firsatlarini birlestirmektir.
Hizmet stratejisi ve pazarlama stratejisi farkhidir fakat ortak yasamsal bir iligki
icinde varolmak ihtiyact duyarlar. Hizmet, miisteri beklentilerini karsilama
niyetindeyken pazarlama, misterileri ¢ekmek, elinde tutmak ve bagliliklarini

sadakatli destege doniistiirmek niyetindedir.
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Bu asamada basarili olmanin anahtar sirketin hizmet gii¢lerini (degerini)
ve yetenegini hedeflenen rakip miisteriler i¢in farklilagmis iirlin/hizmet degerine
dontistiirmeyi 6grenmektir. Bu yaklasimin avantaji; isletmeye hizmet yetenegiyle

tutarli kazang saglamasi, iiriin ve hizmet ayrimini giiclendirmesidir.

1.3.2.5. Miisteri Beklentilerindeki Hareketleri izleme

Yiiksek seviyede rekabete dayali yogunluk, miisteri beklentilerinin
yiikselmesine yol agar. Beklentiler; faal pazarlamanin, iirlin 6zelliklerinin hizla
degismesiyle; fiyatlarin diismesiyle yiikselebilir. Bu rekabete dayali giigler deger

ve performans beklentilerinde oldugu kadar miisteri ihtiyaclarini da etkiler.

Rekabete dayali faaliyetlerin etkileri miisteri memnuniyeti anketlerinin
tekrarlanmasiyla belirlenebilmektedir. Bunun hangi siklikla yapilmasi gerektigi
pazardaki rekabetin boyutuna ve iiriin farklilagsmasinin derecesine dayanir. Pazar
paymin asinmasi, rakip sirketlerin misterilerinin gereksinim ve beklentilerine
iliskin uygun rekabet kosullarini elde ettigini gosterebilir. Eger miisteri degerleri
son yapilan anket caligmasindan beri yon degistirdiyse, miisteri hizmeti ve

stratejisi de memnuniyet izleme aracglariyla gozden gecirilip diizeltilir.

1.3.2.6. Pazar Beklentileri ve Rakip Performansindaki Yon

Degisimlerini izleme

Miisterilerin rakip firmalara yonelmesinden dolay1 rekabete dayali
faaliyetler rakip firmalarin iiriinlerinde degismeler yaratacaktir. Rekabete dayali
Pazar degerlendirme anketlerinin tekrarlanmasi sayesinde Pazar payindaki
yiikselme ya da disiisler hakkinda erken uyarilar elde edilebilecektir. Rakiplerle
kiyaslamalar yapilabilir. Bu kiyaslamalar sayesinde koruyucu pazarlama

taktiklerini ve stratejisini 6ne siiren bir anlayis kazanilacaktir.
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2. BOLUM

2. ORGUTLERDE MUSTERI MENUNIYETININ
YERI VE ONEMI

Miisteriler kurulusun en Onemli varliklaridir. Miisterilerin - memnun
edilmesi bu nedenle kuruluslarin 6ncelikli amaglarindandir. Yogunlasan rekabet
kosullarinda, teknolojik gelismeler ve uygulamalar kolaylikla taklit edilebilir.
Ancak misteri iliskileri, taklit edilmesi zor oldugu i¢in rakiplere karsi iistiinliik
saglayict onemli bir etken olarak ortaya g¢ikmaktadir. Bu nedenle pazarlama

kavramu, tiiketici gereksinimlerini ve beklentileri iizerine yogunlagmaktadir.

Giliniimlizde orgiitlerin  ana amaglart  misterilerinin  ihtiyag  ve
beklentilerine cevap vermek olmasi, miisteri memnuniyetini Orglitler agisindan

farkli bir boyuta tagimaktadir.

2.1. Orgiitler A¢isindan Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, bir tiiketim tecriibesi sonrasinda tiiketicinin yasadi
tiiketim tecriibesini tiiketim Oncesi beklentileriyle karsilagtirdiginda ortaya ¢ikan
ve duygusal yonii agir basan bir degerlendirmedir.'’ Buna gbre miisteri
memnuniyeti bir {irtin performansi degerlemesi olup, bu degerleme sadece bilissel
bir degerleme olmayip, tliketicinin tiiketim siirecine karsi olan duygusal ve hissi

tatmin ve doygunlugunu da icermektedir.**

Memnun bir miisteri ¢ok yiiksek bedeller 6deyerek saglayabilecek reklam
araglarindan ¢ok daha iyi ve kolay bir reklam yolu ve araci iken, ayn1t memnun

miisteri isletme i¢in iyi bir pazar da olmaktadir. Ancak memnun olmayan veya

4 Terry G. Vavra, Miisteri Tatmini Olciimlerinizi Gelistirmenin Yollar1, KalDer Yayimnlar,
Istanbul, 1999, s.41.
*2 Richard F. Gerson, Miisteri Tatmininde Siireklilik, Rota Yaynlari, Istanbul, 1997,s.13.
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edilmeyen bir miisteri ise sadece pazar kaybina degil,ayn1 zamanda isletmenin
biliylimesine gelismesine ve hayatini idame ettirmesine de engel olan bir anti-

reklam (karsi-reklam) araci haline gelecektir.

Ozveren’e goreher isletmenin kendi kendisine sormasi gereken ii¢ soru

vardir.”
Sekil 2.1. Isletmeler Icin Kontrol Sorular
NE iCIN
URETIYORUZ?2C——— > BEKLENEN NEDIR ?
KiM iCIN

Kaynak : Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa
Yayinlari, Istanbul, 2000

Isletmeler igin ¢ok &nemli olan kalite ve miisteri kavramlarmin, Toplam
Kalite Yonetimi ile 6nemi daha da artmistir. Geleneksel kalite anlayisinda, {irtinler
ve hizmetler giivenirlilik, performans, dayaniklilik gibi Ozelliklerine gore
degerlendirilmekteydi. Ancak ¢ok kaliteli de olsa miisterilerin gereksinimlerini,
isteklerini ve beklentilerini karsilayamayan {iriin veya hizmetlerin yetersiz oldugu
goriilmektedir. Bunun sonucunda, pazarlama yonetimi yeni kalite anlayisinda,
tirtinlerin/hizmetlerin dogru 6zelliklerle, dogru performans ile, dogru dayaniklilik
ozelliklerine gore sunumuna yoOnelmistir. Gliniimiizde kalite, iiriin/hizmetin

miisteri beklentilerine uygunlugu olarak anlasilmaktadir.*

Miisteri beklentilerine uygun kalitede hizmet iiretimi sonucunda sirketlerin

uzun dénemde miisteri memnuniyetini artmaktadir.*

* Mina Ozveren, Toplam Kalite Yoénetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yaymlari,
Istanbul, 2000, s.54.

* irfan Koroglu ve Adal Onay, “Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri igin Ustiin Deger Y énetimi”,
Verimlik Dergisi, Kasim 1996, s.56.
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Sekil 2.2. Kalite, Kar ve Miisteri Memnuniyeti iligkisi

Kalite
Igsel Kalite Gergek Kalite
(Isletme Siireci Kalitesi) (Miisterinin Algiladig1 Kalite)
Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyetsizligi
(Agizdan Agiza Iletigim) (Misteri Kaybr)

l l 1

Mevcut Miisterilerin ~ Yeni Miisterilerin

Siirekliligi Kazanilmasi Satiglarda Kayip
| l |
Pazar Payim Koruma Olumsuz Agizdan
ve Artig Agiza lletisim
Karlilik Zarar ve Pazar

Payinda Azalma

Kaynak : Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri, Der Yaymnevi, istanbul,
1997.

Oyle ise ayn1 orgiitler, bu sorulara aldiklari cevaplarla gelen her miisteri
potansiyel bir pazar ve reklam araci olarak gérmek memnuniyet i¢in g¢aligmak

zorundadir.

Isletme sahipleriniz, ¢ok iyi bilmesi gereken bir diger konu ise,
pazarlamada “basarili, odiillendirici iliskinin temeli, miisterinin mamul ve
hizmetleri, giinliilk hayatlar1 sirasinda kullandiklar1 ortamlarnt ve kullanma
sekillerinin nen derin haliyle anlasilabilir” olmasina baghdir.*® Bir bagka ifadeyle
algilanan performans, beklentileri karsiliyorsa,beklentiler performans arasinda
uyum s0z konusu olabilecektir. Algilanan performans, beklentileri asiyorsa,

beklentiler onaylayabilecektir.

* Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri, Der Yayinevi, Istanbul, 1997, s.15.
* Linda L. Price ve Eric j. Arnould, “Commercial Friendships: Service Provider-Client
Relationships in Context”, Journal of Marketing, Vol:63, October, 1999, s.389.
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Algilanan performans,beklentilerin gerisinde kaliyorsa,beklentiler ile
performans arasinda celiski olusabilecektir. Konuya esas miisteri memnuniyeti

fonksiyonu asagidaki de goriilmektedir.

Sekil 2.3. Memnuniyet Fonksiyonu

Celiski Uyum Onav
Memnuniyet
Gergeklesmis

|

Beklentiler
Karsilanmamisg

Beklentiler
Asilmis

Performans:  ile
Beklentiler :
Arasindaki Fark Memnuniyet

Gergeklesmemls

Kaynak : Tery G. Vavra, Miisteri Tatmini Ol¢iimlerimizi Gelistirmenin Yollari, Kalder
Yayinlari, Istanbul, 1999.

Isletmelerde miisteriler ile direkt ilgilenen ve diyaloga giren pazarlama
elemanlaridir. Ancak karar verici mekanizmada pazarlama elemanlar1 yoktur.
Ayni orgiitlerde tireticilerle de pazarlama elemanlari, yine ayni mekanlar1 nadiren
paylasir ve goriisiirler. Halbuki geri besleme de diyebilecegimiz, tiikketicinin mal-
iirtin veya hizmete dair diisiincesi, miisteri memnuniyeti ta kendisidir ve bu
verilerin 1ilgili yerlere (yOneticilere,iireticilere,¢alisanlara vb.) donmesi ve

degerlendirmesi miisteri memnuniyeti i¢in sarttir.

Bu nedenle de tiim orgiitlerde oldugu gibi kiiciik ve orta boy orgiitler de
pazarlama ile direkt ilgilenenlerin diger ¢alisanlarla siirekli irtibat halin de ve bilgi

akis1 igerisinde olmalari sarttir.’

4 Tom Cannon, Basic Marketting, Principles and Practice, Holt, Rineart and Winston, London,
1980, s.34.

34



Miisteri memnuniyetinin gerceklestirilebilmesi i¢in,i¢ miisterinin yani
calisanlarin da memnun edilmesi gerekir. Calisanlarint memnun etmeyen bir
yonetim dis miisterileri de memnun edemez miisteri memnuniyeti,i¢ miisterinin
katilimlarinin saglanmasi is giivencesi, miisteri memnuniyetini saglamak icin

gerekli esaslar,asagida sekle dontistiiriilmiis olarak sunulmustur.*®

Sekil 2.4. Efil’e Gore Miisteri Memnuniyeti

ISLETME . |Daha iyi hizmet igin kazang
4 KAR

MUSTERI ODAKLI

MUOSTER| [HTIV AGLARIMI TESPIT EDEN |
MWOSTER| [STEKLERINI DINLEY BY
PARA kazanan
CALISANLAR | HEDEF MOSTER
OORTOSOVLE GOOOLEHEN
OROMN MOSTERI GIM
AHLATISLI
MRS TER] KRALDR MERMUR
ANLEYIS] > ; -
| MUSTERI

Kaynak : [smail Efil, Yonetimde Kalite Kontrol Cemberleri ve Uygulamalardan Ornekler,

Uludag Universitesi Yayinlari, Yaym No:79-80, Bursa, 1994

Her iki taraf (Miisteri isletmesi) icin esas,’ortak menfaat’ olmalidir
ki,bunun yolu orgiitler i¢in miisterinin memnuniyeti ve devamliligi, miisteri
icinse, oOrgiltlerin tiiketici istek ve ihtiyaglara,uygun cevaplar verebilir halde

(uygun ve yeterli seviyede kar ederek)devamli olmasidir.

Piyasada mevcut onlarca isletmenin, miisterilerini memnun edemeyisi
veya yine mevcut onlarca tiiketicinin, ihtiyaglarina cevap verecek, uygun bir

isletme bulmayisi her iki taraf i¢in de hi¢ bir anlam ifade etmeyecektir. Eger her

* Ismail Efil, Yonetimde Kalite Kontrol Cemberleri ve Uygulamalardan Ornekler, Uludag
Universitesi Yaynlari, Yaym No:79-80, Bursa, 1994, s.27.
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iki tarafta, kars:1 tarafi diisiinerek ve anlayarak hareket edecek olursa,0 zaman

birlikte kazanimlarindan da s6z etmek miimkiin olabilecektir.

Miisteri kavrami ilk olarak Toplam Kalite Yonetimi ile i¢ ve dis miisteri
olarak ayrilmistir. Hizmet sunulan dis miisterilerin memnuniyetini saglamak, bu
hizmetlerin iiretimine dogrudan veya dolayli olarak katkida bulunan i¢
miisterilerin memnuniyetinden bagimsiz degildir. Misteri odakli y6netim
anlayisinda calisanlarin tam katilimi ve siireglerin iyilestirilmesi zorunludur. Bu
nedenle ¢alisanlarin mutlu olmadig1, ¢ok fazla prosediiriin oldugu sirketlerde dis

miisteri memnuniyetini saglamak oldukca gii¢ hatta imkansiz olmaktadir.

2.1.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

Orgiitlerde birimler birbirlerine hizmet sunarlar. Ornegin bir bankada
miisteri temsilcisi, mevduat hesab1 agmak isteyen miisterisinin istegini operasyon
birimi araciligiyla gergeklestirir. Operasyonun islemi bilgisayarda yapmasi igin
sistemin saglikli ¢calismasi gerekir. Burada bilgi islem operasyona, operasyon ise
miisteri temsilcisinin  baghi oldugu bireysel pazarlama birimine hizmet
sunmaktadir. Banka Orneginde oldugu gibi isletme ¢alisanlarinin bir kismi dis
misterilere direkt hizmet sunmasa da, dolayli olarak hizmet sunumuna katkida

bulanmaktadirlar.

Isletme icerisinde, yiiriitilen bu ¢alismalarin temel amaci miisteriye
sunulan hizmet sonucunda miisteri memnuniyetinin en {ist seviyeye

¢ikartilmasidir.

Birimler arasinda gergeklestirilen siire¢ faaliyetlerinin analiz edilerek
performansin iyilestirilmesi ve Orgiit i¢i iletisim, i¢ miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda ve arttirilmasinda c¢ok Onemlidir. Isletmeler i¢ miisteri
memnuniyetini yapacaklar1 anketlerle, goriismelerle dlgmelidir. I¢ miisteri istek
ve gereksinimlerini belirlemeye yonelik bu ankette, Ol¢iilecek genel konular

asagidaki gibi siralanabilir.*

49 Cannon, a.g.e., s.14.
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Kalite (Yapilan igin tam olmasi, dogru olmasi, aciklig1, anlasirlilig)

Zamanlama (Isin zamaninda yapilmasi, isin yapilma siiresinin uygunlugu)
Giivenirlilik (Isin siirekli ayn1 kalitede yapilmasi, verilen sozlerin tutulmasi)
Isbirligi (Isteklere cevap verme, esnek olma, nezaket)

fletisim (Istekleri dinleme, cabuk tepki verme)

Hizmetlerin mallara gére soyut olmasi, standartlasmayi ve hizmet
kalitesini tanilamay1 giiclestirmektedir. Hizmetlerin {iretim aninda tiiketilmesi ve
genellikle {iretim siirecine misterinin dogrudan katilimi s6z konusudur. Bu
Ozellikler nedeniyle hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde hizmet sunan
personelin etkisi fazladir. Dis miisterinin memnuniyetinin saglanmasi i¢in i¢
miisterinin memnuniyetinin gerek kosul oldugunu goriilmektedir. Bu nedenle i¢

miisteri memnuniyeti anketinin periyodik olarak tekrarlanmasi etkili olmaktadir.

2.1.2. D1s Miisteri Memnuniyeti

Mal ve hizmet sunulan dis miisteriler orgiitlerin varlik nedenidir. Eski
yonetim anlayislarinda “Miisteri Velinimetimizdir” seklinde kendini gdsteren bu
yaklasim, Toplam Kalite Y6netimi ile etkisini ve 6nemini bir kat daha arttirmistir.
Gerek Toplam Kalite Yonetimi, gerekse modern pazarlama anlayisinda yerini
bulan miisteri odakli yonetimde, oOrgiitin merkezinde bulunan miisterilerin

memnuniyetinin igletme i¢in degeri olduk¢a fazladir.”®

Miisteri gereksinim ve beklentilerinin karsilanmasiyla baslayan miisteri
memnuniyeti kavramimin anlasilmasinda yararli olacak bes ana ilke sOyle
siralanabilir:

1. Misteri memnuniyeti, isletmenin karmin ve pazar paymnin
arttirllmasinda ya da 6zel hedeflerine ulagsmasinda en 6nemli stratejik unsurdur.
Miisteri memnuniyeti bir program degil, sunulan hizmet kalitesinin artirilmasina

yonelik ¢abalar olarak kabul edilebilir.

% Gamze T. Gokgin, “I¢/Dig Miisteri Memnuniyeti”, 5.Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve Siyasette
Kalite, Kasim 1996, s.67.
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2. Yonetim, misteri memnuniyetinin saglanmasinda onemli rolleri
tistlenmektedir. Rekabette kullanilan en etkili strateji olan miisteri memnuniyeti,
ist yonetimin benimsenmesiyle baglamaktadir. Bu nedenle orgiit lideri tarafindan

miisteri memnuniyetinin tanimlanmasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti i¢in oncelikle {ist yonetimin, stratejik odaklanmay1
belirlemesi ve tiim personele benimsetmesi en Onemli unsurdur. Bu agidan
isletme; misyonun, vizyonun, hedeflerin, degerlerinin belirlenmesi ve Orgiit
kiiltiiriiniin  olugturulmast hep bu amaca yonelik olarak dizayn edilmek

durumundadir.

Ust yonetimin miisteri memnuniyetinde oynadigi ikinci rol, miisteri
isteklerine duyarlt orgiit yapisin1 olusturmasidir. Misterilerin memnuniyetini
artirmak i¢in, miisterilerle dogrudan temas halindeki ¢alisanlarin inisiyatif sahibi
olmalari, yetenek ve yetkilerinin artirilmast yoniinde calismalarin yapilmasi
yonetimin sorumlulugundadir. Bu nedenle ¢alisanlar1 engellemeyecek orgiit yapisi

olusturulmasi saglanmalidir.

Miisteriye sunulan hizmetin miilkemmelligini saglamak ig¢in calisanlari
takdir etmek ve odiillendirmek, {ist yonetimin miisteri memnuniyetinde oynadigi

diger bir roldiir.

Bu amacgla yonetim ile calisanlar arasinda giiglii iletisim kanallari
olusturulmali ve miisteri memnuniyeti hakkinda her calisanin geri bildirimi
saglanmalidir. Miisteri memnuniyeti igin ¢alisanlarin mutlulugu énemlidir. Ucret
artisl, ikramiye ve aymn ya da yilin elemani se¢imi gibi takdir ve odiiller,

calisanlarin motivasyonlarinin artirilmasinda etkili olmaktadir.”’

3. Miisteri memnuniyeti tiim Orgiitii kapsamaktadir, tiim c¢alisanlarin
katilimi ile basar1 saglanabilmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi
amaciyla, hizmet sunulan miisterilerin taninmasi, gereksinim ve beklentilerinin
belirlenmesi, miisterilerin orgiitii nasil gordiigiinlin tespit edilmesi ve bunlara

uygun faaliyetler gerceklestirilmelidir. Ancak bu faaliyetler tiim calisanlarin
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sorumlulugundadir. Ornegin, bir bilgisayar sirketinde miisterinin gereksinim ve
beklentisine uygun donanimin ve yazilimin zamaninda teslimi yeterli olmayabilir.
Miisteri, hizmet satin aldig1 firmay1 aradiginda santral memurunun ilgisini, aradigi
kisiye kolay ulasimini, problem ve istemlerinin ¢6ziim hizin1 ya da tahsilata gelen

kisinin tavirlarini genel olarak degerlendirmektedir.

4. Miisteri memnuniyetinin tim c¢alisanlarca sahiplenilmesi ve paylasma

istegi yeterli olamamaktadir. Gerekirse 6rgiit yeniden yapilandirilmalidir.™

Miisteriye en hizli en etkili hizmet sunmaya yonelik orgiit yapilarinin
olusturulmasi ve otomasyona gecilmesi bu amacla yapilan g¢alismalardandir.
Ayrica siire¢ yOnetimine gecis miisteri memnuniyeti i¢in zor ancak etkili

olmaktadir.

5. Misteri memnuniyeti tanimlanabilmeli,  Olglilebilmeli  ve
izlenebilmelidir. Miisteri memnuniyeti; tanimlanabilirse Slgiilebilir, dlgiilebilirse
analiz edilebilir, analiz edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse
pekistirilebilir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkili

unsurlarin gézden gegirilmesinde yarar bulunmaktadir.

Ornegin, miisterilerin beklentileri ve algilamalar, sunulan hizmetin
beklentilere uygunlugu, miisterilerin kararlarii etkileyen faktorlerin bilinmesi
memnuniyet agisindan énemlidir. Miisteri memnuniyeti kavraminin anlasilmasini
kolaylastirmak iizere, misterileri firma i¢in degeri, memnuniyeti etkileyen

faktorlerin incelenmesinde yarar bulunmaktadir.

Misterilerin ve miisteri memnuniyetinin orgiitler i¢in degeri, kayip
miisterilerin isletmeye maliyetleri ve tatmin edilen miisterilerin sagladig1 faydalar
dikkate alindiginda goriilmektedir. Isletmeler, hizmetlerin ya da iiriiniin
yetersizligi, arkadaslardan etkilenme, rakiplerin ¢ekismesi, tasinma ya da o6liim

gibi nedenlerden miisteri kaybedebilirler.

31 Gokein, a.g.e., 5.68.
32 Roderick M. Mcnealy, Making Customer Satisfaction Happen, Chapman & Hall, London,
1994, 5.23.
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Temel amaci varligin1 devam ettirerek kar amaci gliden orgiitlerin disinda,
esas konumuzu olusturan kar amaci giitmeyen orgiitlerde miisteri memnuniyetine

deginmek gerekmektedir.

2.2. Kar Amaci Giitmeyen Orgiirlerde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetine farkli bir agidan bakacak olursak, miisteri
memnuniyetini, misterilerin bir hizmete yoOnelik beklentileriyle, hizmet
deneyimini kiyaslanmasi sonucu olusan, hizmete ait biligsel ve duygusal tepki

olarak tanimlanabilir.>

Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi ayni gibi goziikse de farkh
kavramlardir. Hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi ve aldig1 hizmeti kiyaslayarak
olusturdugu yargi ile ortaya ¢ikan farkin yonii ve derecesi olarak ele alinmaktadir.
Memnuniyet ise miisterinin 6zel durumu ve gecirdigi deneyim sonucu hizmeti
daha c¢ok duygusal yonden ve subjektif olarak degerlendirmesine

dayandirilmaktadir.

Dogan, memnuniyet kavrami icerisinde, miisterinin katlandig1 tiim
maliyetler, daha onceki ve mevcut deneyimleri, hizmet sonucu aldig1 fayda,
hizmeti almaya devam edip etmeme karar1 gibi kisisel tepkilerde yer aldigim
vurgulamaktadir.>® Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi aciklama girisiminde bulunan arastirmacilara gore kalite degerlendirmesi
tatminden once olusurken tatmin sunulan hizmetin, 6zelliklerine yonelik kalite
yargilarin1 agiklamak i¢in kullanilmaktadir. Dolayisiyla miisteriler, algilanan
hizmet kalitesi degerlendirmesi sonucunda daha kisisel, diger bir deyisle daha

subjektif bir yargi olarak bir tatmin diizeyine ulagsmaktadirlar.

Farkl1 bir bakis acgisiyla birinci boéliimde ele alinan miisteri memnuniyeti

kavramini algilanan hizmet kalitesi olarak ele alinmistir. Bunun yapilmasinin

>3 Rust Roland ve Richard L. Oliver, Service Qualitry: New Directions In Theory and Practice,
Houghton Mifflin Company, Bostons. 1994, 5.26.

>4 Ayhan Dogan ve Yasar Ozer, Hizmet Sektoriinde Miisteri Tatmini, Alfa Basim,Istanbul,
1990, s.200.
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altinda yatan ana neden miisteri memnuniyeti kavramini kar amagsiz orgiitlere ve

sektorlere uyarlamak ic¢in gerekli bilgi ¢atisini olugturmaktir.

Miisteri memnuniyeti kavraminin i¢inde bulundugu pazarlama o6greti ve
diisiincesini, kar amaci1 giitmeyen sektorlerde ne gibi bir yaklasim gosterdigini
belirlemek gerekmektedir. Daha yakin bir ifadeyle, kar amagsiz oOrgiitlerin
igindeki miisteri memnuniyetinin roliinii betimlemek i¢in ilk incelenmesi gereken

konu kar amagsiz pazarlamadir.

2.2.1 Kar Amaci Giitmeyen Pazarlama

Kar amaci giitmeyen oOrgiitler, formasyonlar1 geregi gelirlerini belirli
kaynaklardan saglamaktadirlar. Bu Orgiitler, ¢aligmalarini siirdiirebilmek i¢in
kaynaklarimi 6zlerine uygun olarak gelistirmek ve arttirmak zorundadirlar.Yani;
pazarlama anlayislarin1  giinlin ~ sartlarina  uygun sekilde  gelistirmek

durumundadirlar.

1960’l1  yillarin  ikinci yarisindan sonra, pazarlamanin kapsami
genisletilerek, egitim kurumlari, vakiflar, dernekler, siyasal kurumlar, dinsel
kurumlar, sanat Orgiitleri ve hayir kurumlarn da kar amagsiz Orgiitler olarak
pazarlama biliminin kapsami igerisine alinmiglardir. Siirekli bir basar1 elde etmek
ve yasamlarimi siirdiirebilmek i¢in, kar amaci giitmeyen Orgiitler de hedef
pazarlarinin  gereksinim ve isteklerinde doyum saglamak, miisterilerinin
begenisini kazanmak zorunda olduklarini gérmiislerdir. Bu tiir orgiitler i¢in de,
pazarlama faaliyetlerinin dnemi giin gegtikce artmaktadir. Kar amaci giitmeyen
orgiitler, kar amacgli Orgiitlerin yeterince karli bulmadiklar1 i¢in girmedikleri

alanlara girerek, bu alanlardaki boslugu doldurmaktadirlar.

2.2.2. Kar Amacsiz Orgiitlerde Miisteri Odakliik

Isletme kar amaci1 tasimamasindan dolay1 miisterinin dnemli bir 6ge olarak
kabul edilmemesi yanlhs bir yanmilgidir. Kar amaci giiden bir isletme nasil
miisteriyi 6n planda tutup hizmetin en giizelini sagliyorsa ayni sekilde kar amaci

giitmeyen isletmede miisteriyi tatmin edip ona gdre hizmet kalitesini arttirmalidir.
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Miisteri bir isletmenin devamliligini saglamasi i¢in 6nemlidir.Bu baglamda kar

amaci giitmeyen isletmede miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

Kar amagsiz isletme i¢in devamliligini siirdiirebilmesi ve rekabet giiclinii
arttirabilmesi i¢in miisteri odakli c¢aligmasi zorunludur. Kar amaci giitmeyen
orgiitlerde sadece sosyal hizmet faaliyeti esas olmamali ¢cagin gerektirdigi sekilde
rekabet edebilmesi i¢in miisteri memnuniyetine gerekli 6nemi gdéstermesi ve ona

gore bir yonetim belirlemelidir.

Kar amaci giitmeyen orgiitler bir ¢ok avantajlara sahiptir. Ornegin vergi
avantaji gibi diger orgiitler boyle bir avantaja sahip degildirler. Bu saglanan
ayricaligi eger miisteri memnuniyeti ile birlestirebilir ve harmanlayabilirse kar
amaci giiden orgiitlerden bir adim daha 6ne ¢ikar. Bu sekilde pazar payini artirmig

ve basar1 baglaminda 6nemli yollar kat etmis olacaktir.

Yapilan arastirmalar, kar amacsiz orgiitlerin miisterilere yeteri kadar 6nem
vermedigini gostermektedir. Bu tiir uygulamalar yerini, gereginden fazla finansal
yonelim ve biitce anlayis1 yerine, miisteri yonelimine birakmak zorundadir.” Kar
amagsizlarda, basarili sirket uygulamalari, miisteri istek ve beklentileri iizerinde

odaklagmanin finansal basariy1 da beraberinde getirdigini gostermektedir.

Giliniimiizde misteriler tarafindan yonlendirilmeyen bir kar amagsiz
orgiitiin, rekabetci pozisyonunu korumasi ve gelistirmesi miimkiin degildir.”®
“Pazar ve Miisteri yonelimli olmanin kaginilmaz oldugu bir ortamda, yoneticileri
miisterilere ne yaptirarak belirlenen hedeflere ulasabileceklerini sorgulama

paradoksu icine itmemek gerekir’’demistir.

Kar amagsiz orgiitlerin yapilarinda, miisterilerin bir dis ¢evre gibi ele
alimarak istek ve beklentilerinin arastirilmasi, kar amagsiz bir Orgiitiin olasi

firsatlar1 tespit etmesini saglayacaktir. SWOT analizleri yapilirken, orgiitiin

3 Gary Hamel, Rekabet Tabanim1 Yeniden Yaratmak, der: Rowan Gibson, Sabah Yaynlari,
Istanbul, 1997 5.23.
%6 Brian C. Joiner, 4th Generation Management, Mc Graw Hill Inc. New York, 1994, s.88.
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zayiflik ve ustiinliiklerinin, ¢evrenin, sundugu firsat ve tehditlerin belirlenmesinde

miisteri yoneliminin esas alinmasi 6nem tagimaktadir.

Bundan bagka kar amacsizlarda stratejik analizlerin yapildig1 zaman
diliminde misteri talebi veya sikayeti olarak dile getirilen bir mal veya hizmet
ozelligi artik stratejik bir firsat olmaktan ¢ikmis demektir. Bu asamada degil
firsat1 degerlendirmek, adapte olmak i¢in bile ge¢ kalinmis olunacaktir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyetinden bir adim 6teye giderek miisterilere deger
sunma olgusu iizerinde odaklanilmasi ve miisterilerin kar amaci giitmeyen Orgiitii
rakiplerden farkli olarak algilanilmasin1 saglayacak alanlarin ne oldugunu

sorgulamasi 6nem tagimaktadir.

Kar amagsiz pazarlarda lider konumundaki orgiitlerin mevcut mal ve
hizmet portfoyii i¢inde analizler yapmak, miisterilerin talep ve sikayetlerinden
elde edilen bulgular1 miihendislik ¢alismalarina yansitarak, kar amagsizlar i¢in
yeni Pazar firsatlar1 yakalandigi1 goriilmektedir. Boylece kar amacsizlarin miisteri
cevresi igerisinde yer alan miisteri gruplarinin, beklemedikleri 6ngérmedikleri bir
deger sunma firsatini yakalamak miimkiin olmaktadir. Ote yandan teknolojik
gelisimin destegi ile 5-10 yi1l dnce ihtiyag olarak talep edilmeyen pek ¢ok mal ve
hizmetin bliyilk Pazar basarilar1 elde ettikleri gercegi de bu tespiti
desteklemektedir.

Bu perspektifte inceleyecek olursak kar amaci gilitmeyen Orgiitlerin
teknolojiyi yakindan takip etmeleri gerekmektedir. Miisteri odakliligina yonelik
olarak piyasa yakindan takip edilmeli miisterinin tercihlerinin dogru olarak
belirlenmesi gereklidir. Bunun igin sektoérel bazda arastirmalar yapilmali

yonetimin miisteri ger¢eginin bilincine varmasi gereklidir.

2.2 Tiirk Silahli Kuvvetlerinde Miisteri Memnuniyeti

1970’ler ve hatta 1980’ler de dahil olmak tizere, T.S.K.’leri topluma ¢ok
kapali bir kurum olarak gérev yapmis ve giliniimiize kadar gelmistir.1980’lerden
sonra, giinlimiize dogru hizla yayilan bir ag¢ilimla bu giin kislalara, hemen her

torende disaridan misafirler ve asker aileleri alinir olmustur.Yine bu misafirlere ve
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asker ailelerine kiglalar ve tesisler gezdirilmis, gilinlik yasamdan kesitler
(koguslar, yemekhaneler, sosyal tesisler v.s.) sunulmustur. Bu yolla toplum,

T.S.K.’y1 eskisine kiyasla daha iyi tanima firsati bulmustur.

Tiirkiye’de sanayi, gelismis ve hemen her konuda ihtiyaca cevap verecek
seviyeye ve konuma gelmistir. Hal bdyle iken ayni sanayi, harp silah ve araglari
ile ilgili konulara hep uzak durmus ve yaklasmak istememistir. Bu ge¢miste boyle
oldugu gibi, giinlimiizde de pek farkli degildir.Bu da, s6z konusu ihtiyacin
karsilanabilmesi adina T.S.K.’larin i¢inde ¢éziim arayan ve en uygun ¢oziimleri
gelistirerek kullanan bir yapinin olusmasina neden olmustur.Tipki, kar amagsiz
orgiitlerin, kar amacli orgiitleri yeterli kar edemeyecegi diislincesi ile girmedigi

alanlara yonelip bu bagliklarin doldurulmalar1 gibi.

Isletmeler, 6zellikle konumlari ve hitap ettikleri hedef pazarin zellikleri
gdz Oniline almirsa her zaman miisteri memnuniyeti i¢in c¢alisip gayret

gostermezler. Hatta bazi orgiitler icin miisteri memnuniyetinin hi¢ 6nemi yoktur.

Bu konu kar amagsiz orgiitlerde biraz daha farkli bir durum arz etmektedir.
Sdyle ki; basaris1 ve devamliligi iiye ve toplum destegine bagli olan kar amagsiz
orgiitler tiim miisterilerinin devamli memnuniyeti i¢in ¢alismak zorundadirlar. Bu,

kar amagsiz orglitlerin devami i¢in olmazsa olmazlarindandir.

Ulkemizdeki kar amagsiz orgiitlerde kabul edebilecegimiz T.S.K.’lerinde
ise durum daha da farlidir. Eger bir isletme sattig1 bir mal veya hizmet karsilig
miisterisinin memnuniyetini saglayamazsa olabilecek en olumsuz tepki, bu
miisterinin kayb1 ve yapacagi kotii reklamdir. Ancak T.S.K.da o6zellikle Ugak
Bakim 6rnegi ile konuya bakacak olursak, miisterinin ( bagl birligin ) verilen mal
veya hizmetten memnuniyeti hayati bir 6nem arz eder.Eger birlik verdigi ara¢ —
silah v.s. malzemeyi yeterli bakim yapilmadan alacak olursa, bu egitim alaninda
can kaybina veya harpte aracin veya silahin gorevini ifa edemeyen yolda kalmasi

anlamina gelebilir ki, boyle bir aksakligin telafisi miimkiin degildir.
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3. BOLUM

3. KAR AMACSIZ ORGUTLER VE T.S.K.

Drucker’a gore kar amacsiz orgiitleri essiz yapan onlarin amaclarndir.

Hatta bu amaglarin olusumunda toplumun ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaglarin

giderilmesi vardir. Fakat bunlar asla 6zel zevkleri ihtiva etmez.’

7 Bu tanim

Tirkiye’de T.S.K. diisiiniilerek tekrar agiklanacak olursa, T.S.K.’nin olusumunda

da toplumun giivenlik ihtiyac1 ve gereksinimi ile bu ihtiyacin, asla bir 6zel zevk

olamayacag1 ger¢cegi mevcuttur.

Tabloda, bu boliimii olugturan kar amagsiz orgiitlerin yap1 ve 6zellikleri

Ozetlenmistir.

Tablo 3.1. Kar Amagsiz Orgiitler

Temel Ozellikler

Topluma Olan Katkilar1

[liskide Bulundugu
Gruplar

a.Bu sirketler kar amaci
giitmeme {izerinde
odaklanmustir.

b.Uyelerini yéneticilerini ve
oOrgiitii mali bakimdan
zenginlestirmeye calisan
orgiitlerdir.

c.Yasal diizenlemelere uygun
olarak, kendilerini ilgilendiren
konularda faaliyet gosterirler.

d.Genellikle hizmet iiretimi
agirhikhidirlar.

e.Calisanlar genelde
goniilliilerden olusur.

a.Toplumsal yardimlagsmay1 ve
sosyal baris1 saglamada yardimci
olmak.

b.Sunduklar1 mal veya
hizmetlerin eksiklik ve
kusurlarini alicilarindan gizleme
konusunda agir1 bir istekleri
olmas1 nedeniyle kaliteli hizmet
sunmak.

c.Isletmelerin karl bulmadig
alanlarda yatirim yaparak, biiyiik
bir acigin kapatilmasina yardime1
olmak.

a.Kar amaci
glitmeyen Orgiitiin
mal ve hizmetlerini
kendileri igin
sagladigi
misteriler, alicilar
(Clients).

b.Kar amaci1
glitmeyen Orgltiin
hizmetlerini yerine
getirmesi i¢in
gerekli olan
kaynaklari biiyiik
boliimiinii saglayan
bagiscilar
goniilliiler.

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and Principles,

Clarement, California, 1990.

7 Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and Principles,

Clarement, California, 1990, s.21.
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Bu perspektifle diisiiniilecek olunursa, bir orgiitiin kiar amaci giitmeyen
orgiit olup olmadiginm1 belirlemenin pratik bir 6lgiitii, orgiitiin faaliyetleriyle elde
ettigi gelirden, {liyelere kar payr ve benzeri bir parasal ¢ikar saglanip

saglanmadigidir.”®

Orgiitiin iiyeleri ve yoneticileri, verdikleri hizmet karsilig1 bir {icrete hak
kazanabilirler. Bu 6demenin yapilmasi, orgiitiin kar amaci giitmeyen Orgiit
statiisiinden ¢ikmasina neden olmaktadir. Kar amaci gilitmeyen Orgiit statiisi
kazanmanin bir diger kosulu da, kurulusun geliri ile ne yapildigidir. Gelir, sosyal
amaglarla topluma hizmet icin harcaniyorsa, bu Orgiitin kar amaci giitmeyen

orgiit statiisiinde oldugu kabul edilmektedir.

Gelirin harcamalardan fazla olmasi, dolayisiyla ortaya cikan aktiflerdeki
artig, orgiitiin varligimmin stirdiiriilmesine ayrildig1 siirece, bir kar amach igletme
sayllmaz. Kar amaci giitmeyen Orgiitlerin misyonu, para kazanmak ve kar elde

etmek degil, toplum yararina hizmet etmektir.

Bu maksatla, bu boliimde once kar amagsiz orgiitlerden, daha sonra da

T.S.K.’dan 6rnek ve anlatimlarla konu ele alinacaktir.

3.1. Kar Amacsiz Orgiitler ve Ozellikleri

1913 yilinda, Amerika Birlesik Devletleri’'nde bir grup is adamu, bir araya
gelerek, “sen benim isimi destekle, ben seninkini” anlayis1 ile, kiiclik gruplar
olusturmuslardir. Indiana’da “Royal Order”, Chicago’da “Business Circle” gibi
hemen hemen Amerika’nin her sehri ve kasabasinda, yiizlerce revagta ve gelip
gecici bir hevesten ibaret kiigik gruplar’’ ve zaman igerisinde ige kapaniklik,
atitlim yoklugu ve her seyden 6nemlisi amagsizlik kurbanlar1 olarak, bir ¢ogu iz
birakmadan yok olup gitmislerdir. 1916 yilinda ise, toplumda kar etmenin disinda,
farkli sosyal degerlerin de varligi, kabul gormiistiir. Bu anlay1s; orgiitlerde halkla

iligkiler konusunun da 6neminin anlasilmasina sebep olmustur. Diger taraftan,

¥ Leon Megginson ve digerleri. Management Concepts and Applications, Harpet Room
Publisher Inc., New York, 1983, s.55.
59 Lions, Clup International, LC-13A, 2.Bas., 1986, s.13.
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farkli sosyal degerlerin varligmin kabulii; zekalari, enerjileri ve hirslar ile
toplumda etkili insanlari, bu degerleri, toplumu her yoniiyle gelistirip, yardim

etmek icin kullanmaya sevk etmis ve bu dogrultuda ¢alismaya baglamiglardir.

1913-1916 yillar1 arasinda bahsedilen bu tanimlamadan, ¢ok daha evvel
kar amagsiz Orgiitler vardi. Fakat ismi kar amagsiz orgiit degildi. Ornegin,
camiler, devlet okullar1 ¢ok daha eski tarihlerde mevcuttu. Ancak bu yillar (1910-
1915) kar amaci1 giitmeyen kuruluslar kavraminin olusmaya basladigi yillardir.
Donem igerisinde, amagsal ve orgiitsel gelisimlerini tamamlamig ve giiniimiizde,

“3. Sektor” olarak yerlerini almislardir.

3.1.1. Kar Amaci Giitmeyen Kurulusun Tanimi

Kisilerin yasamlarini pozitif yonde degistirmeyi amag edinen ve bu amaci
yonelirken bir karsilik, bir maddi ¢ikar beklemeyen kuruluslara “Kar Amaci
Giitmeyen Kuruluslar” denir.®® Bu kuruluglara birka¢ ornek verecek olursak;
camiler, polis teskilati, iiniversiteler, siyasi partiler, devlet okullari, belediyeler,
hastaneler, miizeler, posta teskilati, kiitliphaneler, hayvanat bahgeleri, bunlardan
sadece birkag tanesidir. “Bu kuruluslari essiz yapan unsur, onlarin amaglaridir. Bu
amaclarin olugsmasinda, toplumun ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaglarin giderilmesi vardir.

Fakat bu asla, 6zel zevkleri ihtiva etmez”.%!

Bunlardan birka¢ 6rnek, konuyu daha iyi agiklamaya yardimeci olacaktir.
Soyle ki;

Camiler: Miisterileri olarak adlandirabilecegimiz cemaatinden, bir ticari
isletme gibi ticret talep edip toplayamazlar. Bununla birlikte asil amaglari, bu
cemaatlerinin manevi huzura ermelerini saglamaktir. Iste bunun adma, higbir
maddi ¢ikar beklemeksizin, 6zel zevklerin disinda, miisteri memnuniyetini de

saglamak denir ki, bu 3.sektor yani kar amagsiz orglitlerin isidir.

Devlet Okullari: Miisterileri, tiim toplumun okul ¢agia gelmis ¢ocuk ve

gengleridir. Devlet 6grencilerinden higbir iicret talep edip toplayamaz. Bunu, bir

60 Drucker, a.g.e., s.4.
61 Drucker, a.g.e.,s.5.
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vazife olarak kabul eder ve kendisinin maaglarin1 6dedigi, atamalarini yaptigi
ogretmenleri ve gerekli denetim sistemleriyle kontrol ettigi bir diizen igerisinde

tiim vatandaglarina egitim imkan ve firsat1 saglar.

Kiitiiphaneler: Miisterileri, okuma arzu ve istegi duyan tiim toplum
bireyleridir. Kitaplar1 bir iicret talep etmeksizin, sadece gerekli kimlik bilgilerini
kayit ederek ve belirli siireler karsiliginda 6diing veren kurumlardir. Bu yolla, yine
0zel zevkleri igcermeyen ve sadece toplum yarar ve menfaatleri dogrultusunda

hizmet veren kurumlardir.

Bu ornekleri ¢ogaltmak miimkiindiir. Ancak temelde, yukarida da
deginildigi {lizere hedef toplumun ortak menfaatleri ve memnuniyetidir ki, bu
amaca ulagmak tizere ¢ikilan yolda, toplumdan kar elde etmek gibi bir diisiince

yer almaz.

Bu manada kar amagh orgiitlerle, kar amagsiz orgiitlerin genel itibariyle
kiyaslamalari, Tablo 2.2°de daha net olarak goriilmektedir. Tablo 2.2’de en
belirgin ifade etkinlik 6l¢limii hanesinde kendini gostermektedir ki, burada kar
amacglh oOrgiitlerin etkinlik Ol¢iimii kar olarak ifade edilirken, kar amagsiz

orgiitlerde bu, Miisteri Memnuniyeti olarak kendini gostermektedir.

Tablo 3.2. Amaglarina Gére Orgiitlerin Karsilastiriimasi
KAR AMACSIZ
KAR AMACLI ORGUT ORGUT
Miisteri
ETKINLIK OLCUMU KAR Memnuniyeti
STRATEJILER UZUNLUK DONEMLI | KISA DONEMLI
Oncelikle Kontrol
BUTCE Planlama ve Kontrol Araci Araclt
Calisanlar
UCRET POLITIKASI Calisanlara Ucret vb. Odenir. Karsilik
Beklemez
Teknik ve
UST YONETICI SECIMI | Yéneticilik Deneyime Dayali Mesleki
Yeterlilige Dayali

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and Principles,

Clarement, California, 1990.
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Kar amaci gilitmeyen kuruluglarin en belirgin 6zelliklerinden birisi de
vergiden muaf olmalaridir. Biitiin bu faktorler géz Oniine alindiginda, bu tiir
orgiitlerin hizmete yonelik hedeflerini su ¢ergevede toparlayabiliriz. Kar amaci
glitmeyen kuruluslar, toplumun yararina, topluma hizmet i¢in, elde edecegi geliri
yine zorunlu giderlerini diismeyip miiteakip topluma hizmet icin harcayan, biitiin
islemlerini yasal ¢ergevede yiiriiten, gelirlerinden vergi vermeyen, daima topluma
hizmette kaliteyi esas kabul edip, toplumun giiveni ve destegini siirekli arkasinda
gormeyi hedefleyen kuruluslardir. Bu nedenle, kar amagsiz orgiitler asagida sekle
doniistiiriilmiis haliyle tanimlanan hedeflerden, en az bir veya daha fazlasina

hizmet etmek zorundadir.

Bir kurulusun kar amaci giitmeyen kurulus olarak tanimlanabilmesi icin;®

-Iyi organize olmasi

-Resmi makamlardan tamamen ayr1 olmasi,
-Kendi kendine yoneten olmasi

-Kar amaci glitmemesi

-Faaliyetlerinin toplum yararina olmas1 gerekir.

52 Don Bates, Public Relations for Charities & Non-Profit Org., Wshtn in Lesly, 1983, 5.290.
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Sekil 3.1. Kar Amaci Giitmeyen Organizasyonlarin Hedefi

Toplumda imkanlar1 kit olanlara,
zorda olanlara yardime1 olarak,
yoksullugun azaltilmasi

Dinin iyilestirilmesi

KAR AMACSIZ
ORGANIZASYON
HEDEFI

Saglik hizmetlerinin
gelistirilmesi

Egitim ve egitimin
gelistirilmesi,
tyilestirilmesi

Toplum yarari igin
sosyal refahin
gelistirilmesi

Devlet fonksiyonlarinin
performansini artirici, hiikiimet
yiiklerini azaltma

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and Principles,
Clarement, California, 1990.

3.1.2. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarin Yapisal Goriintiisii

Kar amaci1 giitmeyen kuruluslarda sosyal politikalarin tespiti, mevcut

ekonomik politikalar dogrultusundadir. Sosyal politika genis anlamda, “calisan

kisinin ihtiyacinin karsilanmasi”, dar anlamda ise “yardima ihtiyact olan

kimselere yonelik dikkatle hazirlanmus prensipler biitiinii “ demektir.”

5 Gabor Hegyesi, “The Role of Non-Profit Organisations”, Salzburg Semineri, Budapest, 1989,

s.3.
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Bu baglamda, kar amaci gilitmeyen kuruluglarda, toplumsal ihtiyaglara
yonelik hizmet anlayisi ile birlikte, tiyelerine yonelik hizmet anlayisinin da olmasi

sarttir. Bu tanimin en iyi ifadesi Sekilde goriildiigii gibidir.

Sekil 3.2. Kar Amaci Giitmeyen Organizasyonlarin Yapisal Gorilintiisii

Kar Amaci Giitmeyen Sektor

i N

Halka Hizmet

Uye Hizmeti

Hizmet Organizasyonlari

Kar Amaci Giitmeyen Araci Fon
Kuruluslari

Din Enstitiileri

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices
and Principles, Clarement, California, 1990.

Yap: itibariyle, her ne kadar topluma, hizmet i¢in ve toplum yararina
calisiyor da olsalar, yine g¢alisanlar1 da goniillii bile olsa, ¢alisanlarina da bir
memnuniyet hissi ve tatmini saglamalidir. Aksi taktirde goniillii bulmak ve buna
bagl olarak da devamlarindan s6z etmek miimkiin olmayacaktir. Bu sebeple de
hizmet ettigi gruplardan iki ana baslik altinda s6z edilmesi miimkiindiir. Bu
hizmet gruplarindan birisi goniillii alisanlar, digeri ise asil hedefleri olan toplum
bireyleridir. Goniillii ¢alisanlarin  memnuniyeti, toplumun memnuniyeti ve
kurulusa verecegi destekle ¢ok yakindan ilgilidir. Burada kurulus liderinin rolii ve

de 6nemi daha net ortaya ¢ikmaktadir.
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3.1.3. Devlet Kurulusu veya Sirket Olmayis Nedenleri

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin dogmasimin temel nedenlerinden birisi
devletin, halkin tiim sosyal ihtiyaclarini karsilayamamasidir. Devletin politikas1 ne
kadar etkili olursa olsun, bu gorevleri yapabilme imkanlar1 oldukca kisithdir.
Dolayisiyla, bazi kesimler i¢in ideal hayat standardinin yakalanmasi ve insanlarin
belli bir amag¢ dogrultusunda toplanarak bir araya gelmesi ihtiyaci, farkli yonetim
yapilarin1 da beraberinde getirmistir. En 6nemli fark, bu yoOnetim yapilar
icerisinde, aktif gérev alan géniillii iiyelerin olusumudur.®* Iste bu olusum, kar
amaci gilitmeyen kuruluglarin neden devlet statiisiinde olmadiginin da cevabidir.
Hatta bu goniilliiler sadece orgiit yararina ¢alismakla kalmaz gerektiginde orgiita

en biiyiik maddi desteginde kaynagi olurlar.

Bu orgiitler kar amaci giitmeyen bir yapiya sahip olduklarindan, sirket
olarak da ele alinamazlar. Bu da, farkli olarak 3.sektoér anlayisinin dogusunun
sebebidir. Yine bu sebep hemen hemen tiim diinyada kar amacsiz Orgiitlerin

vergiden muaf kuruluslar olarak caligmalarina, firsat ve imkan saglamistir.

3.2. Kar Amacsiz Orgiitleri Basarih Kilacak Ogeler

Kar amaci giitmeyen kuruluglarda amaca ulagsmak, gorevi basarili kilmak,
varoluslarinin ve gelisme arzularinin vazgegilmez sartlaridir. Drucker’a gore

temelde bunu basarili kilacak 6geler ise sunlardir:

1. Performansin yiiksek olmasi: Ele alinan bir isi, bilimsel giic
destekli, tam ve miikemmel olarak, en iyi sekilde yapmak.

2. Yapilan ise inang: Fikir ve goniil olarak, yapilan isin dogruluk
ve gerekliligine inancin tam olmasi.

3. Amacin kisisellikten uzak, topluma yonelik olmasi: Kamuoyu ve

gerekli ¢cevrenin itici gii¢ olarak tam desteginin saglanmasi.

64 Drucker, a.g.e., s.10.
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Kar amaci giitmeyen kuruluslar, her zaman iyi diislince ve niyet icerisinde
olabilirler. Diisiindiikleri, soyledikleri milkemmel olabilir. Ama 6nemli olan, bu

diisiincelerin kastettigi amaca veya amaclara ulasabilmesidir.

3.2.1. Kar Amacsiz Orgiitlerde Liderlik

Kar amaca giitmeyen kuruluslarda liderlik yapilanmasi, amacg-sonug
iliskileri acgisindan gerek sirket, gerekse devlet kuruluslarindan farklilik
gosterebilir. Sirket yada sirketlerini milyarlarca lira kara gegiren bir liderin ayni
basariy1 burada gostermesi s6z konusu olmayabilir. Ciinkii farkli yapilardaki bu
kuruluslarda, iki zit kavramin, anlayislar {izerindeki ¢atismasi s6z konusudur. Kar
amaci giitmek ve giitmemek. G6z oniline alinmasi gereken diger dnemli bir husus
ise, kar amaci giitmeyen kuruluslarin, orgiit yapisinin kendine has ozelligidir.
Goniillii kavraminin birinci derecede rol oynadigt bu kuruluslarda, her zaman
farkli lider tiplerine rastlamak miimkiindiir. Ortak olan tek nokta ise; Her lider
kendi basarisin1 yaratmali, diisiincesinden hareketle, misyonu basarili kilma

amacidir.®

Kar amac1 giitmeyen kuruluglarda “otorite” diger kuruluslarda oldugu gibi
gorevle birlikte otomatik olarak gelmez. Burada kisi, otoritesini, yonlendirme
ozelligini, liderlik becerilerini gosterdikten sonra kazanir. Bu otorite kendisine,

ayn1i amag i¢in bir araya gelmis kisilerce verilir.

Kurulus goniilliileri, iiyeleri ve calisanlar1 liderlerini takiple, otoritesini,
sahsi amaclar i¢in degil, kurulusun amagclarini gergeklestirmede kullandigi igin,

kabul ederler.

Kar amaci giitmeyen kuruluslarda lideri, yoneticinin rolii agisindan da ele
almak ve incelemek gerekir. Zira bu kuruluslar, amaca ulasabilmek i¢in finanssal
kaynaklarini en verimli ve etkili bir sekilde kullanmak zorundadirlar. Bilhassa bu

konu, gelismekte olan iilkeler bazinda ele alinacak olursa, daha da 6nemli bir

65 Drucker, a.g.e., ss. 24-26.
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boyut kazanmaktadir. Kaynaklar1 en verimli ve etkili sekilde kullanmanin yolu

basaril bir yonetimden gecer. ®

Kar amaci giitmeyen kuruluglarda, lider i¢in esas olan, sahsiyetinden ote,
onun liderlik stili ve liderlik becerilerini kullanma tarzidir. Lions,’a g6r667
kullanilacak liderlik 6zelliklerinin (stilinin) tespiti ise bazi hususlara baglidir.

Bunlar asagida sekle doniistiiriilerek sunulmustur.

Sekil 3.3. Kar Amagsiz Organizasyonlarda Liderlik Ozellikleri

LIiDER \

Goérevin Onemi

Kar amagsiz
organizasyonlarda
Gérev veya projenin bigimi kullanilacak liderlik
ozelliginin (stilinin)

tespitinin baglh
> oldugu hususlar

Goreve yonelik zaman ve planlanmasi

Goniilliiler ile tiyelerin bekledikleri liderlik

Gorevi bagarmak i¢in, goniillerin heves ve becerileri ile motivasyonu j

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and Principles,
Clarement, California, 1990.

Kar amaci giitmeyen kuruluslarda liderlerin, hangi tiir liderlik {izerinde
durduklarmi ve bu liderlik stillerini hangi olaylar karsisinda kullandiklar
belirlemistir.”® Belirlenen liderlik stillerinin gruplandirilmas: sekil 2.4°deki gibi

ifade edilmistir.

66 Aktaran, a.g.e., s.13.

67 Lions, International, Liderlik Gelistirme El Kitabi1, Adana, Md.118 V. Yay. DA-300, 1988,
s.24.

% D. Kathleen Mc Carthy, “Third World Government and the Voluntary Sector”, Chicago, City
Univercity of N.Y. S.Research Faum, 1989, s.11.
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Yonetim; kendine,

kurulusun amagclarma uygun olarak bir kriter

secebilmeli, resmi kuruluslarla strateji ve politikasini gelistirmek igin iliski

kurabilmeli, yurt i¢i ve yurt disinda, ayn1 amagh kuruluslarla iliski kurabilmeli,

kurulusun gelisimi i¢in yeni finans kaynaklar1 bulabilmeli veya verimliligi

arttirabilmeli, hiikiimetten gelen baskilara kars1 (politik veya ekonomik), tampon

gorevi yapabilmeli, yasal, teknik, sosyal, ekonomik ve finanssal deger 6gelerini

dikkate alabilmelidir.

Sekil 3.4. Kar Amagsiz Organizasyonlarda Liderlik Stilleri

KAR AMACSIZ

ORGANIZASYONDA LIDER

Otoriter ve Otokratik Liderlik

Demokratik veya Paylagimci
Liderlik

Toleransli veya Miidahaleci
Liderlik

Gorev veya proje ¢ok
onemli, karmasik ve

¢ok zor oldugunda

Gorev alan gonilli
grubun deneyimi yok

ise

Isi tamamlamak icin
siire ¢ok az ise

Gorev veya proje ¢ok
onemli ve biraz da zor

1S¢€

Gorev olduk¢a 6nemli
ve zor degilse

Gorev alan gonilli
grubun tecriibesi az ise

Gorev alan  grubun
tecriibesi var ise

Isi tamamlamak icin
makul silire var ise

Yeterli siire var ise

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and Principles,

Clarement, California, 1990.
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3.2.2. Goniilliiler

Kar amaci giitmeyen kuruluslarda, amaca ulasmada en 6nemli faktor,
goniilli katkisidir. Bir goniilliiniin yaptig1 seye bilfiil kendisinin karar vermesi
(baskasmi tesiri yada yoOnlendirmesiyle degil), onun bu isin amacina olan

inancinin, ne kadar kuvvetli oldugunun bir gostergesidir.

Kar amac1 giitmeyen kuruluglarin basar1 kavraminda yer alan, gerek aktif
destegin, gerekse inanca yonelik goniil desteginin, bu kitleler Olgiisiinde
olusturulmasi, onlarin yapilarinin incelenmesi ihtiyacin1 dogurmaktadir. Zira bu
yapisal inceleme bize, motivasyon i¢in baz teskil edecek ve lidere yon gosterecek

faktorleri igerecektir.

Goniilliilik tizerine diinyada bir¢ok arastirmalar yapilmis ve insanlar

gontlliliige iten nedenler bulunmaya calisilmistir.

Bunlardan en etkili olanlari ise sunlardir:®’

1. Bagkalarina yardim etmek istegi,

2. Baz 6zel bilgi ve becerilerini toplum yararina kullanmak istegi,

3. Toplum, iilke ve diinya i¢in 6nemli faaliyetlerin bir pargasi olmaya ihtiyag
duyma,

4. Bir statiiye veya taninmis olmaya ihtiya¢ duyma,

5. Ise yaradiklarini ve ihtiya¢ duyulduklarini hissetme istegi,

6. Yeni becerileri 6grenme ile zevkli ve Odiillii faaliyetlerde gorev alma
istegi,

7. Bos zamanlarin1 etkin kullanma, yalnizliklarini ve iizerindeki baskilar
azaltma istegi,

8. Toplumun, kendilerine verdigi fayda ve degeri tekrar topluma verme

istegi.

% Lions, 1988, s.13.
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3.2.3. Motivasyon

Kar amaci giitmeyen kuruluslarda misyonu basarili kilacak 6gelerden birisi
de “yapilan ise inan¢”tir. Bu inancin harekete gegirilmesi ise motivasyona
baglidir. Motivasyon, liderligin en giic basarilabilinen 06zelligidir. Yonetilen

bir¢cok goniilliiniin inanci, motivasyonu liderin yarattig1 yoniindedir.

Giidiileme hakkindaki gercek, kisinin kendi icinde kendisi tarafindan
yaratildigidir.”’ Burada lidere diisen gorev, “grup motivasyonu” esaslarim
uygulayarak olumsuzluklar1 gidermek, moral degerlerini yiikseltmek ve gruplar
arasinda hos bir miicadele (yaris) havasi yaratarak, gruplar1 iiretken hale

getirebilmektir.
3.3. Kar Amacsiz Orgiitlerde Planlama

Iyi bir planlama yapabilmek icin, bir planin hangi elemanlardan

olustugunun bilinmesi gerekmektedir.
Biitiin bagarili planlar su ana elemanlardan olusmustur:

1. Amag (daimi gercekei olmalidir),

Amaca yonelik baglama tarihleri (motivasyona yardimci 6geler),
Amaca yonelik gerekli gorevler (baslama ve bitis tarihleriyle beraber),
Gereli kaynaklar (kime ve neye ihtiya¢ oldugunun tespiti),

Biitee,

Onceden gérebilecegimiz tahmini problemler ve olasi ¢dziimler,

Gelisme isaretleri (ilerleme tespiti nasil bir olayla anlagilacak),

e B R

Degerlendirme yollar1 (basari oranlari, yanligliklar, nedenleri).

" T. Daniel Conners, The Non-Profit Organization Handbook , Second Ediition, Mc. Graw-
Hill, New York, 1988, s.83.
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Tiim bu elemanlart i¢ine alan bir ¢izelge, calismalarin saglikli olarak

izlenmesi acisindan ydnetime yol gdsterici dnemli bir malzemedir.”’

Kar amaci giitmeyen kuruluslarda faaliyetlerin organize edilmesi,
izlenmesi ve degerlendirilmesi saglikli bir planla ger¢eklesir. Planlamanin kisaca

yararlar1 sunlardir:

1. Amaglara yonelmek, zaman ve enerjiyi bosa harcamamak.
Goniilliilerin ve iiyelerin katilimini saglamak.
Nereye gittigimizi ve nasil ulasacagimizi bilmek.

Engelleri 6nceden gorebilmek.

nok WD

Basariy1 6lgmek.

Planlama asamasinda gbz oniine alinmasi gereken en 6nemli hususlardan
biri de “zaman” kavramidir. Bu da performansi dogrudan etkiler. Dolayisiyla, bu

konu iizerinde daha kapsamli olarak durmak gerekir.

3.3.1. Stratejiler

“Iyi bir planlamanin ayrilmaz bir pargasi olan strateji, iyi niyeti yerinden
oynatarak basariya gotiiren bir vingtir”.”> Yapilan isin daha da gelistirilmesi
acisindan, stratejilerde, gz Oniine alinmasi gereken en Onemli dort faktor ise

sunlardir:

1. INSAN: Insanin kendi becerilerine ve yeteneklerine gore kullanimi, amaca
uyumlu insanin belirlenmesi

2. PARA: Mevcut paranin az harcanmasi, biitcelere dokunmadan az para ile
cok is yapilmasi ve ¢evrenin ise yoneltilmesi.

3. ZAMAN: Planlama asamasinda da incelemis oldugumuz gibi zamanin
akilli ve en Onemlisi planlt bir sekilde kullanimi ile az zamana ¢ok isin

sigdirilmasi.

7 Conners, a.g.e., s.88.
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4. ILETISIM: Hedef kitleye nasil ulasilacaginin belirlenip ortaya ¢ikabilecek

olan engellerin ortadan kaldirilmas.

Bu dort faktor, stratejide daima g6z oniinde ve de akilda tutulmasi gereken
unsurlardir. Diger bir deyisle stratejinin dort temel sa¢ ayagidir. Bunu da Sekil

2.5’de daha net olarak gérmek miimkiindiir.

Sekil 3.5. Stratejilerde G6z Oniine Alinmas1 Gerekli Faktorler

ZAMAN

HEDEF KiTLE

PARA

Kaynak : Peter F. Drucker, Managing The Non-Profit Organization, Practices and
Principles, Clarement, California, 1990.

Bununla birlikte, basarisizlik kavramini, agari kavrami ile birlikte ince

stratejik acidan onemlidir.”

Kar amaci1 glitmeyen kuruluglarda uygulamaya yonelik basariy1 etkileyen

genel hatalar ise su sekilde siralanabilir.™

1. Bir diisiinceyi 6nceden test etmeden, genis bir uygulamaya gitmek (6nce

bir pilot bolge secilmeli ve bunun iizerinde ¢alismalar yapilmalidir.)

2 Drucker, a.g.e., s.101.
& Drucker, a.g.e., s.102.
7 Drucker, a.g.e., s.103.
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2. Bir isi bitirmeden yenisine baslamak. Bu zaman kaybiyla beraber kar
amacsiz Orgiitlerde hedefe ulagsmada ortaya c¢ikacak olan engellerin
artmasina neden olur.

3. bir isi sonuca ulagtirmak i¢in farkli stratejilerden yararlanmak (eger bir
hedefe tek giizergah yani tek strateji lizerinden ulasilmaya caligilirsa basari
orani diiser.).

4. Yapilan isi oldugundan biiylik gormek (gerekcelerden uzaklasmak, kar

amagcsiz Orgiitlerin gelismesini engeller.).

3.3.2. Zaman

Liderler, yonetenler ve zaman bilincinde olan herkes, zamanlarini1 akillica
yonetmek ve her dakikalarini hesaba almak isterler. Calismalarini etkileyecek
stres ve zorlamalara da katlanmak istemezler. Giiniimiizde kar amagsiz orgiitlerde
en azindan kar amaglilara oranla zaman kavrami ¢ok 6nemli yer tegkil eder.
Kitlesel enerji yani calisanlarin is gilicii ve zaman dogru orantida maksimum
seviyede kullanilirsa Orgiitiin  aksaksiz ylirlimesi i¢in ¢ok bilylik artilart
beraberinde getirir. Yani, zaman ve dolayisiyla enerjinin bilingli kullanimu,
gontlli kavramiyla i¢ ice olan kar amaci giitmeyen kuruluslarda ¢ok 6nemli bir
faktordiir. Zira bu orgiitlerde goniil ve anlayis birligi icerisinde olan iiye ve
goniilliiler, zor olan1 basarmakta ve bu gorev bilinci igerisinde, zamanlarinin bir

boliimiinii kar amagsiz orgiitlere katki saglamak amaciyla ayirmaktadir.

Zamani daha etkili kullanmak i¢in neler yapilabilir? Uluslar arasi bir
kurulusun (hizmet orgiitiiniin) “Liderlik Gelistirme El Kitabi’nda’ bunun igin 3
ana yol onermistir. Bu sekilde yapilabilecekleri belli bagliklar altinda toparlamak
da miimkiindiir.

Bu yollar;

1. Daha hizh is yapmak: Isi tehir etme ve tereddiit gibi, zaman idaresinin iki

ana diismaninin yenilmesi i¢in kisisel disiplinin gelistirilmesi i¢in baslayis

> Aktaran, a.g.e., s.54.
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ve bitig sinirlariin belirlenmesi, yaratict ve yapici diislince seklinin hizli
gelisimine zaman ayrilmasi.

2. Delege etmek: Bir isi yapmak i¢in birisinin becerisine giivenmeye yonelik
bir ¢aligma tarzinin olusturulmasi, kar amagsiz orgiitlerde ilgili boliimlere
dagitilmasi ve kabul edilmesi.

3. Amagclarimizi elde etmemize yardimei olmayacak unsurlarin yok edilmesi,
yoksa bile engele neden olabilecek olasiliklarin 6nceden saptanarak oniine
gecilmesi, orgiitlere katki saglanmasi acgisindan daha verimli onceliklere
konsantre olunmasi.

Bu ii¢ yol arada degerlendirildiginde kar amagsiz orgiitlerden yliksek verim

alinmasi1 kag¢inilmaz olur.

Zaman ve enetji, faaliyetler biitiinii igerisinde (giinliik, haftalik, aylik vb.)

Parkinson Kanunu’ndan yararlanarak daha verimli kullamilabilir. Soyle ki:

Zaman,
a. Kritik
b. Onemli ama kritik degil,
c. Onemsiz ama arzu edilir,
d. Onemsiz ve gereksiz

Seklinde ayirima tabi tutularak faydali bir sekilde degerlendirilebilir. Bu
konuda dikkat edilmesi gereken husus ise; “Normal olarak bu faaliyetlerden beste
birinden daha fazlas1 kritik degildir” prensibinin géz Oniine alinmasidir. Bu oran
tabiatiyla farkli durumlarda farkli degiskenler gosterebilir. Ama burada onemli

olan prensip ihtiyacimizin “etkili ¢aligmak™ oldugunu gostermektir.
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Sekil 3.6. Zamanin Organize Edilmesi (Optimum Kullanimi)

Onemli

Kritik

Onemsiz ama arzu edilir

Onemsiz ve Gereksiz

Kaynak : William M. Pride and Orson C. Ferrel, Marketing, 6™ Edition, Boston: Houghton
Mifflin Co., 1989.

Zamanin organize edilmesi veya bir bagka deyisle optimum kullanimi
Sekil 2.6’da da ifade edilmeye calistlmistir. Biitin bu kavramlarin
degerlendirildigi sekle “zaman kiipi” ad1 verilir. Zaman kiipii, bir zaman dilimi

icerisindeki (bir saat, bir giin, bir hafta, bir ay vb.) stire¢ler olabilir.

3.3.3. Pazarlama

“Pazarlama, temelde, insanlarin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
bir miibadele islemidir. iki veya daha fazla tarafin her biri, kendi ihtiyacin
karsilamak amaciyla diger tarafa degerli bir seyleri (mal, hizmet veya fikir) verip,

degerli bagka seyleri elde etmek istemesidir (alacak, para kredi vb.)"’6

Genis anlamda pazarlamanin tanimimi yaptiktan sonra pazarlamanin dar

anlamda, isletme yOnetimi bakis agisiyla da, yine yukarida verilen genis kapsamli

7 William M. Pride and Orson C. Ferrel, Marketing, 6™ Edition, Boston: Houghton Mifflin Co.,
1989, s.8.
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tanim dogrultusunda sunulabilecegi savunulabilir. Calismamizda, bu dar kapsamli
tanim; “pazarlama, isletme amagclarina ulasmay1 saglayacak miibadeleleri
gerceklestirmek tizere, ihtiya¢ karsilayacak mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin
gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina iliskin planlama
ve uygulama siirecidir” Bu tanim daha da sinirlandirilarak kar amagsiz orgiitlere

uyarlanabilir.

“Kar amaci giitmeyen kuruluslar toplumda degisik roller {istlenirler.
Mimarinin, tarihin ve kiiltiir varliklarinin korunmasi, saglik hizmetlerinin
gelistirilmesi, egitim, insan haklari, kiiltiir ve sanat, cocuklar, yashlar, 6zirliiler,
hayirseverlik, vatanseverlik, dinin gelistirilmesi, sosyal refahin giiclendirilmesi, is
ahlaki ve mesleki gelisme, bilimin gelismesi ve buna benzer birgok konular
iizerinde goniillii ¢alismalarin1’’ siirdiiriirler. “Fakat onlarm esas degeri, olaylar:
farkl1 bir sekilde gorme ve gergeklestirmede sagladigi ek boyuttur. Hiikiimetin ve
diger temel kuruluslarin yerini almaz fakat ilgili sorunlar1 anlamada aracilik

ederek ilgili birimleri sorumlu ve etkili kilar.”"®

Bu gorev anlayisi ile birlikte, amaca ulasmak ve basariy1 yakalayabilmek
icin modern pazarlama stratejisinden yararlanmak gerekir. Bu stratejilerden
yararlanirken, kar amagsiz orgiitleri etkileyen baglayici bir¢ok faktér vardir. Bu

faktérler79;

1. Misterinin iyi taninmast,
Miisterinin degeri

Miisteriye ulagsma yollarinin tespiti,

i

Hizmetin pazarlanmasi, en 6nemli faktorlerdir.

7 Brain O’Conner, “Philanthropy in Action”, The Foundation Center America’s Extra
Dimension, New York, 1987, s.3.

78 Conner, 1987, s.4.

7 Drucker, a.g.e., s.5.
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Basari ise;

1. Pazarlama bilgisine,

2. Pazarlama stratejisinin belirlenmesine,
3. Pazarlama amacinin tespitine,
4

Pazarlama planlamasina baghdir.
3.3.4. Insan Giicii

Her ne dalda, sektorde olursa olsun hedefe ulagsmay1 dogrudan etkileyen en
onemli etken insan giiclidiir. “Kar amaci giitmeyen kuruluslarda da amaca
ulagmay1 etkileyen en 6nemli faktor insan giiclidiir. Goniillii olma denilen olay
glinlimiizde narsistik bir atmosferde “devede kulak” kalmis olmasina ragmen,
toplumumuzda ¢ok sik¢a rastlanan bir gelenek haline gelmistir. Toplumumuzun
ist kademelerinde her gegen giin bu kavram saglikli bir yere ulagsmaktadir. Bu
nedenle toplumumuzda seckin tabakanin en Onemli gorevlerinden biri de
baskalarinin ihtiyaglarina hizmet etmektir. Bu olguya kar amagsiz oOrgiitlerde
kolaylikla rastlanabilir. Kisilerin kendi hayatlarindan fedakarlik etmeleri bu

kuruluglarda insan giicliniin en 6nemli kaynagidir.

Bu kuruluslarda mevcut giiclin en iyi sekilde kullanilmasinin temelinde ise

bir takim ¢aligmasi ruhunun olusmasi yatar.

Bilindigi gibi kar amaci giitmeyen kuruluslarin calisma yontemleri
igerisinde komiteler ¢ok 6nemli bir yer tutar. Belirlenmis bir liderin yonetiminde,
ilgili komiteler, kendilerine verilen gorevler cergevesinde ¢aligmalarini yiiriitiir ve
sonuglandirirlar. Bu komitelerdeki insan giiciiniin aktif ve verimli hale
dontstiirilmesi ve de devamliliginin saglanmasi i¢in asagidaki ipuglari, liderin

neler yapmasi gerektigini gostermektedir.™

1. Amag (bir takim amacinin oldugunun herkesge iyi anlagilmasi),

2. Ozel sorumluluklar (her iiyenin aldig1 roliin iyi belirtilmesi),

64



Karsiliklr destek,
Egitim (takim gorevi i¢in egitim ve uygulama),

Uyeler arasindaki iliski (esit statii),

A

Yonetimde esneklik (grubun dinamiginin her an degisiklik gostermesi

nedeniyle esnek yonetim),

7. Kisisel ihtiyaglar (grup {yelerinin sorunlar1 ve ihtiyaclaria ilgi
gostermesi),

8. lletisim (grup iciletisimin anlasilir, acik ve net olmasr),

9. Aciklik ilkesi (diislincelere katilma ve katilmaya tesvik).

Bununla birlikte grubun dinamigi acisindan, basarty1 kutlamak ve prestij,
tatmin ve 6diile yonelik tedbirler de gerek moral, gerekse de motivasyon agisindan
insan giiciinii degerlendirmeye yonelik yontemlerdir. Ozellikle kar amagsiz
orgiitlerde bu yontemlerin roli biiyiiktiir. Kisiler isletmede goniilli sekilde is
gordiikleri i¢in 6diil ve motivasyonun rolii biiyiik olmaktadir. Unutulmamalidir ki
igslerin sorunsuz ve dogrudan hedefe ilerlemesi acgisindan insan giiciiniin

degerlendirilmesinde minimum hata yapilmalidir.

3.3.5. Gelir Kaynaklari

Kar amaci gilitmeyen kuruluslarin, yani genel anlamda 3.sektor
kuruluglarinin; devlet kurulusu veya sirket olmamasinin en belirgin farki “Para
Kaynaklari”na yonelik farklardir. Para, sirketlerde satiglardan, kar amaci

glitmeyen kuruluslarda ise bagislardan elde edilir.

Ayrica kurulus amaglarma yonelik ¢esitli caligmalar sonucunda
olusturulan “Fon”lar da kar amaci giitmeyen kuruluslarin ¢ok onemli parasal

kaynaklarindan birini olusturur.

Bagislar; Kar amaci giitmeyen kuruluslarin, en 6nemli parasal kaynagini

bagislar olusturur. Bu kuruluslarin, statiileri geregi vergiden muaf olmalar1 ve

8 Walter Powel, “The Non-Profit Sector”, a Research Handbook, Yale V. Press, London ,
1987, s.34.
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paralarin1 belirlenen amaglara yonelik kullanma zorunluluklari, bagis toplama
fonksiyonunun belirli yasalar ¢er¢evesinde sorumluluk altina alinmasina ve bir
uygulama getirilmesine neden olmustur. Bu konu hassas bir konu olmakla birlikte
Tiirkiye’deki vergilendirme yasasi iizerindeki ¢aligmalar kar amagsiz oOrgiitler

dahil olmak iizere hassasiyetle siirmektedir.

Kar amac1 giitmeyen kuruluslar topladiklar1 bagislar karsiliginda makbuz
vermekle ylkiimliidiirler. “Bagis yapanlar bu harcamalarini, yasalar geregi ve bu

kuruluglarin devletge kabul edilen hukuki boyutlari ile ilgili olarak;

-Kanunen kabul edilen giderler,

-Kanunen kabul edilmeyen giderler.

Seklinde kayitlarinda gosterilebilirler (Gelir Vergisi ve Vergi Usul

Kanunun Ilgili Maddelerine Gére).

Ulkemizde kar amaci giitmeyen kuruluslarin topladiklari bagislarin
3.sahislarca gider olarak gdsterilebilmesi i¢in, o kurulusun ilgili yasalar geregince
“Kamu Yararia Yonelik Kurulus” olmasini gerektirmektedir. Bu da ilgili yasada
belirtilen sartlarin olugsmasina baglidir. Aslinda konumuzun disinda bir goriintii
veren bu hususlarin bilinmesi, kar amaci giitmeyen kuruluslarin tilkemizdeki bagis
toplamalarina yonelik c¢alismalarinda ve iliskilerinde karsilagtiklart sorunlar

acisindan 6nemli bir yer tutmaktadir.

Zira kaynaklarin c¢oklugu ve bagisin boyutlari, bu goniilli katkisina
yonelik bagislarin gider gosterilip, gosterilmemesiyle ilgili olarak dogru orantili

bir sekilde artis veya azalis gostermektedir.
Kar amaci gilitmeyen kuruluslarda bagislar; goniilliilerden, tiyelerden,

halktan ve kuruluglardan (biiylik miktarda bagis yapan) toplanir. Buradaki en

onemli faktor ise, her zaman oldugu gibi sorumluluk, inanilirlik ve glivencedir. Bu
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kavramlar kar amaci giitmeyen kuruluslarin karsilarin daima ¢ikacak olan temel

kavramlardir.

Fonlar; Sayilan kaynaklarin disinda bir diger 6nemli kaynak ise fonlardir.
Kar amagsiz orgiitler elde ettikleri fonlar vasitasiyla hizmetlerini devam ettirirler.
Bu nedenle fonlarinda 6nemli, biiylik bir yer tegkil eder. Fonlar yapilar itibariyle

3 ana boliimde incelenirler;

1. Uyelik Gelirleri,
2. Aktivite Gelirleri,

3. Dergi, Gazete ve Benzeri Yayinlara Ait Gelirler.

Uye Gelirleri; Kar amac1 giitmeyen kuruluslarda énemli bir kaynak olan
tiye gelirleri, yasal ¢erceve igerisinde iiye faaliyetleri gdsteren kisilerden alinan
tiyelik aidatlar1 ve bunun disinda aidatlar1 biitiinleyici bagislardan olusur.
Toplanan bu bagislar ve aidatlar, kar amagsiz orgiitlerin catis1 altinda vergiden

muaf tutulurlar.

Aktivite Gelirleri; Kar amaci gilitmeyen kuruluslar, calisma donemleri
igerisinde elli oranda bir gelir saglamak amaciyla c¢esitli araliklarla aktiviteler
diizenlerler (balolar, kurulus toplantilar, yemekli toplantilar, ¢aylar, kermesler,

seyahatler, geziler, gecici ve daimi kurslar, yarismalar vb.).

Biitiin bu caligmalar bazen hizmet agirlikli, bazen ise halkla iliskilere
yonelik olabilir. Bu iki amacin disinda olusan 3.amag ise, aktivite i¢inde biitceye
katki1 saglayacak fonlarin da olusturulmasidir. “Bu kuruluglarda Fon Gelistirme
ayr1 bir komite gorevi olarak yerini alir ve yonetimle beraber ilgili halkla iligkiler

komiteleriyle de isbirligi igerisine girebilir™®'

81 Lions, Club International, “Public Relations”, Illions, PE-713, 1990, s.713.
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Farkli zamanlarda degisik konular i¢eren bu aktivitelerin ortak amaci, kar
amacgsiz Orgiitlere art1 bir girdi saglamaktir. Diizenlenen oOrgiitlere katilim,

saglanacak olan gelire dogrudan orantilidir.

Dergi, Gazete ve Benzeri Yayinlara Ait Gelirler; Kar amact glitmeyen

kuruluglar bu tarz yayinlardan iki tiirlii gelir elde ederler:

1. Yayina yonelik reklam gelirleri,

2. Yayinlarin satis1 ve liye abone gelirleri.

Uyelerden saglanan bu tiir gelirlerin en biiyiik dzelligi, kendi icerisinde bir
siireklilik arz etmesidir. Yukarida bahsettigimiz bu tiir gelirler kar amagsiz

orgiitlerin sabit, gelirleri igerisinde yerlerini alirlar.

Kar amaci giitmeyen kuruluglar ¢alisma donemlerinde, taktik planlama
geregi, stratejik planlamalar disinda acil olarak belirebilen ihtiyaclara veya
hizmetlere yonelik acil projelere katilabilirler. Bu amacla, genel biitce diginda fon
tedariki gerekebilir. Bunlar1 basarabilmek icin biitiin liderlik becerilerinin
yaninda, 6zellikle gorevleri bagkalarina nasil delege edileceginin de bilinmesi
gerekmektedir.** Fon gelistirmede lider ve ilgili komite gorevlilerinin nasil bir
sorumluluk ve gdrev anlayisi icerisinde olmalar1 gerektiginin bir gostergesi de ise

duyulan inanctir.

3.4. Kar Amacsiz Orgiit Ornegi,
TURK SILAHLI KUVVETLERI

Tirk Silahli Kuvvetleri (Tiirk Ordusu); Tirk Yurdunu ve nitelikleri
anayasa ile tayin edilmis Tiirkiye Cumhuriyeti’ni, i¢ ve dis tehditlere karsi
korumak ve kollamakla gorevlidir. Kurulusunda (Emrinde) Kara Kuvvetleri
Komutanligi, Hava Kuvvetleri Komutanligi, Deniz Kuvvetleri Komutanlig1 ve

Jandarma Genel Komutanligi olmak tizere dort ana unsur mevcuttur. Bu dort ana
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unsura bagli olan cesitli alt birlikler de (Lojistik Destek Birlikleri gibi), Tiirk
Silahli Kuvvetlerine verilen gorevlerin yerine getirilmesinde 6nemli rol oynar.
Asagida, bu alt unsurlardan konumuzla ilgili olan, Lojistik destek birliklerinin,

yapist ve gorevleri ile yonetimi detayli olarak anlatilacaktir.

Yukarida vazifesi tamimlanan Tiirk Silahli Kuvvetleri, bu vazifesinin ana
unsurlari, vatanin ve milletin boliinmez biitiinliigline ve anayasanin ongdérdigi
temel ilkelere kas1 yonelen tehdidin zamaninda ve dogru olarak teshis edilmesi, bu
tehdidi karsilayabilecek bir kuvvet yapisinin olusturulmasi, hazirlik durumunun
idamesi ve tehdidin gerceklesmesi halinde, kanunlar ¢ercevesinde, sorumluluklar
igerisinde tehdidin bertaraf edilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu; Dis tehdide
karsi, Tiirk yurdunun ve milli menfaatlerinin kollanmasi ve korunmasi, baristan
itibaren caydirici bir giiclin idamesi, karada hudutlardan, deniz ve havada tecaviiz
niyetinin aciklik kazandigi yerlerden itibaren, yurdun savunulmasi ve toprak
biitlinliigiinlin muhafazast1 ve milletler aras1 hukuktan dogan haklarin taviz

verilmeden kullanilmasini gerektirmektedir.

I¢ tehdide karsi yurdun kollanmas ise; kaynagi ne olursa olsun, Tiirkiye
Cumhuriyeti Devleti’nin iilkesi ve milleti ile boliinmez biitiinliigiinii tehlikeye
diisirmeyi, anayasanin belirledigi hiir demokratik parlamenter diizeni ve/veya
temel hak ve hiirriyetleri ortadan kaldirmay1 amagclayan ortiilii ve agik hareketlerin
meydana getirdigi i¢ tehdide karsi anayasa ve kanunlarin 6ngdrdiigii hiikiimler

cer¢evesinde Tiirk silahli Kuvvetlerinin kullanilmasi gerekebilir.83

%2 John W. Gardner, “Leadership Papers” Indepent Sector, Leadership and Power, Wash D. C.,
1986, s.34.
8 Devlet Kitaplari, Milli Giivenlik Bilgisi, Milli Egitim Basimevi, Uciincii Baski, 2000, s.40.
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4. BOLUM
PILOTLARIN MUSTERI MEMNUNIYETINi BELIRLEMEYE YONELIK
BiR ALAN ARASTIRMASI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu arastirmanin amaci; harekata yonelik bakim konsepti ile sevk ve idare
edilen Hava Kuvvetleri Bakim teskillerinde, faal sorti {iretiminin artirilmasi
amaciyla yapilan ariza giderme islemlerindeki yeterliligi ve pilotlarin
memnuniyetini tespit etmektir. Ugucularin verilen gorevleri etkinlikle yerine
getirmesini  menfi  yonde etkiledigi belirlenen olumsuzluklar “miisteri
memnuniyetsizligi” kapsaminda degerlendirilerek, miisteri/pilot memnuniyetinde
etkili olabilecek faktorlerin etkisini incelemektir. Bu gergevede, F-16, C/N
235(T) ve AS-532 COUGER helikopteri bulunan 5 nci, 6 nc1t ve 8 nci Us
komutanliklarinda ugucu olarak gorev yapan personel bu alan arastirmasinin
evrenini olusturmaktadir. S6zkonusu iis komutanliklarinda goérev yapan ugucu
personelin sayist 235°tir. Dolayisiyla, evrenin tiimiine ulagabilme imkani
bulundugundan, ayrica orneklem se¢imi yapilmamig ve arastirma biitliin ugucu

personeli kapsayacak sekilde tasarlanmistir.

4.2. Arastirmanin Yontemi, Soru Kagidi ve Analizi

Bu arastirma, hazirlanan bir anket formu araciligi ile yiiritilmiistiir.
Calisma {i¢ ayr bolgede yiiz yiize goriisme yoluyla gergeklestirilmistir. Aragtirma,
Temmuz-Agustos 2007 doneminde s6z konusu iis komutanliklar: tek tek ziyaret
edilerek tamamlanmigtir. Bu ziyaretler boyunca evreni olusturan 235 ugucu
personelin 221°1 (% 94) ile temas saglanmis olup, anket formlar1 dagitilmistir.

Anket formu bes bolimden olusmaktadir. Birinci bolim cevaplayicilarin
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demografik bilgilerini icermektedir. ikinci boliim, pilotlarin “genel miisteri
memnuniyetini” dlgmeye yonelik 3 ifadeden olusmaktadir. Ugiincii boliim;
pilotlarin “kurumlarin nasil bir bakis acisina sahip olmalar1 gerektigine dair”
sahip olduklar felsefeyi sorgulayan 3 ifadeden meydana gelmistir. Dordiincii
boliim, UBK personelinin gerceklestirdigi spesifik caligmalara iligkin pilot
memnuniyetini ele almakta ve 7 ifadeden olugsmaktadir. Besinci ve son boliim ise,
pilotlarin miisteri memnuniyetini olusturan unsurlar iizerinde durmakta ve burada
16 ifade yer almaktadir. Boylece anket formu ; 29 adet ifadeden tesekkiil etmistir.
29 ifadenin tamami 5 noktali Likert Ol¢egine gore dizayn edilmistir. Burada

ifadelerin karsilig1 su sekildedir:

1: Kesinlikle Katiliyorum

2: Katiltyorum

3: Ne Katiliyorum ne de Katilmiyorum
4: Katilmiyorum

5: Kesinlikle Katilmiyorum

Anketi cevaplayanlardan toplanan veriler SPSS paket programi araciligi ile
analiz edilmistir. Bu cercevede iki analiz asamas1 sdzkonusudur: Once “frekans
analizi” yapilarak, cevaplarin nasil bir dagilim gosterdigi belirlenmis ve daha

sonra da “ki-kare analizi” yoluyla ¢aligmanin hipotezleri test edilmistir.

Verilerin analizine gegmeden oOnce, ucgak bakim teskilatinin pilotlara
yonelik faaliyetleri “genel bir ¢er¢eve ¢cizmek amaciyla” tanitilacaktir. Bu amagla,
ucak bakim teskilati ve ugucu personel arasindaki iliski siirecinde etkili olan temel

basliklarin tanitim1 agagida verilmistir:
a) US VE BIRLIK SEVIYESI UCAK BAKIM TESKILATININ AMACI
Mubharip Jet ve Egitim Birliklerinin ana ve dagilma meydanlarindaki

faaliyetlerini siirdiirmesi, harekatin desteklenmesi i¢in gerekli imkan, kabiliyet ve

elastikiyete sahip bir ugak bakim teskilati olusturmaktir. Ugcak Bakim Teskilati,
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ucaklarin egitim ve harekat konfigilirasyonlarindaki yiiksek sorti iiretiminden ve
silah sistem faaliyetlerinin desteklenmesinden sorumludur. Ugak Bakim
Teskilatinda yer alan birlik ve kisimlarin, dogrudan ve dolayli sorti {iretim
kisimlar1 seklinde teskilatlanmasiyla merkeziyet¢ilikten uzaklagma saglanmus,
bunlara kendi kendine yeterli olma kabiliyeti kazandirilmistir. Bakim
Komutanligiin faaliyeti, temel olarak ugak tlizerindedir. Bu komutanlik i¢inde yer
alan Ucus Hatt1 Bakim Komutanliklari, kendilerine tahsis edilen ugaklarin en kisa
siirede ugusa hazirlanmasini, yliklenmesini, arizalarin giderilmesini ve yeniden

goreve hazirlanmasini saglayacak olan kararlar1 alir ve uygular.

b) BAKIM STANDARDIZASYONU:

Bakim standardizasyonunun amaci; Hava Kuvvetleri Bakim Birliklerinin
kendi kendilerine yeterliligini saglamak, bakim kabiliyet ve kalitesini artirmaktir.
Her birlik kendi kalite giivence programimi kendisi gelistirir. Kalite giivence
programlari, bakim personelinin ise ehil olmasin1 ve bakim kalitesini artirmayi
amaglar. Bakim kalitesi, teknisyenlerin teknik yayinlarin gerektirdigi standart
bakim islemleri lizerinde egitilmesi, personel ve techizatin periyodik olarak
kontrol edilmesi ile artirilir. Kalite giivence programlari, yetersizlik sahalarini ve
kotii egilimleri analiz ederek, yetkililerin diizeltici islemleri yapmasina olanak
saglamalidir. Kalite giivence programi, personele gorevin uygun olarak nasil
yapilacagii is iizerinde gostermeli ve bilinmeyen konular1 aydinlatmak igin

gerekli yardimlar1 saglamalidir.

¢) BAKIM KABILIYETI

Bakim kabiliyeti, tahsis edilen techizati faal durumda ve uygun
konfigiirasyonda tutma kabiliyetidir.

1. Birligin kabiliyeti, personel ve techizat kadrolari ile bunlarin karsilanma
oranlar1 ve idame yedeklerinin tedarik edilme durumu ile belirlenir. Her ne kadar
birligin kabiliyeti kaynaklarin kadrolanmas1 ve karsilanmasi durumuna gore tespit

edilirse de ehliyet seviyeleri ve tecriibe bu kabiliyeti etkiler. Bakim yoneticileri,
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gorevle ilgili olarak planlama yaparken, bakim kabiliyetlerini dikkate almalidirlar.
Bakim kabiliyetinin gelistirilmesi her seviyedeki bakim yoneticisinin ana
sorumlulugudur.

ii. Bakim idarecilerine tahsis edilen personel miktarinin smirli olmasi
nedeniyle, bu kaynagin kullanilmasinda dikkatli davranilmali; ek goérevler, izinler,
egitimler ve personeli isinden uzaklastiran gereksiz gorevler kontrol altinda

tutulmalidir.

d) BAKIM ETKINLIGI

Bakim etkinligi, birligin toplam verimiyle Ol¢lilmelidir. Bu
degerlendirmede, ucus birlik gorevlerinin karsilanma orani ile ucak ve silah

sistemlerinin faaliyet oran1 6zellikle dikkate alinmalidir.

e) BAKIM EGITIMI

Birligin tiim kabiliyeti, ucucu ve bakim personelinin egitim durumuna
baglidir. Bu nedenle bakim egitim programi, birligin kabiliyetini muhafaza ettiren
ve gelistiren temel unsur oldugundan idarecilerin en 6nemli sorumluluklarindan
birisidir. Basariin siirekli olmasi, istikrarl ve tecriibeli is giicii ile miimkiindiir.
Gorevden ayrilmalar, atanmalar, capraz egitimler bakim personelinin beceri
kaybetmesine neden olur. Egitim, bu kayiplarin dengelenmesi i¢in ve tiim bakim
faaliyetlerinin ihtiyaci olan kalifiye is giicliniin kazandirilmasi i¢in devamli bir

faaliyet olmak zorundadir.

4.3. Verilerin Analizi

Verilerin analizinden 06nce, s6z konusu verilerin toplandig1 kitlenin
demografik 6zelliklerinin verilmesi gerekmektedir. Bu uygulama, okuyucularin
degerlendirmesini daha da net kilacak temel bir arag¢ niteligindedir. Bununla
birlikte, bu arastirmanin kapsamini olusturan pilotlar ile ilgili demografik

bilgilerin aktarilmasinda, kurumsal giivenlik ile ilgili ¢esitli riskler s6z konusu
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oldugundan, dogrudan dogruya anket formunun ikinci boliimiindeki sorulara

alinan cevaplarin analizine ge¢ilmistir.

Ankete katilan pilotlarin/misterilerin - gerek “miisteri memnuniyeti
unsurlar1” ve gerekse “UBK personelinin memnuniyet saglamaya yonelik
tutumlarina iligkin” ayrintili degerlendirmelerini ortaya koymadan 6nce, “UBK
personelinin  hizmetlerini genel olarak degerlendirmeleri” tespit edilmeye
calisilmigtir. Bu baglamda, genel bir gosterge elde edebilmek amaciyla
katilimcilara ii¢ yargi ifadesi sunulmustur. Bu ifadelerin “katilim diizeyine gore”

siralanisi tablo 1°de sunulmaktadir.

Tablo 4.1: UBK Personelinin Hizmetlerine Yonelik Genel Degerlendirme

Ort. S.S.
Deger
UCBK personeli daima beklentilerimi karsilar. 2.11 0.91
UCBK personeli daima miisteri/pilot memnuniyetine dnem verir. 2.30 1.04
Genel olarak, UCBK’1n sagladigi hizmetlerin miikemmel oldugunu diisiinliyorum. | 2.44 1.06

Not: [fadeler Likert élgegi yoluyla puanlanmistir. Burada, 1: kesinlikle katiliyorum....
ve 5: kesinlikle katilmiyorum, seklindedir.

Ankete katilan pilotlara/miisterilere UBK  personelinin  miisteri
memnuniyeti saglama durumlarina iligkin genel sorular sorularak, genel bir
gostergeye ulasmak amaglanmistir. “UBK personeli daima beklentilerimi karsilar”
yargisini “‘kesinlikle katiltyorum™ seklinde cevaplayan katilimcilarin oran1 % 30.2
(54 kisi)’dir (tablo 4.1). Bu ifadeye “katiltyorum” diyerek olumlu bir yaklagim
sergileyen pilotlar/miisteriler ise %35.8 (64 kisi)’lik bir dilimi olugturmaktadir.

Tablo 4.1.1: UBK Personelinin Pilot/Miisteri Beklentilerini Karsilama Durumu

UBK personeli daima beklentilerimi karsilar.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 54 30.2
Katiliyorum 64 35.8
Ne katiliyorum ne de Katilmiyorum 47 26.3
Katilmiyorum 14 7.7
Kesinlikle Katilmiyorum - -
TOPLAM 179 100.0
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Bu yargiya olumlu yonde cevap verenlerin toplami % 66’ya tekabiil
etmektedir ki bu da UBK personelinin “miisteri/pilot beklentilerini karsiladigina
dair” gilicli  bir gostergeyi olusturmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda “miisteri beklentilerinin karsilanmasi” temel bir zemin
olusturdugundan, UBK personelinin “miisteri/pilot memnuniyeti” saglamada
onemli bir agamay1 geride biraktigini sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte, %
7.7°1ik bir kesim agik¢a bu ifadeye katilmadiklarini belirtmislerdir. Bu durum ise,
kiiciik bir dilim de olsa muhtemel bir miisteri/pilot memnuniyetsizliginin varligina

isaret etmektedir.

Ankete katilan miisterilere/pilotlara dogrudan dogruya “UB personelinin
miisteri memnuniyetine énem verip vermedigi “ sorulmustur. Pilotlarda, UBK
personelinin misterileri olarak, ortaya c¢ikacak olan memnuniyet; “UB
personelinin bu konuya 6nem verme diizeyi” ile yakindan iliskilidir. Diger bir
ifadeyle, UB personelinin miisteri memnuniyetine énem verme diizeyi, onlarin bu
konudaki  davranmiglarimi  gekillendirecektir. Bunun dogal wuzantis1 da,
pilotlar/miisteriler lizerindeki yansimalardir. Ankete katilan cevaplayicilar, “UB
personeli daima miisteri/pilot memnuniyetine 6nem verir” yargisina % 28.5
oraninda (51 kisi) “kesinlikle katiliyorum” seklinde bir tepki vermislerdir (tablo
4.1.2).

Tablo 4.1.2: UB Personelinin Miisteri/Pilot Memnuniyetine Onem Verme Durumu

UB personeli daima miisteri/pilot memnuniyetine

onem verir.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 51 28.5
Katiliyorum 51 28.5
Ne katiliyorum ne de Katilmiyorum 49 27.4
Katilmiyorum 28 15.6
Kesinlikle Katilmiyorum - -
TOPLAM 179 100.0

Tablo 4.1.2’ye gore, sozkonusu yargiya katildigini ifade eden grubun orani
da % 28.5’tir. Bdylece, % 57 biiyiikliigiinde bir grup, UB personelinin miisteri
memnuniyetine énem verdigini belirtmiglerdir. % 15.6’lik (28 kisi) bir grup ise

buna katilmamaktadirlar. So6zkonusu kitle, en kii¢iik bir dilimi olustursa da,
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Oonemsenmesi gereken bir biiylikliigii temsil etmektedir. Buradan hareketle, UB
personelinin “daima” miisteri/pilot memnuniyetine énem verme tutumunda bazi
olumsuzluklarin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Nitekim, katilimcilarin %
27.410 (49 kisi) “ne katillyorum ne de katilmiyorum” big¢iminde bir yaklagim

sergileyerek, net olarak olumlu ya da olumsuz bir goriis bildirmemislerdir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin, Oncelikle miisteride, muhatap
oldugu isletmeye karsi pozitif duygularin varligi bir gerekliliktir. Bu agidan,
UBK’nin birer miisterisi olan pilotlarda UBK hizmetlerine iliskin pozitif
duygularin veya yaklasimin sorgulanmasina yonelik olarak bir yargi ifadesi

sunulmustur (Tablo 4.1.3) .

Tablo 4.1.3: Genel Olarak UBK’nin Sagladig1 Hizmetlerin Mitkkemmeliyeti

Genel olarak UBK’nin sagladigi hizmetlerin
miikemmel oldugunu diisiiniiyorum.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 36 20.1
Katiliyorum 61 34.1
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 56 31.3
Katilmiyorum 18 10.1
Kesinlikle Katilmiyorum 8 4.5
TOPLAM 179  100.0

“Genel olarak, UBK’nin sagladigi hizmetlerin miikemmel oldugunu
diisiiniiyorum” ifadesine olumlu yonde katilim diizeyi % 54.2°dir. Olumlu goriis
bildiren bu kitlenin % 20.1°1 (36 kisi) ise “kesinlikle katiliyorum” diyerek oldukca
net/kuvvetli bir goriis ortaya koymuslardir. Bu goriise sahip pilotlarin, miisteri
memnuniyeti agisindan da olumlu bir goriiniim sergilemeleri kuvvetli bir ihtimal
olarak beklenebilecektir. Bu yargiya yonelik degerlendirmelerde dikkat ¢eken bir
husus; % 14.6’lik bir kesimin (26 kisi) acik¢a olumsuz tutumlart ve % 31.3” lik
bir grubun da (56 kisi) “net bigimde olumlu olmayan” (ne katiliyorum ne de
katilmiyorum) goriiglerinin varligidir. Bu iki grubun toplam biytkliigii ise %
45.9’a ulagmaktadir ki, bu grup UBK’nin sagladigi hizmetleri “miikemmel”
olarak degerlendirmemektedirler. Dolayisiyla, bu gruba gore heniiz daha alinmasi

gereken mesafe var demektir. Sistemin iyilestirilmesi ve memnuniyetin en st
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diizeye ¢ikarilabilmesi yolunda bu grubun elestiri ve Onerilerinin yol gosterici bir

degere sahip oldugunu diisiinmek miimkiindiir.

Anket formunda yer alan ikinci gruptaki sorular ise, katilimcilarin
“kurumlarin miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik sorumluluklarina iliskin”
sahip olduklar felsefeyi ortaya ¢ikarmaya yonelik olarak tasarlanmigtir. Bu
cercevede lic yargi ifadesi katilimcilara sunulmustur. Bu ifadelerin “katilim

diizeyine gore” siralanisi tablo 4.2°de verilmektedir.

Tablo 4.2: Pilotlarin “Kurumlarim, miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik sorumluluklarin
sorgulayict” felsefeleri

Ort. S.S.
Deger
Hizmet aldigim kurumla iliskilerimde, beklentilerimin ciddiye alinmasi hakkimdir. 1.70 0.78
Kamu kurumlari hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak gériip, memnuniyet saglamayi | 2.26 1.27
hedeflemelidirler.
Verimliligi arttirmak i¢in kamu kurumlariin da 6zel sektér mantigi ile ¢alismasi gerekir. 2.43 1.22

Not: [fadeler Likert élgegi yoluyla puanlanmistir. Burada, 1: kesinlikle katiliyorum....
ve 5: kesinlikle katilmiyorum, seklindedir.

Tablo 4.2’ye gore, ankete katilan pilotlar/miisteriler “hizmet aldiklari
kurumla iliskilerinde, beklentilerinin ciddiye alinmasini haklar1 olarak gdérme
egilimini” belirgin bir sekilde (ort. deg: 1.70; ss: 0.78) ortaya koymuslardir. Bu
katilim diizeyini ikinci sirada takip eden yargi ise; “kamu kurumlarinin hizmet
verdikleri kesimleri miisteri olarak goriip, memnuniyet saglamay1 hedeflemeleri
gerektigi” konusundadir. Bu ifadeye yonelik degerlendirmelerin ortalama degeri
2.26 oldugundan, anketi cevaplayanlarin bu ifadeye katildiklar1 sdylenebilecektir.
Bununla birlikte standart sapmanin gorece yliksek olusu, cevaplayicilar arasinda
bu konuda tam bir konsensiis olusmadigina bir isarettir. Bir grup miisteri/pilot
“kamu kurumlarinin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak gormeleri”

gerektigi diisiincesine katilmamaktadirlar.

Bu grupta yer alan sorulardan biri olan “verimliligi arttirmak i¢in kamu
kurumlarmin da 6zel sektér mantig1 ile ¢aligmasi gerekir” yargisi i¢in olusan
ortalama deger, goreceli olarak gerilerde kalmistir. Denilebilir ki,

pilotlarin/miisterilerin bir boliimii, 6zel sektoriin iy yapma mantigia siiphe ile
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yaklagmaktadir. Yine de, belirgin bir olumsuzluktan s6z etmek miimkiin degildir

(ort.deg: 2.43).

S6zkonusu yargr ifadelerine yoOnelik degerlendirmelerin  detayh

gorliniimleri ise tablo 4.2.1, 4.2.2 ve 4.2.3’de sunulmaktadir.

Tablo 4.2.1: Kamu Kurumlarinda verimliligi arttirabilmek i¢in 6zel
sektdr mantiginin gerekliligi

Verimliligi arttirmak icin kamu kurumlarinin da
ozel sektor mantigl ile calismasi gerekir.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 47 26.3
Katiliyorum 60 33.5
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 33 18.4
Katilmiyorum 26 14.5
Kesinlikle Katilmiyorum 13 7.3
TOPLAM 179  100.0

Tablo 2a, anketi cevaplayanlarin biiyiik bir ¢ogunlugunun (% 59.8; 107
kisi) “verimliligi arttirmak i¢in kamu kurumlarmin 6zel sektor mantig ile
calismas: gerektigini” disiindiiklerini gostermektedir.  Bununla birlikte, %
21.8’1ik bir grup (39 kisi) bu yargiya katilmamaktadir. Bu konuda olumlu ya da

olumsuz yonde pozisyon almayanlarin oran1 da gérece olarak yiiksektir (% 18.4).

“Kamu kurumlarinin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak goriip,
memnuniyet saglamay1 hedeflemeleri gerektigi” diisiincesi katilimeilarin % 63.1°1

(113 kisi) tarafindan kabul gérmektedir (Tablo 4.2.2).

Tabloe 4.2.2: Kamu kurumlarinin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak gérmeleri

Kamu Kkurumlari, hizmet verdikleri kesimleri
miisteri olarak goriip, memnuniyet saglamayi

hedeflemelidirler.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 69 38.5
Katiliyorum 44 24.6
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 25 14.0
Katilmiyorum 32 17.9
Kesinlikle Katilmiyorum 9 5.0
TOPLAM 179  100.0
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Burada ilging olan sonug¢/bulgu; “kamu kurumlarinin hizmet verdikleri
kesimleri miisteri olarak goriip, memnuniyet saglamay1 hedeflemeleri gerektigine”
katilmayan % 22.9’luk bir grubun varligidir (41 kisi). Bu anlayisa sahip grup,
ciddiye alinmasi gereken bir biiylikliige sahiptir. Bu anlayistaki miisteriler/pilotlar,
kurumlarin isleyisinde “daha mekanik/teknik™ bir islevin oldugunu diisiinen ve
“kurumlarin sadece gorevini yapmasini gerektigini, bunun G&tesinde ayrica
memnuniyet yaratma kaygisi tasimalarinin gereksiz oldugunu diistinen bir grup
olabilir. Boyle bir grubun, kendilerine yonelik “memnuniyet olusturucu

yaklasimlar ve politikalar” gelistirilmesini beklemeleri de anlamli olmayacaktir.

Katilimcilarin en biiyiik oranda (% 79.9; 143 kisi) gorls birligi i¢inde
olduklar1 yargi ise “hizmet aldigim kurumla iligkilerimde, beklentilerimin ciddiye

alinmas1 hakkimdir” ifadesidir (Tablo 4.2.3).

Tablo 4.2.3: Hizmet alinan kurumun, miisteri beklentilerini ciddiye

almasini bir hak olarak gérme

Hizmet aldigim kurumla iliskilerimde,
beklentilerimin ciddiye alinmasi1 hakkimdir.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 89 49.7
Katiliyorum 54 30.2
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 36 20.1
Katilmiyorum - -
Kesinlikle Katilmiyorum - -
TOPLAM 179  100.0

Katilimeilarin higbiri bu ifadeye olumsuz cevap vermemiglerdir. Bununla
birlikte, % 22.9’luk bir grup i¢in (bkz. Tablo 4.2.2; ‘kesinlikle katilmiyorum ve
katilmiyorum toplami’), bir yandan “beklentilerinin ciddiye alinmasini bir hak
olarak gorme” ve diger yandan da “kamu kurumlar1 hizmet verdikleri kesimleri
misteri olarak gorlip, memnuniyet saglamay1 hedeflemelidirler” ifadesine

katilmama yaklasimi, dnemli bir tezat goriintiisii vermektedir.

Ugiincii gruptaki sorular, UB personelinin spesifik faaliyetlerinden
duyulan memnuniyet diizeyini sorgulamaktadir. Bu amagcla katilimcilara 7 adet

ifade sunulmustur. Bu ifadelere verilen cevaplar sonucunda “en yiiksek katilim

79



diizeyinden, en disiik katilim diizeyine” dogru siralama tablo 4.3’te

gosterilmektedir.

Tablo 4.3: UB Personelinin Spesifik Faaliyetlerinden Duyulan Memnuniyet

Ort. S.S.
Deger
Filo brifinglerinde UBK personeli tarafindan yapilan bilgilendirme egitimlerine iligkin | 2.43 1.17
memnuniyet, milkemmeldir.
UBK iist yonetimi ile olan iligkilere iliskin memnuniyet, miikemmeldir. 2.45 1.12
Ugus sonrast bakim onarim modifikasyon ve iyilestirme faaliyetlerine iliskin memnuniyet, | 2.54 0.90
miikemmeldir.
Ugus Oncesi sistem-cihaz-ugak teslim etme iglemlerinden duyulan memnuniyet, milkemmeldir. 2.55 1.01
Jet motor faaliyetlerine iligkin memnuniyet, miikemmeldir 2.69 0.89
UBK personelinin ig gorme yaklagimina iligkin memnuniyet, milkemmeldir. 2.74 1.08
Teknik danigmanlik faaliyetlerine iligkin memnuniyet, miikkemmeldir. 2.74 1.04

Not: [fadeler Likert élgegi yoluyla puanlanmistiv. Burada, 1: kesinlikle katilryorum....
ve 5: kesinlikle katilmiyorum, seklindedir.

Tablo 4.3’e gore, en biiyilik miisteri/pilot memnuniyeti “filo brifinglerinde
yapilan bilgilendirme egitimlerine iligkin”® memnuniyettir. Bunun hemen
arkasindan ise “miisterilerin/pilotlarin UBK iist yonetimi ile olan iliskilerden
duyduklart memnuniyet” gelmektedir. Buradan hareketle, UBK “miisteri iligkileri
yonetimi”  agisindan  basarili  bir uygulamaya sahip gdriinmektedir.
Bireylerin/miisterilerin, kurumlar1 ve performanslarini degerlendirmelerinde ve
ortaya ¢ikacak memnuniyet diizeyinde iligki kalitesinin ve siirecinin 6nemli bir rol
oynadig1 diisiiniildiiglinde, UBK iist yonetiminin tasarladig: iligki siireci pilotlarin
miisteri memnuniyeti agisindan 6nde gelen bir belirleyici olabilecektir. Yapilan
siralamada en diisiik memnuniyet ise, iki ifade tarafindan paylasilmistir. Bunlar
“UBK personelinin 1§ gorme yaklasimina ilisgkin memnuniyet” ve “teknik

danismanlik faaliyetlerine iliskin memnuniyettir.

Sézkonusu yargi ifadelerine yonelik degerlendirmelerin detayli goriiniimii
ise tablo 4.3.1,4.3.2,4.3.3,4.3.4,4.3.5, 4.3.6 ve 4.3.7°de sunulmaktadir.
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Tablo 4.3.1: UBK Personeli Tarafindan Yapilan Bilgilendirme
Egitimlerine iliskin Memnuniyet

Filo brifinglerinde UBK personeli tarafindan yapilan bilgilendirme
egitimlerine iliskin memnuniyet, miikemmeldir.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 54 30.2
Katiliyorum 30 16.7
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 68 38.0
Katilmiyorum 17 9.5
Kesinlikle Katilmiyorum 10 5.6
TOPLAM 179 100.0

Tablo 4.3.1°ya gore, ankete katilan miisterilerin/pilotlarin yariya yakini (%
46.9), filo brifinglerinde UBK personeli tarafindan yapilan bilgilendirme
egitimlerine  iliskin ~ memnuniyet  dilizeylerini = “miikemmel”  olarak
tanimlamaktadirlar. Bu degerlendirmeye katilmayanlarin orami ise; % 15.1
seviyesindedir. Bu ifadeye yaklasim a¢isindan bakildiginda, cevaplayicilarin iki
ana gruba bolindligli goriilmektedir. Dolayisiyla, almman bilgilendirme
egitimlerine yonelik memnuniyeti “alt diizey” olarak tanimlayan kitlenin elestiri
ve oOnerileri uygulamay1 kolaylikla miikemmel hale getirebilecektir. Zira,
orneklemin yaris1 zaten bu konuda tatmin olmus bir miisteri kitlesini temsil

etmektedir.

Tablo 4.3.2: UBK Ust Yé6netimi ile Olan iliskilere iliskin Memnuniyet

UBK iist yonetimi ile olan iliskilere iliskin memnuniyet,

miikemmeldir. n %
Kesinlikle Katiliyorum 36 20.1
Katiliyorum 68 38.0
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 45 25.1
Katilmiyorum 18 10.1
Kesinlikle Katilmiyorum 12 6.7
TOPLAM 179  100.0

Tablo 4.3.2, miisterilerin/pilotlarin hizmet aldiklar1 kurumun/birimin st
yonetimi ile olan iliskilerden duyduklart memnuniyeti ortaya koymaktadir. Anketi
cevaplayan miisterilerin/pilotlarin yaridan fazlasi (% 58.1), islerin yiiriitiilmesi

sirasinda gergeklesen ve iist yonetim tarafindan tasarlanan iligkileri “iist diizeyde
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memnuniyet verici” olarak nitelendirmektedirler. Bu goriiste olmayanlar ise, %

16.8’lik bir gruptur.

Tablo 4.3.3: Ucus Sonrasi Bakim Onarim Faaliyetlerine Hi§kin Memnuniyet

Ucus sonras1 bakim onarim modifikasyon ve iyilestirme
faaliyetlerine ilisgkin memnuniyet, miikemmeldir.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 26 14.5
Katiliyorum 54 30.2
Ne katiliyorum ne de Katilmiyorum 74 413
Katilmiyorum 25 14.0
Kesinlikle Katilmiyorum - -
TOPLAM 179 100.0

Tablo 4.3.3, miisterilerin/pilotlarin iliskide bulunduklar1 kurumdan
aldiklar1 hizmet sonrasinda, bu hizmetin tamamlayicis1 olarak verilen
destek/bakim faaliyetinden memnun olduklarim1 ortaya koymaktadir. Ciinki,
miisterilerin/pilotlarin % 44.7°si acikga bu memnuniyeti ifade etmekte, diger
yandan da bu yargiya net ve kuvvetli bir bicimde kars1 ¢ikan da olmamaktadir

kesinlikle katilmiyorum: % 0.0).
( y

Tablo 4.3.4: Ucus Oncesi Ucak Teslim Etme Islemlerinden Duyulan Memnuniyet

Ucus oOncesi sistem-cihaz-ucak teslim etme islemlerinden n %
duyulan memnuniyet, miikemmeldir.

Kesinlikle Katiliyorum 26 14.5
Katiliyorum 62 34.6
Ne katiliyorum ne de Katilmiyorum 67 37.4
Katilmiyorum 14 7.8
Kesinlikle Katilmiyorum 10 5.6
TOPLAM 179  100.0

Ugus sonrasi bakim- onarim faaliyetlerine iliskin memnuniyet ile
kiyaslandiginda, ugus Oncesi faaliyetlerden duyulan memnuniyet sézkonusu
oldugunda da benzer bir tablo goze ¢arpmaktadir. Yine Ornek kitlenin yariya
yakini (% 49.1) ugus Oncesi faaliyetlerden duyduklari memnuniyeti acik¢a dile
getirirken, % 13.4’liikk bir kesim bu yargiya katilmamaktadirlar. % 37.4’liikk bir
grup (67 kisi) icin ise, agikca olumsuz bir e8ilim gostermediklerinden, “kismen

memnuniyet duyduklarin” sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 4.3.5: Jet Motor Faaliyetlerinden Duyulan Memnuniyet

Jet motor faaliyetlerine iliskin memnuniyet, miikemmeldir

n %
Kesinlikle Katiliyorum 18 10.1
Katiliyorum 54 30.2
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 72 40.2
Katilmiyorum 35 19.6
Kesinlikle Katilmiyorum - -
TOPLAM 179  100.0

Jet motor faaliyetlerine iliskin olarak miisterilerdeki/pilotlardaki
memnuniyet durumu sorgulandiginda % 40.3’linlin (72 kisi) memnuniyetlerini
belirtmelerine karsin, % 59.8 gibi biiylik bir kesimin (107 kisi) bu konuda
memnuniyet ifade etmemis olmalar1 dikkat ¢ekmektedir. Bu yargiya,
pilotlarin/miisterilerin biiylik kismi katilmadiklar1 icin, jet motor faaliyetlerine
iliskin olarak pilot beklentilerinin neler oldugunun net olarak tespit edilmesi
gerekmektedir. Sorun, bu beklentilerin neler oldugunun tam olarak
anlasilamamas1 midir, yoksa beklentilerin karsilanamamasi midir? Buradaki soru
isaretlerinin bu iki sorgulama alanina cevap verilerek ortadan kaldirilmasi

gerekmektedir.

Tablo 4.3.6: UBK Personelinin 1§ Gorme Yaklasimina Hi§kin Memnuniyet

UBK personelinin is gorme yaklasimina iliskin memnuniyet,

miikemmeldir

n %
Kesinlikle Katiliyorum 20 11.2
Katiliyorum 60 33.5
Ne katiltyorum ne de Katilmiyorum 57 31.8
Katilmiyorum 29 16.2
Kesinlikle Katilmiyorum 13 7.3
TOPLAM 179  100.0

Bir kavram olarak, is gorme yaklagimi; isletmenin/kurumun ya da
personelin is siireclerine, problemlere yaklasim bi¢imini ifade etmektedir. Diger
bir ifadeyle, “fiilen bir isi yapma bi¢imini degil”, meseleye yaklasim bic¢imini,
onem verme seklini icermektedir. Bu ¢ergevede, Tablo 4.3.6’de goriildiigii gibi

misteriler/pilotlar UBK personelinin is gérme yaklasimi konusunda, yaridan
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fazlasi itibariyle (% 55.3) “memnuniyet problemi” yasamaktadirlar. Bu dagilim
bir gosterge olarak, UBK personelinin is gérme yaklasimiin gézden gecirilmesi

ihtiyacina isaret etmektedir.

UBK personeli tarafindan yiriitiilen teknik danismanlik faaliyetlerine
iliskin miisterilerde/pilotlarda olusan memnuniyeti sorgulamak icin katilimcilara
sunulan yargi ifadesi “teknik danmismanlik faaliyetlerine iligkin memnuniyet,
miikemmeldir” gseklinde tasarlanmistir. Burada amag¢, memnuniyete iliskin
yaklasimi acik¢a tespit edebilmektir. Bu yargi ifadesine verilen cevaplarin

dagilimi tablo 4.3.7’de sunulmaktadir.

Tablo 4.3.7: UBK Personelinin Teknik Danigmanlik Faaliyetlerine Iliskin
Miisteri/Pilot Memnuniyeti .

Teknik damismanhk faaliyetlerine iliskin memnuniyet,

miikemmeldir.

n %
Kesinlikle Katiliyorum 18 10.1
Katiliyorum 66 36.9
Ne katiliyorum ne de Katilmiyorum 45 25.1
Katilmiyorum 43 24.0
Kesinlikle Katilmiyorum 7 3.9
TOPLAM 179  100.0

Tablo 4.3.7, cevaplayicilarin biiylik bir kesiminin (% 47) teknik
danmismanlik faaliyetlerinden memnun oldugunu ortaya koymasina ragmen, bu
ifadeye katilmayanlarin oran1 da gorece olarak yiiksektir (% 27.9). Kurumsal
isleyisin aksaksiz ve miikemmel bi¢cimde isleyebilmesi icin, “memnuniyetsizlik
sinyali veren” miisterilerin/pilotlarin memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi bir
zorunluluktur. Bu kitle, 6zellikle dinlenilmesi ve hosnutsuz olduklar1 noktalarin
tespit edilmesi gereklidir. Bu siirecin ¢alistirilmasi demek, memnuniyetsiz iiyelere
taviz  verilmesi demek olmayip, sistemin milkemmellestirilmesi i¢in
miisterilerin/pilotlarin da aktif bicimde silire¢ 1iyilestirmeye dahil edilmesi

anlamina gelecektir.

Anket formunda dordiincti grup sorular olarak, miisterilerin/pilotlarin UB

personelinin faaliyetlerine yonelik memnuniyet degerlendirmeleri cesitli unsurlar
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belirtilerek  sorgulanmistir.  Memnuniyete  iligkin ~ muhtemel  unsurlar
cevaplayicilara sunularak, daha Onceki asamalarda genel olarak belirttikleri
hususlara derinlemesine bir bakis getirebilmek amaglanmistir. Kisaca dordiincti
grup sorular yoluyla, memnuniyet degerlendirmesini olusturan yapi taslari tek tek
ele alinmakta ve boylece genel memnuniyet ingasi’nin hangi noktalar iizerinden
gelistirilebilecegi  giindeme  getirilmektedir. Bu amagla, katilimcilara
“miisteri/pilot memnuniyetini olusturan unsurlar” baslig1 altinda 16 degisken
sunulmustur. Bu degiskenlere verilen cevaplarin degerlendirilmesi sonucunda
“katilim diizeyi en yiiksekten, en disiige dogru” siralama tablo 4’te

gosterilmektedir.

Tablo 4.4: Miisteri/pilot Memnuniyetini Olusturan Unsurlar

Ort. S.S.
ifadeler Deger
UB personeli yeterli tecriibe ve uzmanliga sahiptir 1.89 0.70
UBK biz pilotlara giiven verir. 2.00 0.77
UB personeli de-brif sirasinda bilgiyi anlagilir sekilde verir. 2.10 0.94
UB personelinin davranis ve tutumlart memnuniyet vericidir. 2.17 0.97
Oneri ve fikirlerimi UBK ’na kolaylikla iletebilmekteyim. 2.19 1.08
UBK tarafindan hazirlanan ugaklara ait ge¢mis yillara ait abort, miikerrer, ugak olaylar , ugak  2.39 0.92
arizalar1 ve bunlara ait analizlere kolaylikla ulasilabilir.
Aktardigimiz problemler neticesindeki iyilesmeler memnuniyet vericidir. 241 1.03
UBK personeli teknolojiyi etkin kullanir. 2.45 1.14
UBK ile olan iligkilerimde kesinlikle biirokratik engellerle kargilasmam. 2.48 1.12
UBK ugaklarin ariza izale etkinli§inde 6nceki yillara oranla gelisme ve iyilesme gostermistir. 2.48 1.06
UBK personelinin tecriibe uguslar1 ve ugak arizasi ile ilgili bilgilendirmesi tatmin edicidir. 2.50 1.02
UBK’nda ilgili personele kolaylikla ulagiyorum. 2.57 1.17
UBK personeli faaliyetlerinde T.O’larda belirtilen hususlara tamamen riayet eder. 2.59 1.09
UBK’nda ilgili personel arasinda bilgi akist hizli ve giivenilirdir. 2.65 1.16
Oneri ve fikirlerimi ilettigimde bunlarin uygun ve yeterli bir sekilde degerlendirildigini 2.77 1.29
diistinliyorum.
Dokiiman ve yazilar kolaylikla anlagilabilmekte ve igerikleri faydali olmaktadir. 2.82 1.31

Not: [fadeler Likert 6l¢egi yoluyla puanlanmistir. Burada, 1: kesinlikle katiltyorum...
ve 5: kesinlikle katilmiyorum, seklindedir.

Tablo 4.4’e gore, miisteri/pilot memnuniyetini olusturan unsurlar arasinda
ilk siray1 “UB personelinin yeterli tecriibbe ve uzmanliga sahip olusu” almaktadir.
Ortalama degerin 1.89 ¢ikmasi, bu konuda oldukga belirgin bir katilim diizeyine
isaret etmektedir. Ayn1 zamanda bu yarg: ifadesine yonelik degerlendirmelerde
standart sapmanin en kiiclik olmasi da, bu konuda miisteriler/pilotlar arasinda

yliksek diizeyde fikir birliginin bulunduguna isaret etmektedir. “UBK’nin pilotlara
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genel olarak giiven verici bir imaja sahip olusu” ikinci sirada yer almaktadir.
Gerek ortalama degerin diizeyi ve gerekse standart sapmanin diisiikligu,
orneklemin bu konuda da ortak fikrini yansitmaktadir. UBK’nin ve personelinin
sahip olduklar1 imaj, psikolojik olarak miisterilerin/pilotlarin kendilerini iyi
hissetmelerine neden olmakta ve bu durum da miisteri/pilot memnuniyetine yol
acict bir faktor olmaktadir. Benzer sekilde, “UB personelinin de-brif sirasinda
bilgiyi anlasilir sekilde vermesi” ve “personelin davranis ve tutumlar1” konusunda
da standart sapma rakamlar1 dikkat c¢ekici oranda diisiiktiir. S6zkonusu ifadelere
yaklagim bi¢iminin olumlu olmasi, kitlenin ortak egilimini ortaya koymaktadir.
Standart sapmanin gorece diisiik oldugu bir diger ifade “UBK tarafindan
hazirlanan ucaklara ait ge¢mis yillara ait abort, miikerrer, ucak olaylar1 , ugak
arizalar1 ve bunlara ait analizlere kolaylikla ulasilabilirlik™tir. Ortalama degerin
2.39 oldugu dikkate alinirsa, miisterilerin/pilotlarin sistematik ¢alisma ve analitik
bakis acis1 ihtiyaglarinin karsilandigi ve bu durumun da bir memnuniyet kaynagi
oldugu anlagilmaktadir. Bu olumlu unsurlarin yani sira, bazi “olumluluktan
uzaklasan” degerlendirmeler de goze c¢arpmaktadir. “Dokiiman ve yazilarin
kolaylikla anlasilabilirligi ve igerik olarak faydalilig1” konusunda
miusteriler/pilotlar “cekince” ortaya koymuslardir. Bununla birlikte standart
sapmanin  yuksekligi, olumlu bir gostergedir. Zira, bu ifadenin
degerlendirilmesinde miisteriler/pilotlar ortak bir bakis agisina sahip olmayip,
degisik yaklasimlar sergilemis olduklar1 anlasilmaktadir. Miisteriler/pilotlar oneri
ve fikirlerini UBK’na kolaylikla aktardiklar1 (ort deg.: 2.19) diisiincesinde
olmalarina ragmen, bu Oneri ve fikirlerin uygun ve yeterli sekilde
degerlendirildigi konusunda “olumlu degerlendirmeden uzaklagsmaktadirlar” (ort.
deg: 2.77). Bu durum agik¢a oneri ve fikirlerin, elestirilerin sisteme akigini
yavaslatacak ve sonugta sistem iyilestirmenin etkinligini zayiflatabilecek bir

olumsuzluktur.

Tablo 4.4’te sonu¢ siralamasit verilen “miisteri/pilot memnuniyetini

olusturan unsurlar” i¢in yapilan frekans analizi ise tablo 4.4.1°de gosterilmektedir.
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Tablo 4.4.1: Miisteri/pilot Memnuniyetini Olusturan Unsurlara Tliskin Dagilim

2
g
S2 |5 |2 |2 |22
2 |2 |23 |E |ZE
8% |3 |=2s |5 |%&3
M Y Z o ¥ M
UB personeli yeterli tecriibe ve uzmanliga sahiptir 54 89 36 - -
% 30.2 %49.7 | %20.1
UBK biz pilotlara giiven verir. 54 71 54
% 30.2 %397 | %302 |- -
UB personeli de-brif sirasinda bilgiyi anlagilir sekilde | 53 72 36 18 -
verir. % 29.6 % 40.2 % 20.1 % 10.1
UB personelinin davranis ve tutumlart memnuniyet | 55 55 52 17 -
vericidir. % 30.7 %30.7 | %29.1 % 9.5
Oneri ve fikirlerimi UBK’na kolaylikla | 72 18 71 18
iletebilmekteyim. % 40.2 % 10.1 %39.7 | %10.1 | -
UBK tarafindan hazirlanan ucaklara ait ge¢mis yillara | 36 54 71 18 -
ait abort, miikerrer, ucak olaylari , ucak arizalart ve | % 20.1 % 30.2 % 39.7 % 10.1
bunlara ait analizlere kolaylikla ulasilabilir.
Aktardigimiz problemler neticesindeki iyilesmeler | 46 39 67 27 -
memnuniyet vericidir. % 25.7 % 21.8 %374 | % 15.1
UBK personeli teknolojiyi etkin kullanir. 40 59 50 18 12
%22.3 %330 | %279 | %10.1 | %
6.7
UBK ile olan iligkilerimde kesinlikle biirokratik | 36 64 47 21 11
engellerle karsilasmam. % 20.1 % 35.8 % 26.3 %117 | %
6.1
UBK ugaklarin ariza izale etkinliginde onceki yillara | 36 55 60 21 7
oranla gelisme ve iyilesme gostermistir. % 20.1 % 30.7 % 33.5 % 11.7 | %
39
UBK personelinin tecriibe uguslar1 ve ugak arizasi ile | 29 74 34 42 -
ilgili bilgilendirmesi tatmin edicidir. % 16.2 %41.3 % 19.0 % 23.5
UBK’nda ilgili personele kolaylikla ulagryorum. 37 54 48 28 12
% 20.7 % 30.2 %268 | %156 | %
6.7
UBK personeli faaliyetlerinde T.O’larda belirtilen | 36 41 70 23 9
hususlara tamamen riayet eder. % 20.1 % 22.9 % 39.1 %128 | %5
UBK’nda ilgili personel arasinda bilgi akis1 hizli ve | 34 48 53 33 11
glivenilirdir. % 19.0 | %26.8 %296 | %184 | %
6.1
Oneri ve fikirlerimi ilettizimde bunlarm uygun ve | 36 46 40 37 20
yeterli bir sekilde degerlendirildigini diisiiniiyorum. % 20.1 % 25.7 %223 % 20.7 | %112
Dokiiman ve yazilar kolaylikla anlasilabilmekte ve | 36 43 36 44 20
icerikleri faydali olmaktadir. % 20.1 % 24.0 % 20.1 %24.6 | %112

Anket formundaki ilk dort grupta yer alan sorulara iligskin frekans

analizlerinin ardindan, dordiincii grup sorular olan “miisteri/pilot memnuniyetini

olusturan unsurlar” ifade grubuna faktér analizi uygulanmistir. Faktor analizi
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yapilmasinin temel amaci; frekans analizinin ortay koydugu sonuglardan farkli

olarak, miisteri/pilot = memnuniyetinin

hangi

boyutlardan

olustugunu

gosterebilmektir. Tablo 4.5’te “Miisteri/pilot Memnuniyetini Olusturan Unsurlar”

adi altinda sunulan 16 degiskene uygulana faktdr analizinin sonucu yer

almaktadir.

Tablo 4.5: Miisteri/pilot Memnuniyetinin Boyutlari

Faktor Boyutlar:

Faktor Yiikleri

Faktor 1: Uzmanlik ve tecriibede tatmin edicilik

Bilginin anlasilir olarak verilmesi

Teknolojinin etkin kullanimi

UBK personelinin tecriibe uguslar1 ve ugus dncesi bilgilendirmede
tatmin edicilik

UBK personelinin giiven vericiligi

UBK personelinin uzmanlik ve tecriibe diizeyi

UBK personelinin T.O’larda belirtilen hususlara titizlikle riayeti

Faktor 2: Istatistik takibi ve kiyaslama imkam

UBK tarafindan hazirlanan ugaklara ait gegmis yillarin istatistikleri
(ariza, abort, vb) ile bunlara ait analizlere kolaylikla ulasilabilirlik

Ugaklarin ariza izale etkinliginde ge¢mis yillara oranla goriilen
gelisme ve iyilesmeler

Faktor 3: UBK ile yakin ve kolay iliskiler

UBK ile olan iligkilerde biirokratik engellerin olmayist
UBK’da ilgili personele kolaylikla ulasabilme

UBK personelinin davranig ve tutumlarindaki
vericilik

memnuniyet

Faktor 4: Bilgilendirme ve bilgi akisindaki etkinlik

Dékiimanlarin anlasilirligi ve faydali icerikleri
UBK’da ilgili personel arasinda hizli ve diizenli bilgi akis1

Faktor 5: Fikir ve onerilere aciklik ve ciddiye alinma
Iletilen fikir ve onerilerin
degerlendirilmesi

Oneri ve fikirlerin UBK ’na iletilebilme kolayligt
Aktarilan problemler neticesindeki iyilesmeler

uygun ve yeterli bicimde

Fl
910
892
859

,768
,645
,555

F2 F3 F4

857

, 713

923
,880
,502

,868
,685

F5

1932

732
,649

Ozdeger

Varyans (%)

Toplam varyans

Cronbach Alfa (%)
Degisken sayis1 (toplam=16)

8.85

55.31
55.31
0.8
6

1.69 1.60 1.37

10.57 10.03 8.59
65.890 7592 84.51
0.6 0.7 0.7
2 3 2

1.02

6.42
90.93
0.8
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Tablo 4.5’te sonuglar1 aktarilan faktor analizinde, 6zdegerleri 1’esit yada
daha biiylik olan ve ayni zamanda da faktor yiikleri 0.50 den yukari olan
degiskenler dikkate alinmistir. Bununla birlikte, analize tabi tutulan biitiin
degiskenlerin bu kriteri karsiladigi goriilmektedir. Dolayisiyla analiz dis1 tutulan
bir degisken bulunmamaktadir. Bastan sona korelasyon matrisinin 6nem diizeyi
0.000 ve Bartlett test degeri de 1723.367 olarak hesaplanmistir. Istatistiksel
testler, degiskenler arasinda Onemli bir korelasyon bulundugunu ve faktor
analizine bagvurmanin uygun oldugunu gostermektedir. Varimax rotasyonlu
faktor matrisi, 16 degiskenin olusturdugu 5 faktor boyutunu tanimlamaistir. Birinci
boyut; “uzmanlik ve tecrilbenin memnuniyet olusturucu bir kaynak olarak”
degerlendirilmesinden dolayi, “uzmanlik ve tecriibede tatmin edicilik” olarak
adlandirilmis ve Cronbach Alfa degeri 0.806 olarak hesaplanmistir. Bu deger
s6zkonusu boyutun “yiliksek derecede giivenilir” olduguna isaret etmektedir.
Burada uzmanlik ve tecriibenin ig siireclerine yansimasi ve sdzkonusu yansimanin
ortaya ¢ikardigi memnuniyetin unsurlar1 yer almaktadir. Bu ¢ergevede 6 degisken
bir araya toplanmistir. Birinci boyut toplam varyansin % 55.31°lik kismim
aciklamaktadir ki, bu oran dikkat ¢ekici derecede yiiksektir. Bu durum;
misterilerin/pilotlarin memnuniyetinde “hizmet alinan birime olan giliven

faktoriiniin” ¢ok onemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.

Ikinci boyut; “istatistik takibi ve kiyaslama” ad1 altinda iki degiskenin bir
araya gelmesiyle olugsmustur. Bu boyut toplam varyansin % 10.57sini
aciklamaktadir. Bu boyutun Cronbach Alfa degeri ise, 0.635 olarak hesaplanmig
olup, literatiirde “orta diizeyde giivenilir” olarak ifade edilmektedir. Faktor analizi
sonucunda ortaya g¢ikan bu boyut, miisterilerin/pilotlarin memnuniyet
kaynaklarindan birinin de “analitik ve sistematik ¢alisma egilimleri” oldugunu
gostermektedir. Buna gore, miisterilere/pilotlara saglanan diger biitiin imkanlar ve
siireclerin yani sira, onlara analitik ve sistematik ¢aligma imkanlariin sunulmasi,
baslt basina bir memnuniyet faktoriidiir. Bu faktore iliskin 6zdeger ise, 1.69’dur.
“Istatistik takibi ve kiyaslama imkani” adi verilen ikinci faktdr boyutundaki

degiskenlerin faktor yiiklerinin her ikisinin de yiiksek oldugu (0.857 ve 0.713)
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dikkat ¢ekmektedir ki bu da s6zkonusu degiskenlerin bu boyuta 6nemli bir vurgu

yapmas1 demektir.

Faktor analizinin ortaya koydugu {iglincli memnuniyet boyutu ise
miisteri/pilot ile isletme/kurum arasindaki iliskileri konu almaktadir. Dogrudan
dogruya iligki siirecini konu edinen ifadelerin bir araya gelmesi nedeniyle, bu
boyuta “UBK ile yakin ve kolay iligkiler” ad1 verilmistir. Bu boyutu olusturan {i¢
adet degisken bulunmaktadir. Toplam varyansin % 10’u bu degiskenlerin
olusturdugu boyut tarafindan agiklanmaktadir. Diger bir ifadeyle, “iliskilerin
yasanma bi¢imi” ve “list yoOnetimin iliski tasarimlar1” miisteri/pilot
memnuniyetinde agik bir belirleyicidir. Bu boyut i¢in hesaplanan Cronbach Alfa
ise 0.733 olarak hesaplanmistir. Bu deger, sozkonusu boyutun giivenilirligini

gostermektedir.

Analiz  sonucunda olusan dordiincii  boyut; UBK personelinin
miisterileri/pilotlar1 bilgilendirme big¢imleri ve ayni zamanda bilgi akisindaki
amaca uygunluk c¢ercevesinde sekillenmistir. Bu nedenle bu boyuta
“Bilgilendirme ve bilgi akisindaki etkinlik* ad1 verilmesi uygun goriilmiistiir. Bu
boyut iki degiskenden olusmus olup, toplam varyansin % 8.9’u bu degiskenler
tarafindan agiklanmaktadir. “Dokiimanlarin anlasilir ve faydali iceriklere sahip
olmas1” ve “ilgili personel arasinda hizli bilgi akisinin olup olmadigr”
misteriler/pilotlar tarafindan dikkate alinan bir faktordiir. Bu boyutta yer alan
degiskenler temelinde yapilacak iyilestirmeler ya da yeni diizenlemeler,
miisteri/pilot memnuniyetinin diizeyine belirleyici bir etki yapacaktir. Ozellikle
“dokiimanlarin niteligi ve icerigi” degiskeninde faktor yiikiiniin 0.868 olmasi,
UBK personeli i¢in “dokiiman yOnetimi” yapilmasi yoniinde bir sinyal olarak

degerlendirilmelidir.

Besinci ve son boyut ise, miisterilerle/pilotlarla UBK personeli arasindaki
iligki silirecinde yasanan etkilesimi konu almaktadir. Diger bir ifadeyle, iliskinin
derinligi ve sonuglari, iligkinin varligi kadar 6nem tasimaktadir. Miisteri/pilot
memnuniyetinin unsurlari arasinda besinci faktor boyutunu olusturan degiskenlere

dikkat edildiginde, yasanan iliskilerin-diyaloglarin sonuc¢larini konu edinen
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ifadelerin bir araya geldigi goriilecektir. Bu agidan, sézkonusu boyut “Fikir ve
onerilere acgiklik ve ciddiye alinma” olarak adlandirilmistir. Bu boyutun varyansi
% 6.42 diizeyindedir. Bu boyutta yer alan ifadeler; miisterilerin/pilotlarin UBK’na
aktardig1 diislince-goriig-elestirilerin dikkate alimip alimmadiginin, yine bu kitle
tarafindan dikkatle takip edildigini gostermektedir. Ozellikle, “aktarilan fikir ve
Onerilerin uygun ve yeterli bicimde degerlendirilmesi” bu boyutun en 6nde gelen

belirleyicisidir (faktor yiikii: 0. 932).

Miisterilerin/pilotlarin  muhatap olduklar1 kurum/igsletme olan UBK
personelinin faaliyetlerine iligkin memnuniyet durumlar1 ile UBK personelinin
spesifik yaklagimlar1 arasinda istatistiksel olarak iliski olup olmadig1 ise, konunun
ortaya konulmasi gereken bir baska yoniinii olusturmaktadir. Bu agiga
cikarilabilirse, hangi degiskenler arasinda yakin iliski olup, hangileri arasinda
olmadig1 ya da zayif bir ilisgkinin oldugu tespit edilebilecek ve boylece
memnuniyet yaratici bir isletme/kurum igi siire¢ tasarlanabilecektir. Bu amagla
miisteri/pilot memnuniyetine iliskin ¢esitli hipotezler gelistirilmis ve ki-kare iliski

analizi yoluyla test edilmistir.

Calismanin hipotezleri su sekilde belirtilmistir:

Birinci hipotez:

H1: Hizmet alman kurumla (veya birimle) yasanan iligkilerde
“pilot/miisteri beklentilerinin ciddive alinmasini bir hak olarak gérme” ile “Iigili
birimlere aktarilan problemler neticesinde iiriin/hizmet kalitesindeki iyilesmeleri

memnuniyet verici olarak degerlendirme” arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO : Hizmet alman kurumla (veya birimle) yasanan iliskilerde
“pilot/miisteri beklentilerinin ciddive alinmasini bir hak olarak gérme” ile “Ilgili
birimlere aktarilan problemler neticesinde tiriin/hizmet kalitesindeki iyilesmeleri

memnuniyet verici olarak degerlendirme” arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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ikinci hipotez:

H1: “Kamu kurumlarimin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak
gorilip, memnuniyet saglamaya yonelmeleri gerektigi diistincesi” ile “hizmet alinan
kurumla (veya birimle) yasanan iliskilerde ‘pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye

alinmasint bir hak olarak gérme” arasinda anlaml bir iligki vardir.

HO: “Kamu kurumlarimin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak
gorilip, memnuniyet saglamaya yonelmeleri gerektigi diistincesi” ile “hizmet alinan
kurumla (veya birimle) yasanan iliskilerde ‘pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye

alinmasint bir hak olarak gérme” arasinda anlamh bir iligki yoktur.

Uciincii hipotez:

H1: “UBK personelinin is gorme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“sistemin yararina olacak fikir ve onerilerin UBK'na kolaylikla iletilebildigi

diisiincesi” arasinda anlamli bir iligki vardir.
HO: “UBK personelinin is gorme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“sistemin yararina olacak fikir ve onerilerin UBK'na kolaylikla iletilebildigi

diigtincesi” arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Dordiincii hipotez:

H1: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“iletilen fikir ve oJnerilerin UBK tarafindan uygun ve yeterli sekilde

degerlendirildigi diigiincesi” arasinda anlamli bir iligki vardir.
HO: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile

“iletilen fikir ve oJnerilerin UBK tarafindan uygun ve yeterli sekilde

degerlendirildigi diigiincesi” arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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Besinci hipotez:

H1: “UBK’min teknik danigsmanlik faaliyetlerinden duyulan memnuniyet”
ile “gegcmis yillara ait abort, ucak olaylari, ucak arizalart ve bunlara iliskin

analizlere kolaylikla ulasilabildigi diigiincesi” arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO: “UBK’min teknik danigsmanlik faaliyetlerinden duyulan memnuniyet”
ile “ge¢mis yillara ait abort, ucak olaylari, u¢ak arizalart ve bunlara iliskin

analizlere kolaylikla ulasilabildigi diisiincesi” arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Miisteri/pilot memnuniyeti ile miisterilerin/pilotlarin muhatap olduklari
kurumla yasadiklar1 is stireglerindeki uygulamalar arasindaki iliskileri analiz
edebilmek i¢in ki-kare analiz yontemi kullanilmistir. Ki-kare analizlerinin
sonuglar1 ve her bir ki-kare test sonucuna iliskin kontenjans tablosu ayrica

sunulmaktadir.

Birinci hipotez test sonucu:

H1: Hizmet alman kurumla (veya birimle) yasanan iligkilerde
“pilot/miisteri beklentilerinin ciddive alinmasini bir hak olarak gérme” ile “Ilgili
birimlere aktarilan problemler neticesinde tiriin/hizmet kalitesindeki iyilesmeleri

memnuniyet verici olarak degerlendirme” arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO : Hizmet alman kurumla (veya birimle) yasanan iliskilerde
“pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye alinmasini bir hak olarak gérme” ile “ligili
birimlere aktarilan problemler neticesinde tiriin/hizmet kalitesindeki iyilesmeleri

memnuniyet verici olarak degerlendirme” arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Ki-kare test sonucu

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 51,681a 6 ,000
Likelihood Ratio 63,396 6 ,000
Linear-by-Linear
A e 17,235 1 ,000
ssociation

N of Valid Cases 179

a. Higbir hiicrede beklenen deger 5'in altinda degildir. Minimum
beklenenen deger 5,43 tir.

Yapilan ki-kare analizi sonucunda pearson ki-kare degeri 51.681 olarak
hesaplanmistir. Serbestlik derecesi 6, giivenilirlik diizeyi de 0.05 oldugunda
hesaplanan ki-kare degeri kritik degerden biiyiilk oldugundan HO hipotezi ret
edilmekte ve dolayisiyla H1 hipotezi kabul edilmektedir. Buna gore;

Hizmet

Bu iligkinin varligma dair

sunulmaktadir.

kontenjans

94

alman kurumla (veya birimle) yasanan
“pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye alinmasint bir hak olarak
gorme” ile “lgili birimlere aktarilan problemler neticesinde
tirtin/hizmet kalitesindeki iyilesmeleri memnuniyet verici olarak
degerlendirme” arasinda anlamli bir iligki vardir.

tablosu tablo 4.6’da



Tablo 4.6: “Pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye alinmasini bir hak olarak gérme” ile “ilgili
birimlere aktarilan problemler neticesinde iiriin/hizmet kalitesindeki iyilesmeleri
memnuniyet verici olarak degerlendirme” arasindaki iligki

flgili  birimlere  aktarilan  problemler
neticesinde iiriin/hizmet kalitesindeki
iyilesmeler memnuniyet vericidir

=
eE| ¢
£ £s8| 5
<52 |28/ 8 |=
25| ¢ itz |2
£z | f |EE5|E |2
25| = =
c:|S |zz|S |E
R Kesinlikle n 15 19 40 15 89
E g Katiliyorum
E % Beklenen | 22.9 19.4 333 13.4 | 89.0
o deger
S = % 8.4 10.6 223 | 84 49.7
o' g
Ze
° Katihlyorum n 16 1 26 11 54
£
= £
E 5 Beklenen | 13.9 11.8 202 | 8.1 54.0
g = deger
~4 ﬁ % 8.9 0.6 145 | 6.1 30.2
8
5D Ne Kkatiliyorum ne | n 15 19 1 1 36
23 de katilmiyorum
E £ Beklenen | 9.3 7.8 135 |54 |36.0
‘q‘é S E deger
SE¥ % 84 | 106 |06 |06 |201
T = =
n 46 39 67 27 179
TOPLAM Beklenen | 46.0 39.0 67.0 | 27.0 | 179.0
deger
% 25.7 21.8 374 15.1 100.0

ikinci hipotez test sonucu

H1: “Kamu kurumlarmmin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak
gorlip, memnuniyet saglamaya yonelmeleri gerektigi diistincesi” ile “hizmet alinan
kurumla (veya birimle) yasanan iliskilerde ‘pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye

alinmasini bir hak olarak gorme” arasinda anlamli bir iliski vardir.
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HO: “Kamu kurumlarmin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak
gorlip, memnuniyet saglamaya yonelmeleri gerektigi diistincesi” ile “hizmet alinan
kurumla (veya birimle) yasanan iligskilerde ‘pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye

alinmasint bir hak olarak gorme” arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Ki-kare test sonucu

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 34,619a 4 ,000
Likelihood Ratio 43,778 4 ,000
™| e |
N of Valid Cases 179

a. Hicbir hiicrede beklenen degder 5’in altinda degildir.
Minimum beklenenen deger 5,03 tir.

Ikinci hipotezde konu edilen iliskinin hesaplanan ki-kare degerine
bakildiginda, 4 serbestlik derecesinde ve 0.005 6nem diizeyinde HO hipotezinin

ret ve H1 hipotezinin kabul edildigi anlagilmaktadir. Buna gore;

“Kamu kurumlarinin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak
gorilip, memnuniyet saglamaya yonelmeleri gerektigi diisiincesi” ile
“hizmet alinan kurumla (veya birimle) yasanan iliskilerde
‘pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye alinmasii bir hak olarak
gorme” arasinda anlaml bir iliski vardir.

Ikinci hipotezde konu edilen iliskinin kabul edilisine ait kontenjans tablosu

ise tablo 4.7°de verilmektedir.
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Tabloe 4.7: “Kamu kurumlarinin, hizmet verdikleri kesimleri miisteri olarak goriip, memnuniyet
saglamaya yonelmeleri gerektigi diisiincesi” ile “hizmet alinan kurumla (veya
birimle) yasanan iliskilerde ‘pilot/miisteri beklentilerinin ciddiye alinmasini bir hak
olarak gorme” arasmdaki iliski

Kamu kurumlari, hizmet verdikleri
kesimleri miisteri olarak gortip,
memnuniyet saglamay1 hedeflemelidirler.
D
=g s
E |2 £|E
£ |2 El: |2
S |2g3|3 |2
Kesinlikle n 71 0 18 89
2 Katilhyorum
o) g Beklenen 562 | 12.4 204 | 89.0
§ E deger
s 2 % 397 |- 10.1 | 49.7
53
‘5'; - Katihlyorum n 27 13 14 54
‘—g g g Beklenen 341 |75 124 | 54.0
g =2z deger
i % 15.1 | 7.3 78 | 302
Ex <
)2{)8
3 Ne katihyorum ne | n 15 12 9 36
g 'q'é de katilmiyorum
g s Beklenen 227 5.0 8.2 36.0
g deger
= % 84 |67 50 |20.1
n 113 25 41 179
TOPLAM Beklenen 113.0 | 25.0 41.0 | 179.0
deger
% 63.1 | 14.0 22.9 | 100.0

Uciincii hipotez test sonucu:

H1: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“sistemin yararina olacak fikir ve onerilerin UBK 'na kolaylikla iletilebildigi

diistincesi” arasinda anlamli bir iliski vardir.
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HO: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“sistemin yararina olacak fikir ve onerilerin UBK 'na kolaylikla iletilebildigi

diistincesi” arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Ki-kare test sonucu

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 25,973a 4 ,000
Likelihood Ratio 31,906 4 ,000
P BEOC) R
N of Valid Cases 179

a. 1 hiicrede beklenen deger 5in altindadir. Minimum
beklenen deger 4,22 dir.

Ucgiincii hipotez i¢in yapilan ki-kare analizi sonucunda olusan “hesaplanan
ki-kare” degerinin “ki-kare tablo degeri” ile karsilagtirilmasi ile HO hipotezinin ret

edildigi ve H1 hipotezinin kabul edildigi anlasilmaktadir. O halde;

“UBK personelinin is gorme yaklasimindan duyulan memnuniyet”
ile “sistemin yararina olacak fikir ve onerilerin UBK 'na kolaylikla
iletilebildigi diisiincesi” arasinda anlamli bir iligki vardir.

Sézkonusu hipoteze iliskin kontenjans tablosu asagidadir.
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Tablo 4.8: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile “sistemin
yararina olacak fikir ve onerilerin UBK 'na kolaylikla iletilebildigi diisiincesi”
arasindaki iligki

Sistemin yararina olacak fikir ve
onerilerimi UBK’na kolaylikla iletebilirim.
E D
£ | &
E |2 £|§
< <
s f 22 |2
NN I B -
= = = o
e s 28| ¥ (=
Katilhyorum n 47 33 0 80
g
% Beklenen 402 | 317 80 [ 80.0
'é deger
g .= % 263 | 184 - 44.7
=lh=]
Bl
~4 g Ne katihyorum ne | n 29 15 13 57
o v/ de katilmiyorum
EE Beklenen 287 | 226 57 |570
'ooot.; deger
gl % 162 |84 73 | 318
g'g
g 2
% £ Katilmiyorum n 14 23 5 42
2 &
2 Beklenen 211 | 167 42 1420
é deger
= % 7.8 12.8 2.8 23.5
n 90 71 18 179
TOPLAM Beklenen 90.0 |71.0 18.0 | 179.0
deger
% 50.3 ]399 10.1 | 100.0

Dordiincii hipotez test sonucu:

H1: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“iletilen fikir ve onerilerin UBK tarafindan uygun ve yeterli sekilde

degerlendirildigi diigiincesi” arasinda anlamli bir iligki vardir.
HO: “UBK personelinin is gérme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile

“iletilen fikir ve onerilerin UBK tarafindan uygun ve yeterli sekilde

degerlendirildigi diigiincesi” arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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Ki-kare test sonucu

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 35,666 a 4 ,000
Likelihood Ratio 37,633 4 ,000
Linear-by-Linear

L 5,425 1 ,020
Association
N of Valid Cases 179

a. Higbir hiicrede beklenen deger 5'in altinda degildir.

Minimiim  heklenenan deder O 20 Adinir

% 95 giiven araliginda ve 4 serbestlik derecesinde, calismanin dordiincii
hipotezi olarak HI1 hipotezi kabul edilmistir. “Hesaplanan ki-kare degeri” ile
“tablo degeri” karsilagtirmas1 sozkonusu hipotezin ¢ok gii¢lii/belirgin bir sekilde

kabul edildigini gostermektedir. Buna gore;

“UBK personelinin is gorme yaklasimindan duyulan
memnuniyet” ile “iletilen fikir ve onerilerin UBK tarafindan
uygun ve yeterli sekilde degerlendirildigi diisiincesi”
arasinda anlamli bir iligki vardir.

S6zkonusu hipotezin kabul edilisine dair hazirlanan kontenjans tablosu,

tablo 4.9’da sunulmaktadir.
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Tabloe 4.9: “UBK personelinin is gorme yaklasimindan duyulan memnuniyet” ile
“iletilen fikir ve onerilerin UBK tarafindan uygun ve yeterli sekilde
degerlendirildigi diisiincesi” arasindaki iligki

flettigim fikir ve 6neriler UBK tarafindan
uygun ve yeterli bir sekilde
degerlendirilmektedir.
E D
E°g| &
E |12 £|§
< <
s f 22 |2
£ 2 £ |z
= = « o
2 s 28| ¥ (=
Katilhyorum n 46 24 10 80
g
% Beklenen 36.6 | 17.9 255 | 80.0
'é deger
g .= % 257 | 13.4 5.6 44.7
=S
Bl
~4 g Ne katihyorum ne | n 13 11 33 57
o v/ de katilmiyorum
EE Beklenen 261 | 127 182 |57.0
'ooot.; deger
gl % 73 |61 184|318
g '8
g 2
% £ Katilmiyorum n 23 5 14 42
2 &
2 Beklenen 192 |94 134 | 42.0
é deger
= % 12.8 |28 7.8 23.5
n 82 40 57 179
TOPLAM Beklenen 82.0 | 40.0 57.0 | 179.0
deger
% 458 1223 31.8 | 100.0

Yapilan ki-kare analizleri sonucunda, gelistirilen dort hipotezde de HI
hipotezlerinin olduke¢a gii¢lii/belirgin bir bi¢imde kabul edildigi goriilmiistiir.
Kabul edilen hipotezler; miisteri/pilot memnuniyeti ile bu bireylerin muhatap
olduklar1 kurumlarda tasarlanan siiregler ve is yapma bigimleri arasinda acik ve
oldukca anlaml iligskiler oldugu anlagilmaktadir. Bu baglamda, miisteri/pilot
memnuniyetinin ~ saglanmasinda  kurum/isletme  tarafindan  dstlenilen
fonksiyonlarin belirleyici oldugunu sdylemek miimkiindiir. Diger bir ifadeyle, is

stireclerinde kurumlarin stlendigi sorumluluklar ve gelistirdikleri siiregler,
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miisteri/pilot memnuniyeti olusturmada bagimsiz degisken olarak rol
oynayabilecektir. Miisteri/pilot memnuniyeti ise bu durumda bagimli degisken

olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUC

Hava Kuvvetleri Bakim teskillerinde, faal sorti iiretiminin artirilmasi
amaciyla yapilan ariza giderme islemlerindeki yeterliligi ve pilotlarin
memnuniyetini tespit etmek kapsaminda gergeklestirdigimiz uygulamadan,
ucucularin verilen gorevleri etkinlikle yerine getirmesini menfi yonde etkiledigi
belirlenen olumsuzluklar "miisteri memnuniyetsizligi" kapsaminda
degerlendirilerek miisteri/pilot memnuniyetinde etkili olabilecek faktorlerin etkisi

incelemistir.

Genel olarak ugak bakim komutanliginin sagladigi hizmetlerin milkemmel
oldugu ve pilotlarin ugak bakim komutanlig1 personeline olan giivenin ¢ok iyi
seviyede olustugu kuvvetli bir goriis olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak i¢ miisteri
olarak pilotlarin olumsuz olarak goriis belirttigi hususlarda mevcuttur. Pilotlarin
Oneri ve fikirlerinin bakim faaliyetlerinde yeterli bicimde faydalanilmasi i¢in
gerekli tedbirler ucak bakim komutanlig1 tarafindan alinmalidir. Ayni kapsamda
Motor faaliyetlerine iliskin memnuniyetin arttirilmast ve teknik danismanlik

faaliyetlerinin gelistirilmesi ¢ok 6nemli hususlar olarak dikkati ¢cekmektedir.

Sonug olarak kar amagsiz bir orgiit olarak degerlendirdigimiz ugak bakim
teskillerinin arzu edilen ve miisteri memnuniyeti saglayacak evrensel bir kalite
diizeyine ulagabilmesi i¢cin davramista diiriistliik, eylemde miikemmellik ve

vazifede oncelik ilkeleri kapsaminda ¢aligmalarini yonlendirmelidir.
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EK-1
ANKET

Sorular1 Cevaplamadan Liitfen Aciklamay1 Okuyunuz.

Bu arastirma; ugak bakim teskilatinda ¢alisan personelinin ugus emniyetine olumlu yonde
daha etkin katkida bulunmasi amaciyla diizenlenmistir. Bu katkinin dncelikle siz ugucu personelin
memnuniyetinin tespiti ile miimkiin olabilecegi degerlendirilmektedir.

Ucaklarimizin her tiirlii planlama,icra ve kontrol sathasinda gorev yapan ucak bakim
personeline karst duyulan “Miisteri Tatminini” 6lgmek maksadiyla yapilmakta olup iilkemize
giivenlik hizmeti veren Hava Kuvvetleri kar amaci olmayan bir kamu kurumu olarak
degerlendirilmistir.

Kar amaci olmayan orgiitlerde miisteri memnuniyetini etki eden hususlarin belirlenerek
tespit edilen aksakliklarin ¢oziimlenmesi saglanacaktir. Tahsis edilen ugak/helikopter ile her ucus
gorevini etkin olarak icra etme gayretinde olan pilotlar miigteri olarak kabul edilmistir.

Soru kagidinda dogru veya yanlis cevap yoktur. Sonuglarin gercekei olmasi agisindan
diistincelerinizi kimseden etkilenmeden belirtmeniz 6nem arz etmektedir. Sorulara verdiginiz
yanitlar kesinlikle gizli tutulacak herhangi bir sekilde ifsa edilmeyecektir.

Degerli zamaninizi ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.

BOLUM 1

YASINIZ :
a) 20-25 b) 26-30 ¢)31-35 d) 36 ve tistii

RUTBENIZ :

a) Tegmen b) Ustegmen c) Yiizbast d) Binbas ve iisti
UCAK TIiPiNiZ:

a) F-16 b) CN-235(T) CASA ¢) AS-532 COUGAR  d) Diger (............... )
TOPLAM UCUS SAATINIZ

a) 100-500 b) 501-1000 ¢) 1001-1500  d) 1501 ve iistii
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BOLUM 2

GENEL OLARAK UCAK BAKIM HiZMETLERINE YONELIK DEGERLENDIRME

IFADELER

Tamamen
Katiliyorum

Katillyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hicg
Katilmiyorum

UCAK BAKIM FAALIYETLERINI DAHA ONCE GOREV
ALDIGIM BIRLIKLERIN UCAK BAKIM FAALIYETLERI
[LE KARSILASTIRDIGIMDA HER ACIDAN DAHA
MEMNUN OLDUGUMU SOYLEYEBILIRIM.

UCAK BAKIM PERSONELi DAIMA BEKLENTILERIMI
KARSILAMAKTADIR.

UCAK BAKIM TESKILATI HER ZAMAN MUSTERI
(PILOTLARIN) MEMNUNIYETINE ONEM
VERMEKTEDIR.

GENEL OLARAK DEGERLENDIRDIGIMDE, UCAK
BAKIM’IN SAGLADIGI HIZMETLERIN MUKEMMEL
OLDUGUNU DUSUNUYORUM

BOLUM 3

ASAGIDAKI iIFADELERE iLiSKiN DEGERLENDIRMELERINiZ

IFADELER

Tamamen
Katiliyorum

Katillyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hicg

Katilmiyorum

VERIMLILIGI ARTTIRMAK iCiN, KAMU
KURUMLARININ DA ISLETME MANTIGI  iLE
CALISMASI GEREKIR.

KAMU KURUMLARI, HIZMET VERDIKLERI KESIMLERI{
MUSTERI  OLARAK  GORUP, = MEMNUNIYETI
SAGLAMAYT HEDEFLEMELIDIRLER.

HIZMET ALDIGIM KURUMLA ( VEYA BIRIMLE)
[LISKILERIMDE =~ “BEKLENTILERIMIN  CIDDIYE
ALINMASI HAKKIMDIR” DIYE DUSUNUYORUM.
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BOLUM 4

ASAGIDAKI iFADELERE iLiSKiN DEGERLENDIiRMELERINiZ

IFADELER

Tamamen
Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hic
Katilmiyorum

JET MOTOR FAALIYETLERINDEN MEMNUNIYET
DUZEYI MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.

UCAK BAKIM K.LIGI PERSONELININ IS GORME
YAKLASIMINA ILISKIN MEMNUNIYET DUZEYI]
MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.

UCUS ONCESI SISTEM/CIHAZ/UCAK TESLIM ETME
ISLEMLERINDEN DUYULAN MEMNUNIYET DUZEYI
MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.

UCUS SONRASI BAKIM/ONARIM/MODIFIKASYON VE
[YILESTIRME FAALIYETLERINDEN MEMNUNIYET
DUZEYi MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.

TEKNIK DANISMANLIK FAALIYETLERINE ILISKIN
MEMNUNIYET DUZEYi MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.

FILO BRIFINGLERINDE UCAK BAKIM K.LIGI
PERSONELI TARAFINDAN YAPILAN BiLGILENDIRME
EGITIMLERINE ILISKIN MEMNUNIYET DUZEYI]
MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.

UCAK BAKIM K.LIGI UST YONETIMI ILE OLAN
[LISKILERE  [LISKIN MEMNUNIYET  DUZEYI]
MUKEMMEL SEVIYEDEDIR.
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BOLUM 5

ASAGIDAKI iFADELERE iLiSKiN DEGERLENDIiRMELERINiZ

iFADELER

Tamamen
Katillyorum

Katillyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hicg
Katilmiyorum

UCAK BAKIM K.LIGI TARAFINDAN HAZIRLANAN
UCAKLARA AIT GECMIS YILLARA AIT ABORT,
MUKERRER , UCAK OLAYLARI VE UCAK ARIZALARI
VE BUNLARA AIT ANALIZLERE KOLAYLIKLA
ULASILABILIR.

UCAK BAKIM KLIGI PERSONELININ TECRUBE
UCUSLARI VE RULE KONTROLERI ONCESI YAPTIGI
HAZIRLIK, UCUS ONCESI UCAK ARIZASI iLE iLGILi
OLARAK  YAPILAN  BILGILENDIRME TATMIN
EDICIDIR.

UCAK BAKIM PERSONELI DE-BRiF SIRASINDA |,
ONCESINDE VE SONRASINDA GEREKLI BILGIY]
ANLASILIR SEKILDE VERIR VE YONLENDIRMELERI]
YAPAR.

UCAK BAKIM KLIGINDA ILGILI PERSONEL
ARASINDA BILGI AKISI HIZLI, DUZENLI VE
GUVENILIRDIR.
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IFADELER

Tamamen

katilryorum

Katihlyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hig

Katilmiyorum

UCAK BAKIM KLIGINDA SON ZAMANLARDA
UCAKLARIN ARIZA ZALE ETKINLIGINDE ONCEKI
YILLARA ORANLA GELISME VE [YILESME
GOSTERMISTIR.

UCAK BAKIM K.LIGI PERSONELI IHTISASLARINDA
UZMAN VE YETERLI TECRUBEYE SAHIPTIR.

UCAK BAKIM K.LIGI PERSONELI GERCEKLESTIRMIS
OLDUGU FAALIYETLERDE TEKNOLOJiYI ETKIN
BICIMDE KULLANIR.

UCAK BAKIM K.LIGI PERSONELI GERCEKLESTIRDIGI
FAALIYETLER SIRASINDA TEKNIK KIiTAPLARDA
BELIRTILEN HUSUSLARA SONUNA KADAR RIAYET
EDER.

UCAK BAKIM K.LIGI GERCEKLESTIRDIGI
FAALIYETLER KONUSUNDA BiZ PILOTLARA GUVEN
VERIR.

TOPLANTI, SEMINER, TELEFON KOORDINESI GIBi
KARSILIKLI GORUSMELERDE UCAK BAKIM K.LIGI
PERSONELININ  DAVRANIS VE  TUTUMLARI
MEMNUNIYET VERICIDIR.

UCAK BAKIM K.LIGINA AKTARDIGINIZ PROBLEMLER
NETICESINDE ~ URUN/HIZMET  KALITESINDEKI
IYILESMELER MEMNUNIYET VERICIDIR.

UCAK BAKIM K.LIGI TARAFINDAN HAZIRLANARAK
GONDERILEN TEKNIK BULTEN GiBi  TEKNIK
DOKUMANLAR  VE  YAZILAR  KOLAYLIKLA
ANLASILABILMEKTE VE BU DOKUMAN VE
YAZILARIN  ICERIKLERI Biz PILOTLAR ICIN
OLDUKCA FAYDALI OLMAKTADIR.

GELISTIRICI, FAYDA SAGLAYICI VE SISTEMIN
YARARINA OLACAK ONERi VE FIKIRLERINiZI UCAK
BAKIM K.LIGINA KOLAYLIKLA
[LETILEBILMEKTEDIR.

ONERI VE FIKIRLERINiZI DILE GETIRDIGINiZDE BU
FIKIR VE ONERILERIN UCAK BAKIM K.LIGI
TARAFINDAN UYGUN VE YETERLI SEKILDE
DEGERLENDIRILDIGINI DUSUNUYORUM.

UCAK BAKIM KLIGI ILE OLAN ILISKILERIMDE
KESINLIKLE BUROKRATIK ENGELLERLE
KARSILASMIYORUM.

UCAK BAKIM K.LIGINDA KONUNUZLA ILGILi
PERSONELE KOLAYLIKLA ULASABILIYORUM.

113




	BALIKESİR ÜNİVERSİTESİ.docx
	İÇİNDEKİLER-yeni.doc
	TEZ.doc

