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BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, baskalarinin eserlerinden
yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygu olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin herhangi bir kismimnin bu
liniversite veya baska bir iiniversitedeki baska bir tez ¢alismasi olarak sunulmadigini

beyan ederim.

Feryat ATASOY
25/02/2018
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Miidiiri Dursun SERTTAS ‘a, tiim calisma boyunca yardimlarini esirgemeyen c¢ok
degerli dostum saym Turgay MUNYAS “a ve tez konumun belirlenmesinde ve bugiine
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Bu calismada; Sermaye piyasalarinda faaliyet gosteren araci kurum calisanlarinin|
memnuniyet diizeyleri ele almistir. I¢ miisteri olan araci kurum ¢alisanlarinin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde; i¢ miisterilerin sunduklar1 hizmetin kaliteli,|
etkin ve verimli olmasinda aract kurumlarin yonetimin etkisi lizerinde durulmustur.
Aract kurum hizmeti veren igletmelerde marka isletme olmanin, ¢alisan memnuniyeti
tizerindeki etkisine yonelik ¢alisgmamizin ilk boliimiinde marka kavrami, ikinci boliimde]
ic miisteri ve i¢ miisteri memnuniyeti son béliimde de Aract Kurumlarin SPK kanunu
cercevesinde yasal durumlarina kisaca deginilerek, markali aracit kurum caligsanlar ile
yapilan memnuniyet diizeyi anket caligmast SPSS.22 Versiyonu ile analiz edilmis ve
memnuniyet seviyeleri irdelenmistir.
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GIRIS

Rekabetin yogun yasandigi giiniimiiz kiiresellesen diinyasinda basarili olmak isteyen
isletmeler miisteri odakl diislince yapisini daha ¢ok benimsemektedirler. Toplam kalite
yonetimi de miisteri ihtiyaglarina yogunlasan bir anlayisi benimsemis ve miisteri
ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasini hedeflemektedir. TKY sisteminde miisteri
kavramui, {iriin ve hizmet sunulan miisterinin yaninda islemelerin kendi bilinyelerindeki
calisanlar1 ve yoneticileri de kapsamakta olup i¢ miisteri kavrami ortaya c¢ikmistir.
Eskiden {iretim faktorii olarak goriilen isletme c¢alisanlari, artik glinlimiizde bir¢ok
alanda yasanan gelismeler ve yogun rekabet ortaminda, isletmeler kalite ve verimlilik

saglanmasi konusunda daha i1yi sonuglar almak i¢in ¢alisanlarina yonelmislerdir.

Bir¢ok isletme miisteriye odaklanarak sadece dis miisteriyi algilamakta ve i¢ miisteriyi
goz ardi etmektedirler. Oysaki rekabetin ¢ok yogun olarak yasandigi giiniimiizde,
isletmelerin insan kaynagimi en verimli sekilde degerlendirmeleri gerekmektedir. Bu
nedenle ¢alisanlarin memnuniyet seviyelerini belirleme ve bu amaca yonelik iyilestirme
calismalar1 yapilmalidir. I¢ miisteri memnuniyetine ydnelik arastirmalar giin gectikce
akademisyenlerin ve isletmelerde iist diizeydeki yoneticilerin de ilgisini ¢ekmektedir.
Bu nedenle bu ¢aligmada, giinlimiiz modern diinyasinda insana odaklanan yeni yonetim
tarzinin, sermaye piyasalarinda faaliyet goOsteren araci kurumlarda uygulanmasinin

calisanlarin memnuniyetleri tizerindeki etkileri incelenmektedir.

Calismanin Onemi: Araci kurum calisanlarmin memnuniyet diizeyleri, miisterilere
sunulan hizmetin kalite ve verimliligini etkilemektedir. Calisanlarin memnuniyet
seviyesinin yliksek olmasi araci kurum hizmeti alan miisterilerin daha kaliteli hizmet
almasin1 saglayacaktir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket ydntemi
kullanilmak suretiyle veriler toplanmistir. Tek bolimden olusan anket formunda

calisanlarin memnuniyet diizeylerini 6l¢meye yonelik sorular bulunmaktadir.

Calismamin Yontemi: Bu ¢alismada birincil ve ikincil kaynaklar birlikte kullanilmistir.
Calismanin uygulama kisminda yapilan anketler birincil kaynaklar1 olustururken,
kitaplar, tezler, yazili kaynaklar ve makaleler de calismanin ikincil kaynaklarimni

olusturmaktadir.



Calisma ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde; markanin tanimi yapilip marka ile
ilgili kavramlar agiklanmaya c¢alisilmstir. ikinci boliimde; I¢ miisteri memnuniyeti ve ic
miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar ele alinmistir. Ugiincii béliimde ise, araci
kurumlara yonelik genel bilgiler verilerek aract kurum caliganlar1 ile yapilan anket

caligmasinda araci kurum g¢aliganlarinin memnuniyeti seviyeleri l¢lilmeye ¢aligilmistir.



BOLUM 1: MARKA KAVRAMINA iLISKIN KAVRAMSAL
CERCEVE

Marka, gelismis ve gelismekte olan iilkelerde hem isletmeler hem de tiiketiciler igin
glinlimiiz ticari hayatinin artik vazgecilmez bir pargasi haline gelmistir. Bu nedenle
bir¢ok igletme ve kurum markalagmak i¢in yiiksek oranda reklam biit¢eleri ayirmakta ve

bu yolla isimlerini markalastirmaya yonelik girisim ve faaliyetlerde bulunmaktadirlar.
1.1. Marka Kavraminin Tanim ve Gelisimi

Aragtirmacilarin yapmis oldugu kazilarda Fransanin gilineyinde bulunan Lascaux
Magaralar’'nin  duvarlarinda M.O. 15 binlere kadar dayandifi diisiiniilen aitlik
simgesine ait el izlerine rastlanilmigtir. Antik dénemdeki Misir ve Yunanlilar basta
olmak tizere ¢cok eski medeniyetler de sahiplik ve kaliteyi gostermek amactyla ¢anak ve
comlek gibi esyalar1 miihiirlemislerdir. Ayrica Antik c¢aglarda birtakim figiirler,
kralliklar ve imparatorluklar tarafindan gii¢ ve otoritenin simgesi olarak kullanilmistir.
Ornegin; Romalilar sembol olarak kartali kullamirken Fransizlar ise aslani

kullanmiglardir (Perry ve Wisnom, 2003:11).

Sanayi devrimi sonrasi basta Amerika olmak {izere bir¢ok Avrupa iilkesinde seri
iiretime gecilmesi, seri iiretim sonucu ¢okca lretilen iiriinlerin daha genis pazarlara
satilmak istenmesi marka siirecini hizlandirmistir. Ancak seri iiretime gecen firmalarin o
donem en biiylik sorunu; tiiketicilerin yerel, bolgesel ve bilip glivendikleri tirlinti tercih
etmesi ve ambalajl {irlinlere pek sicak bakmamalariydi. Bunun igin {ireticiler, tiiketici
aligkanliklarin1 degistirmek i¢in markalagsma g¢alismalarina baglamislar ve iirettikleri
tirlinleri tiiketiciye markalayarak sunmuslardir. Tiiketicilerin giivenlerini kazanmak i¢in
iirtin ambalajlarina marka ismi verip markalarini ilan ve basin yoluyla tanitmislar ve bu
sayede marka bilinirliklerini artirarak tiiketicilere ulasmaya c¢alismiglardir. Bu
gelismeler neticesinde marka tanimlamalar yapilmis ve markalar belirli bir yasal

cercevede ele alinmaya baglanmistir.



Marka kelimesi dilimize TDK’ya gore italyanca kokenli Marca sdzciigiinden gelmistir.
Tiirk Dil Kurumu Soézliigiinde marka “Bir ticari mali, herhangi bir nesneyi tanitmaya,
benzerinden ayirmaya yarayan 0zel isim veya isaret.” olarak tanimlanmaktadir. Benzer
bicimde Langenscheidt Deutsch Worterbuch (Almanca Sozliigiinde) marka; belirli bir
iriinii tanitmaya yarayan, isim ve {iriine uygun logodan olusan sembol ve isaret olarak

tanimlanir.

Giliniimiizde halen yiiriirliikte olan 556 Sayili Markalarin Korunmas1 Hakkindaki Kanun
Hiikmiindeki Kararname markay1r “ bir tesebbiisiin mal veya hizmetlerini bir bagka
tesebbiislin mal veya hizmetlerinden ayirt etmeyi saglamasi kosuluyla, kisi adlar1 dahil,
ozellikle sozciikler, sekiller, harfler, sayillar mallarin bi¢imi veya ambalajlar1 gibi
cizimle goriintiilenebilen veya benzer bicimde ifade edilebilen, baski yoluyla
yayinlanabilen ve cogaltilabilen her tiirlii isaretleri igerir.”” seklinde tanimlamistir

(24.06.1995 tarihli, 556 Sayili KHK, Madde 5).

Bagka bir tanimlamaya goére marka “Bir saticinin {iriin ve hizmetlerini rakiplerinden
ayiran isim, terim, isaret, sembol, tasarim, dizayn ya da bunlarin toplamina verilen

isimdir.”” (AU. Pazarlama Y®&netimi, 2012:120).

Gilinlimiizde marka kavrami ticaretin gelismesi ve rekabetin artmasi ile yukardaki
tanimlardaki islevini devam ettirse de gliniimiiz tiikketim toplumunda kedine tiiketici ve
isletmeler acisindan ¢ok daha farkli yer edinmis bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Giiniimiizde isletmeler gii¢lii ve etkili bir markayi, yiiksek pazar payi,
yiiksek satis oran1 ve yiiksek kar olarak gérmektedir. Bunun sonucunda ise marka
satilabilir bir deger olma ozelligi kazanmistir. Ayrica giiniimiizde sirketler markay:
kendilerine bir avantaj saglayan pazarlama araci olarak kullanmaktadir. Sirketin
tiikketicilere sundugu {iriin veya hizmetin hatirlanabilir olmasi, sirkete faaliyet gosterdigi
piyasada biiyiik avantaj saglamaktadir. Ayrica her seyin markalandigi ve rekabetin ¢ok
siddetli boyutlara ulastig1 gliniimiizde, markalagsma ve marka degeri yaratma sirketlerin

piyasada var olabilmesi ve tutunabilmesi i¢in bir zorunluluk arz etmektedir.

Marka yonetimi markay1 tanimlamakla baslayip markanin yasami boyunca devam eden
bir faaliyettir. Markanin maksimum degere ulagsmasi, daha fazla alana yayilmasi, uzun

stire akilda kalmasi ve markanin diger {riinlerinden de yiiksek verim alinabilmesi i¢in



alinan kararlar, gelistirilen yontem, strateji ve gosterilen gayretler marka yonetiminin

faaliyet alanina girmektedir (Durmaz & Ertiirk, 2016:82-93).

1.2. Markanin Ozellikleri

Markayi, bir saticinin iiriin ya da hizmetlerini rakiplerinden ayiran, liriine ve hizmete
verilen isim, terim, isaret, sembol vs. olarak tanimlamistik. Marka taniminin yaninda
marka Ozelliklerinin de bilinmesi, marka kavraminin daha net anlagilmasina yardimci

olacaktir.

Markada olmasi gereken 6zellikleri su sekilde siralayabiliriz: (Kotler, 1999; Cemalcilar,

1994:119).

- Markanin ismi kisa olmali, ayn1 zamanda sdylenisi kolay ve anlasilir olmali,

kulaga hos gelmelidir.
- Markanin adi, iiriin ile uyumlu olmalidir.
—  Ogzel isim ve ulusal, idari, vb. genel isimlerin kullanimindan kaginilmalidir.
- Markanin ismi ¢ok yonlii olup yeni iiriinlerle kolaylikla uygulanabilmelidir.
- Yasalara uygun olup aldatict olmamalidir.
- Diger dillerde telaffuzu kolay olmal1 ve kotii anlama gelmemelidir.
- Reklam ve araglartyla kullanim1 kolay olmalidir.
- Dikkat ¢ekici olmalidir.

- Marka, malin 6zelliklerine iliskin bilgi vermelidir.

1.3. Markanin Yararlari

Markanin kullaniminin yararlar1 kullanicilar agisindan ¢ok 6nemli olup bu konu ii¢
baslhkta ele almacaktir. Bunlar; Isletmeler agisindan yararlari, aracilar agisindan

yararlar1 ve tiiketiciler agisindan yararlaridir.



1.3.1. isletmeler Acisindan Yararlar

Marka olmak ya da markalagsmak isletmeye bir¢ok fayda saglamaktadir. Bu faydalar su
sekilde siralanabilir: (Bekmezci, Cop, 2005:2-3).

- Marka, mevcut bir {iriine talep yaratilmasinda etkilidir.
- Marka araciliyla tiiketicinin iirline yani iireticiye olan baglilig artar.

- Diger firmalara ait ayn1 ya da benzer iiriinlerin piyasada bulunmasi halinde
marka, tirlinlerin ayristirilmasini ve isletmemenin bu yolla satis kaybini en aza

indirmektedir.
- Marka haksiz rekabetin olugmasini 6nleyip isletmenin zarar etmesini engeller.
1.3.2. Aracilar Acisindan Yararlari

Markanin tireticiye saglamis oldugu yararlarin ayn1 zamanda araci i¢inde gegerli oldugu
sOylenebilir. Aracilarin mallar1 markalamasinin birtakim nedenleri bulunmaktadir. Bu
firmalar 6zellikle biiylik 6l¢ekli perakendeciler, oncelikle pazarlama faaliyetlerini
kontrol edebilmek i¢in {riinlerini markalar. Bu sayede perakendeci isletmenin
markasina baglilik, perakendeciyi tireticinin etkisinden kurtarmaktadir. Ayrica iiretici,
malinin reklamiyla ugrasmak istemedigi takdirde, {irliniinii daha ucuza satmak
isteyebilir bu da aracinin {irlinii daha uygun fiyatla almasi anlamma gelmektedir.

Ozellikle atil kapasite ile ¢alisan iiretici firmalar icin bu uygulama yararlidir.
1.3.3. Tiiketiciler Acisindan Yararlar
Markanin tiiketiciler agisindan yararlar1 su sekildedir:

- Marka tiiketici i¢in kalite glivencesidir.

- Marka iirlinilin 6zelliklerini tanitip tiiketiciye glivence verir.

- Misteri, satin aldig1 {irlinlin satis garantisinin {irlinii satin aldiktan sonra da

devam edecegini bilmektedir.



- Marka tiiketicinin iirlinii tanimasi1 ve digerlerinden ayirt edilebilmesi 6zelligi ile

tirtine olan talebin devamliligini saglar (Ak, 2009:16).

Bu ii¢ baslik disinda markanin ayrica toplum agisindan da faydasi bulunmakta olup
markanin toplum agisindan faydalarim tiiketiciyi korumasi, fiyat istikrar1 saglamasi ve

tiriinlerin kalitesinin gelisimine olumlu etki etmesi seklinde 6zetlemek miimkiindiir.

1.4. Marka Cesitleri

Giliniimiiz kiiresellesen diinyasinda markalar1 cesitli agidan belirli gruplara ayirmak
miimkiindiir. Ornegin markalar hedef kitleleri, kapsamu, islevleri ve faaliyet alanlari
bakimindan ¢ok farkl tiirlere ayrilmaktadir. Bu durumda marka konusundaki ilk ayrim

markanin yasal agidan gilivence altina alinmasi dogrultusunda yapilabilir.

1- 556 Sayili Markalarin Korunmasi Hakkinda KHK’ye gore tescil edilecek marka

cesitleri; Ticaret, Hizmet, Garanti ve Ortak markalar olmak tizere 4 tanedir.

2- Marka yasal agidan 4 farklhi tiire ayrilirken, reel piyasada ¢ok sayida farkli tiirii
oldugu goriilmektedir. Marka kavramini bi¢imlerine goére markalar (kelime, tasarim,
bigim), sahiplerine gére markalar (garanti, miinferit ve ortak) ile fonksiyonlarina gore
markalar (iirlin ve hizmet markalar1) seklinde gruplamak miimkiindiir (Sorularla Tiirk

Marka Hukuku, ITO 1996:12-13).

Yukardaki gruplandirmalarin yan1 sira markalar su sekilde de farkli gruplara ayrilabilir.
Kullanim durumlarina gore ticaret ve hizmet markalari, bilinirliklerine gore taninmis
marka, alelade marka, sahipliklerine gore ortak marka veya ferdi marka, garanti
markasi. Markada bulunan isarete gore sozciik, ses markast ve slogan marka gibi

gruplandirmalar yapmak miimkiindiir (Karadenizli, 2008:13).

1.5. Marka Yonetimi ve Kavramlar

Giiniimiizde teknolojik gelismelerle birlikte her giin piyasaya yeni iirlin ve hizmetler
sunulmaktadir. Piyasada benzer nitelikte {iriin ve hizmetler arttikga marka ve marka

yonetimi kavrama sirketlerin pazarda farklilagsmalarini saglayan 6nemli bir olgu haline



gelmektedir. Pazar da lider konumunda bulunmak ve s6z sahibi olmak hedefinde olan
isletmeler i¢in farklilasmis ve diger piyasalarla uyumlu bir sekilde olusturulan marka

stratejisi kritik bir oneme sahiptir.

Marka yonetimi; orgiitiin, vizyon ve misyonu ¢ercevesinde, iiriin ve hizmetlerine, marka
ruhu kazandirmak amaciyla mevcut imkan ve kaynaklar dahilinde, hedef pazarda
markalarmi konumlandirip imaj ve kimlik olusturma siirecidir (Ozkale, Segin, Uray,

Ulengin, 1995:24).

Marka yonetiminin iki temel faaliyeti kapsamaktadir. Bunlardan birincisi marka
farkindaliginin saglanip marka imaj1 olusturulmasi ve markay1 zaman ve diger etkiler
karsisinda saglam bir yaprya kavusturmak. Ikincisi ise markanin giiclii bir yapiya
kavusturulmasidir. Giiglii markalar, isletmeye diger markalara dogru genisleme imkani

vermesinden dolay1 6nemlidir (Uztug, 2003:52).
Marka yonetiminin dnemi igletmeler agisindan su sekilde siralanabilir:

— Isletmeler, marka ismi ve kullandiklar1 sembol ile iiriinlerinin taklit edilmesini

onler.
- Firmalarin {irtinlerine belirli bir pazar pay1 saglar.

- Tiketici zihninde olumlu izlenime sahip markalar, ayni firmanmn diger

tirtinlerine de olumlu yansiyacaktir.

- Pazarda giiglii marka imaj1 bulunan bir marka, piyasaya yeni bir {irlin ¢ikarmasi

durumunda, reklam ve tanittm maliyetleri diisecektir.

Markanin olusmasinda ve piyasada tutunmasinda yardimci bazi kavramlarin olusmasi

gerekmektedir. Bu kavramlar1 agagidaki sekilde inceleyebiliriz.
1.5.1. Marka Kimligi

Giliniimiizde rekabetin artmast ve degisen trendler, markalar1 farklilagmaya

yoneltmektedir. Bu noktada firmalar i¢in marka kimligi on plana ¢ikmaktadir. Marka



kimligi; markay:1 temsil edip miisteriye markanin vaadini sunar ve marka ile miisteri

arasinda iligskinin kurulmasina yardimci olur.

Marka kimligi, isletmelerin miisterilere sunduklari tlim hizmetlerin toplamidir. Diger bir
ifade ile marka kimligi, isletmelerin tiiketicilerin goziinde nasil algilandiklardir.
Ornegin Burger King markas: tiiketicinin zihninde, hizli ve pratik servis; BMW markasi
tasarim ve konfor kavramlarini ¢agristirabilir. Marka kimliginin giiclii olmasi, isletmeye
bircok yonden yarari bulunmaktadir. Bu yararlar1 farklilasmak, miisteride satin alma
duygusu olusturma, miisteride tutarlilik ve giiven hissi seklinde siralamak miimkiindiir.
Ayrica giiclii bir marka kimligi, isletmeye pazarda daha iyi bir konumlandirma

saglamaktadir (Aaker, 1995:209).

Isletmeler marka kimligini olusturmak igin birtakim araclar1 kullanmas1 gerekmektedir.
Bunlardan ilki sahip olunan sézciiktiir. Markanin adi tiiketicinin zihninde olumlu bir
baska sézciigii cagristirmalidir. Ornegin Apple kalite, Mercedes- miihendislik gibi. Bir
digeri ise slogandir. Bir¢ok sirket, kendi markasina, tekrarlanan bir slogani
eklemektedir. Bridgeston — Emniyet lastigi, Vestel — Dost teknoloji. Bir digeri markanin
taninmasina yardim etmek icin kullanilan renklerdir. Fantanin turuncu rengi kullanmasi,
Pepsi’nin mavi rengi kullanmasi gibi. Semboller ve logolarda marka kimligi

olusturulmasinda kullanilan araglardir (Kotler, 2000:93-95).

Marka kimligi, markanin kurumsal vizyonunu, kiltiiriinii, degerlerini ve
konumlandirmay1 da igermelidir. Ayn1 zamanda bu kimlik isletmenin kendi biinyesinde
de uygulanmali ve ig¢sellestirilmelidir. Bu sekilde isletme pazarda daha iyi bir konumda
olacaktir. Basarili ve uzun 0miirlii bir marka ve marka kimliginin olusturulmasi i¢in bir
takim pazarlama faaliyetleri disinda markanin piyasada iyi bir sekilde
konumlandirilmas1 gerekmektedir. Bir {iriiniin piyasada rakiplerine gére daha iyi bir
konumda olmasinin en énemli yolu ilgili {iriinlin markasinin tiiketici zihninde 6ncelikli

konumda olmasindan kaynaklanmaktadir.
1.5.2. Marka Konumlandirma

Marka olusturma siirecinde diger onemli asamalardan biriside, markanin tiiketici

tizerinde farkli bir algi olusturmasi ve diger markalardan farkli algilanmasinin



saglanmasidir. Markanin var olmas1 iyi bir konumlandirma faaliyeti ile tiiketicinin
zihninde  yarattigi  etkiye baghdir. Buda glinimiiz piyasa kosullarinda

konumlandirmanin 6nemini gostermektedir.

Konumlandirma, marka yonetimi siirecinde marka kimligi olusturulup, miisteri ile
marka arasinda iliski kurulduktan sonra gelmektedir. Konumlandirma ayni zamanda

kimlik ve degerin pazara uyumu olarak da degerlendirilebilir (Acker, 1996:203).

Konumlama, tiiketicilerin markay1 algilama seklini etkilemeyi amaglayan faaliyettir. Bu
faaliyet pazarlama uzmanlar1 araciligiyla tiiketicilerin zihinlerinde gergeklestirilip
tiiketicinin markay1 tantyip markayr nasil gérmesi gerektigi konusunda bir takim
yontemler gelistirmesi seklindedir. Bu agiklamalardan sonra konumlandirma (Elitok,

2003:67):
- Stratejik bir faaliyettir.
- Sirdiiriilebilir rekabet¢i bir avantaj saglamay1 hedefler.
- Tiiketici algisini1 yonetme ile ilgilidir.
- Marka imaji, konumlandirma siireci sonucudur.
- Bugiine degil, gelecege yonelik olarak yapilmaktadir.

Bu noktadan hareketle konumlandirmayz; {iriin ya da isletmeyi, hedef pazarda rekabet
kosullari, isletme imkanlar1 bakimindan en uygun yere konumlandirmada tiiketicilerin
algi, tutum ve Uriin kullanma aligkanliklarini belirlemeye ve etkilemeye yonelik bir

siire¢ olarak tanimlamak miimkiindiir.

Konumlandirma agamasinda 6ncelikli olarak hedef pazarda tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve
tercihleri dikkate alinarak marka konumlandirilmasi ger¢eklestirilmelidir. Daha sonra
bu markalari, tiiketicilerin zihinlerine yerlestirilip, tliketicinin se¢imi bu markalardan
yana kullanmasi saglanmalidir. Bu sayede isletmeler, bir¢ok agidan iletisime maruz
kalan tiiketicilerin zihninde markaya yonelik tanima, hatirlama, bilinirlik saglamakta ve
kendi markalarmi piyasadaki rakip markalar arasindan tercih edilebilir hale

getirmektedirler (Kotler ve Armstrong, 2006:250). Basarili bir konumlandirma stratejisi
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ile marka piyasada diger rakiplerine gore farklilagmakta, marka ile firmanin strateji
ortlismekte ve marka pazarda farklilasarak rekabet¢i avantaj elde etmeye yonelmeye

baslamaktadir.
1.5.3. Marka Isim Secimi

Markay: tlinitemizin basinda kisaca “Bir iiriinii rakiplerinden ayiran isim, terim, igaret,
sembol ya da bunlarin timiine verilen isim’ olarak daha oOnceki konularda
tanimlamistik. Marka ismini ise s6zclik, sozciik dizesi veya daha dar anlamda ele alacak
olursak markanin s6z ile sdylenebilen kismi seklinde tanimlamak mimkiindiir.
Tiiketicilerin markanin isminden ¢ikarttiklar1 anlam iirin ve hizmetin basarisinda ¢ok
biiyiikk bir dneme sahiptir. Dolayisiyla marka ismi, tiiketicide kalite algis1 ve bunun
sonucunda tiiketicinin satin alma istegini etkilemekte ve markanin rekabet ettigi diger
tirlinlerden ayrilmasimi saglamaktadir. Bu nedenle iirlin i¢cin dogru marka ismi se¢imi

isletmeler i¢in hayati 6neme sahiptir.

Gilinlimiizde rekabet ve iletisim hemen hemen her alanda arttig1 i¢in marka ismi
belirlemek zamanla daha zor bir karar haline gelmistir. Eskiden hayatimizda yerel
markalar daha az yer alirken giliniimlizde iletisim imkanlarinin artmasi ve
kiiresellesmenin de etkisiyle ¢cok sayida marka bulunmakta ve bunun sonucu olarak

marka ismi artik tek basina farklilagsmak i¢in yeterli olmamaktadir (Ok, 2013:155).

Marka ismi tiiketiciye iirlin ve hizmetin kalitesi hakkinda bilgi vermektedir. Siirekli ayni
markay1 tercih eden tiiketici, her defasinda aymi kaliteyi elde edecegini bilmektedir.
Ayrica, marka ismi, misterilerin TUriin kalitesini ve gilivenirligini tanimasini
saglamaktadir. Boylece, tiiketici iiriinleri rafta veya sunumda goérdiigiinde belirli bir
kaliteyi veya giiveni tanimaktadir. Marka isminin verdigi ipucu dogrultusunda
tiikketicilerin tirtinlere iliskin degerlendirmeleri, aninda bellekten geri ¢agirilmaktadir. Bu
da tiiketicilere almak istedikleri iiriin i¢in zaman tasarrufu saglamaktadir. Tiiketicinin
hafizasinda sadece marka isminin oldugu durumda bile, bu ismin tiiketicinin hangi
iirtiniin tatmin edici olduguna karar vermesine yardim ettigi goriilmektedir. Boylece,
marka tiiketicinin Uiriin se¢imini, tekrar satin almasini kolaylastirmaktadir (Aydin, 2007:

24-26).
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Isletmelerin uygun marka ismi olusturmasi pazarlama stratejilerinin ilk adimdir.
Yiiksek bilinirligi sahip marka isimleri, isletmelerin pazarlama giderlerini azaltir,
reklam maliyetlerini azaltir, miisterin artmasina ve miisterilerin marka sadakatinin
artmasina yardimeci olmaktadir. Marka isminde bulunmasi gereken birtakim 6zellikler

vardir. Bunlar: (Aydinol,2010:15-16).
- Marka ismi kisa, sade ve telaffuzu kolay olmalidir.
- Hatirlanmasi kolay olmalidir. (Oren Bayan, Kale Kilit)

- Marka isminin yaninda markanin sembolii de tiiketiciye iirlin hakkinda bilgi

vermelidir. (Apple Lacoste)
- Yabanci dilde olumsuz anlama gelmemelidir.
- Ambalaj ve etiketlere uyumlu olmalidir.
- Tutundurma ve reklam faaliyetine uygun olmalidir.
- Ayirt edici ve 6zgilin olmalidir. (Duracell)
- Uluslararas: alanda uygulanabilirligine dikkat edilmelidir. (Argelik — Beko)
1.5.4. Marka imaji

Giliniimiizde gittikge artan rekabet ortaminda, varliklarini uzun siire devam ettirmek
isteyen firmalar, pazardaki hedef kitle ile daha yakindan iligki kurmak ihtiyaci
hissetmektedir. Ay iirlinii benzer fiyat, teknoloji ve kalite ile iireten firmalar, dogru
pazarlama stratejileri ile rakiplerinden ayrilmaya ¢aligmaktadir. Firmalar tiiketicilerine
reklam, halkla iliskiler, iirlin yerlestirme vb. kanallarla ulasip tiiketicilerin zihinlerinde
marka imajin1 sekillendirmeye ¢alismaktadir. Tiketiciler firmalar tarafindan gelen bu
mesajlar yoluyla zihinlerinde bir takim yargiya varmakta ve bunun sonucunda marka
hakkinda tutum ve davranis gelistirip satin alma karar1 vermektedir. Firmalar ise bu

yolla tiiketicilerin zihninde marka imajin1 ve satin alma egilimlerini etkileyebilmektedir.

Marka imajmi “tliketicilerin zihinlerinde olusan markaya yonelik genel kami ve

izlenimler biitiinii’> seklinde tanimlanmak miimkiindiir. Marka imaji; hem markanin
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fiyati, kalitesi ve kullanigliligini hem de tiiketicilerin nasil kisiler olduguna dair fikir ve
izlenimlerle, marka imajinin ¢agristirdig: kisilik 6zelliklerini de igermektedir (Giilsoy,
1999:54). Giiclii marka imaj1 sayesinde isletmeler doyum seviyesine gelmis pazarlarda,
mal ve hizmetlerini diger markalar arasindan 6n plana daha kolay ¢ikabilmektedir

(Peltekoglu, 2004:361).
Ug tiir marka ve marka imajindan s6z etmek miimkiindiir.

Ozellikli markalar: Uriiniin hem fonksiyonel hem giivene sahip bir imajmin olmasidir.

Ornegin, Mercedes yiiksek kalite, liiks ve saglamlik.

Tutku markalari: Ayn1 zamanda tiiketicinin de imajin1 yansitir. Tiiketicinin arzu ettigi

yasam tarzina dair vaatler sunmaktadir. Ornegin Porsche marka araba.

Deneysel markalar: Cagrisimlara ve duygulara ait bir imaj1 yansitmaktadir. Basarili
deneysel markalar tutkununda ilerisine giderek iirlin ile tiiketici arasindaki  iligkiyi
yansitir. Ornegin Harley Davidson motosikletleri, kullanicilari igin ulagim aracinmn

otesinde ¢ok daha farkli deneyimleri sunmasidir.

Marka imajimin aslinda yukarida da anlatildig1 gibi bir¢ok tanimin ortak noktasi olarak
tiikketicilerin algilamalar1 ve yorumlar1 ile firmalarin pazarlama faaliyetleri sonucu
tiiketicinin zihninde olustugu sdylenebilir. Bu sekilde marka imaji {irlinii satan firmanin
ve o Urlinli kullanan tiiketicinin imajinda olusan bir biitiin olarak nitelendirilebilir. Bu
nedenle marka imaj1 her bireyde farklilik gosterebilmektedir. Clinkii tiiketicilerin belirli
markalar icin farkli cagrisimlart bulunmaktadir. Kisacast marka imajini tiiketicilerin

duygu, diisiince ve izlenimleri olarak 6zetlemek miimkiindiir.
1.5.5. Marka Degeri

Marka, ilk bolimde anlatildig1 {izere yiizyillardan beri var olan bir kavram olmasina
ragmen marka degeri 20. Yiizyilin sonlarma dogru sirket satin alma ve birlesmeler ile
birlikte ortaya ¢ikmig bir kavramadir. Marka degeri kavramini hem finansal hem de
tiiketici davranislarina gére veya bunlarin ikisini birlikte kullanilarak da aciklamak
miimkiindiir. Literatiir taramas1 yapildiginda marka degeri kavraminin ¢ok farkli tanimi

olmasina ragmen heniiz bir fikir birliginin olmadig1 goriilmektedir.
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Marka degeri, markanin {iriin ve hizmet kalitesi dahil olmak iizere algilanig sekli,
misteri  sadakati, memnuniyet ve markaya saygmun toplami  olarak
degerlendirilmektedir. Markanin degeri finansal ve 6l¢iilebilir olmasinin yaninda marka
adiyla iliskilendirilen degerler toplami olarak da degerlendirilmektedir (Aktuglu,
2007:142). Marka degeri; “Tiketicinin {iriin hakkinda diisiincesidir.” seklindeki
tanimlama marka degerinin ilk ilkesi olarak goriilmektedir (Blackstone, 1992:79). Diger
bir tanimlamaya gore ise; Bir isletmenin tliketicilere, {iriin ve hizmetler vasitasiyla
sundugu degerden olusan ya da bu degere eklenen markayla ilgili biitiin aktif ve

varliklar toplamidir (Aaker, 2009:34).

Marka, iiriin ya da hizmetin daha yiiksek fiyatlarla satilmasina olanak saglar. Ayni
zamanda miisteri, araci, satis noktas1 yoniiyle sadakat ve baglilig1 artirir, daha nitelikli
igglicli istihdamina olanak saglar ve personel devir hizin1 diisiiriir. Firmaya duyulan
giiveni artirdig1 i¢in bor¢lanma maliyetlerini diisiiriir, sirketin piyasa degerini ytikseltir.
Ayn1 kategorideki iiriin ve hizmetlerden ayrisma dolayisiyla rekabet avantaji saglar.
Marka degeri bir kredi garantisi olarak kullanilabilir. Marka degeri devletler icinde
(marka ile ilgili alim-satim, lisanslama vb. islemler sayesinde) vergi kazanci saglayan

bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ozdemir ve Onciil, 2016:207-208).
1.5.6. Marka Farkindahg:

Marka farkindaligi, markanin tiiketicinin zihninde meydana getirdigi etkiyi ifade
etmektedir (Aaker, 1996:7). Ayn1 zamanda, tliketicinin zihninde olusan markanin giicii
seklinde de diisiiniilebilir. (Alkibay, 2005:86). Diger bir tamima gore; tliketicinin belirli
bir marka hakkinda sahip oldugu olumlu veya olumsuz bilgiler toplamindir.”
(Valkenburg ve Buijen, 2005:461). Keller ise marka farkindaliginin tiiketici kararlarinda
lic avantaj saglamasi ile 6nemli rol oynadigini belirtmistir. Bu avantajlar, diistinme, g6z

Oniine alma ve se¢im avantajlari olarak siralanmaktadir (Keller, 2003:26).

Marka farkindaligi, tiiketicilerin belirli bir markayr nasil ve ne sekilde hatirladiginin
birtakim yontemler kullanilarak dlgmesiyle 6grenilmektedir. Bu yontemleri bilinirlik,
akla gelen ilk ve tek marka olmak seklinde siralamak miimkiindir (Aaker, 1996:10,

Alkibay, 2002:16).
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Tiim bu agiklamalardan sonra marka farkindaligini en sade haliyle, miisterinin {irlinden
ne kadar haberdar oldugu seklinde tanimlamak miimkiindiir. Tiiketicinin bir {iriinii satin
almas1 icin Oncelikle hedef pazardaki iirlinlerin ve hizmetlerin farkinda olmasi
gerekmektedir. Tiiketicinin marka farkindaligi yoksa, tiiketicide marka tercihi ve satin
alma arzusu olugsmamaktadir. Bu nedenle Oncelikle tiiketicide marka farkindalig
yaratilmasi gerekli olup marka farkindaliginin yaratilmasindaki en 6nemli ve etkili
iletisim araci ise reklamdir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta ise pazardaki hedef
kitlenin iyi analiz edilip miisteriye verilmek istenen mesajin buna gore olusturulup
tiiketicinin dikkatini ve ilgisini ¢ekip miisteride satin alma arzusu uyandirmaktir.
Ozellikle rekabetin daha siddetli oldugu pazarlarda pozitif marka farkindaligina sahip

olmak ¢ok onemlidir.
1.5.7. Marka Sadakati

Marka sadakati, tiiketicin davranisini degistirmeye yonelik uygulanan birtakim
pazarlama yontemleri ve diger durumsal etkilere ragmen, tiiketicinin ayni marka veya
marka grubundan tekrar tekrar satin alma davramis1 gosterdigi ve gelecekte de ayni
marka veya hizmeti tekrar satin almak igin tiiketicinin tasidigi kararlilik seklinde

tanimlanmak miimkiindiir (Oliver 1999:36).

Sadakat olusumuna etki eden faktorler; tatmin olma, istiinlik marji, devam eden
aliskanliklar, riskten kacinma durumu, karar vermede kolaylik ve piyasa kosullari

sekilde siralamak miimkiindiir (Walters ve Bergiel 1989:498).

Giliniimiizde marka sadakati isletmeler agisindan ¢ok biiyiilk bir Oneme sahiptir.
Ozellikle markalar igin sadik miisteri karli miisteri anlaman1 gelmektedir. Kendi marka
ve lrlinlere sadik miisteri kitlesi yaratan markalar hareketli piyasa kosullarinda ve fiyat
bazli rekabette rakiplerine gore bir adim daha 6ne ge¢mektedir. Marka sadakati tanimi
yukarda anlatilan {irtiniin tiiketici tarafindan tekrar tekrar satin alinmasi diginda
giiniimiizde artik baska bir kimlige biirlinmiistiir. Bu kimlik, tiiketicin markaya duygusal
olarak baglanmasidir. Bunun i¢in denilebilir ki; gii¢lii bir markanin en belirgin 6zelligi

kendisine sadik bir tiiketici kitlesi olusturmasidir.
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BOLUM 2: MUSTERI ILISKILER ACISINDAN CALISAN
MEMNUNIYETI

2.1. Miisteri Tanimi

Rekabetin yogun yasandigi giiniimiiz kiiresellesen diinyasinda basarili olmak isteyen
isletmeler miisteri odakli diislince yapisini daha ¢ok benimsemektedir. Toplam kalite
yonetimi de miisteri ihtiyaglarina yogunlasan bir anlayisi benimsemis ve miisteri
ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasin1 hedeflemektedir. Bu yaklasimlar sonucu

isletmeler miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerini 6grenip miisteri taleplerini karsilamaktadir.

Miisteri sunulan bir iiriin ya da hizmeti satin alip tiikketen, kurum, kisi ya da kisilerdir.
Miisteriler, her ne kadar isletme bilangolarinda bulunmasa da isletmelerin sahip oldugu
en Oonemli varliktir. Miisteri kavram olarak yalnizca tiriin satin alan1 degil, iiretilen mal

ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsar (Eroglu, 2005:9).

Giliniimiizde artik misteri tamiminin da anlami genislemistir. Miisteri sadece 6demeyi
yapan kisi degildir. Kisi veya kuruluglar tarafindan sunulan iiriin veya hizmetten
yararlan herkes misteri olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimdan hareketle internet
kullanicilar1 web sunucularinin, hastalar hastanenin, yolcular tasiyici firmanin, mevduat
sahipleri bankanin, borsa yatirimcilar1 halka ac¢ik anonim sirketin birer miisterisidir.
Ayrica miisteri tanimindaki bu genisleme yalnizca kavramsal anlamda genisleme ile
siirl kalmamis yapilan isin niteligi agisindan isletmelerin ¢alisanlar1 da birer miisteri

olarak nitelendirilmistir.

Miisteri kavrami, hem iiriin ve hizmet satin alan kisileri hem de islemenin ¢alisan ve
yoneticilerini de kapsamaktadir. Bu noktadan hareketle iiriin ve hizmet sunulan
miisteriyi dis miisteri, ¢alisan ve yoOneticileri ise i¢ miisteri olarak tanimlamak
miimkiindiir. Miisteri kavrami ister i¢ miisteri isterse dis miisteri olsun artik tartismanin
merkezini olusturmaktadir. Hangi is yapilirsa yapilsin, yapilan isin amaci miisteridir

(Barlow ve Moller,1998:10-11).
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Toplam kalite yonetimi yaklasimi ile i¢ ve dis miisteri kavramu literatiirde yerini almis

olup iki grupta incelenmistir.
2.1.1. i¢ Miisteri

TKY sisteminde miisteri kavrami, iiriin ve hizmet sunulan miisterinin yaninda
islemelerin kendi biinyelerindeki ¢aliganlarini ve yoneticilerini de kapsamakta olup i¢
miisteri isletmeler i¢in yeni bir kavram ifade etmektedir. Onceleri yalnizca iiretim
faktorii olarak goriilen isletme calisanlari, artik giinlimiizde bir¢ok alanda yasanan
gelismeler sonucunda, isletmelerin kalite ve verimlilik saglanmasi konusunda daha 1yi

sonuclar almak i¢in ¢alisanlarina yonelmesine neden olmustur.

Ic miisterileri tamim olarak isletme c¢alisanlarini kapsamaktadir. Siire¢ olarak
incelendiginde iiretim ve tedarikcilerden baglayarak iiriin ve sunulan hizmetin son
kullanicisina ulasincaya devam eden siire icerisinde faaliyette bulunan tiim calisan
personel i¢ miisteri olarak isimlendirilir (Kalder, 2000:11). Yani isletmelerde Genel
Miidiirden en alt seviyede bir c¢alisana kadar biitlin personel i¢ miisteri olarak

tanimlanmaktadir.

Isletmelerin tedarik¢i ve miisterilerine yonelik {iriin ve hizmetle ilgili projeler
hazirlamadan 6nce kendi yapilarini incelemeleri gerekir. Bu noktadan hareketle
isletmeler calisanlariyla iliskilerini gelistirmeli, onlar1 da birer miisteri olarak
degerlendirmeli ve bu cer¢evede calisanlarina egitim vermesi gerekmektedir. Cilinkii i¢
miisteriler dis miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamada bire bir etkilesim halindedir. Bu
nedenle isletme, basarili olmak i¢in ¢aliganlarin ihtiyaclarini tatmin etmek zorundadir

(Odabasi, 2005:31).

Isletme iginde iyi bir sistem olusturmak ydnetiminin ilk ve en énemli gorevidir. Bunun
icin Oncelikle isletmede bdyle bir yapi olusturulmasi gerektiginin farkina varmasi
gerekir. I¢ miisterilerin beklentilerini belirlemek, onlarla iletisimde bulunup talep ve
ihtiyaglarinin  goriisiilmesi daha sonraki asamadir. En son asama ise calisan

memnuniyetinin siirekli hale getirilmesidir (Barsky,1992:58).
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2.1.2. Dis Miisteri

Di1s miisteri kavrami ise isletmenin iiyesi veya ¢alisani olmayan ancak isletmenin iiriin
veya hizmetlerinden haberdar olup bu {iriin hizmeti satin alma ihtimali ve potansiyeli
olan ve satin alanlar yani iiretilen iirlin ve hizmetten etkilenen kisilerdir (Juran, 1992: 8).
Diger bir ifade ile dis miisteri; isletmenin/i¢ miisterilerin iirettigi mal ve hizmetleri satin

alip tiiketen ve fayda saglayan kisidir.

Dis Miisteri, bir liriin ve hizmetin nasil, ne sekilde, kim ve hangi araglar tarafindan
yapildigindan ¢ok, kendisini nasil etkiledigine ve beklentilerini ne derecede
karsiladigina dikkat etmektedir. Bu nedenle isletmelerin ana hedefi miisterilerin sadakat
ve bagliligini kazanmaktir. Giinlimiiz dis miisterileri her zamankinden daha bilingli ve
daha secicidirler. Bu noktada iiriin ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini belirleyen
faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeler yogun rekabet ortaminda miisteri
memnuniyetini en {ist seviyeye getirmek ve kalici olmalarin1 saglamak i¢in tedbirler
uygulamali ve bunun i¢in miisteri sikayet, beklenti ve isteklerini siirekli dikkate alarak
tyilestirme c¢aligmalar1 yapmalidir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken nokta;
isletmeler, {iriin ve hizmetin kalitesine daha ¢ok 6nem vererek dis miisterilerinin mutlu
olmasini saglarken aym1 zamanda c¢alisanlarinda da aym seviyede mutlulugu

saglamalidirlar.
2.2. I¢ Miisteri Memnuiyeti

Miisteri memnuniyeti genel anlamda iirlin veya hizmetin kullaniomindan sonra miisteri
tarafindan sergilenen davranistir (Solomon, 1996:346). Buradan hareketle miisteri
memnuniyetini, miisterilerin isteklerinin, ihtiya¢larinin ve beklentilerinin karsilanmasi

olarak tanimlamak miimkiindir.

Birgok isletme miisteriye odaklanarak sadece dis miisteriyi algilamakta ve i¢ miisteriyi
goz ardi etmektedir. Oysaki rekabetin ¢ok yogun olarak yasandigi giliniimiizde,
isletmelerin insan kaynagimi en verimli sekilde degerlendirmeleri gerekmektedir. Bu
nedenle ¢alisanlarin memnuniyet seviyelerini belirleme ve bu amaca yonelik iyilestirme

calismalar1 onem arz etmektedir. I¢ miisteri memnuniyetine yonelik arastirmalar giin
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gectikce akademisyenlerin ve isletmelerde st diizeydeki yoneticilerin de ilgisini

¢ekmektedir.

Kavramsal diizeyde bakildiginda, i¢ miisteri memnuniyeti ¢alisanlarin beklentileri ile
mevcut durum arasinda fark olarak ifade edilebilir (Halis, 1998:173). Diger bir
tanimlamaya gore i¢ miisteri memnuniyeti, ¢alisanin isini ve is deneyimini memnun
edici ya da olumlu degerlendirmesidir (Locke, 1976:1300). Bir bagka i¢c miisteri
tanimina gore, ¢alisana isinin sundugu imkanlarin, ¢alisan tarafindan ne kadar olumlu

olarak algilandigidir (Yeygel ve Eginli, 2010:26).

I¢c miisteri memnuniyeti, calisanlarin verimliliklerinin artmasi igin oldukca 6nemlidir.
Calisan memnuniyetinin artmasi ayni zamanda dis miisteri memnuniyetinin de artmasini
saglar. Isletmelerin oncelikle iizerinde durmasi gereken konulardan biri, isletme ile
biitiinlesen ¢alisanlarin mutlu olmasidir (Pekmezci. T, Demireli. C, Batman. G, 2008:4).
Calisan memnuniyetini saglamak, iyi bir iicretin yaninda iyi bir kariyer olanag: ile
miimkiin olmaktadir. Bu sayede nitelikli ¢alisanlar elde tutularak isletmenin personel
devir oranimi dustriip verimlilikle birlikte mal ve hizmetlerin kalitesinde artis
saglanacaktir. Azalan maliyetler, artan verimlilik ve yiikselen kalite ise karliligin
artmasini saglayacak ve bu gelisme ¢alisanlara daha yiiksek iicret ddeme imkani

yaratacaktir (Bagdoniene ve Jakstaite,2006:22).

Isletmelerin i¢ miisterilerden beklentileri oldugu gibi i¢c miisterilerin de isletmelerden
birtakim beklentileri bulunmaktadir. Calisanlar, emeklerinin karsiligin1 almak, takdir
edilmek, saygi gormek, yaptiklart isi her yoniiyle daha iyi 68renmek i¢in egitim
olanaklarin saglanmasi, isletmede kararlara katilmak, yaratici diislincelerinin tesvik
edilmesi, fikirlerine deger verilmesi ve yetenekli yoneticilerle ¢alismak gibi istekleri

bulunmaktadir (Top, 2009:249-251).

Calisanlar, yaptiklar islerin, isletme i¢in 6nemli ve gerekli oldugunu inandiklarinda ise
olan bagliliklar1 artmakta, is siiregleri zenginlesmekte ve bu sebeple calisanlar ise
katilmak i¢in yogun gayret sarf etmektedirler (Deming, 1996:68). Fakat tam tersi bir
durumda yani ¢alisanlarin is ortamlar1 ile tatminsizliklerinin artmasi durumunda; basta

ise devamsizlikta artis olmak iizere stres, tlikenmislik hissi, kalp hastaliklari, kronik
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yorgunluk gibi pek ¢ok fizyolojik sorunlarin arttigi gozlemlenmistir (Erdogan, 1991:

89-90).

I¢ ve dis miisterilerinin tanimlanip isletme i¢in dnemlerinin agiklanmasinin ardindan, i¢

miisterilerin dis miisterilere etkilerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Karadeniz,

2014:6).

I¢ miisteri calismakta oldugu kosullarin aynasi olma ozelligi ile dis miisteriyi

etkiler.

I¢c miisteri, calismakta oldugu isletme igin reklamdir; gevredekiler igin bilgi

alinabilecek giivenilir kaynak olmasindan dolay1 dig miisterileri etkilemektedir.

I¢ miisteri pozitif giidiilenmesi halinde gelirlerin artmasi saglanir; i¢ miisterinin
sergiledigi olumlu tavir dig miisterinin satin alma davranigini etkilemektedir. Bu

sayede daha fazla iirlin ya da hizmetin satig1 saglanabilir.

I¢ miisterini olumsuz giidiilenmesi halinde ise isletmeye zararli olabilmektedir.
Ciinki {iriin ya da hizmetin dis miisteriye olumsuz sunumu, dis miisterinin satin
alma tercihini degistirmesine, miisterinin kaybedilmesi ve isletme imajina

olumsuz etkilemesine sebep olmaktadir.

I¢ miisterileri memnuniyetini etkileyen pek ¢ok faktdr bulunmaktadir. Ancak bu
calismada i¢ miisteri memnuniyeti i¢in iletisim sistemi, i§ tatmini, motivasyon,
icret ve ddiillendirme, takim calismasi, ¢alisma ortami ve ergonomi ile stres

yonetimi konular1 genel hatlariyla incelenecektir.

2.3. letisim Sistemi

Glinlimiizde iletisim teknolojilerindeki gelisim kedisini kurum i¢i iletisimde de

gostermistir. E-Posta, sosyal medya, web sayfalari, anlik mesajlasma programlari,

usenet ve intranet gibi internet tabanli programlar kurum ici iletisimin yeni formunu

meydana getirmektedir. Bu yeni forma adapte olup etkili bir iletisim sisteminin

bulundugu isletmelerde i¢ miisteriler beklentilerini daha iyi ifade etmektedir. Kendini
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ifade edecegi ortami bulan ve anlasildigini hisseden i¢ miisteriler ise yanlig

anlasilmalara neden olmadan ¢alismalarini etkin ve rahat bir sekilde yiiriitebilmektedir.

Iletisim, giiniimiizde isletmelerin {izerinde 6nemle durdugu konulardan biridir. iletisim,
kisiler arasinda anlasabilmeyi saglayan en etkili aractir. Iletisim genis anlamda, bilgi ile
anlamanin arasindaki manali etkilesim saglama ¢abasi olarak, dar anlamda ise
yoneticiler ile ¢alisan arasinda, yonetici ve calisanla orgiit disindaki unsurlar arasinda
anlagsmay1 saglamak amaciyla duygu, diisiince, bilgi, davranis ve tutumlarin iletilmesi

cabasi olarak tanimlamak miimkiindiir (Ardig¢ 1998:20).

Basarili bir yoneticinin en 6nemli 6zelligi calisanlar1 ile iyi bir iletisim kurmasidir.
Insanlar1 motive etme, onlar1 yonlendirme ve onlara sorumluluk verme, sorun ¢dzme ve
bilgi toplama becerilerinin hepsi iletisim kurma yetenegi ile dogrudan baglantilidir.
Iletisim isletmelerde yoneticilerin dogru kararlari almalarma yardimci olmaktadir.
Orgiitteki giiglii iletisim ayn1 zamanda i¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasinda da
onemli rol oynamaktadir. Etkili iletisim ¢aligsanlarin performanslarini ve ise devam etme
durumlarin1 olumlu ydnde etkilemektedir. Bunun sonucunda basarili bir iletisim
sisteminin bulundugu isletmede verimlilik artisina yol acip Orgiitiin hiz ve etkinligini
artirir. Isletmelerdeki iletisim sisteminin calisanlar iizerinde biiyiik onemi vardir. Her
calisan sdylemek istedigi seyleri iistlerine iletebilme hakkina sahip olmali ve iist
yonetim tarafindan da calisanlara yaptiklar1 is hakkinda gerekli bilgi verilmelidir.
Ozellikle takim ¢alismalarinda karsilikl1 iletisim biiyiik dneme sahiptir (Y1lmaz, 2004:6-
37).

2.4. Is Tatmini

Isletmeler hayatta kalabilmek, basarili olmak ve rekabet edebilmek i¢in isletmenin en
degerli kaynagi olan insan kaynaklarini etkin bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir.
Isletmeler bunu ancak tatmin diizeyi yiiksek calisanlar ile gerceklestirebilir. Bu nedenle

isletmeler ¢alisanlariin tatmin diizeylerini arttirmaya yonelik ¢alismalar yapmaktadir.

Is tatmini kavran literatiirde farkl sekillerde tanimlanmistir.
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Is tatmini, c¢alisanlarin islerine karsi duygusal tepkileri olarak tanimlanmaktadir.
Calisanin isine karsi tepkisinin olumlu olmast durumunda is tatmini, olumsuz olmasi
durumunda ise is tatminsizligi ortaya c¢ikmaktadir (Vroom,1967:99). Diger bir
tanimlamaya gore is tatmini, ¢alisanin is deneyimlerini degerlendirmesi sonucu, isi
hakkinda memnuniyet veya olumlu duygusal ifade is tatmini olarak tanimlanmaktadir

(Erdil ve Keskin,2003:14).

Yukardaki agiklamalardan da goriildiigii gibi is tatmini kavrami simdiye kadar c¢ok
farkli sekillerde tanimlanmis olmasina ragmen genel kabul gérmiis bir tanim iizerinde
heniiz bir fikir birligine varilamamistir. Kisaca is tatmini, i¢ miisterilerin yani
calisanlarin islerinden duyduklart memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olarak
tanimlamak miimkiindiir. Calisanin isine karsi vermis oldugu reaksiyon ve genel
tutumdur. Giinlimiiz modern toplumunda is yasami, insan yasaminin biiyiik bir parcasini
olusturmaktadir. Bu nedenle is tatmini insanlarin yagami ve mutlulugu i¢in ¢ok dnemli

rol oynamaktadir.

Calisanlarin is tatmin seviyelerini etkileyen bir¢ok faktdr olsa da genel cercevede

bireysel ve orgiitsel (is ortamina bagli) faktorler seklinde iki grupta toplanmaktadir.

Bireysel faktorler, bireylerin farkli seviyede doyum saglamasina neden olmaktadir. Bu
faktorler kisinin yasi, cinsiyeti, medeni hali, egitim seviyesi, mesleki pozisyonu,
tecriibesi, kisiligi ve zekasidir. Bireysel faktorler disinda kisinin tatmin seviyesini
etkileyen orgiitsel faktorle ise; isin niteligi, yonetim ve denetim tarzi, orgiit ici iletisim,
licret seviyesi, kariyer olanagi, diger calisanlarla rekabet, calisma ortami olarak

siralanabilir (Akinci, 2002:6).
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Mutlu ve Saghkl Kigh Dasik lgglcl Verimliligi ve Etkinlik
Yetenek ve Yaraticiligin Ortaya Koyma Mutsuz ve Sagliksiz Kisi
Orgiit Amaglanna Daha kolay Guddlenme Godalenme Eksikligi

Sekil 1. Is Tatmini fle Tlgili Neden-Sonug liskisi
Kaynak: Akinci, Z. (2002). Turizm sektoriinde isgoren is tatminini etkileyen faktorler:

bes yildizli konaklama isletmelerinde bir uygulama. Akdeniz Universitesi Iktisadi ve

Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2(4). S. 6.

Is tatmini yiiksek personeller, ¢alistiklar1 kurumu benimseyerek kurum amaglarini kendi
amaglarin  istiinde tutacaklar ve kurumun basarisin1  kendi basarilari  gibi
degerlendireceklerdir. Bu etkilesimi saglayan isletmeler daha basarili olurken, aym
zamanda c¢alisanlarinda yasadigi is tatmini, calisanlar1 kendi hedeflerine ulasabilmek
icin daha umutlandiracaktir (Yenihan, 2014:170). Is tatmin yiiksek olmayan bir
calisanin ise isine kars1 diisiinceleri olumsuz olacaktir. Bunun sonucunda ¢alisanin isine
kars1 olumsuz davraniglar sergilemesi isletmenin verimliligini ve etkinligini olumsuz

yonde etkileyecektir (Yilmaz, 2004:44).
2.5. Motivasyon

Insan kaynaklarinin en onemli fonksiyonlarindan olan motivasyon, karmasik
kavramlardan biri olmakla beraber agiklanmasi ve analiz edilmesi zor bir konudur.
Isletmelerde kullanimina sekline bagl olarak yararli veya zararl olabilir. Toplam kalite
yonetimi agisindan bakildiginda calisanlar1 motive etme, bilgi ve beceri diizeylerini
arttirma, yonlendirme ve rotasyon gibi ¢alisan personelini gelistiren ve 6n planda tutan
sistemler mevcuttur. Bugiine kadar insanlarin nasil motive olduklarina dair birgok

arastirma yapilmis ve her insanin farkli 6zellikleri bulundugundan sadece bir teori ile
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insan1 motive eden unsurlarin agiklanamayacagi sonucuna varilmistir. Dolayisiyla ¢cok

sayida farkli motivasyon teorileri olusmustur.

Bu boéliimde motivasyon kuramlari kapsam ve siire¢ kuramlari olmak iizere ikiye
baslikta incelenecektir. Kapsam kuramlar1 is tatmini ile daha ¢ok ilgilenirken, siireg

kuramlar1 daha ¢ok beklenti ve amaca yoneliktir.
2.5.1. Kapsam Kuramlari

Kapsam kuramlarinin amaci, bireyin i¢inde bulunan ve davranislarini sekillendiren,
motivasyonla ilgili faktorleri agiklamaktir. Bu teoriler, esas itibariyle bireyin ihtiyaglar
iizerinde durmaktadirlar. Thtiyaclar, bireyin azaltmaya veya gidermeye ¢alistig1 fiziksel
veya ruhsal eksikliklerdir. Kapsam kuramlari, c¢alisanlarin motivasyonunun
saglanmasina en Onemli seyin, c¢alisanlarin ihtiyaglarina olumlu cevap veren bir is
ortamin oldugunu savunur. Bu sayede, yoneticilerin ¢alisanlar1 daha iyi yonetebilecegi
ve onlar1 Orgiit amaclar1 dogrultusunda davranmaya sevk edebilecegi varsayilmaktadir

(Semerci, 2005:10-11).

Kapsam teorileri ¢ergevesinde birgok kuram olmasma karsin bu boliimde baslica
kuramlardan olan Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kurami ve Herzberg Cift Etmen

Kurami1 hakkinda bahsedilecektir.
2.5.1.1. Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Kapsam kurallarindan ilki 1954 yilinda Abraham Maslow tarafindan ortaya koyulan
ihtiyaclar Hiyerarsisidir. Maslow insanin i¢inde onu kendini gergeklestirmeye, kendi
Oziine ulasmaya iten bir diirtiin oldugunu ve bu diirtii ayn1 zamanda giderilmesi gereken
bir ihtiya¢ oldugunu sdylemektedir. Kisinin bu ihtiyacin1 gerceklestirmesi i¢in ¢esitli
ihtiya¢ basamaklarini ¢ikmasi, 6ncelikle baska ihtiyaclarini karsilayarak bu son noktaya
ulagmas1 gerekmektedir (Basaran, 2000: 84). Bu noktadan hareketle Maslow ihtiyaglar
dizisi olusturmustur. Maslow'un bu Ihtiyaglar Hiyerarsisine gdre insan ihtiyaclar1 bir
piramit seklinde incelenebilir. Piramidin en iistiinde kendini gergeklestirme en altinda
fizyolojik ihtiyaclar bulunmaktadir. Asagidaki sekil Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisini

gostermektedir.
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y Fizyolojik ihtiyaglar

Sekil 2. Maslow"un Thtiyaclar Hiyerarsisi

Kaynak: Kula, S. & Cakar, B. (2015) Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi Baglaminda
Toplumda Bireylerin Giivenlik Algis1 ve Yasam Doyumu Arasindaki Iliski, Bartin
Universitesi I.IB.F. Dergisi, 6(12), S. 194.

Maslow’un teorisinden yola ¢ikarak insanlar1 glinlimiiz toplumunda calismaya iten
nedenleri kisaca su sekilde agiklamak miimkiindiir. insanlar yasamlarin1 devam ettirmek
icin ¢alisirlar. Bunun i¢in insanlarin 6ncelikle yeme, i¢gme, giyime ve barinma gibi temel
gereksinimlerinin giderilmesi gerekmektedir. Bireyin fizyolojik ihtiyaci yeterli diizeyde
karsilandiktan sonra birey artik giivenlik gereksinimi (korunma, gelecegini giivence
altina alma) gidermek icin ¢alismaya yonelecektir. Bu iki temel gereksinim
karsilandiktan sonra bireyin bir sonraki gereksinimi ait olma ve sevgi ihtiyaci (sevmek,
sevilmek, bir gruba dahil olmak, arkadaslik gibi) ve saygi gorme yoniinde olacaktir.
Birey son basamakta artik ekonomik ve sosyal giivencesini saglayip kendi yetenek ve

potansiyelinin tam olarak farkinda olup bunlar1 uygulamak ve kullanmak isteyecektir.
2.5.1.2. Herzberg Cift Etmen Kuram

Motivasyon kuraminin gelisimine énemli dlgiide katki saglayan bir diger bilim insani
Frederic Herzberg’dir. Herzbergte tipki Maslow gibi motivasyonun 6&ziinde yine

gereksinimlerin varligint savunmustur.

Frederick Herzberg ve meslektaglari 1959 yilinda yaklasgitk 200 mihendis ve

muhasebecinin katilimiyla is tatminine yol agan etmenleri bulmak i¢in bir arastirma
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gerceklestirmistir. Katilimcilardan islerinde onlart mutlu ve mutsuz yapan etkenleri
diistinmeleri ve bu duygulara yol acan durumlar anlatmalar istenmistir. Herzberg, bu
arastirmanin sonunda beklediginden farkli sonuglara ulagsmistir. Calismada belirli
kosullarin eksikliginde calisanlarin doyumsuzlugunu kesfetmistir. Ancak bu sartlarin
olmasmin da motive edici ve doyum saglayict olmadigi sonucuna varilmistir. Bu
sonuclardan hareketle Herzberg, is tatminini etkileyen etmenleri hijyen ve giidiileyici

olmak tizere iki gruba ayirmistir (Gok, 2010:21).

Igsel (motive edici) faktorler: kisilere ekstra doyum saglayan, basari olma, taninma,
sorumluluk alma, terfi imkanlar1 gibi etkenlerdir (Onaran, 1981:46.). Birey bu motive
edici faktorler ile kendi kendini motive edip ve doyuma ulagmaktadir. Diger bir goriige
gore “Bireyin kendini gergeklestirme ihtiyacini karsiladigindan, igsel faktorler olumlu

ve yapici eyleme doniismektedir” (Murat ve Cevik, 2008:1).

Digsal (hijyen) faktorler: Sirket politikast ve yonetimi, ¢alisma sartlari, is gilivenligi,
ticret imkanlari, 6zel hayat, kurumdaki alt-list arasindaki iliskiler, kisiler aras1 iligkiler
vb. etkenlerdir. Hijyen faktorler saglanmasi durumunda bireylerde is tatmini gerceklesir

ve bireyleri motive edip ¢alismaya yoneltmektedir (Eren, 1996:423).

Digsal (Hijyen) Faktérler ]
Igsel (motive edici) Faktorler
Calisma kogullar

Kisilerarasi iligkiler

Yapilan is
Ucret
Basan
Giivenlik
Taninma
isletme politikalar yénetim
? P 4 Sorumluluk

Terfi ve gelisme olanaklan

Ozel hayat

Sekil 3. Herzberg Cift Etmen Kuram

Kaynak: Eren, E. (1996). Yénetim ve Organizasyon. Istanbul: Beta Basim Yaymm
Dagitim. S. 423.

2.5.2. Siire¢c Kuramlar

Yukarida inceledigimiz kapsam teorilerin den Maslow Ihtiyaglar ve Herzberg Cift

Etmen teorilerinde daha cok insanin i¢ten gelen ihtiyaglarina dayali kapsam olarak
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adlandirilan teoriler incelendi. Bu boliimde ise dis kaynakli, kisilerin hangi amaglar i¢in
nasil motive olduklariyla ilgili siire¢ olarak tanimlanan teoriler incelenecektir. Siire¢

Kurami ¢er¢evesinde Vroom Beklenti Kurami ve Adams Esitlik Kurami incelenecektir.

Stire¢  kuramlari, davranis iizerinde durup davramisin nasil basladigini, nasil
yonlendirildigini ve nasil siirdiiriildiigiinii agiklamaya ¢alisirlar. Bu kuramlar,
davraniglarin nedeni olan belirli psikolojik siireglere odaklanirlar ve 6zellikle, kisilerin

davraniglartyla iliskili karar alma sisteminin isleyisini ele alirlar (Semerci, 2005: 22).
2.5.2.1. Vroom Beklenti Kurami

Bu teoriye gore bireyler ¢aligma hayatlarinda igerisinde bulunduklar1 ortamlarda bilingli
tercihler yapmaktadir. Bu kuramda istegin siddeti, beklenti ve aragsallik en temel
kavramlardir. Istek siddeti &diilii elde etmedeki arzuyu, beklenti algilanmakta olan
olasiligit ve aragsallik gosterilen caba ile elde edilen basari arasindaki iligkiyi

aciklamaktadir (Ozen, 2015: 56-57).

Vroom'a gore ulasilmak istenen sonuglar birincil ve ikincil sonuglar olmak iizere iki
grupta toplanabilir. Orgiit icerisinde gosterilen performans ile ilgili sonuglar birincil
sonuglart olustururken bireylerin hedefledikleri ve kendileri ile ilgili olan sonuglar ise
ikincil sonuglart olusturmaktadir. Aslinda birincil sonuglar ikincil sonuglara ulagsmak
noktasinda kullanilan basamak konumundadir (Soykenar, 2008: 18). Birincil olanlar isin
kendi hedefidir. Buna drnek olarak satislarin artmasi gosterilebilir. ikincil sonuglarda
birincil sonuglardan ¢ikmaktadir. Satislar arttig1 igin sirket geliri artar ve buna bagh
olarak ta c¢alisanin iicretinin artmasi ya da sirket i¢cinde yiikselmesi ¢alisanin elde ettigi

sonugtur.

Bu kuramda degerlilik, yararlilik ve beklenti kavramlar1 6ne ¢ikmaktadir. Degerlilik;
alinacak odiillerin ve sonuglarin kisi i¢in anlamidir, yani kisinin sonug i¢in degerli olup
olmadig1 seklinde bictigi degerdir. Yararlilik; kisi, bireysel sonu¢ almak icin Orgiitiin
koymus oldugu hedeflere ulagmanin yararina ve gerekliligine inanmasi durumunda,
orgiit hedefi kisi icin énem kazanmaktadir. Ornegin, istenilen terfi ve kariyer hedefine
ulagsmak icin kisi yliksek bir performans sergilemeye giidiilenebilir. Burada yiiksek

performans orgiitiin hedefi iken ayn1 zamanda kisinin terfi etmesi i¢in de bir aractir.
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Beklenti; orgiitsel hedefler ile sarf edilen ¢aba arasindaki iligkidir (Kii¢iikzkan, 2015:
106).

2.5.2.2. Adams Esitlik Kuram

J. Stacy Adams tarafindan gelistirilen esitlik kurami da adaletli olma konusu iizerinde
durmaktadir. Bu kurama gore esitlik, bir ¢alisanin girdi ile ¢iktiyr karsilagtirmasinin
sonucudur. Girdiler; egitim, tecriibe, emek, bilgi iken ¢iktilar iicret, unvan, konum ve
sosyal iliskilerdir. Calisanlar gosterdikleri caba ve emek ile elde ettikleri kazanimi
karsilastiracaklardir. Calisanin 1s yiikii ile elde ettigi gelir arasinda bir uyum
bulunmalidir. Bu durumda calisan verdigi girdiler ile isletmeden aldig1 ¢iktilari ayni
degerde buldugunda esitlik hissedecektir. Is yiikiiniin fazla olmasina yani girdilerin ¢ok
olmasma ragmen elde edilen gelirin yani ¢iktinin az olmasi durumunda calisanin
performansinda diislis yasanacak ve sonug¢ olarak orgiitiin verimliligi bu durumdan
olumsuz bir bi¢cimde etkilenecektir. Benzer bir bigimde, is yiikiiniin az elde edilen
kazanimlarin ise fazla olmasi durumunda da esitsizlik ortaya ¢ikmakta ve c¢aliganlar

tembellige itilmektedir (Soykenar, 2008: 22).

Kurama gore esitsizlik sonucu alt1 tiir davranis sekli ortaya ¢ikar (Mullins, 2001: 242 -

243):
- Girdilerde degisiklik: 6rnegin devamsizlik
- Ciktilarda degisiklik: {icreti arttirmaya ¢alisma

- Girdi ve ¢iktilarin yorumlanmasina iliskin carpitma: kiyaslama yapilan bir

kisinin gergekten yiiksek bagar1 gosterip gostermedigine bakma
- Alani terk etme: bagka bir isletmeye ya da baska bir birime gegme

- Bagkalarini etkilemeye ¢alisma: kiyaslama yapilanlarin olumsuz davranmasini

veya alani terk etmelerini saglamaya calisma

- Kiyaslamada degisiklik: baska bir kiyaslama konusu bulma
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2.6. Ucret ve Odiillendirme

Ucret hem isletmeler hem de ¢alisanlar icin en 6nemli konularin basinda gelmektedir.
Isletmeler acisindan maliyet unsuru olan iicret calisanlar icin bir memnuniyet araci
olmaktadir. Ucret aynm1 zaman da isletmeler igin ©6nemli insan kaynaklari

uygulamalarinin baginda gelmektedir.

Ucret, i¢ miisterilerin yaptigi calismalarin karsiligi olarak elde ettigi maddi deger veya
degerler biitiinlidiir. Diger bir ifade ile lcret, c¢alisanlarin kendisinin ve ailesinin
ihtiyaclarimi karsilayarak belirli bir yasam diizeyi sunan ekonomik bir ara¢ olarak
tanmimlanmaktadir (Ozgen, Oztiirk ve Yalgin, 2005: 285). Ucret, ¢alisanin motivasyonu
bakimindan olduk¢a 6nemli olmasina ragmen calisan memnuniyeti bakimindan tek
basmna yeterli olmamaktadir. Iyi bir {icretin yaninda calisanin diger ihtiyaglarin
giderilmesi de 6nem arz etmektedir. Calisan i¢in iicret, kendisi ve ailesi i¢in bir glivence
ve hayat standardini belirleyici 6nemli bir unsur olurken isletmeler i¢in daha cok
maliyet unsuru olmaktadir. Ayrica tlicret, toplumdaki sosyal adalet olgusunun ortaya

¢ikma oranini belirleyen bir faktordiir (Ardig¢ 1998:96).

Ucret, ¢alisanin isletmeye baghiligini etkileyen 6nemli faktdrlerden biridir. Yapilan isin
karsihiginda alan iicret, ¢calisanin tatmin diizeyini etkilemektedir. Ucretin beklenenden
diisiik olmasi ¢alisanin isletmeye ve ise karsi ilgisini, performansini ve motivasyonunu
olumsuz etkileyecegi gibi iicretin beklenen seviyede olmasi ise ¢alisanda doyum ve
baglilik saglamaktadir. Ucret ile ¢alisanin isten ayrilma diisiincesi arasinda dogru orant:
bulunmaktadir. Calisanlarin isletmenin iicret politikasin1 dengeli ve adil bulmasi,

isletmeye olan baglilig1 artiracaktir (Sayar 2015:50).

Ucretin yaninda &diillendirme de giiniimiiz insan kaynaklari politikalarinin énemli ve
etkin araclarindandir. Bunun i¢in basarili olmak isteyen isletmeler adil, objektif
kriterlere dayali, ¢alisanin kisisel ihtiyaclarin1 ve bireysel farkliligini da dikkate alan bir
odiillendirme sistemi gelistirmeleri gerekmektedir. Vroom’un beklenti kuraminda da
bahsedildigi tiizere personelin isindeki basaris1 Onemli Olclide beklentisine
dayanmaktadir. Bu nedenle &diillendirme c¢alisanlarin motivasyonunu artirmak ve

islemenin amagclarina ulagsmak i¢in en 6nemli faktorlerin basinda gelmektedir.
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Odiil calisanlarin olumlu davramslarini pekistirmesini saglayan bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. Calisana verilen &diiliin niteligi de onemlidir. Odiiliin ¢alisan igin
motive edici olmasi, onun igin bir anlam ifade etmesine baghdir. Odiillendirmedeki
ama¢ dogru davramsin takdir edilmesi ve bu tiir davranis ve cabalarin tesvik
edilmesidir. Ayn1 zamanda nitelikli ¢alisan1 isletmede tutmak, tatmin etmek ve motive
ederek calisan performansini artirmaktir. Odiillendirme maddi ve manevi unsurlarla
olabilir. Maddi odiiller iicret artisi, prim, ikramiye, izin vb. olurken manevi ddiiller ise

sOzlIi takdir etme, terfi ve sosyal kolayliklar olarak sayilabilir (Diirnev: 60-62).

Bob Nelson tarafindan yazilan "Calisanlar1 Odiillendirmenin 1001 Yolu" adli kitapta
odiillendirme konusunda bircok degisik yontemler ve bu yoOntemlerin uygulamasi
orneklerle verilmektedir. Bob Nelsona gore en etkili takdir yontemlerinden bir¢ogunun
higbir maliyeti yoktur. Ornegin dogru kisiden dogru zamanda samimi bir tesekkiir
duymak, bir calisan i¢in bir¢ok Odiilden daha degerli olabilmektedir. Ayrica bir
yorumda bulunurken insanlara isimleri ile hitap etmek, takdirin etkisini daha da

artirabilir (Nelson, 1999:35).
Iyi bir &diil sistemi su sekilde siralanabilir (Cam, 2011:92-93):
— Isletme politikalarini desteklemelidir.
- Diger IK yontemleriyle uyumlu olmalidir.
— Isletmenin deger, misyon ve vizyonlari ile uyumlu olmalidir.
- lyi bir felsefe iizerine oturtulmalidr.

- Isletme ici iletisimi desteklemelidir.
2.7. Takim Calismasi

Gittikce artan rekabet, kar marjlarindaki diisiis, mal ve hizmet piyasasinin
kiiresellesmesi, yeni teknolojinin hizla gelisip yayilmasi, miisteri ihtiyaclarinin
cesitlenmesi ve piyasa sartlarinin giinden giine daha da zorlagmasi isletmelerin ¢alisma

sekillerinin degigsmesine neden olmaktadir. Ayrica yapilan arastirmalar, demografik ve
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sosyoekonomik cevrede yasanan gelismelerin bir sonucu olarak orgiitlerde bireysel
calismalardan ¢ok farkli amaclar1 gerceklestirmek i¢in olusturulan takimlarin daha
basarili olduklarmi ortaya koymustur. Bu nedenle giinlimiizde yonetimler takim

caligmalarina gittikce daha yogun bir sekilde yer vermektedir.

Literatiirde takim g¢aligmasinin birgok farkli tanimi bulunmaktadir. Takim ¢alismasinin

belli bagli tanimlar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Takim c¢alismasi; calisanlarin belirli bir ama¢ dogrultusunda siirekli olarak birlikte
caligmalari, belirli amaclar1 benimseyip is birligi icerisinde performanslarini en st

seviyeye ¢ikarma cabalarina takim ¢alismasi denir (Kocabag ve Gokbas, 2003:8).

Takim calismast diger bir ifadeye gore; isletme gorevlerine sorumluluk ve coskuyla
katilip siirekli iletisim halinde olan ¢alisanlarin olusturdugu, kiiciik bir is birligi grubu

seklinde tanimlamak miimkiindiir (Toprak, 2006:65).

Takim ¢alismas1 bu tanimlardan yola ¢ikarak kisaca su sekilde tanimlanabilir: Orgiit
icinde verimliligi artirip belirlenmis hedeflere ulasmak igin stirekli iletisim halinde olan,
ortak amagclar1 paylasan c¢alisanlar ile yoneticilerin siireklilik arz edecek sekilde birlikte

calismasidir.

Glinlimiizde isletmeler, bireysel ¢alismalarin yaninda isletme icinde farkli amaglari
gerceklestirmek iizere takim ¢alismalarina gittikge daha fazla yer vermektedirler (Ozler,

2008: 218).

Esnek yapilar1 sonucu daha verimli olan takimlar, orgiitlerde performansin en 6nemli
unsurlarindan birini olusturmaktadir. Gliniimiizde calisanlar1 motive etmek, yetenek ve
becerilerini artirmak ve performanslarini yiikseltmek icin takim g¢aligmalarmma 6nem
verilmesi zorunluluk arz etmektedir (Kiiciik, 2008: 173). Takimlar, aynt zamanda tim

orglitte calisanlar arasinda birlikte hareket etme duygusunu gelistiren araglardir.

Yoneticiler takim calismasina gitmeden once bu calismadan saglayacaklar1 fayda ve
olumsuzluklar1 iyi degerlendirmelidir. Takimlar oOrgiit icinde iletisimi, motivasyon

diizeyini, enerjiyi, liyeler arasi dayanigma, yardimlagma ve bilgi paylasimini ile tim
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bunlarin sonucu verimi artirirken zaman zaman motivasyonu ve basarty1 azalttiklar1 da

goriilmektedir (Eren, 2007: 476).

2.8. Calisma Kosullar:

Maslow Ihtiyaglar Hiyerarsisi Kuraminda Herzberg ise Cift Etmen Kuraminda ¢alisma
kosullariin ne kadar 6nemli oldugundan ve ayn1 zamanda ¢alisma kosullarinin 6nemli
bir ihtiyag tiirii oldugundan bahsetmektedirler. Maslow bunun bireyin kendini giivende
hissetmesi i¢in gerekli oldugunun altin1 ¢izerken Herzberg ise bunu teorisinde hijyenik

faktorlerde agiklamistir.

Calisma kosulu kavrami dar anlamda, ¢alisanin yapmakla yiikiimlii oldugu isin kapsami
ve bunun karsilig1 olarak igverenin 6ddemekle yiikiimli oldugu iicret ¢alisma kosullar
arasinda yer almaktadir. Ancak ¢alisma kosulu kavrami genis anlamiyla ele alindiginda
temel kosullara ek olarak isin ifa edilecegi yer, zaman, ¢calisma saatleri, yillik ticretli izin
haklar1 gibi isin goOriilmesi siirecine iliskin hususlar da c¢aligma kosullarini
olusturmaktadir. Ayni1 zamanda dogrudan isin ifasityla ilgili olmamasma ragmen
calisanin o isyerinde ¢alismasindan dolay1 tabi oldugu kosullar; 1sinma, havalandirma
sistemleri, gilivenlik, isyerine giris ¢ikis kurallar1 gibi hususlar da ¢alisma

kosullart kapsaminda degerlendirilmektedir (Yalgin, 2007:4).

Insanlar is hayatlarinm biiyiik bir boliimiinii isyerinde gegirdikleri dikkate alindiginda
calisma kosullarinin iyi olmasimin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Diger faktorler esit kabul
edildiginde, caligma sartlar1 kotii olan calisanlar, iyi sartlarda calisanlara gore daha az
tatmin olmakta ve kendilerini daha mutsuz hissetmektedir. Calisma kosullarinin koti
olmasi calisanlarda hosnutsuzluk, stres ve yorgunluga neden olmakta bunun sonucu
olarak ise is kazalarinda artis meydana gelmektedir. Bu nedenle bir isletme Oncelikle
saglam bir yapida olup daha sonra ¢evre ile uyum saglamalidir. Burada saglam yapa;
uygun calisma ortami1 makine ve aletler, etkili, verimli ve uyum igerisinde ¢alisanlar ile
bunlar arasinda iyi bir iletisim kurabilen yonetim olarak diisiiniilebilir. Calisma
sartlarinin iyilestirilip daha iyi tesisler saglanmasi ve daha iyi imkanlar yolu ile

calisanlardaki memnuniyetsizlik kaynaklar1 ortadan kaldirilabilir. Ancak unutulmamasi
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gereken bir nokta bu kaynaklarin c¢alisanlara gore 6nem derecelerinin ve niteliklerinin

farklilik gosterdigidir (Simsek, 2005:64).

Calisma kosullari, kavram ve igerik olarak acgik¢a belirlenip bugilin Tiirkiye ve
Tirkiye’nin taraf oldugu Uluslararasi Anlagmalar ile yasal sinirlar dahilinde glivence
altina alinmistir. Ayrica uluslararasit bir ¢alisma mevzuati olusturulup bu mevzuati
uygulayip denetleyecek bir kurulusun gerekliligi sonucu 1919 yilinda ILO (Uluslararasi

Calisma Orgiitii) kurulmustur.

2.9. Stres

Stres, giiniimiizde hem c¢aligma hayatinda hem de sosyal hayatta énemli hastalik ve
sorunlarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. I¢ miisterilerin rahat ve huzurlu bir
caligma hayatina sahip olmalarn i¢in yasadiklar1 stresi, azaltmak ve stresin negatif
etkilerini ortadan kaldirmak isletmelerin goérevlerindendir. Ciinkii i¢ miisterilerin saglhigi
ile isletmenin saglig1 arasinda dogru orant1 bulunmaktadir. Stresin hem ¢alisana hem de
isletmeye olumsuz etkileri olacag: i¢in isletme yoOnetimi tarafindan onemsenmeli ve
ihmal edilmemelidir. s yerinde ¢alisanlarin maruz kaldiklari stres is stresi olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlarin yasadiklar1 stres seviyesi, ¢alisanlarin kendilerine, isin
niteligine ve isyeri disindaki faktorlerin etkisine bagl olarak degismektedir (Turung ve
Celik, 2010:186). Is yerinde baslica stres kaynaklar1 olarak rol belirsizligi, kisilerarasi
catigsmalar, alinan sorumluluk, is yiikiiniin fazla olmasi, mekan ve yer sorunlari
sOylenebilir. Roliin net olarak tanimlanip yeterince bilinmemesi rol belirsizligine neden
olur (Karagiil, 2011: 18). Kisileraras1 ¢atismalar da strese neden olmaktadir. Orgiit
icinde iligkilerin iyi olmasi, Orgiitsel basar1 ve amacglara olumlu yansirken, iligkilerin
kotii seyretmesi orgiit i¢i iklimi olumsuz etkileyip is stresinin artmasina neden olacaktir
(Glimiistekin ve Giltekin, 2009:155). Aymi seklide diger bireylerin sorumlulugunu
iistlenmek ya da onlarin hayatini etkileyecek kararlar almak kiside gerginlik yaratan bir
stres kaynagidir. Yogun is yiikii pek ¢ok yoneticinin ve ¢alisanin siirekli maruz kaldigi
bir yasantidir. Birgok yOnetici veya calisan az zamanda ¢ok fazla is yapma durumunda
kalmakta ya da yapilmasi gereken is, ¢alisanda olmayan bilge, yetenek ve beceri

gerektirmektedir. Ayrica fiziksel sartlarda is stresine neden olmaktadir. Bunlara 6rnek
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olarak ortamin giriiltiilii olmasi, aydinlatma, havalandirma ve ¢alisilan ortamin 1s1

diizeyi verilebilir (Armagan ve Kubak, 2013:37).

Yapilan isten bagimsiz kisinin i¢inde bulundugu hayat sartlar1 da stresi ¢cogu zaman
kagmilmaz hale getirmektedir. Insanlar bir sekilde stres ile i¢ ice bir hayat siirerler.
Burada Onemli olan stres seviyesinin ayarlanmasidir. Yogun stres bireyde birtakim
psikolojik ve fizyolojik etkilere neden olmaktadir. Stres durumunda kalp atig hiz1 artar,
nefes alip vermede diizensizlik, kan basincinda degisiklikler meydana gelir, agiz
kurulugu ve bas agris1 gibi bir¢ok saglik problemleri ortaya ¢ikmaktadir (Cinar
2007:24).
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BOLUM 3: ARACI KURUM CALISANLARI UZERINDE
UYGULAMALI BiR ARASTIRMA

3.1. Aract Kurum Tanim ve Sermeye Piyasasindaki Yeri

Arac1 kelimesini Tiirk Dil Kurumu; Iki sey arasinda baglant1 kuran kimse, vasita olarak,
ticareti anlamada, liretici ile tiiketici arasinda alim satim konusunda baglanti kuran ve

bundan kazang saglayan kimse olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu).

SerPK’de ve SPK tarafindan yaymlanan tebliglerde aract kurum tanimi
bulunmamaktadir. Ancak SerPK 3/v maddesi uyarinca araci kurum bir yatirim kurulusu
olarak tanimlanmis ve 37°nci maddenin birinci fikrasinda aract kurum tarafindan

yapilabilecek yatirim hizmet ve faaliyetleri agiklanmistir. Buna gore:

Sermaye piyasasi araglariyla ilgili emirlerin alinip ve iletilmesi, emirlerin miisteri nam

ve hesabina veya kendi nam ve miisteri hesabina gerceklestirilmesi,
Kendi hesabindan alim ve satim isleminin yapilmasidir.

Sermaye piyasasi araglarmin halka arzinda gerek yiiklenimde bulunularak gerekse
yiiklenimde bulunmadan satisa aracilik edilmesi faaliyetlerini gergeklestirmek tiizere
SPK tarafindan yetkilendirilen yatirnm kurulusudur (Sermaye Piyasas1 Kanunu, 2012,

Md. 3 ve 37).

Yatirnm kuruluslart tanim olarak araci kurumlari, bankalar1 ve yatirim hizmet ve
faaliyetinde bulunmak {iizere kurulan sermaye piyasasi kurumlarini ifade etmektedir

(Genis Kapsamli Sermaye Piyasas1 Mevzuati ve Meslek Kurallari, 2017:62).

Ancak aract kurumlar yatinm hizmet ve faaliyetlerini disinda, SerPK 37 ve 38.
Maddelerde diizenlenen diger yatirim hizmet ve faaliyetlerini ve yan hizmetlerinde de

bulunabilirler.
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3.1.1. Araci Kurumlarin Kurulus Sartlar

6362 sayili SPKn madde 43/1 hiikmii uyarinca araci kurumlarin kurulus sartlar su
sekilde belirtilmistir (Sermaye Piyasas1 Kanunu, 2012, Md. 43/1).

- Anonim ortaklik olarak, paylarinin tamaminin nama yazili ve paylarinin nakit

karsilig1 ¢ikarilmis olmasi,
- Sermaye yeterliliginin kurulun belirledigi miktardan az olmamasi,

- Esas sozlesmelerinin Kanun ve ilgili diizenlemelerde bulunan hiikiimlere uygun
ayni zamanda kurucularin da bu kanun ve diizenlemelerde belirtilen sartlara

sahip olmasi,
- Ortakligin seffaf ve acik olmasi gerekmektedir.
3.1.2. Araci Kurumlarin Faaliyetleri ve Hizmet Cesitleri

SerPK’nin 37. maddesi uyarinca yapilabilecek yatirim hizmet ve faaliyetleri sunlardir:

(Sermaye Piyasas1 Kanunu, 2012, Md. 37).

- Sermaye piyasas1 araglariyla ilgili emirlerin almip ve iletilmesi, emirlerin

miisteri nam ve hesabina veya kendi nam ve miisteri hesabina gerceklestirilmesi,
- Portfoy ve yatirirm danismanligi,

- Sermaye piyasasi araclarinin halka arzinda gerek yiliklenimde bulunularak

gerekse yliklenimde bulunmadan satisa aracilik edilmesi,
- Borsa dis1 diger teskilatlanmig piyasalarin isletilmesi,
- Sermaye piyasasi arac¢larinin miisteri portfoyiiniin miisteri adina saklanmasi,
- Kurulun belirledigi diger hizmet ve faaliyetler.
3.1.3. Meslek Kurallar1 ve Sermaye Piyasas1 Calisanlarimin Etik lkeleri

Tiirkiye Sermaye Piyasalar1 Birligi (Birlik, TSPB), SPKn’nun 37’nci maddesine gore

sermaye piyasalarinda faaliyette bulunan kurum ve kuruluslarin {iye olduklar1 kamu
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kurumu niteliginde bir meslek kurulusudur. Sermaye piyasalari birliinin amaci;
tiyelerin ortak ihtiyaglarinin giderilmesi, iiyelerin faaliyetlerinin kolaylagtirilmasi,
sermaye piyasalarinin gelisimine katki saglamak, {iyelerinin hem birbiri hem de
yatirimcilar ile olan iliskilerinde gliven ve diirtstliigii tesis etmek i¢cin mesleki disiplini
korumak, tiyelerin dayanigsma igerisinde ¢aligmasi, ekonomik menfaatlerinin korunmasi
ve iiyelerin mesleki konularda gelisimini saglamak iizere birlige kanun ile verilen gérev
ve yetkileri kullanmaktir (Genis Kapsamli Sermaye Piyasast Mevzuati ve Meslek

Kurallari, 2017:368).

TSPB Uyeleri olarak araci kurumlar, bankalar, portfoy yonetim sirketleri ve yatirim
ortakliklar1 gosterilebilir. Bu kuruluslar yatirim hizmet ve faaliyetlerinde bulunmaya

Kurul tarafindan uygun goriilmiis ve yetkili kilimmiglardir.

Birlik, sermaye piyasasinin gelisip ililke ekonomisine katki saglamasi amaciyla, {iye
kuruluglarin tiim personelinin {ist seviyede mesleki bilgi ile donanmis, etik ilke ve
degerlere bagli, yatirimcilara daha kaliteli ve {ist diizeyde hizmet sunmak ve saygin
birer meslek mensubu olarak goriilmesini amaciyla iiyelerin uymasi gereken birlikge
belirlenmis kurallar ve ilkeler bulunmaktadir. Bu ilkeler diiriist ve adil davranma ilkesi,
bagimsizlik ve tarafsizlik, mesleki 6zen ve titizlik, saydamlik ve kaynaklar1 etkin

kullanma ilkesidir (Sermaye Piyasast Mevzuati ve Meslek Kurallari, 2017:368);

Ayrica liye kuruluslar calisanlariyla olan iliskilerinde, c¢alisanlarinin etik ilkeleri ve
davranig kurallarinda gecen ilke ve kurallara uygun davranmalarina 6zen gosterirler.
Calisanlar yapilacak isin gerektirdigi egitim ve mesleki faaliyetlerin yerine
getirilmesinde gerekli lisansa sahip olup faaliyetlerinde meslegin gerektirdigi 6zen ve
titizlige dikkat ederler. Uye kuruluslarda mesleki dzen ve titizligi saglamak igin gerekli
kontrol mekanizmalar1 kurup tedbir alirlar. Ayrica iiyeler, c¢alisanlarin gorevleri
esnasinda gerekli bilgi ve yetenekleri gelistirmesi i¢in egitim ve kariyer programlari ile

calisanlarinin mesleki gelisimlerine katki saglamaya 6zen gosterirler.
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3.2. Yontem ve Bulgular

3.2.1. Gere¢ ve Yontem

Yiiriitiilen ¢aligma dogrultusunda bu béliimde arastirmanin konusu, amaci, yapilan yer
ve zamani, evren, Orneklem, katilma kriterleri, veri toplama arag ve yontemi ile

belirlenmis 6l¢ekler dogrultusunda bilgilere yer verilmektedir.
3.2.2. Arastirma Konusu

Yiiriitiilen arastirmada, i¢ miisteri memnuniyeti aragtirmasi dogrultusunda firmalarda

marka igletmelerin i¢ miisteri memnuniyetine yonelik etkisi arastirilmaktadir.
3.2.3. Arastirma Amaci

Arastirmadaki amag, i¢ miisteri memnuniyeti dogrultusunda Sermaye Piyasalarinda
faaliyette bulunan sektorde bilinirligi en yiiksek markali arac1 kurumlarda caligmakta
olan calisanlarin bu konu hakkindaki diisiincelerini ve i¢ miisteri memnuniyetinin
firmanin basarisina olan etki derecesini ortaya ¢ikarmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda,
marka aract kurumlarda calisanlarin; stresi, motivasyonu, iletisimi, ¢alisma kosullart,
ticret odiillendirmesi, takim ¢aligsmasi ve is tatmini faktorleri ile ilgili diistincelerin tahlil
edilmesi konusunda durulmustur. I¢ miisteri memnuniyeti derecesine etki saglayacak
sosyo demografik Ozelliklere gore farklilik gosterdigi veya gostermedigi de

incelenmistir.
3.2.4. Cahiymanin Uygulandig1 Yer ve Zaman

Calisma Istanbul ilindeki arac1 kurumlarin ana sube ¢alisanlar1 ve bu ¢alisanlarin gerekli
Lisans belgelerini almak ic¢in egitim aldiklar1 Yenibir Kariyer Egitim Kurumlarinda
2017 yili baz alinarak gerceklestirildi. Veriler Mayis 2017 — Aralik 2017 tarihlerinde
elde edildi.

3.2.5. Calismanin Evreni ve Orneklemi

Bu calismanin evreni Istanbul ilindeki aract kurumlarin merkez sube calisanlar1 ve

Yenibir Kariyer Egitim Kurumlar 6grencilerinden olugmaktadir. Buna gore %5 hata
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pay1 baz alinarak arastirmaya devam edilmesi kosulu géz onilinde tutulmak iizere, 170
denekle goriisme saglanmasi gerekmektedir. 170 kisiden olusan arastirmamizin
orneklemi %95 giliven diizeyinde + %35 hata pay1 icermek ile birlikte, yapilan calisma

cercevesinde ¢alisanlar basit rastgele 6rneklem yontemi ile secilmistir.
3.2.6. Cahismanin Hipotezleri

Hi: I¢ miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir fark

vardir.

H>: I¢ miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarm medeni durumlari agisindan anlaml fark bir

vardir.

H3. I¢c miisteri memnuniyeti faktorlerinden iletisim, iicret odiillendirme, calisma

kosullar1 ve takim ¢alismasinin ¢alisanlarin yas gruplarina gore anlamli bir fark vardir.

Hs. I¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden is tatmini, stres ve motivasyonun calisanlarin

yas gruplarina gore anlamli bir fark vardir.

Hs: I¢c miisteri memnuniyeti faktorlerinden iletisim ve is tatmininin calisanlarin

calistiklar firmadaki ¢alisma siirelerine gore anlamli bir fark vardir.

He: I¢c miisteri memnuniyeti faktorlerinden iicret odiillendirme, stres, motivasyon,
calisma kosullar ve takim ¢alismasinin ¢alisanlarin firmadaki ¢alisma siireleri a¢isindan

anlamli bir fark vardir.
3.2.7. Calismadaki Veri Edinme Araclari

Bu calismada kullanilacak verileri elde etmek amaciyla anket metodu kullanilmistir.
Calismada kullanilan anket “Aract Kurum Hizmeti Veren Isletmelerde Marka Isletme
Olmanin, Calisan Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Yénelik Bir Arastirma” isimli
tezinde Feryat Atasoy tarafindan hazirlanan “Calisan Memnuniyeti” anketidir. Bu anket
caligma ve veri derleme siireglerinde sonra SPSS programi ile anket giivenirlilik testi
yapilmis ve ¢ikan sonuca gore Alfa katsayisi (0,957) olarak bulunmustur. Anket sonucu
elde edilen bu katsayinin yiiksek olmasi hazirlanan bu bilgi formunun yiiksek derecede

giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir.
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3.2.8. Bilgi Formu

Bilgi formunda firma ¢alisanlarinin sosyo demografik 6zelliklerinin belirtilmesi amaci
ile totalde 4 adet soru soruldu. Tamamlanan bilgi formunda, firma c¢alisanlarinin yasi,
cinsiyeti, medeni durumu ve kurumdaki c¢alisma siiresini kapsayan sorular

bulunmaktadir.
3.2.9. i¢ Miisteri Memnuniyeti Anketi

Ic miisteri memnuniyet anketinde toplam olarak 26 soru bulunmaktadir. Anket
sorularmin hazirlanmasi siirecinde Likert Olgek modeli baz alinmistir. Bilgi formunda
bulunan sorular 5°’li likert 6lgek kapsaminda cevaplandirilmaktadir. Ankette bulunan
sorularin cevabr Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum, Kararsizim, Katilmiyorum,

Kesinlikle Katilmiyorum seklinde hazirlandi.
3.2.10. Verilerin Elde Edilme Yontemi

Veriler Mayis 2017-Aralik 2017 tarihlerinde arastirmaci dahilinde sahsen elde edildi.
Calisma dahilinde veriler elde edilmeden evvel ¢alisanlara arastirmanin amaci anlatildi.

Veriler birebir goriisme ile bilgi formu araciligiyla katilimcilarin doldurulmasiyla elde

edildi.
3.2.11. Etik ilkeler

Arastirma baglatilmadan evvel katilimeilarin aragtirmanin amacini anlamasi saglandi.
Arastirma yapilmadan evvel yapilacak olan aragtirmaya katilim gosteren ¢alisanlarin

sOzel onayi alindi.
3.2.12. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirma kapsamindaki verilerin analiz siireci, istatistik uygulamalar1 SPSS 24 ile
yapildi. Verilerin analizleri; O6lg¢eklerin giivenilirlik ve gecerlilik testi, normallik
sinamasi, tanimlayict istatistik, faktor analizi uyumluluk sinamasi (KMO), faktor

analizi, frekans analizi, t testi, anova testi, capraz tablo testeleri yardimi ile yapildi.
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3.2.13. Olceklerin Tanimsal Istatistikleri ve Giivenirlik ve Gegerlilik Analizleri

Asagidaki tablo arastirmaya katki gosteren calisanlara yonelik i¢ miisteri memnuniyeti
faktor skorlar1 ve ¢alisanlarin degerlendirdigi firma basar1 skoru dogrultusunda tanimsal

istatistik bilgilerini gostermektedir.

Tablo 1. i¢ Miisteri Ol¢egi Boyutlarina iliskin Tanimsal Istatistikler

N Ortalama S.S Min Mak.
Iletisim 170 2.43 0.92 1 5
Is tatmini 170 2.02 0.81 1 5
Stres 170 1.85 1.14 1 5
Calisma Kosullari 170 2.38 0.84 1 5
Ucret Odiillendirme 170 2.89 1.08 1 5
Takim Caligsmasi 170 2.38 0.90 1 5
Motivasyon 170 2.07 0.76 1 5

Arastirmada isletme basarisi ve i¢ miisteri memnuniyeti dogrultusunda 5°1i likert 6lgegi

uygulanmaktadir.

Bu skorlarin alt boyut skor ortalamalar1 minimum 1 maksimum 5 alinmaktadir.
Skorlarin ortalamalar1 5’¢ yakin olmast negatif anlamda bir artisin  oldugu
belirtmektedir. I¢ miisteri memnuniyet alt faktorlerinden stres faktdriiniin (1,85),
motivasyonun (2,07), iletisimin (2,43), calisma kosullarinin (2,38), is tatmininin (2.02),
ticret odiillendirmenin (2.89) bunun ile birlikte takim ¢alismasinin (2.38) olarak ¢ikmasi

i¢ miisteri memnuniyetinin varligini gostermektedir.

Tablo 2. Cronbach’s Alpha Degeri

Calisma Geneli Cronbach’s Alpha Soru Sayisi
I¢c Miisteri Memnuniyeti 957 26
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Tablo 3. Is Doyumu ve Bakim Davramslar1 Hakkinda Olgegin Alt Boyutlarinin
Gitvenirlik Analizleri

I¢ Miisteri Memnuniyeti Cronbach’s Alpha \ Soru Sayisi \
[letisim 0.849 4
Is tatmini 0.864 4
Stres 0.724 1
Calisma Kosullari 0.890 8
Ucret Odiillendirme 0.863 3
Takim Caligsmasi 0.783 3
Motivasyon 0.702 3

Yapilan c¢alisma kapsaminda kullanilan Olgegin giivenilir bir sonu¢ vermesi igin
giivenilirlik testinin test edilmesi gerekir. Bu amacla Cronbach Alpha giivenirligi

uygulanmaktadir.

.00 < a < .40 ise 6l¢cegin giivenilir olmadigi

40 <0 <.60 ise dlgegin diisiik glivenilirlikte oldugu
- .60 <0 <.80 ise 6l¢egin glivenilirliginin yliksek oldugu

- 80 < a < 1.00 ise Oolgcegin giivenilirliginin olduk¢a yiiksek oldugu

sOylenebilmektedir.

Arastirma kapsaminda bulunan faktdrler icin Cronbach Alpha sonuglarinin 0,70 den
fazla oldugu goriilmektedir. Elde edilen faktorlerin Cronbach Alpha degerlerinden sonra
veriler giivenilir kabul edilmekte ve ¢ikan bu degerlerin giivenilirliklerini daha iyi
gostermek ve Olcegin gecerliligini sinamak amaciyla faktor analizi yapilarak KMO

degeri elde edilmistir.

Faktor analizi; birden fazla sayida degiskenleri gruplara bolerek, her bir gurubun

icindeki degiskenleri faktor alt boyutlarina yiiklemek amaciyla yapilan bir analizdir.

Faktor analizi sonucu ¢ikan sonugclara iliskin KMO ve Bartlett’s test sonuglarina

Tablo 4’te yer verilmistir.
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Tablo 4. KMO ve Bartlett’s Test Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin ,930

Orneklem Degeri

Bartlett Testi Yaklasik Ki-Kare 3214,732
df( serbestlik derecesi) 325
Sig. ,000

Bartlett Analizi 6l¢eklerin dagilimini kontrol etmek i¢in kullanilir. Bartlett analizinin
anlamli ¢ikmasi verilerin faktor analizi agisindan uygun olup olmadig1 hakkinda bilgi
verir. Yapilan KMO ve Barlett’s test sonucglarina bakildiginda, Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem degeri 0.930 ve bartlett testi sonucu 0.000 seklinde goriilmektedir. KMO
Testinde bulunan sonug 0,50 den diisiikse kabul edilemez. Bartlett testi sonucu p<0.05
ise kabul edilir. Tablo 4 te goriildiigii gibi KMO degeri 0.930 olarak tespit edilmis ve

6lcek gecerliliginin mitkemmel oldugu sonucuna varilmistir.
3.3. Arastirma Bulgulan

Arastirmanin bu kisminda i¢ miisteri demografik 6zellikleri, i¢ miisteri memnuniyet

anketinin frekans analizi ve bunun ile birlikte 6lgege ait analizlere yer verilmektedir.
3.3.1. Personelin Sosyo Demografik Ozelliklerine Gore

Calismanin bu kisminda, bilgi formu yontemiyle ortaya ¢ikan verilerden hareketle

calisanin sosyo demografik 6zelliklerine yer verilmektedir.
3.3.2. Calhisanin Sosyo Demografik Ozelliklerine Gore

Calisma kapsaminda anket metodu ile elde edilen veriler ile calisanlarin sosyo

demografik 6zellikleri belirlenmistir.
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Tablo 5. Sosyo Demografik Ozelliklere Ait Bulgular

N(170) Yiizde(%)
Kadin 70 41.2
Cinsiyet Erkek 100 58.8
Toplam 170 100
25 yas alt1 25 14.7
25-31 90 52.9
Yas 32-38 45 26.5
39-45 7 4.1
45 lizeri 3 1.8
Toplam 170 100
0-1 33 19.4
1-3 56 32.9
. 3-5 49 28.8
Calisma Siiresi 510 9 2.9
10 y1l ve iizeri 10 59
Toplam 170 170
) Evli 73 42.9
Medent Digg Bekar 97 57.1

Yukaridaki tablo arastirmaya katilan katilimeilarin frekans dagilimini gostermektedir.

Elde edilen sonuglardan hareketle ¢alisanlarin %26.5’1 32-38, %1.8’1 45 {izeri, %4.1°1
39-45, %52.9°u 25-31 ve %14,7’s1 25 yas alt1 grubunu temsil etmektedir.

Calismanin %58,8’ini Erkek ve %41.2’sini kadin olusturmaktadir.
Calisanlarin %5.9’u 10 yil tizeri ve %28,8’1 3-5 yil is tecriibesine sahiptir.
3.3.3. I¢ Miisteri Memnuniyet Anketine Dair Bulgular

Arastirmadaki bu kisimda anket sorular1 yardimi ile isletmenin i¢ miisteri memnuniyet

yiizdesi elde edilmeye calisilmistir.
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Tablo 6. Isimi severek yapiyorum sorusunun dagilimi

N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 55 32,4
Katiliyorum 61 35,9
Kararsizim 36 21,2
Katilmiyorum 14 8,2
Kesinlikle Katilmiyorum 4 2,4
Toplam 170 100,0

Tablo 6.’da goriildiigi lizere %68.3 (116 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %10.6 (18 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve

%21,2 (36 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine

alindiginda isletmede ¢alisanlarim igini severek yaptigi sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 7. Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun oldugunu diisiiniiyorum
sorusunun dagilim

N (Kisi Sayisi) Yiizde(%)
Kesinlikle Katiliyorum 58 34,1
Katiliyorum 65 38,2
Kararsizim 28 16,5
Katilmiyorum 17 10,0
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,2
Toplam 170 100,0

Tablo 7.’de gorildiigl lizere yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun oldugunu
diisiiniiyorum Sorusuna %72.3 (123 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %11.2 (19 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%16.5 (28 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine

alindiginda isletmede g¢alisanlar yaptiklar igin bilgi ve yeteneklerine uygun oldugunu

distinmektedir.

Tablo 8. YaptiZim isin kurumuma yarar sagladigim diisiiniiyorum sorusunun

dagilim
N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 82 48,2
Katiliyorum 71 41,8
Kararsizim 13 7,6
Katilmiyorum 4 2,4
Kesinlikle Katilmiyorum 0 0

Toplam 170 100
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Tablo 8.’de goriildiigii {izere yaptigim igin kurumuma yarar sagladigini diislinliyorum
Sorusuna %90 (153 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle katilryorum, %2.4 (4 Kisi)
oraninda katilmiyorum ve %7.6 (13 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu
sonuglar goz Oniine alindiginda isletmede c¢alisanlarin biiyiik ¢ogunlugu calistiklar

kuruma yararli olduklarin1 diisiinmektedirler.

Tablo 9. Kendimi bu kuruma ait hissediyorum sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 46 27,1
Katiliyorum 59 34,7
Kararsizim 43 25,3
Katilmiyorum 18 10,6
Kesinlikle Katilmiyorum 4 2,4
Toplam 170 100,0

Tablo 9 da goriildiigii tizere kendimi bu kuruma ait hissediyorum sorusuna %61.8 (105
Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum, %13 (22 Kisi) oraninda
katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %25.3 (43 Kisi) oraninda kararsizim
sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar g6z Oniline alindiginda isletmede c¢alisanlar

kendilerini c¢alistiklar1 kuruma ait hissetmekte olup aidiyet duygusu ile calistiklari

goriilmektedir.

Tablo 10. Kurum i¢i yatay ve dikey iletisimin etkin olarak saglandigim

diisiiniityorum sorusunun dagilimi

N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 33 19,4
Katiliyorum 71 41,8
Kararsizim 37 21,8
Katilmiyorum 20 11,8
Kesinlikle Katilmiyorum 9 5,3
Toplam 170 100,0

Tabloda goriildiigl tizere kurum i¢i yatay ve dikey iletisimin etkin olarak saglandiginm
sorusuna %61.2 (104 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum, %17.1 (29

Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %21.8 (37 Kisi) oraninda
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kararsizim sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar goéz oniine alindiginda markali araci
kurumlarda yatay ve dikey iletisim sisteminin etkin olarak saglandigi sonucu

¢ikmaktadir.

Tablo 11. Yonetimin calisanlarin goriis ve onerilerine 6nem verdigini
diisiiniiyorum sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 27 15,9
Katiliyorum 65 38,2
Kararsizzim 36 21,2
Katilmiyorum 31 18,2
Kesinlikle Katilmiyorum 11 6,5
Toplam 170 100,0

Tablo 11.°de goriildiigii lizere %54.1 (92 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %24.7 (42 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%21.2 (11 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz Oniine

alindiginda i¢ miisteriler goriis ve Onerilerine yonetim tarafindan 6nem verildigini

diistinmektedirler.

Tablo 3. Birim i¢i ve birimler arasi bilgi alisverisi yaparken sorun yasamiyorum
sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 40 23,5
Katiliyorum 80 47,1
Kararsizim 26 15,3
Katilmiyorum 20 11,8
Kesinlikle Katilmiyorum 4 2,4
Toplam 170 100,0

Tablo 12.’de goriildiigli lizere %70.6 (120 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %14.2 (24 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%15.3 (26 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine
alindiginda marka aract kurumlarin birim i¢i ve birimler arasi etkin bir iletisim ag1

kurup bilgi aligverisine 6nem verdigini sdylenebilir.
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Tablo 4. Tlerde daha yiiksek pozisyonlana gelecegimi diisiiniiyorum sorusunun

dagilim
N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 62 36,5
Katiliyorum 43 25,3
Kararsizim 48 28,2
Katilmiyorum 12 7,1
Kesinlikle Katilmiyorum 5 2,9
Toplam 170 100,0

Tablo 13.’te gorildigl ilizere %61.8 (105 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiltyorum, %10 (17 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %28.2
(48 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar gz 6niine alindiginda
caliganlarin  kariyer planlarin1  yapip daha yiiksek pozisyonlara geleceklerini

diisiindiikleri ve calistiklar1 kurumlarinda kendilerine bu firsati sundugu sonucu

cikmaktadir.

Tablo 5. Belirsizlik ortaminda ¢calismak motivasyonumu azaltir sorusunun

dagilim
N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 100 58,8
Katiliyorum 45 26,5
Kararsizzim 12 7,1
Katilmiyorum 10 5,9
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,8
Toplam 170 100,0

Tablo 14.’de gorildiigl lizere %85.3 (145 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %7.7 (13 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %7.1
(12 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Belirsizlik ortami isletmelerde
calisan motivasyonu olumsuz etkilemektedir. Isletmeler belirsizlik ortamini ortadan
kaldirarak i¢ miisterilerinin motivasyonunu yiikseltebilir ve bunun sonucunda isletmeler
motivasyon diizeyi yiliksek calisanlar sayesinde miisterilerine daha kaliteli {iriin ve

hizmet sunabilmektedirler.
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Tablo 15. Cahstigim kurum kendimi degerli hissetmemi saghyor sorusunun

dagilim
N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 39 22,9
Katiliyorum 62 36,5
Kararsizim 38 22.4
Katilmiyorum 23 13,5
Kesinlikle Katilmiyorum 8 4,7

Toplam 170 100,0

Tablo 15.’de goriildiigli lizere %59.4 (101 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %18.2 (31 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%22.4 (38 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Elde edilen oranin yiiksek
olmast markali araci kurumlarin c¢alisanlarima deger verdigini ve c¢alisanlarin bu

kurumlarda kendilerini degerli hissettiklerini gostermektedir.

Tablo 6. Kurumun adil bir iicret politikasi1 oldugunu diisiiniiyorum sorusunun

dagilim
N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 26 15,3
Katiliyorum 47 27,6
Kararsizim 46 27,1
Katilmiyorum 37 21,8
Kesinlikle Katilmiyorum 14 8,2
Toplam 170 100,0

Tablo 16.’de goriildiigii lizere %42.9 (63 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %30 (51 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %27.1
(46 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Tablo bu sekilde
degerlendirildiginde i¢ miisterilerin igletmelerin iicret politikalarindan tam olarak
memnun olmadigi degerlendirilmektedir. Ucret i¢ miisteriler icin en énemli konularin

basinda gelmektedir.
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Tablo 7. Aldigim iicretin yaptigim isin karsihigi oldugu goriisiindeyim sorusunun

dagilim
N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 21 12.4
Katiliyorum 47 27,6
Kararsizim 43 25,3
Katilmiyorum 42 24,7
Kesinlikle Katilmiyorum 17 10.0
Toplam 170 100,0

Tablo 17.de goriildiigii lizere %40 (68 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %37.7 (59 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%25.3 (43 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulagilmistir. Ankete kararsizim ve
katilmiyorum seklinde cevap verenlerin oranlarmin yiiksekligi dikkat cekicidir. Bir
onceki tabloda oldugu gibi burada da i¢ miisterilerin igletmenin iicret politikalarindan
tam olarak memnun olmadig1 sonucu ¢ikmaktadir. Yeterli iicret aldigini1 diistinen bir
calisanin firmaya olan baghlig1 ve is motivasyonu artacaktir. Bu nedenle kurumlarin

ticret politikalar1 onem arz etmektedir.

Tablo 8. Yonetim tarafindan ¢ahisanlan odiillendirme (tesekkiir yazilar, ilave
puani, vb.) mekanizmalari isletilmektedir sorusunun dagilim

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 21 12,4
Katiliyorum 52 30,6
Kararsizim 37 21,8
Katilmiyorum 35 20,6
Kesinlikle Katilmiyorum 25 14,7
Toplam 170 100,0

Takdir edilme, tesekkiir yazilar1 ¢alisanlart motive etmenin en maliyetsiz yollarindan
birisidir. Tablo 18.’de goriildiigii lizere c¢alisanlar bu soruya %43 (73 Kisi) oraninda
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum, %35,3 (60 Kisi) oraninda katilmiyorum ve

kesinlikle katilmiyorum ve %21,8 (37 Kisi) oraninda kararsizim seklinde cevap
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vermiglerdir. Bu sonuglar goz Oniline alindiginda isletmede c¢alisanlar, calistiklar

kurumda yonetim tarafindan c¢alisanlar1 6diillendirme mekanizmalarinin isletildigini

diistinmektedir.

Tablo 9. Calistigim kurumda etkin bir takim ruhu olduguna inaniyorum

sorusunun dagilim

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 30 17,6
Katiliyorum 64 37,6
Kararsizim 43 25,3
Katilmiyorum 25 14,7
Kesinlikle Katilmiyorum 8 4,7
Toplam 170 100,0

Calisanlarin ¢alistigim kurumda etkin bir takim ruhu olduguna inaniyorum sorusuna
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde ankete katilanlarin biiylik cogunlugu katildigini
belirtmistir. Tablo 19.’da goriildiigii tizere %55.2 (94 Kisi) oraninda katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum, %19.4 (33 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum ve %25.3 (43 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu
sonuglar goz Oniine alindiginda markali aract kurumlarin takim g¢alismasina Gnem

verdigi sdylenebilir.

Tablo 20. Birlikte ¢cahistiZim takimdan ve takim arkadaslarimdan memnunum
sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 50 29,4
Katiliyorum 76 44,7
Kararsizim 31 18,2
Katilmiyorum 10 5,9
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,8
Toplam 170 100,0

Calisma ortaminda ortaya ¢ikan sorunlarin takim halinde ¢oziilmesi ¢alisanin iizerinde
gereginden fazla yiikii engellemektedir. Takim caligmas1 gerek sirket basaris1 gerekse

personel acisindan olduk¢a dnemlidir. Tablo 18.’te goriildiigii tizere %74.1 (126 Kisi)
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oraninda katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum, %7.7 (13 Kisi) oraninda katilmiyorum
ve kesinlikle katilmiyorum ve %18.2 (31 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuglar goz 6niine alindiginda markali araci kurumlarin takim ve takim

calismasi konusunda basarili olduklar1 sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 21. Alinan kararlarin zamaninda uygulamaya koyuldugunu diisiiniiyorum
sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 30 17,6
Katiliyorum 67 39,4
Kararsizim 41 241
Katilmiyorum 26 15,3
Kesinlikle Katilmiyorum 6 3,5
Toplam 170 100,0

Tablo 21.’de goriildiigii tizere %57 (97 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %18.8 (32 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%24.1 (41 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar c¢alisanlarin,
caligtiklar1 kurumda aliman kararlarin zamaninda uygulamaya koyuldugunu

diistindiiklerini gdstermektedir.

Tablo 10. isimi rahat yapabildigim bir fiziksel calisma ortamina sahibim
sorusunun dagilimi

N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 58 34,1
Katiliyorum 69 40,6
Kararsizim 19 11,2
Katilmiyorum 18 10,6
Kesinlikle Katilmiyorum 6 3,5
Toplam 170 100,0

Isimi rahat yapabildigim bir fiziksel calisma ortamina sahibim sorusuna Tablo 22.’de
goriildigi tizere %74.7 (127 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum,
%14.1 (24 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %11.2 (19 Kisi)

oraninda kararsizim olarak yanit verilmistir. Is ortaminin ¢alisanlar agisindan rahat ve
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diizenli olmasi, ¢aliganlarin motivasyonunu oranini artirip ayrica isletme basarisinda da
onemli rol oynamaktadir. %74.7 oranindaki olumlu sonug, ¢alisanlarin biiyiik oranda
fiziksel calisma ortamindan memnun olduklarim1 ve markali araci kurumlarin
calisanlarin fiziksel ¢alisma alanlarina énem verip onlara rahat edebilecekleri fiziksel

ortamlar sunduklarin1 géstermektedir.

Tablo 11. Calisma saat ve siirelerinin uygun oldugunu diisiiniiyorum sorusunun

dagilim
N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 36 21,2
Katiliyorum 61 35,9
Kararsizim 30 17,6
Katilmiyorum 31 18,2
Kesinlikle Katilmiyorum 12 7,1

Toplam 170 100,0

Calisma siiresi, personelin calistirildigi iste gecirdigi silire olarak tanimlanmaktadir.
Tablo 23.’te goriildiigii lizere %57.1 (97 Kisi) oraminda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %25.3 (43 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%17.6 (30 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz Oniine
alindiginda isletmede c¢alisanlar, calistiklart kurumda calisma saatlerinin uygun

oldugunu diisiinmektedir.

Tablo 12. Kullandigim biiro donanimi ya da teknik malzemeden memnunum
sorusunun dagilim

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 69 40,6
Katiliyorum 67 39,4
Kararsizim 16 9.4
Katilmiyorum 11 6,5
Kesinlikle Katilmiyorum 7 4,1
Toplam 170 100,0

Tabloda calisanlara kullanilan biiro donanimi ya da teknik malzemeden memnunum

olup olmadiklar1 seklinde soru yoneltildiginde katilimeilarin % 80’inin gerekli teknik
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malzeme ve donanimdan memnun oldugu goriilmektedir. Gerekli teknik malzeme ve

donanimdan memnun olmayanlarin orant ise % 20 diizeyinde kalmuistir.

Tablo 13. isimin yogunluk derecesi olmasi gerektigi kadardir sorusunun dagihim

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 37 21,8
Katiliyorum 63 37,1
Kararsizim 33 19,4
Katilmiyorum 29 17,1
Kesinlikle Katilmiyorum 8 4,7
Toplam 170 100,0

Tablo 25.’te gorildigl ilizere %58.9 (100 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %21.8 (37 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%19.4 (33 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulagilmistir. Elde edilen sonuglar goz
Oniine alindiginda ¢alisanlarin c¢alistiklar1 kurumda is yogunluklarinin olmasi gerektigi

kadar oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 14. Terfi beklentilerimin gerceklesmemesi isimi yapmaktan duyacagim zevki
azaltir sorusunun dagilim

N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katilryorum 89 52,4
Katiliyorum 46 27,1
Kararsizim 12 7,1
Katilmiyorum 17 10,0
Kesinlikle Katilmiyorum 6 3.5
Toplam 170 100,0

Sirketler ihtiyaglarina gore caligsanlar i¢in terfi imkanlar1 sunmaktadirlar. Calisanlarda
bu dogrultuda kendi kariyer planini yapmaktadir. Ancak kariyer olanaklarinin az olmasi
ve terfi beklentilerinin gerceklesmemesi calisanlarin motivasyonlarinin azalmasina, is
tatmin seviyelerinin diismesine ve hatta isten ayrilmalarina yol agmaktadir. Tablo
26.’da goriildigli iizere %79.5 (135 Kisi) oraminda katiliyorum ve kesinlikle

katiliyorum, %13.5 (23 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
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%7.1 (12 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglardan hareketle
isletmede calisanlarin ¢ok biiylik cogunlugu, calistiklar1 kurumda terfi beklentilerinin
ger¢eklesmemesi durumunda bu durumun islerini yaparken duyacaklar1 zevki azalttigini
diisiinmektedir. Bu sonug¢ kariyer olanaklarinin c¢alisanin motivasyonu iizerinde c¢ok

onemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 15. izin zamanlarinin diizenlenmesinde sorun yasamiyorum sorusunun

dagilim
N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 40 23,5
Katiliyorum 56 32,9
Kararsizim 45 26,5
Katilmiyorum 20 11,8
Kesinlikle Katilmiyorum 9 5,3
Toplam 170 100,0

Tablo 27.’de goriildiigii lizere %56.4 (96 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %17.1 (29 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%26,5 (45 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine
alindiginda  isletmede kurumda izin = zamanlarinin

calisanlar, ¢alistiklar1

diizenlenmesinde sorun yasamadiklarini soylemektedir.

Tablo 16. Kurumdaki yoneticilik anlayisindan memnunum sorusunun dagilim

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 30 17,6
Katiliyorum 57 33,5
Kararsizim 37 21,8
Katilmiyorum 33 19,4
Kesinlikle Katilmiyorum 13 7,6
Toplam 170 100,0

Tablo 28.’de goriildiigi lizere %51.1 (87 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiltyorum, %27 (46 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve %21,8
(37 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar gz oniine alindiginda

isletmede ¢alisanlar, ¢alistiklar1 kurumdaki yoneticilik anlayisindan memnundur.
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Tablo 17. Sirketimde yoneticiler ile calisanlar arasindaki iliskilerin iyi oldugunu
diisiiniityorum sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 35 20,6
Katiliyorum 56 32,9
Kararsizim 36 21,2
Katilmiyorum 33 19,4
Kesinlikle Katilmiyorum 10 5,9
Toplam 170 100,0

Tablo 29.°da goriildiigii lizere %53.5 (91 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %25.3 (43 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%21.2 (36 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine
alindiginda isletmede calisanlar, calistiklar1 kurumda yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki

iliskilerin iyi oldugunu diistinmekteler.

Tablo 30. Hizmet i¢i egitimlere yeterince onem verildigini diisiiniiyorum
sorusunun dagilim

N (Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 32 18,8
Katiliyorum 69 40,6
Kararsizim 33 19,4
Katilmiyorum 19 11,2
Kesinlikle Katilmiyorum 17 10,0
Toplam 170 100,0

Tablo 30.’da gorildigl lizere %59.4 (101 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %21.2 (36 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%19.4 (33 Kisi) oraninda kararsizim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine
alindiginda isletmede calisanlar, calistiklar1 kurumda hizmet i¢i egitimlere yeterince

onem verildigini diisiiniiyorlar.
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Tablo 31. Isimi yiiriitiirken verilen gorev ile yetki arasinda denge oldugunu
diisiiniityorum sorusunun dagilimi

N ( Kisi Sayisi) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 26 15,3
Katiliyorum 76 44,7
Kararsizim 36 21,2
Katilmiyorum 23 13,5
Kesinlikle Katilmiyorum 9 5,3
Toplam 170 100,0

Tablo 31.°de goriildiigi iizere %60 (102 Kisi) oraninda katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum, %18.8 (32 Kisi) oraninda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ve
%21.2 (36 Kisi) oraninda kararsizzim sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar géz oniine

alindiginda isletmede calisanlar, calistiklar1 kurumda kendilerine verilen gorev ile yetki

arasinda denge oldugunu diistinmektedir.

3.3.4. i¢c Miisteri Memnuniyetine Yonelik Testler

Tablo 32.’de goriildiigi gibi, 6rneklem grubunu meydana getiren c¢alisanlarin firma

basaris1 ve i¢ miisteri memnuniyet faktorlerinin cinsiyete gore anlamli farklilik

gosterdigini veya gostermedigini arastirmak i¢in bagimsiz grup t testi yapilmistir.

Tablo 18. Calisanlarin ¢ miisteri Memnuniyetinin Cinsiyet Degiskeni A¢isindan
Farkhlasip Farkhilasmadigina Dair T Testi

Cinsiyetiniz N Ortalama S.S t
e R R I
Iletisim Ié:l?elllz 17000 3??33 96363 053 1,947
St bk | 100 | so00 | 1auase | 9B | 0%
ggﬁiendirme Ilgral?elil 17000 g:gggg f,gl()5462054 057 2,497
ke | 100 | saoes | serrs | 060 | 208
Motvasyon | g jo0 | aoss | gest | 77 | <0
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Ho : I¢c miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir

fark yoktur.

H; : I¢ miisteri memnuniyetinin c¢alisanlarm cinsiyet degiskenine gdre anlamli bir

fark vardir.

Tablo 32.’de belirtildigi lizere orneklemi meydana getiren calisanlarin i¢ miisteri
memnuniyet faktorlerinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirtmek iizere kullanilan bagimsiz grup t testi sonucuna gore g¢alisanlarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamli bulunmamistir (p>0,05). Elde edilen sonuglara
gore sifir hipotezi kabul edilmistir ve bundan hareketle calisanlarin cinsiyetinin i¢

miisteri memnuniyetini etkileyen bir unsur olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 19. Calisanlarin i¢c miisteri Memnuniyetinin Medeni Durumlarina Géore
Farkhlasip Farkhilasmadigina Dair T Testi

Cinsiyet | N Ortalam | S.S p t
niz a

Is Tatmini Evli 73 1,8938 ,69960 ,228 ,074
Bekar 97 2,1186 | ,87730

Tletisim Evli 73 2,4301 ,87792 ,053 927
Bekar 97 2,4433 ,95970

Stres Evli 73 1,7260 1,03091 |,923 ,209
Bekar 97 1,9485 1,21081

Ucret_Odiillendirme | Evli 73 2,8265 1,07455 | ,057 ,209
Bekar 97 2,9381 1,08048

Calisma Kosullari Evli 73 2,2894 ,71984 ,069 ,505
Bekar 97 2,4562 | ,92422

Takim Caligmasi Evli 73 2,3105 ,86483 ,206 ,380
Bekar 97 2,4330 |,92191

Motivasyon Evli 73 1,9726 | ,69999 AT ,152
Bekar 97 2,1409 | ,79471

Ho : I¢ miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin medeni durumlar agisindan anlamli bir

fark yoktur.

H» : I¢ miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin medeni durumlar1 acisindan anlamli

fark bir vardir.
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Tablo 33.’de belirtildigi iizere 6rneklemi olusturan c¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyet
faktorlerinin medeni durumuna goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirtmek iizere kullanilan bagimsiz grup t testi sonucuna gore g¢alisanlarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamli bulunmamistir (p>0,05). Elde edilen sonuglara
gore sifir hipotezi kabul edilmistir ve bundan hareketle sifir hipotezi kabul edilmistir ve
bundan hareketle calisanlarin medeni durumlarinin i¢ miisteri memnuniyetini etkileyen

bir unsur olmadig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 20. Calisanlarin i¢ miisteri Memnuniyetinin Yas A¢isindan Farkhilasip
Farkhlasmadigina Dair ANOVA Analizi

Yas N Ort. S.S F P
25 Yas Alti 25 | 1,8200 | ,79556
25-31 Yas 90 | 2,1333 | ,81005
. » 32-38 Yas 45 | 1,9667 | ,82331
s Tatmini 39-45 Yas 7 | 21071 | 62678 | 128 | 080
45 Uzeri 3 | 1,0000 | ,00000
Total 170 | 2,021 | 81127
25 Yas Alti 25 | 1,9680 | ,68964
25-31 Yas 90 | 2,5622 | ,93515
o 32-38 Yas 45 | 25111 | ,97286
lletisim 39-45 Yas 7 | 25143 | 55205 | >0 | Ol
45 Uzeri 3| 1,3333 | 41633
Total 170 | 2,4376 | ,92282
25 Yas Alti 25 | 1,5600 | 1,00333
25-31 Yas 90 | 1,9556 | 1,17952
32-38 Yas 45 | 1,8222 | 1,09314
Stres 39-45 Yas 7 | 2.1429 | 146385 | 142 | 33
45 Uzeri 3 | 1,0000 | ,00000
Total 170 | 1,8529 | 1,13920
25 Yas Alti 25 | 2,3200 | ,89484
25-31 Yas 90 | 3,0815 | 1,09626
- 32-38 Yas 45 | 2,9556 | 1,05553
Ucret Odiillendirme 39-45 Yas 7 2.5238 | 74180 3,739 ,006
45 Uzeri 3 | 1,7778 | ,69389
Total 170 | 2,8902 | 1,07618
25 Yas Alti 25 | 2,0450 | ,80273
25-31 Yas 90 | 2,5458 | ,86531
32-38 Yas 45 | 22722 | 78574
Calisma Kosullar1 39-45 Yas 7 2.6420 | 58376 3,263 ,013
45 Uzeri 3 | 1,4583 | 40182
Total 170 | 2,3846 | ,84429
25 Yas Alti 25 | 2,0667 | ,85527
25-31 Yas 90 | 2,5333 | ,89079
Talum Caligmzs: 32-38 Yas 45 | 23481 | 87316 | 2,845 | 026
39-45 Yas 7 | 22381 | 93718
45 Uzeri 3| 1,2222 | ,38490
Total 170 | 2,3804 | ,89729
25 Yas Alti 25 | 1,7733 | ,84831
25-31 Yas 90 | 2,1630 | ,75822
Motivasyon 32-38 Yas 45 | 2,0815 | 72179 | 1,848 | 122
39-45 Yas 7 | 2,0052 | 41786
45 Uzeri 3 | 1,4444 | 50918
Total 170 | 2,0686 | ,75795
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Ho . I¢ miisteri memnuniyeti faktdrlerinden iletisim, iicret ddiillendirme, ¢alisma

kosullar1 ve takim ¢alismasinin ¢alisanlarin yas gruplarina gére anlamli bir fark yoktur.

H3 . I¢ miisteri memnuniyeti faktdrlerinden iletisim, iicret ddiillendirme, ¢alisma

kosullar1 ve takim calismasinin ¢alisanlarin yas gruplarina gore anlamli bir fark vardir.

Yukaridaki tabloda goriildiigii lizere, ¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden
iletigim, tcret odiillendirme, calisma kosullart ve takim c¢alismasinin, yas agisindan
anlamli bir fark olup olmadigmi incelemek iizere yapilan tek yonlii varyans testi
sonucunda c¢alisanlarin aritmetik ortalamalarindaki farkin anlamli oldugu ortaya
cikmistir (p<0,05). Bundan hareketle sifir hipotezi kabul edilmemistir. Cikan bu sonuca
gore calisanlarin yas gruplarinin, ¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden
iletisim, ticret ddiillendirme, calisma kosullar1 ve takim ¢aligmasini etkileyen bir unsur

oldugu soylenebilmektedir.

Ho . I¢c miisteri memnuniyeti faktdrlerinden is tatmini, stres ve motivasyonun

calisanlarin yas gruplarina gére anlamli bir fark yoktur.

Hy . I¢c miisteri memnuniyeti faktdrlerinden is tatmini, stres ve motivasyonun

calisanlarin yas gruplarina gore anlamli bir fark vardir.

Yukaridaki tabloda goriildiigii lizere, ¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden
i$ tatmini, stres ve motivasyonun, yas acisindan anlamli bir farkinin olup olmadigim
incelemek iizere yapilan tek yoOnlii varyans testi sonucunda gruplarin aritmetik
ortalamalarindaki farkin anlamli olmadigi anlagilmaktadir (p>0,05). Ortaya c¢ikan
sonugtan hareketle sifir hipotezi red edilmemistir. Calisanlarin yas gruplarinin,
calisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden is tatmini, stres ve motivasyonu

etkileyen bir unsur olmadig1 sdylenebilmektedir.
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Tablo 21. Calisanlarin i¢c Miisteri Memnuniyetinin Kurumdaki Calisma Siiresi
Acisindan Farkhlasip Farklilasmadigina iliskin ANOVA Testi

N | Ortalama S.S
0-1 yil 33 | 2,0682 91488
13 yil 56 | 2,0580 78334
. » 3-5 il 49 | 22143 79550
s Tatmini 510 yil 2 | 177127 | 60308 | >80 | 008
10 yil ve iizeri | 10 | 1,2750 38097
Total 170 | 2,0221 81127
0-1 yil 33 | 24121 93266
13 yil 56 | 23679 76731
. 355 il 49 | 2,7143 1,06301
lletisim 5-10 yil 22 | 23182 87866 | 2704|046
10 yil veiizeri | 10 | 1,8200 75100
Total 170 | 2,4376 92282
0-1 yil 33 | 2,1212 1,40885
1-3 yil 56 | 1,981 1,08697
3.5 yil 49 | 1,6531 94761
Stres 5-10 il 2 | 17273 | 112045 | 332|260
10 yil ve izeri | 10 | 1,5000 1,26930
Total 170 | 1,8529 1,13920
0-1 yil 33 | 2,7677 94459
13 yil 56 | 2,9048 1,00245
Ucret 3-5 yil 49 | 2,9932 1,13955 06 | 450
Odiillendirme 5-10 yil 22 | 3,0455 1,16517 | ° ’
10 yil veiizeri | 10 | 2,3667 1,36490
Total 170 | 2,8902 1,07618
0-1 yil 33 | 2,4053 81791
1-3 yil 56 | 23705 ,80020
Calisma Kosullar1 2_? Oy ;}11 ;z ;:;gi? :22382 1,865 | ,119
10 yil ve iizeri | 10 | 1,7875 75703
Total 170 | 2,3846 84429
0-1 yil 33 | 2,5354 87377
13 yil 56 | 2,4107 84803
3-5 il 49 | 2,4966 97687
Takim Caligsmasi 5-10 yil 2 2.1061 79273 2,355 | ,056
10 yil veiizeri | 10 | 1,7333 79815
Total 170 | 2,3804 89729
0-1 yil 33 | 2,2020 92398
1-3 yil 56 | 2,0357 75124
. 355 il 49 | 2,1565 69756
Motivasyon 5-10y yil 22 | 1,9394 64764 | 119|265
10 yil ve iizeri | 10 | 1,6667 62854
Total 170 | 2,0686 75795
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Ho : I¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden iletisim ve is tatmininin ¢alisanlarin

calistiklar1 firmadaki ¢alisma siirelerine gére anlamli bir fark yoktur.

Hs . I¢c miisteri memnuniyeti faktorlerinden iletisim ve is tatmininin calisanlarin

calistiklar firmadaki ¢alisma siirelerine gore anlamli bir fark vardir.

Yukaridaki tabloda goriildiigii lizere, ¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden
iletisim ve i tatmininin kurumdaki c¢alisma siireleri agisindan anlamli bir fark olup
olmadigii inceleme lizere yapilan tek yonlii varyans analizinde gruplarin aritmetik
ortalamalarindaki farkin anlamli oldugu goriilmektedir (p<<0,05). Bundan hareketle sifir
hipotezi kabul edilmemistir. Yani c¢alisanlarin kurumdaki c¢alisma siirelerinin,
calisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden iletisim ve is tatminini etkileyen bir

unsur oldugu sdylenebilmektedir.

Ho : I¢c miisteri memnuniyeti faktorlerinden iicret ddiillendirme, stres, motivasyon,
calisma kosullar1 ve takim ¢alismasinin ¢alisanlarin firmadaki ¢alisma siireleri a¢isindan

anlamli bir fark yoktur.

Hs : I¢c miisteri memnuniyeti faktorlerinden iicret ddiillendirme, stres, motivasyon,
calisma kosullar1 ve takim calismasinin ¢alisanlarin firmadaki ¢alisma siireleri ag¢isindan

anlaml bir fark vardir.

Yukaridaki tabloda goriildiigii lizere, ¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden
ticret Odiillendirme, stres, motivasyon, c¢alisma kosullari ve takim c¢alismasinin,
kurumdaki g¢alisma siireleri acisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesi amaciyla yapilan tek yonlii varyans testi sonucunda ¢alisanlarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir (p>0,05). Elde edilen
sonuctan hareketle sifir hipotezi red edilmemistir. Yani ¢alisanlarin kurumdaki ¢alisma
siirelerinin, ¢alisanlarin i¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden ticret oOdiillendirme,
stres, motivasyon, calisma kosullar1 ve takim ¢alismasi etkileyen bir unsur olmadigi

sOylenebilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismanin amaci araci kurum hizmeti veren isletmelerde marka isletme olmanin
calisan memnuniyeti lizerine etkisini 6lgmeye calismaktir. Calisma hayati, insanlarin
yasamlarinin biiyiik bir kismini olusturmakta olup insanlarin c¢alisma hayatindaki
memnuniyet diizeyi, yasamlarimin geri kalan kisimlarina da etki edip gerek ailevi
gerekse sosyal hayatlarini etkilemektedir. Kisinin kendi bilgi ve yeteneklerine uygun bir
iste calismasi basariy1, basari ise beraberinde mutluluk ve yiiksek motivasyonu
getirmektedir. Bu nedenle insanlar her seyden dnce iginden zevk alarak ¢alismali ve

isini sevmelidir.

Kisilerin c¢alisma hayatlarindaki memnuniyet diizeyleri sadece kendileri ile sinirh
olmayip c¢alistiklar1 kurumlarin da burada cok biiyiikk bir etkisi bulunmaktadir.
Giliniimiizde gittikce artan ve sertlesen rekabet ortaminda stirekliligini saglayan
isletmeler i¢in iirlin, hizmet, kalite ve finansal degerler 6ne ¢ikmaktadir. Marka kavrami
ise isletmenlerin bu degerlerine giic katmakta ve calisan memnuniyet diizeyini
artirmaktadir. Giinlimiiz piyasa kosullarinda marka, isletmeler i¢in olmazsa olmaz
olgulardan biri haline gelmistir. Onem verilen marka ve markalasma kavrami
isletmelerin yasam siirelerini uzatmakta, miisteri ve ¢alisan tatminini artirip isletmede

nitelikli is iretme ve hizmet anlayisin1 meydana getirmektedir.

Ayrica glinlimiiz kosullarinda isletmelerin varliklarini devam ettirmeleri i¢in insan
kaynaklarma onem verip bu kaynagi etkin bir sekilde kullanmalar1 zorunluk haline
gelmistir. Kurumlarm tiim kaynaklarimi temin eden, planlayan, organize edip yoneten
insan faktorii oldugundan rekabetin odagi da i¢ miisteri olmaktadir. Bir¢ok kurumun i¢
miisterilerine yeteri kadar 6nem vermedigi i¢in istenilen hedef seviyesine ulasamadigi
goriilmektedir. Isletmelerin basarili olmasi igin dnce i¢ miisterileri memnuniyetinin
saglanmas:t ardindan diger alanlardaki faaliyetlere Onem verilmesi gerekmektedir.
Ozellikle hizmet sektdriindeki isletmelerin gelismesini ve devamliligini etkileyen en
Oonemli unsur ¢aligan memnuniyetidir. Calisan memnuniyetin yiiksek oldugu isletmeler,

basariya diger isletmelere gore daha kolay ulagmaktadirlar.

Calisan memnuniyeti isletmeler icin olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bu nedenle de

calisan memnuniyeti {izerine ¢ok sayida arastirma yapilmistir. Literatiir incelendiginde
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calisgan memnuniyetinin birka¢ faktoriiniin ele alindigi goriilmistiir. Biz ise bu
calismada yedi farkli faktorii ¢alisan memnuniyeti 6l¢iimiince inceledik. Ele aldigimiz
faktorler iletisim, is tatmini, iicret, takim g¢alismasi, calisma kosullari, motivasyon ve

son olarak strestir.

Arastirma siiresince Istanbul ilinde faaliyette bulunan bilinirligi en yiiksek 10 marka
aract kurumun yaklasik 170 calisani ile birebir goriisme yoluyla anket uygulanarak veri

toplanmistir. Calismadan elde edilen sonuglar su sekilde degerlendirilebilir:

Elde edilen frekans analizi sonuglarina gore yapilan anket ¢alismasina katki saglayan
calisanlarin kurumdaki calisma siirelerine bakildiginda 1-3 yil araliginda calisan
elemanlarin diger ¢aligma siirelerine gore %32.9 oran ile en yiiksek oldugu anlasilmistir.
Firma calisanlarinin yas araligina bakildiginda %52.9 orani ile 25-31 yas aralifinda
olanlarm ¢ogunlugu temsil ettigi goriilmektedir. Yapilan c¢aligmanin %58.8’ini
erkeklerin ve %41.2’sini kadinlarin olusturdugu anlasilmaktadir. Isletmede calisanlarin
%68.3liniin isini severek yaptif1 goriilmektedir. Isletmede calisanlarn %72.3’ii
yaptiklar1 isin bilgi ve yeteneklerine uygun oldugunu diisinmektedir. Elde edilen bu
sonu¢ ¢ercevesinden firmalarin ¢alisanlarin isletmedeki pozisyonlarini bilgi ve
yeteneklerine gore ayarladigi soylenebilmektedir.  Kurum ¢alisanlarinin = %901
calistiklar1 kuruma fayda sagladiklarini diisiinmekle beraber %61.8°1 ¢alistiklar1 kuruma
kendilerini ait hissetmektedir. Isletme ¢alisanlarmin biiyiik cogunlugu ( %61.2 ) kurum
i¢ci yatay ve dikey iletisimin etkin olarak saglandigim diisiinmekteler. Isletmede
caliganlarin %54.1°1 sirket yonetiminin ¢alisanlarin goriis ve Onerilerine 6nem verdigini
diisiinmektedir. Bu da sirket ici iletisimin kuruma ait olma diizeyi ile iliskili oldugunu
gostermektedir. Kurum calisanlarinin %85.3’1 sirket hakkindaki herhangi bir belirsizlik

halinde ¢alisma motivasyonunun bu duruma paralel olarak azaldigini diisiinmektedir.
Yapilan arastirma analizlerinden ¢ikan degerlendirme sonuglarindan hareketle;

I¢ miisteri memnuniyeti, firma galisanlari cinsiyet degiskeni acisindan incelendiginde; i¢
miisteri memnuniyeti faktor boyutlarindan is tatmini, iletisim, stres, ticret o6diillendirme,
caligma kosullari, takim ¢alismasi ve motivasyonun p degerlerine bakildiginda hepsinin
alfa degerinden biiyiik oldugu goriilmektedir (p>0,05). Bu sonuca gore cinsiyet

acisindan i¢ miisteri memnuniyet faktorleri degisim gostermemektedir.
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I¢c miisteri memnuniyetinin calisanlarin medeni durumuna gére herhangi bir farklilik
goriilmemektedir. i¢ miisteri memnuniyeti faktér boyutlarindan is tatmini, iletisim,
stres, tlicret odillendirme, ¢alisma kosullari, takim ¢alismasi ve motivasyonun p
degerlerine bakildiginda hepsinin alfa degerinden biiyliik oldugu gorilmektedir
(p>0,05). Bu sonuca gore medeni durum agisindan i¢ miisteri memnuniyet faktorleri

degisim gostermemektedir.

I¢ miisteri memnuniyeti faktorlerinden iletisim, iicret 6diillendirme, ¢alisma kosullar1 ve
takim c¢alismasinin firma calisanlarinin yas gruplar1 agisindan anlamli bir farklilik
oldugu goriilmektedir. i¢ miisteri memnuniyeti faktér boyutlarindan iletisim, iicret
odiillendirme, ¢aligma kosullar1 ve takim ¢aligmast p degerlerine bakildiginda hepsinin
alfa degerinden kiiciikk oldugu goriilmektedir (p<0,05). Bu sonuca gore firma
calisanlarinin yas gruplari agisindan i¢ misteri memnuniyet faktorlerinden iletisim,

ticret odiillendirme, calisma kosullar1 ve takim ¢alismasi degisim gostermektedir.

Bundan hareketle 25-31 yas araligindaki calisanlarin diger yaslara gore ortalamasi
(2.562 ) daha yiiksek oldugundan iletisim becerilerinin diger yas gruplarina kiyasla daha
yiiksek oldugu bununla birlikte 25-31 yas araligindaki calisanlarin ticret ddiillendirme
ortalamasi diger yas guruplarma gore ortalama (3.08) olarak daha yiiksek oldugundan

diger yas gruplarina gore iicret 6diillendirmeye daha sicak baktiklar1 anlagilmaktadir.

Ic miisteri memnuniyeti faktér boyutlarindan stres, iicret odiillendirme, calisma
kosullar, takim calismasi ve motivasyonun p degerlerine bakildiginda hepsinin alfa
degerinden biiyiikk oldugu goriilmektedir (p>0,05). Bundan hareketle i¢ miisteri
memnuniyet faktdrlerinden iicret odiillendirme, stres, motivasyon, ¢alisma kosullar ve
takim c¢aligmasinin firma c¢alisanlarinin kurum igindeki calisma siireleri acisindan
anlamli bir farklilik gorilmemektedir. Kurum i¢i caligma siiresinin c¢alisanlarin

motivasyonunda herhangi bir etki géstermedigi anlagilmaktadir.

Ancak i¢ miisteri memnuniyeti faktor boyutlarindan iletisim ve is tatminin p degerlerine
bakildiginda hepsinin alfa degerinden kiigiik oldugu goriilmektedir (p<0,05). Bundan
hareketle i¢ miisteri memnuniyet faktorlerinden iletisim ile is tatmininin ¢alisanlarin

kurumdaki c¢aligma siireleri ac¢isindan anlamli bir farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu
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sonuca gore calisanlarin kurumdaki ¢aligsma siirelerinin, ¢alisanlarin birbirleri ile olan

iletisimini ve ise duyduklart doyumu biiytik 6l¢iide etkiledigi goriilmektedir.
Yapilan ¢aligmalar 1181inda 6neri olarak;

Yonetici ile sirket calisanlar1 arasinda iletisim becerilerinin 25-31 yas aralig1 disindaki
diger yas gruplarinda da giiclendirilmesi ve bu seklide iletisim kanallarinin tiim

calisanlar ile etkin bir sekilde kullanilmasi saglanmalidir.

Belirsizlik ortaminda calismak calisanlarin motivasyonunu olumsuz yonde etkiledigi
icin belirsizliklerin giderilmesi ¢alisan motivasyonu artiracak olup sirket faaliyetlerine

olumlu olarak yansiyacaktir.

Isletmeler agisindan maliyet unsuru olan iicret calisanlar igin gelir ve memnuniyet araci
olmaktadir. Ucret politikalar1 yeniden gdzden gegirilerek calisan memnuniyetinin

genele yayilmasi saglanmalidir.

Ayrica ¢aligan memnuniyetini saglamak, iyi bir iicretin yaninda iyi bir kariyer olanagi
ile miimkiin olmaktadir. Bu sayede nitelikli ¢alisanlar elde tutularak isletmenin personel
devir oranimi dustiriip verimlilikle birlikte mal ve hizmetlerin kalitesinde artis

saglanacaktir.

Calisan memnuniyetinin artmasi ayni zamanda dis miisteri memnuniyetinin de artmasini
saglar. Isletmelerin oncelikle iizerinde durmasi gereken konulardan biri, isletme ile

biitiinlesen ¢alisanlarin mutlu olmasidir.
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EKLER

Yas .
Cinsiyetiniz ) Kadin (.....) Erkek
Medeni Durumunuz (wne.) Bekar
Kurumunuzdaki Toplam Calisma Siireniz (v 1-3 () 3-5 (....)5-10 (....)+10Vi
Kesinlikle Kesinlikle
SORULAR Katiliyorum |Katiliyorum |Kararsizim [Katilmiyoru|Katilmiyorum
1 isimi severek yapiyorum
2 Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun oldugunu diistinilyorum
3 Yaptigim isin kurumuma yarar sagladigini diigiiniyorum
4 Kendimi bu kuruma ait hissediyorum
Kurum igi yatay ve dikey iletisimin etkin olarak saglandigini
5 diiginliyorum
Yonetimin calisanlarin goriis ve 6nerilerine 6nem verdigini
6 diisinliyorum
7 Birim ici ve birimler arasi bilgi aligverisi yaparken sorun yagamiyorum
8 ilerde daha yiiksek pozisyonlana gelecegimi diisiiniiyorum
9 Belirsizlik ortaminda calismak motivasyonumu azaltrr.
10  [Calistigim kurum kendimi degerli hissetmemi sagliyor.
11 [Kurumun adil bir licret politikasi oldugunu diistiniyorum.
12 [Aldigim iicretin yaptigim isin kargiligi oldugu gorisiindeyim.
Yonetim tarafindan calisanlari 6diillendirme (tesekkiir yazilari, ek
13 |6deme ilave puani, vb.) mekanizmalariigletiimektedir.
14 [Calistigim kurumda etkin bir takim ruhu olduguna inaniyorum.
15  [Birlikte calistigim takimdan ve takim arkadaglarimdan memnunum.
16  |Alinan kararlarin zamaninda uygulamaya koyuldugunu diistiniiyorum
17 |isimi rahat yapabildigim bir fiziksel calisma ortamina sahibim.
18  [Calisma saat ve siirelerinin uygun oldugunu diistiniiyorum.
19 [Kullandigim biiro donanimiya da teknik malzemeden memnunum.
20  |isimin yogunluk derecesi olmasi gerektigi kadardir.
Terfi beklentilerimin gergeklesmemesi isimi yapmaktan duyacagim
21 |zevkiazaltr
22 |izin zamanlarinin diizenlenmesinde sorun yasamiyorum
23 |Kurumdaki yoneticilik anlayigindan memnunum
Sirketimde yoneticilerile galisanlar arasindaki iliskilerin iyi oldugunu
24 |dUstniyorum.
25  [Hizmetici egitimlere yeterince 6nem verildigini diisiinliyorum
isimi yiriitiirken verilen gérevile yetki arasinda denge oldugunu
26 |disiiniyorum
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