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GIRIS

Diinya {izerinde yasanan her alandaki degisim ve doniisiim olduk¢a hizland1 ve devam
ediyor. Iletisim ve ulasim teknolojisindeki gelisme globallesme siirecini hizlandirmistir.
Kiiltiirel etkilesimlerin sonucu artan rekabet, iiretici — tiiketici iligkilerinin ve miisteri
tercihlerinin degismesinde etkili olmustur. Teknolojik gelismelerle birlikte ekonomi ve
iktisat alanindaki gelismeler kalite kavramina yeni bakis agilar1 eklemistir. Gelisen
kalite algis1 ile birlikte kalite yonetimi kavrami olugmus ve Onem kazanmaya

baslamistir.

Kalite kavrami hizmet sektorii i¢in de 6nem tasir. Tirkiye ve Diinya ekonomisi
icerisindeki yerinin geniglemesi, insanlarin yasam siiresinin uzamasi ve bunlara bagl
olarak tiim sektorlerdeki degisimin ve gelisimin siireklilik kazanmasi ile teknolojik
gelismelerle ekonomik biiylime igerisinde olmasi sunulan hizmetin kalitesinin 6nemini
arttirmustir. Ozel sektdrde oldugu gibi kamu hizmetlerinde de kalitenin yiikseltilmesi
insanlarin yasantisindaki yeni degisimler sebebiyle 6nem kazandi. Hizmetlerin etkinlik
ve verimlilik ilkeleri dogrultusunda daha hizli, ucuz ve amaca uygun bir sekilde yerine

gelebilmesi 6nemli hale geldi.

Ozel sektorde kalitenin yiikseltilmesinin 6nemi kadar kamu hizmetlerinde de kalitenin
yiikseltilmesi, hizmetlerin hizli, daha diigiik maliyetli ve amaca uygun bir sekilde
sunulmas1 onemlidir. Iletisim ve ulasimdaki teknolojik gelismeler sayesinde kamu
hizmetlerinin ¢esitliligi de artmistir. Bu nedenle halkin beklentileri ve talepleri
artmastyla miisteri odakl bir bakis agisinin varligi gerekliliktir. Kiiresellesme ile birlikte
bas gosteren girisimcilik, rekabetcilik kavramlarinin hedefi olan miisteri odaklilik kamu
hizmetinde yeni bir yaklagimin tim diinyada var olmasina ve uygulanmasina yol

acmugtir.

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in eski hizmet anlayigini degistiren kurumlar
miisteri / vatandas odakli hizmet stratejileri gelistirmeye baslamiglardir. Esas amaglari

kamunun hizmet alma tatminin saglanmasi olan bir hizmet anlayisin1 6n goéren kamu



kurumlar1, dis miisteri kadar i¢ miisterinin de performansinin iyi olmasinin gerekliligini

kabul etmis durumdadirlar.

Ic miisteri kavrami, tiim departmanlarin birbirleri ile {iretici-miisteri iletisimi
cercevesinde degerlendirilmesini ifade eder. i¢ miisterinin performansinin artirilmasi
daha ¢ok cevresel sartlara, {icret, ddiillendirme sistemine ve emeklilik, saglik sistemi
gibi kavramlara ve calisanlar ile isverenler arasindaki iletisimin kalitesine baglidir.
Kamu kurumlarinda i¢ miisterinin yani personelin tatmini ve ¢alistigi ortamda mutlu

olmasi hizmetin kalitesi agisindan énemlidir.

Insan odakli kamu hizmetinin kalitesinin artmasi1 kurumlarda ¢alisan personelin
memnuniyeti ile yakindan alakalidir. I¢ miisteri memnuniyetinin unsurlari kenarlar1 ¢ok
net ¢izilmis durumda degildir. Ciinkii isin temelinde insan oldugu i¢in, her bir bireyin
ayr bir diinya oldugu diisiiniildiigiinde, bireyin yasi, cinsiyeti, ekonomik durumu, ailesi,
tecriibesi gibi pek c¢ok faktér gbz Oniinde bulundurulmalidir. Personelin kurumdan
beklentileri bireysel faktorlere gore sekillenir. Ayrica i¢ miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler toplumsal diizene veya kurumun sundugu imkanlara gore de

sekillenir.

Kamu hizmetlerinde kalite algisin1 anlayabilmek i¢in, kalite kavrami, toplam kalite
yonetimi, miisteri odaklilik gibi kavramlar1 ¢ok iyi anlayabilmek gereklidir. Bu
baglamda bireylerin hem miisteri hem calisan olarak kurumdan beklentileri iyi tespit

edilmelidir.



BOLUM 1: KAVRAMSAL CERCEVE

Kalite kavrami her ne kadar kisisel ¢ercevesi olan bir kavram olsa bile gilinlimiiz
diinyasinda her sektérde ve her durumda aranan ve ulasilmaya calisilan bir kavram
haline gelmistir. Tercih edilebilirliginin anahtar1 olarak goriilen kalite, hizmet ve {iriin
tireten kuruluslarin odak noktasi haline gelmistir. Miisteri memnuniyetinden verimlilige,
satig hedeflerinden {iretim siireclerine kuruluslarin neredeyse tiim fonksiyonlari

kalitenin durumundan etkilenir.

1.1 Kalite ile Tlgili Kavramlar

Diinya tizerindeki ekonomik, sosyal degismelerle hizmet ve {irtinle ilgili insanlarin da
beklentileri degisti. Ik zamanlarda kantite énemli iken artik yeni piyasa kosullari ile
birlikte kalite onem kazandi. Hem hizmet hem {irlin alirken insanlar kendi ihtiyaglarini
kargilamasinin yani1 sira beklentilerini de karsilayacak kaliteli olani tercih etmeye
basladilar. Uriin ve hizmetin kaliteli olma durumu iiretimin her asamasinin 6zenle
planlanmas1 gerekliligini getirdi. Kurumlarin, isletmelerin stratejilerinin yiizii bu yone
dondii. Nihai iiriindeki hedeflenen kaliteye ulagsmak i¢in {liretim ve yonetim siire¢lerinde

kalite aranmaya baslandi.

1.1.1 Kalite Kavramm

Kalite glinimiiz diinyasinda her birey i¢in yasantinin her alaninda kisisel olarak
algilanan ve tanimlanan bir kavramdir (Yamak, 1998: 85). Kalite ile ilgili bireylerin
beklentileri, hizmet veya iiriin alan insanlarin sosyal konumlari, ekonomik kosularina
gore degiskenlik gosterebilir. Bu nedenle kalite igin herhangi bir standart Olci
sunulamaz. Kiiltiirel yapi, dini inanglar, ¢evresel faktorler, egitim diizeyleri, toplumsal
yaklagimlar; miisterinin kalite algisina dogrudan veya dolayli olarak etki eder (Altun,
2004: 55)

Kalite ile ilgili pek ¢ok farkli yaklasim vardir. Ornegin Shewhart (1986: 22), Aristo gibi
kaliteyi malin miikemmelligi olarak tanimlamis ve miikkemmelligi yakalamak icin

misterinin  ilerideki ihtiyaglarmin hesaplanabilir  veriler haline getirilmesinin



gerekliligini savunmustur. Juran (1988: 4-5) ise kaliteyi “kullanima ve amaca

uygunluk” olarak tanimlamastir.

Basit olarak kalite {iriin kalitesi anlamina gelir ve derinine inildiginde iletisim, is, siireg,
sistem, lider, vizyon ve misyon kalitesi olarak kullanilir. Dlnya izerinde hemen hemen
her isletme, kurum en iyiyi iretip sunma gidisiiyle ¢aligma planlarini
olusturmaktadirlar. Clinkii Sert rekabet kosullariyla basa ¢ikabilmek i¢in kaliteli iirlin ve
hizmet olmazsa olmaz haline gelmistir. Kalitenin olagani miikemmelden ayirdigini
sOylersek, kalitenin yoksunlugundan kaynaklanacak eksiklikleri, sikintilar1 ve sonucu

fark etmemek elde degil (Ensari, 2002: 21).

Cok eski zamanlardan bu yana kalite kavraminin insan hayatindaki degeri her gegen
giin artmaktadir. Toplumlar her tiirlii faaliyetlerinde kalite kavramina 6nem verirler. Is
yasantisindaki yogun rekabet, tiim diinyada kalitenin 6nemini arttirmaktadir. (Curkovic

ve dig., 2000: 127)

M.O. 2150 yilinda diizenlenen Hammurabi Yasalari’nda kalite ile ilgili ilk bilgilere
rastlanmaktadir. Bu yasada yer alan hiikiimlerden biri “Bir insaat ustasinin insa ettigi bir
ev, ustasinin yetersizligi ve isini gerektigi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak sahibinin
6lumiune yol acarsa, o usta Oldurtlecektir”, seklindedir. Eski Misir zamaninda ise
belirlenmis ekipler telden olusturduklari kontrol araci ile tag bloklarin dik olup

olmadigini kontrol etmektedirler (Efil, 1999: 229)

Sanayi Devrimi ile birlikte biiyliyen ve gelisen isletmeler, otomasyon sistemlerine
ihtiya¢c duymaya basladilar. Belirli kontrol listeleri gelisti ve gelistirilen testler ile
birlikte aranan kaliteye ulagabilmek icin kontrol birimleri olusturulmaya baslandi.

Kalitenin takibi ile ilgili tiim sorumluluk bu birimlere devredildi (Simsek, 1998: 5).

Gliniimlize yaklasildiginda ise kalite kavraminin sistematik olarak gelistirilip
diizenlenmesi ve sinirlari ¢izilmis ilkelere tabi tutulmasi ilk olarak ABD’de ortaya ¢ikt1
ve sonrasinda ise global gelismelerle Avrupa ve Japonya’ya etki ederek yonetim

bilimleri icerinde yerini bulmaya basladi (Kavrakoglu, 1998: 3)



Tiirkiye’de ise serbest ekonomiye gecis ile birlikte kalite algisina dnem verilmeye
baglanmistir. Sanayi kuruluglarinin yabanci kuruluslar ile yaptiklari ortakliklar sonucu
taninan ithal liriinler sayesinde yerli liriinlerde de aymi 6zellikler aranmaya baslanmaistir.
Bu gelismeler, sanayi sektorliniin insan kaynaklari ve egitime daha fazla 6nem

vermelerine ve bu alanlarda uzun vadeli yatirimlar yapmalarina neden olmustur.

1.1.2 Toplam Kalite Yonetimi
Juran, Toplam Kalite Yonetimi’ni gorevlendirilmis 6zel bir birimle, diisiik maliyetle
yiiksek kar saglayan; memnuniyeti yiiksek miisteriler yaratan grup yonetim sistemi

olarak tanimlamistir (Gomes, 2002: 42).

2. Diinya savas1 sonrasinda miisterilerin isletme ve kurumlardan bekledikleri artarak sert
rekabet kosullarinda, iiretim siireclerindeki sistemsizlik gibi unsurlar nedeniyle kalite
aranan bir kavram haline gelmistir. Boylece “Toplam Kalite Kontrolii” yaklagimi sistem
olarak piyasada kabul gérmeye baslamis; giiniimiizde ise evrilerek “Toplam Kalite

Yonetimi” anlayisini olusturmustur (Kavrakoglu, 1998: 5)

Toplam Kalite Yonetimi, sistematik bir yapiya sahiptir. Bu sayede her tip, isletme ve
organizasyonda tercih edilebilir. (Ozevren, 1997: 2). Toplam Kalite Yonetimi
“miikemmellige sistemli bir yaklasim”dir (Ersen,1996: 34). Bu tanim ile Toplam Kalite
Y 6netimi’nin sadece iiretim ve hizmetin kalitesine yon vermek i¢in degil ayn1 zamanda
ise yonetim i¢in ¢cok dnemli bir anlayis oldugunu ¢ikarabiliriz. Ciinkii Toplam Kalite
YOnetimi yOnetim sistemidir. Sistemin basarili olmasi tiim organizasyon tarafindan

benimsenmesi ve uygulanmasiyla gergeklesebilir (Simsek, 2007: 52).

Toplam Kalite Yonetimi’nin bir igletme i¢in; isletmelerin pazardaki payini ve rekabet
edebilirligini arttirmak, ¢alisanlarin motivasyonunu yiikseltmek, ast veya st tim
kademelerde ¢alisan insanlarin aralarindaki iletisimi gili¢lendirmek, tiim departmanlarin
iletisimini giiclendirmek, miisteri memnuniyetini ve gilivenini saglamak gibi pek ¢ok

amaci vardir (Aktas, 2002: 23-27).



Toplam Kalite Yonetimi sayesinde isletmelerdeki verimlilige yonelik calismalarin
Onemi artar. Bilimsel c¢aligmalara verilen Onemle birlikte isletme igerisinde
gergeklestirilen faaliyetlerin amagclari lizerinde farkindalik saglanir. Calisanlar boylece
sadece yoOneticilerini memnun etmek i¢in degil kendi yaraticiliklarini ve tiretkenliklerini

arttirmak i¢in ¢calismaya odaklanirlar.

1.1.3 Miisteri Odakhhk
Miisteri odaklilik kavrami tamamen kurum kiiltiiriiyle iligkili bir kavramdir. Kurumun
pazarlama stratejisi acisindan bakildiginda rekabet stratejisi olarak Onemlidir. Ayni

zamanda miisteri odaklilik kavrami o kurumun deger ve kiiltiiriine etki etmektedir.

Miisteri odaklilik, bir kurumdaki hizmet kalitesi ve hizmet degerine dogrudan etki eder
ve sonucunda miisteri tatmininin seviyesini belirler. Pazarlama acisindan rakiplerine
gore miusteri odakli strateji  belirleyen kurumlar daha yiliksek performans
gostermektedirler. Ozellikle miisteri odakli kurumlar miisterinin beklentileri ile ilgili
diger kurumlara gore daha fazla bilgiye sahip olurlar. Bu bilgi ve bu bilginin
kullanilmas: rekabet giicli acisindan biiyiik avantaj saglamaktadir (Brady ve Cronin,

2001: 251).

Cogu zaman miisteri odaklilik kavrami ile pazar odaklilik kavrami es anlamli olarak
kullanilir. Oysaki miisteri odaklilik, rekabetgilik ve fonksiyonlararasi es giidiim; pazar
odaklilik kavraminin temel bilesenlerini olusturur. Bu bilesenler arasindaki en 6nemli

ve en biiyiik role sahip kavram miisteri odakliliktir (Wang ve dig., 2016: 222).

Pazar odakli kurumlar merkeze miisteriyi koyarlar. Bu davranig bigimi kurum kiiltiiriinii
temelden etkiler. Pazar odaklilik sayesinde miisteri ve rakiplerden bir seyler
Ogrenilebilir. Klasik pazar odaklilik anlayiginin 6tesinde genisletilmis pazar odaklilik ile
kurumlar, isletmeler, tedarikgiler, siyasi partiler, hiikimet gibi pazara etki eden tim
birimler g6z 6nunde bulundurulur (Felix, 2015: 173). Pazar bilgisine sahip olmak

sadece mevcut miisterinin beklentilerini tanimlamay1 degil ayn1 zamanda miisterinin



gelecekteki beklentilerini, rakiplerin simdiki ve gelecekteki beklentilerini, stratejilerini

ve adimlarini iyi analiz etmeye yardimci olur. (Morgan ve digerleri 2007: 910).

Saxe ve Weitz (1982), miisteri odaklilik kavramini 6 temel madde ile agiklamistir.
Maddeler su sekildedir; (Mclntyre, R. ve Meloche, M., 1995: 80)

1. Miisterilere satin alma kararlarinda destek olma istegi,

2. Miisterilere ihtiyaglarini belirlemede yardimci olma istegi,

3. Bu ihtiyaclara uygun Griinler sunma,

4. Uriinleri acik bir sekilde tanimlama

5. Manipiilatif ve yaniltic1 etkileme tekniklerinden uzak durma,

6. Yiiksek baski uygulamadan kaginma.

1.1.4. I¢ Miisteri ve Dis Miisteri

Ic miisteri kavrami, Toplam Kalite Yonetimi anlayismin olusturdugu bir kavramdir.
Toplam Kalite Ydnetimi, bir isletmenin {iriin veya hizmetlerini alan veya faydalananin
sadece miisteri olmadigini, aynt zamanda bu {iriinlerin ve hizmetlerin sunumunu,

satigin1 yapan kisilerin de miisteri oldugunu savunur.

Bir isletmenin temel amacinin son miisterinin isteklerini iirlin veya hizmetle kargilamak
oldugu diisiiniildiiglinde tiim isletme ¢alisanlar1 en bastan en sona bu amag icin ¢aligir.
Iste bu sistemin isletme icerisindeki parcasi olan calisanlarm tiimiine i¢ miisteri
denmektedir. Yani i¢ miisteri isletme icerisinde calisan herkese denir. (Tagkin, 2000:
23). Yani tedarikciden baslayarak iiriinii veya hizmeti satin alan son miisteri yani dig

miisteriye kadar herkes i¢ miisteri olarak adlandirilir.

Belirli bir amaca yonelik etkinlikler dizisi olan {iretim siirecindeki ¢alisanlar; 6rnegin
birbirlerine daha tamamlanmamais iiriinii veren {iretim departmanlar; iiriinii gelistirmek
igcin yeni pargalar ekleyen tedarikgiler, yeni pargalarla tiriinii gelistiren departmanlar
siirekli bir aligveris icerisindedir. Bu siiregte birbirlerinin miisterisi konumdadirlar.
Uretim diziliminde onceki asamadaki her departman bir sonrakinin tedarikgisi, bir
sonraki agsamadaki departman ise bir onceki asamadakinin miisterisi konumundadir

(Tarcan, 2001: 66).



Bu sistem sayesinde bir iiretici bir diger iiretici {irlin veya hizmet sunarak isi bitirip
nihai misteriye sunar. Bu siirecteki aligverisin tamamlanmasi1 bazen haftalar alirken
bazen de saniyeler alabilir (Pekdemir, 1993: 25). Ornegin bir isletmede satin alma
departmaninin miisterisi liretim departmani; iiretim departmaninin miisteri ise satis
departmanidir. Her miisteri konumundaki departman bir dnceki departmanin ¢iktilarini
kullanir (Taskin, 2000: 25). Yani i¢ miisteri, nihai miisterinin taleplerini karsilamak
amaciyla isletmedeki departman, birimler veya kisilerin tiimiidiir.

Dis miisteri ise az onceki kurguda nihai miisteri olarak adlandirdigimiz birey veya
isletme olarak basitce tanimlanabilir. Fakat 6rnegin bir spor malzemesi satan isletmeden
bri adet volaybol topu alan gen¢ hem dis miisteri hem nihai miisteri olurken; bu
isletmeden bir parti voleybol topu alan Spor Okulu sadece dis misteridir. Yani her
zaman nihai miisteri dis miisteri ile birebir ayn1 anlama gelmez. Yani bu nedenle dis
misteri i¢in bir mal veya hizmetten en yliksek faydayr saglamayr hedeflen kisi olarak
bahsedebiliriz. D1 miisteri i¢ miisteriye gore isletmenin zincirinin dilinda kalan ve o
isletmenin son iriinlinii bir bedel karsiliginda satin alan ve bu 6deme sonucunda i¢

miisterilerin ticretlerini 6deyen konumunda kalan kisidir (Ttrkel, 1998: 24).

Dis miisteriler, isletmenin iiriin ya da hizmetlerini kullananlardir. Isletmenin ig
birimleriyle herhangi bir iletisim i¢inde olmazlar. Dis miisteriler {iretilen iiriin veya
hizmeti kendi ihtiyaclarin1 karsilamak ya da baskalarinin ihtiyaclarini karsilamak igin
isletmenin i¢ miisterilerinden alirlar. Bu bakimdan i¢ miisteriler birbirleriyle uyumlu

oldugu kadar dig miisterilerle de uyumlu olmalidirlar (Dogan ve Kilig, 2008: 74).

Yani i¢ miisteriler dis miisterilere nihai tiriinii iiretme ve sunma asamalarinda gorev alan

kisilerken; dis miisteriler isletmenin iiretimi olan iiriin ve hizmetleri satin alan kisilerdir.

Bu durumda dis miisterileri dolayli ve direkt miisteriler olarak ikiye ayirabiliriz.
(Kovanci, 2007: 85);
Direkt miisteriler; {iriin ve hizmetler i¢in dogrudan 6deme yapan miisterilerdir. Firindan

ekmek, marketten meyve suyu alan miisteri bu sinifa girer.



Dolayli miisteriler ise bir isletmenin iirlin veya hizmetini baska bir dis miisteriye
sunmak i¢in satin alan miisteridir. Ornegin bir araba iireticisi arabalarini satis bayisine

satar. Bu bayiden iiriinleri alan miisteri ise dolayli miisteridir.

1.2. Memnuniyet Kavram

Glinlimiiz piyasalarinin sert rekabet kosullartyla rekabet edebilen igletmeler hem i¢ hem
dis miisteri memnuniyetinin stratejik Oneminin bilincinde olan isletmelerdir. Bu
isletmeler i¢ ve dis miisteri ayrimi yapmadan tiim miisterilerin taleplerini ve
beklentilerini en iyi sekilde belirleyip en iyi sekilde karsilayabilen isletmelerdir
(Zerenler, 2005: 22).

Memnuniyet iiriin veya hizmetin sunulmasindan sonraki siiregte miisterinin sergiledigi
tutumun ifadesidir. Isletmenin sundugu iiriiniin, miisterinin beklentilerini ne oranda
karsiladigr miisteri memnuniyetini belirleyen en temel faktordiir (Pekmezci ve dig.,

2008: 143-156).

Somut {riinlerde memnuniyeti saglayan faktorler kalite, performans, dayaniklilik,
estetik goriinim gibi Olglilmesi ve kiyaslamasi kolay faktOrlerdir. Ancak hizmetin
memnuniyeti tamamen miisterinin tatminkarlik seviyesine baglidir. Sunulan hizmet ile
misterinin bekledigi hizmet birbirine esitse memnuniyet kavramindan bahsedebiliriz

(Ozgiiven, 2008: 56).

Memnuniyetin varligr miisterilerin isletme ile iletisimin siiresini uzatir ve miisterinin
satin alma ile olusturdugu degeri artirir (Vavra, 1999: 28). Memnun olan miisteri o
isletme ile calismaya devam etmek ister. Bu memnuniyet seviyesi ile paralel olarak
miisteri baglilig1 ortaya ¢ikar. Boylece miisteri daha fazla iiriin satin almay1 goze alir ve

{iretim siireci yogunlasir (Unal, 2011: 65-90).

1.2.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti Kavrami
Calisma ortami1 sosyal ve Kkiiltiirel ortami ¢ok farkli duygu ve deger yargilarini
barindirir. Bu nedenle memnuniyet saglanmasi gereken pek c¢ok alan vardir.

Memnuniyetin saglanabilmesi i¢in oncelikli olarak bireyin i¢inde bulundugu ortamdan



memnun olmas1 gereklidir. Bir ¢alisanin is ile beklentileri kisiligi ile ilgilidir. Bireyin
temel karakteristik Ozellikleri i¢ yasantisindan beklentilerini belirler. Kisinin sosyal
statiisii, egitimi, hayattaki tecriibeleri, iliskileri, aradig1 isi ve is sartlarim1 bireysel
Ozelliklerine gore belirler (Gencay, 1997: 4). Bazi insanlar islerinde daha bagimsiz
calismak isterken bazilar1 ise daha farkli bir diizende ¢alismak isteyebilirler. Bu siireg
tamamen kiginin karakteri ve gecmisteki is tecriibeleri ile ilgilidir.

I¢c miisteri memnuniyetini saglayabilecek bazi unsurlar;

» [sletmedeki tiim sistemlerin adil olmast,

* Calisma sartlarinin iyilestirilmesi,

« Sosyal ve klturel aktiviteler

* Her asamada acik iletisim,

* Duyarl bir iist yonetim,

* Calisanlarin diisiincelerine saygi, takdir ve ddiillendirme islevleri.

*Tiim calisanlar1 kapsayacak sekilde islerin gereklerini, kurulusun temel

degerlerini, misyon ve vizyon yaklasimlarini bilmelerinin saglanmasi.

Bir isletmede calisan bireyin memnuiyeti sadece o isletmeye degil ayn1 zamanda aile ve
sosyal iletisimine de yansiyacaktir. Bu nedenle i¢ miisteriler ile dis miisterileri ayr1 ayr1
degerlendirmemiz miimkiin olmayacaktir. Bu nedenle isletmelerin toplam kalite ve

insan kaynaklari stratejilerinin bu dogrultuda olusturulmasi uygun goriilmektedir.

Bir isletmenin siirekliligi i¢in miisteri olmazsa olmazdir. Bu nedenle isletmeler tiim
basart hedeflerinin odagina miisteriyi koymaktadir. Yaptiklar1 isten memnuniyeti
yiiksek olan i¢ miisterilerin varligit memnun dis miisterileri olusturacagi icin i¢ miisteri

memnuniyeti dogrudan dis miisteri memnuniyetini etkiler.

Eger i¢ miisterinin {irlin, hizmet yada bir aligveris iliskisinden beklentisi ile gercekte var
olanin arasinda olumsuz bir fark var ise i¢ miisteri memnuniyetinden bahsetmek
miimkiin degildir. Beklenen degerler arasinda fark olugmasi i¢ miisteri agisindan

memnuniyetsizlik olusturacaktir (Pekmezci ve ark, 2008).
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Bu yaklagim her alanda mutlu c¢alisanlar1 ortaya ¢ikarir ve bu sayede dis miisterinin
beklentilerini ve isteklerini karsilayarak genel bir memnuniyet halinin olugmasin

saglar.

Bir isletmenin dis miisterilerine sundugu hizmetin kalitesi, i¢ miisterilerin birbirlerine
sunmus oldugu hizmet kalitesinden gectigi icin i¢ ve dis miisteri kavramlarini

birbirinden bagimsiz olarak diisiinmek miimkiin degildir (Ersen, 1996: 51).

Isletmenin icerisindeki i¢ miisterilerin ¢iktilarinin kalitesi yiikseldik¢e dis miisterilere
sunulan son Urunin kalitesi yiikselmekte ve bu nedenle i¢ miisterilerinin birbirlerine
kars1 olan iletisimi 6nem kazanmaktadir. Ozetle isletme icinde calisanlarm birbirlerine
sunduklar1 hizmetin kalitesi, isletmenin dis miisterilere verdigi hizmet kadar dnemli

olmaktadir.

Birbirlerinin miisterisi ve tedarik¢isi konumunda olan birimlerde i¢ miisterinin memnun
olmasi ¢alisma ortaminin huzurlu olmasini, ¢alisanlarin isletmede uzun siire kalmasini
saglamaktadir. Bu durumda hizmet kalitesini artirmakta ve personel degisimini

azaltmaktadir (Dokmen, 2003: 47).

I¢ miisteri memnuniyeti bireysel olarak degerlendirildiginde somut olarak gdriinmek
yerine soyut olarak gdzlemlenebilen duygusal bir tepkidir. Memnuniyet ile ¢alisan
performansinin arasinda ayrilmaz bir baglanti vardir. Memnuniyetin sonuglar1 ¢iktilar
uzerinden olgllebilir. Ancak miisteri memnuniyeti kisisel bir tutum oldugu igin

memnuniyet kriterleri bireyden bireye farklilik gosterebilir (Pekmezci ve dig., 2008: 89)

1.3. Kamu Hizmetleri

Kamu hizmeti idare hukukunun en tartismali alanidir. Kamu hizmeti kavrami idare
hukukunun kapsama alanin1 belirleyici olmasi niteligi nedeniyle toplumsal yap1
igcerisinde imtiyaz sozlesmeleri gibi toplumsal yasamda 6nemli kavramlar1 belirlemek
icin de kullanilir. Bu nedenle kamu hizmeti kavram ile ilgili pek ¢ok farkli tanim ve

yaklasim mevcuttur.

11



1.3.1. Kamu Hizmet Tanim

Kamu hizmeti idare hukukunun en temel kavramlarindan biridir. Ayrica bu hukuk dalini
da aciklayabilen baslica temel unsurdur (Karahanogullari, 2002: 184). Kamu hizmeti ile
ilgili pek ¢ok farkli tanim yapilmustir. Niteligi hakkinda ise pek ¢ok farkli yaklagim
mevcuttur. Bu nedenle iizerinde fikir birligine varilmis bir tanim1 yoktur. Kamu hizmeti
kavrami hem idare hukukunun hem kamu hukukunun en 6nemli konusu olmasinin yani
sira tam olarak cercevesi ¢izilmemis durumdadir. Kamu hizmetinin igerigine dair
tartismalar sadece hukuki boyutta de§il aym1 zamanda siyasi ve ideolojik acidan da
sirmektedir (Eser ve digerleri, 2011: 209, 210). Kamu hizmeti kavraminin yalnizca
hukuki kaynaklar (zerinden agiklanmaya ¢alisilmasi belirsizligin olmasina zemin

hazirlamistir (Orak, 2007: 163).

Tiirkiye’deki kamu hizmeti kuraminin kurucusu olan Siddik Sami Onar, kamu hizmetini
“Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gozetim ve denetimi
altinda genel, kolektif ihtiyaclar karsilamak, kamu yararim1 saglamak i¢in kamuya
sunulmus olan devamli ve muntazam faaliyetlerdir,” diye tamimlar (Cal, 2009: 11, 12).
Ayrica Jeze ve Duguit’nin olusturdugu “kamu hizmeti 6gretisi’nin igerdiginde de idare

hukukunun kamu hizmeti iizerinden kurgulandigin1 gorebiliriz (Atay, 2006: 129).

Devletin var olma sebebiyle kamu hizmeti kavrami birbirinden ayrilmaz bir biitiindiir.
Kamu hizmeti devletin idaresinin yapmakla gorevli oldugu bir faaliyetidir (Giritli ve
Akgtner, 1987: 27). Ancak kavramin igerigi aslinda bu kadar kisa ve agik degildir. Bu
tanim; iyi bir hizmet sundugunda giiglii devlet, niteliksiz ve az hizmet sundugunda ise
zaylf devlet vardir seklinde anlam karmasasina yol agacak sonuglar dogurabilir

(Kavruk, 2002: 15).

Sunulan hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in iki kosulun gergeklesmesi gerekir. Ilk
olarak hizmet kamuya yoneltilmis ve kamu yararina olmalidir. Bir diger kosul ise kamu
kuruluslarinca veya ilgili kamu kurulusu tarafindan siki takip ve denetimle 6zel hukuk
kisileri tarafindan yiiriitiilmesi gereklidir. Kamu hizmeti kavrami “kamuya saglanan
hizmetler” veya “kamu kuruluslar1” olarak kullanilabilir (Bozkurt ve dig., 1998: 128,
129).
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“Kamu Hizmeti, bir kamu tiizel kisisi veya onun denetimi altinda bir 6zel kisi tarafindan
yiiriitiilen kamu yarar1 amacina yonelik faaliyetlerdir. Diger bir ifadeyle kamu hizmeti,

kamu tiizel kisisi tarafindan saglanan veya iistlenilen kamu yarar1 amacina yonelik bir

faaliyettir.” (Gozler, 2003: 219).

Bir baska tanimda ise “Kamu yarar1 icermesi ve 6zel faaliyet olarak geregi gibi
sunulmasinin mUmkiin olamamas1 nedeniyle, yasama organi tarafindan 6zel faaliyetler
icin s6z konusu olamayacak bir ayricaliklar ve yiikiimliilikkler rejimine (Spesifik hukuki
rejim) tabi tutulan ve sorumlulugu ile denetimi son tahlilde bir kamu otoritesi tarafindan

ustlenilen faaliyet kamu hizmetidir” (Ulusoy, 2004: 64).

Yeni dlnya diizeninde kamu hizmetleri sadece kamu tiizel kisileri tarafindan idare
edilmemektedir. Degisiklige ugrayan talepler nedeniyle kamu hizmetleri kamu
idaresinin gozetimi altinda 6zel hukuk kisileri tarafindan yerine getirilmektedir (Isten,
2007: 62). Kamu hizmetinin kesin bir 6l¢isi bulunmasa bile kamu hizmetinin
tanimlanmast icin ve belirsizliklerin giderilmesi i¢in c¢aligmalarin devam ettigi

bilinmektedir (Duran, 1982: 308).

Kamu hizmetlerinin piyasaya agilmasiyla birlikte hizmetlerin ulastirilmasinda kar amaci
giidilmesi ile birlikte faydalanan oOder ilkesine dayandirilarak hizmetlerin
fiyatlandirilmaya  baglanmasi; farkli  disiinceler tarafindan farkli  sekillerde
degerlendirilmeye baslamiglardir. Bazi yaklagimlar bu durumun kamu hizmetlerini

2

“sosyal hak” olmaktan uzaklastirarak ‘“vatandas” kavraminin “miisteri” kavramina

evirildigini séylemektedir (Eser ve dig., 2011: 211).
Kamu hizmeti degisken bir kavram olmasina ragmen Fransa, Tiirkiye gibi merkezi

idarenin baskin oldugu iilkelerde kamu hizmetinde miisteri / vatandas kavraminda

birbirine benzesme durumlar1 gézlemlenmektedir.
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Ozay (1998: 295), kamu hizmetleri ii¢ 6ge {izerinden yorumlar;

“1. Ortak, genel yani kolektif ve karsilanmamis bir gereksinimin bulunmast;

2. Bu ihtiyacin bir kere giderilmekle tiikenmeyip siireklilik gostermesi ve

3. Giderilmedigi, daha dogrusu topluma haz vererek giderilmedigi, yani tatmin
edilmedigi takdirde de bir huzursuzlugun bas gosterecegi ve boylece kamu diizeninin

bozulabilecegi 6ngoriisii.”

Kamu hizmeti yaklasiminda kamu hizmeti faaliyetlerinin kamu kuruluglar1 tarafindan
yuriitiiliip  yiiriitilmemesi tamamen belirleyici faktér degildir. Kamu iktisadi
tesebbiisleri tarafindan 6zel hukuka tabi olarak, hatta ve hatta 0zel sektor tarafindan

yiiriitiilen baz1 hizmetlerde kamu hizmeti olarak kabul gériiliir (Ozay, 1998: 295).

Yeni diinya diizenine uygun olan yeni kamu isletmeciligi anlayisi, kamu yararini
bireysel faydanin toplami olarak yeniden tanimlamaktadir (Denhardt, 2000: 554). Kamu
hizmeti kavraminin igerigi gibi kamu yarar1 kavrami da degisip, toplumun biitliniini
degil, 6zel sektor, sivil toplum orgiitleri ve kamu hizmetlerinden yararlananlart miisteri /
vatandas olarak tanimlamaktadir. Bu durum kamu kuruluglarinin piyasa diizeninde bir
isletme benzeri kar amacgl c¢alismasi, faaliyetlerinde ise kar etmeyi kamu yararinin

tizerinde tutmasi anlamina gelmektedir.

Kamu hizmetlerindeki bu degisim, kamu yonetimini; Toplam Kalite Yonetimi’nin
uygulanmaya baslamasiyla hizlanmig ve vatandagindan bu hizmetin parasini tahsil eden,
miisteri olarak gorebilen bir anlayisa ¢evirmistir. Kamu hizmetlerinin ulagtirilmasinda
ciktt odakli ve miisteri odakli yaklasim benimsenmis kamu yoneticileri i¢ ve dis
miisterilerin memnuniyetlerini 6lgen, dis miisterilerine bedeli karsilig1r hizmet sunan

kisiler haline gelmistir (Robertson ve dig., 2002: 387).

1.3.2. Kamu Hizmetleri Turleri

Kamu hizmetleri anlatilan farkli bakis agilar1 nedeniyle tam olarak siniflandirilamasa da
Tekelli-Tekelsiz  Kamu  Hizmetleri, Ydaratuldukleri Alana Gore, Bireylerin
Faydalandiklar1 Alana Gore ve Konularina Gore keskin olmayan bigimlerde

siniflandirlabilir (Ozay, 1998: 228).
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Konularia gore kamu hizmeti tiirleri 4 baglikta incelenebilir.

1.3.2.1 idari Kamu Hizmetleri

Devletin en basindan beri yiiriittiigii geleneksel kamu hizmeti seklidir. Saglik, egitim,
niifus isleri, tapu ve kadastro, bayindirlik gibi kiiltlirel veya sosyal olmayan hizmetleri
idari kamu hizmetlerine girer (Gilinday, 1999: 223). Kamu hukuku normlarina gore

yurataliirler. (http://www.hukukitavsiyeler.com, 09.05.2017). idari Kamu Hizmetleri

yetkileri, usulleri, personeli ve sair hususlar1 kamu hukukuna tabi, yetkili mahkemeleri

aykirt durumlar olmadikca idari yargidir.

1.3.2.2 iktisadi Kamu Hizmetleri

19. yiizyihin ikinci yarisindan itibaren var olan demiryolu, gaz elektrik, telefon gibi
ticari ve smnai nitelikte olup imtiyaz usulii olarak degerlendirilen hizmetlerdir. 20.
Yiizyilin baglarindan itibaren tarim, ticaret, sanayi ve maliye gibi alanlarda direkt olarak
yaptig1 faaliyetler iktisadi kamu hizmetleri haline déniismiistiir. Iktisadi kamu

hizmetleri 6zel hukuk kurallarina tabidir (Giinday, 1998: 223).

1.3.2.3 Sosyal Kamu Hizmetleri

Tiim kamu ve diger kurumlar tarafindan yiiriitiilen emeklilik, evsizlere yardim, sosyal
yardim gibi faaliyetler ile birlikte 2. Diinya Savasi sonrasinda gelisen is hayatinin
diizeni ve sosyal glivence ile ilgili hizmetlerdir. Baz1 hizmetler 6rnegin, is ve is¢i bulma
hizmetleri, devletin tekelindedir. Ancak 6zel sigorta sirketlerinin yaptiklar1 gibi hastalik,

kaza veya hayat sigortalar1 da sosyal kamu hizmetlerine benzer niteliktedir.

Sosyal kamu hizmetleri 6zel hukuk normlarma tabidir. Ancak istisnai durumla da
gecerlidir. Sosyal hizmetlerde, iktisadi kamu hizmetlerinde oldugu kadar karlilik kaygisi

olmaz.

1.3.2.4. Bilimsel, Teknik ve Kulttirel Kamu Hizmetleri

Kamu y6netiminin yakin ¢agda 6zel faaliyetlere konu olan bilim, teknik, resim, tiyatro,
bale gibi kiiltiir sanat hareketlerine de miidahil olmasiyla ortaya ¢ikan kamu
hizmetleridir. Toplum yasantisinda bu hizmetler 6nemli yer tutarlar. Bu hizmetler

karakterleri geregi idari kamu hizmetlerinin usul ve isleyislerine uyum saglamazlar.
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Bu nedenle bu hizmetler kamu kuruluglar1 tarafindan denetlenir konumda bagimsiz
personel ve daha serbest usullerle yonetilir. Genellikle 6zel faaliyetlere konu olan gesitli
yayinlar, tiyatro, miizik, resim ve sinema gibi kiiltiir hareketleri, giinlimiizde idarenin

dogrudan ugras alanina girmektedir.

1.3.3. Kamu Cahsanlar
Kamu hizmetleri; memurlar, sozlesmeli personel, gecici personel ve is¢iler tarafindan

yurataldr,

Memur: 657 Sayili Devlet Memurlar1 Kanunu'na goére kamu calisant olan memurun
tanimi1 su sekilde yapilmistir; "Mevcut kurulus bigimine bakilmaksizin, Devlet ve diger
kamu tiizel kisiliklerince genel idare esaslarina gore yiiriitiilen asli ve siirekli kamu
hizmetlerini ifa ile gorevlendirilenler, bu Kanunun uygulanmasinda memur sayilir.
Yukaridaki tanimlananlar disindaki kurumlarda genel politika tespiti, arastirma,
planlama, programlama, yonetim ve denetim gibi islerde gorevli ve yetkili olanlar da

memur sayilir."

Sozlesmeli Personel: 657 Sayili Kanuna gore Sozlesmeli Personel su sekilde tanimlanir
"Kalkinma plani, yillik program ve is programlarinda yer alan 6nemli projelerin
hazirlanmasi, gergeklestirilmesi, isletilmesi ve islerligi i¢in sart olan, zaruri ve istisnai
hallere miinhasir olmak tizere 6zel bir meslek bilgisine ve ihtisasina ihtiya¢ gdsteren
gecici iglerde, Bakanlar Kurulunca belirlenen esas ve usuller cergevesinde kurumun
teklifi ve Devlet Personel Baskanliginin goriisii izerine Maliye Bakanliginca vizelenen
pozisyonlarda, mali yilla sinirli olarak sézlesme ile ¢alistirilmasina karar verilen ve is¢i

sayilmayan kamu hizmeti gorevlileridir.”

Gegici Isci: Kanun uyarinca gegici is¢i; 04/04/2007-5620 S.K./4.mad (A), (B) ve (C)
fikralarinda belirtilenler disinda kalan ve ilgili mevzuati geregince tahsis edilen siirekli
is¢i kadrolarinda belirsiz siireli is sozlesmeleriyle c¢alistirilan siirekli isgiler ile
mevsimlik veya kampanya iglerinde ya da orman yanginiyla miicadele hizmetlerinde
ilgili mevzuatina gore gegici is pozisyonlarinda alt1 aydan az olmak tizere belirli siireli

is s6zlesmeleriyle ¢alistirilan gegici isgilerdir.
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Isci: Isci, is kanunu tarafindan, hizmet akdine dayanarak herhangi bir iste {icret karsilig
calisan kisi olarak tanimlanmaktadir. Buna gore is¢iyi, "gecerli bir is iliskine dayanarak
calisan kisidir" bigiminde tanimlamak mimkiindiir. Cirak, bir iste caligma karsiliginda
bir meslek veya sanatin 6grenen kisidir. Ciraklik esas itibariyle ¢iraklik sdzlesmesine

dayanir. Cirakligin asil amaci ¢iraga bir meslegin 6gretilmesidir.

Ayrica asker, akademik personel ve adli hizmet alanlarindaki diger personel de diger

kamu c¢alisanlar1 sinifina girmektedir.

Kamu personel sistemi, lilkenin ekonomik ve sosyal orgiitlenme tarzi nasil olmalidir
sorusuna bagli olarak kurulan bir yapidir. Eger bu 6rgiitlenme, onciilikk gorevi verilmis
bir devlet yaratacaksa baska, ekonomik ve toplumsal aktorlerle esit rol yiiklenecek bir

devlet yaratacaksa bagka 6zellikler sergileyecektir.

Gilinimiizde baskin egilim kiiresel, piyasa-odakli, es-rolci nitelikler edinmesi
yoniindedir. Kamu personel sistemi, bu hedef dogrultusunda bastan asagi yeniden

kurallara baglanmak iizere reforma konu edilmektedir.

1.4. Kamu Hizmetlerinde Kalite Kavrami

Giliniimliz diinyasinda kalite kavraminin her alanda ne kadar 6nemli oldugundan
bahsetmistik. Kiiresellesme silireci sonucu yonetimlerdeki yeni anlayiglar nedeniyle
halkin da devletten beklentileri farklilasmaya baslamistir. Ozellestirmeler ve yerel
yonetimlerin giiclendirilmesiyle birlikte halkin daha kaliteli hizmet beklentisi de
artmistir. Ayrica gelisen teknolojik imkanlar ile birlikte kamu kuruluslart hizli ve etkin
himzet sunma imkanina sahiptir. Uretim ve bilgi teknolojilerinin gelismesi ile birlikte,
tiim pazarda kalitenin 6nemi artmistir. Kalite kavrami az bulunur, liikks olmaktan ¢ikmis
ve toplam kalite yonetimi ile birlikte diisiinme tarzi, yasam bi¢imi, ¢aligma yontemi ve
yasama bi¢imi ile i¢ miisteri ve dis miisteri memnuniyeti onem kazanmistir. Bu sayede
ne Uretirsem satarim anlayisi yerine satabilecegini iireten veya miisterinin / vatandasin
isteklerini Onemseyen {retim anlayist yerlesti. Yine ayni sekilde hizmet {ireten
kuruluslar da (bir iktidar partisi, valilik, belediye, hastane, okul, tapu midiirliigi, vergi

dairesi v.b) buglne kadar Urettikleri hizmeti, miisterisinin (halk, segcmen) istedigi ve
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memnun oldugu kaliteli hizmete doniistirmek durumunda olmaktadirlar (Peker,
1996:43).

Vatandasin memnuniyetini kalite ile saglamaya ¢alisan kamu hizmeti anlayis1 ancak ve
ancak vatandas / musteri odagi ile olur. Kaliteli kamu hizmeti, giinimiz toplumunda,
halkin en 6nemli beklentilerinden biridir. Ortaya konan yeni yonetim ve hizmet

teknikleri ile birlikte 6zel sektdriin is hayatinda uyguladigi degerleri de uygular.

Kamu hizmetleri nitelikleri itibariyle 06zel sektor kuruluslarinca iiretilen mal ve
hizmetlerden farklidir bu konuda su noktalarda bir karsilastirma yapilabilir (GozlQ,
1996:48). Kamu hizmetlerinde kar amaci giidiilse bile 6zel sektérde ve hizmetlerde
oldugu kadar kar amaci odakli degil vatandasin toplumsal ihtiyaglarini gidermek icin

hizmet sunulur.

Ozel sektordeki isletmeler piyasadaki rekabet ortamma gore stratejilerini belirlerken,
kamu kuruluslar tekel niteliginde olduklarindan devletin herhangi bir rakibi yoktur.
Kamu kuruluslar1 6zel sektordeki isletmelere nazaran hizmeti sunmak icin belli bir
hedef kitle belirlemezler aksine kamu hizmeti sunanlar birden ¢ok hedef grubuna gore

hizmet vermek durumundadir.
Ozel sektdrde iiriin ve hizmet miisterilerin istekleri dogrultusunda degisiklige

ugratilabilirken topluma sunulan kamu hizmetleri ve bunlarin tiikketimi ise vatandaslarin

istek beklentilerine birebir uymayabilir.
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BOLUM 2: KAMU HiZMETINDE iC MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Kurumsal Boyutta I¢ Miisteri Memnuniyeti

Ozel sektdrde oldugu gibi kamu hizmetinde de ¢alisan, kurumun iirettigi hizmet ve iiriin
kalitesi acisindan ¢ok Onemlidir. Verimlilige ve faydaya biiyiik katki saglar. 1930’Iu
yillarda kurum ve yonetim agisindan Onemi anlagilan “insan” bugilin bu Gnemini
yiikselen kalite anlayisi sayesinde Onemini arttirarak siirdiiriir. Kurumsal boyutta i¢
misteri memnuniyeti saglanmis ise c¢alisanlar kurumda kalma isteklerini srddrdr,

kurum i¢in yenilik¢i, yaratici, inovatif ¢alismalar tiretir.

Kamu hizmetinde rekabet ortami her ne kadar hissedilmese de hizla degisen ¢evre
kosullar1 ve vatandaslarin beklentilerinin kabuk degistirmesi ile birlikte kamu
hizmetinden beklenenler de kalite odakli olarak degisiklik gostermeye baslamistir. Bu
ihtiyaclara cevap verebilmek icin ise motivasyonu yiiksek i¢ miisterilerin varlig

O6nemlidir (Tan ve Akhtar, 1998: 310).

Kurumsal anlamda insan faktorii, ¢alisanlarin mesleklerine kattiklar1 egitimsel ve sosyal
Ozelliklerin toplamini ifade eder. Eger bir kurumda insan faktoriine verilen deger
yiiksek ise kalitenin varligindan s6z edebiliriz. Toplam Kalite Y6netimi ¢ergevesinde i¢
miisteri memnuniyetini; ekip ¢alismasi, siirekli egitimler, iyilestirme stratejileri yiksek
tutabilir ve bu sekilde gergeklesen yonetim yaklasimi bireyi en 6n siraya koyar. Kalite
asla ve asla kendi kendine var olmaz. Kaliteyi iireten ve siirdiiren insandir ve ¢alisan
yani i¢ miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasimin gerekliligi kaliteli kamu hizmeti igin
olmazsa olmazdir (Tetik, 2010: 239-249).

Kurumsal boyutta i¢ miisteri memnuniyetini kavramina derinlik verecek bir baska
kavram ise “tutum”dur. 1960 yilinda ilk defa Rosenberg ve Hovland tarafindan
giindeme getirilen tutum kavramini hakkindaki en onemli sey Ogrenilebilir bir sey
oldugudur. Kisiler deneyimleri, yasanmisliklari, sosyal ortami, ailesi, yoneticileri
sayesinde zaman ve mekana gore tutumlar1 6grenir ve sekillendirebilir. Buna gore

tutumlarin olusumunda rol oynayan {i¢ siire¢ vardir (Ersen,1996: 34):
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Ge¢mis Tecriibe: Bireyler daha Once yasadiklarina ve deneyimlediklerine inanma

egilimindedir.

Ulasilabilir Bilgi: Calisanlarin gézlem yoluyla kolayca kurum iginde ulasabilecekleri
bilgidir. Terfiler, zamlarla ilgili bir bilgi onlarinda bu konu ile ilgili inanglarini

etkileyecektir.

Genellemeler: Benzer olaylar veya durumlardan gelir. Bir departman icin uygulanan

izin stratejisi diger bir departmanda ¢alisacak kisi i¢cin gosterge kabul edilebilir.

| — > Calisanlann

Tatmini
Artan ig Hacmi
Yiiksak
T Motivasyon
Yilksek
Musgteri
Tatmini
f Yiksek
Hizmet <
Kalitesi

Sekil 1: Kurumda Kalite Dongusu
Kaynak: Armagan, A.”.(2005).Kiitiiphane ve Belge Bilgi Merkezlerinde Miisteri

Iliskileri Yonetimi Istanbul Universitesi,SBE Bilgi ve Yonetimi Istanbul

Universitesi,SBE Bilgi ve Belge Yonetimi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi,Istanbul
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2.1.1. Kurumsal Baghhk

Kurumsal baglhlik konusu, giiniimiiz hizmet sektoriinde onemi gitgide ylikselen bir
kavram haline gelmistir. Cilinkii kurumlarin insan odakli olmasi ve calisanlarinin
kurumsal bagliliklarinin yiiksek olmasi diisiincesi bir kurum i¢in ¢ok 6nemlidir. Ancak
kurumsal baglilik sayesinde i¢ miisteri memnuniyeti tam olarak saglanabilir. Ve bdylece
calisanlar yiliksek dilizeyde tiretken olabilir. Kurumsal baglili§i olan calisanlar isi
birakma, devamsizlik, is sorumlulugundan kaca gibi kuruma =zarar verecek
davraniglardan kaginirlar. i¢ miisteri memnuniyeti yiiksek calisanlar bdylece islerini
daha severek, gorev bilinci ile yaparlar (Smadov, 2006: 23).

Kurumsal baghilik sadece ¢alisanin sadece kuruma gosterdigi sadakat duygusu demek
degildir. Kurumun 1iyiligini, basarisini siirdiirmek i¢in kuruma tiim varligi ile dahil
olmayr anlatir (Yuksel, 2000: 12). Kurumlardaki insan faktori kamu hizmetlerinin
calisma planlart ve nasil daha verimli, faydali olacaklarini anlamak i¢in Onemlidir.
Kurumun yapisi veya kamu hizmetinin kurgusu ne kadar iyi olursa olsun bireylerin
tutum ve becerileri calistiklar1 kurumu direkt olarak etkiler, degistirebilir. Dogru
personeli dogru hizmet icin gorevlendirmek zahmetli istir. Ayrica bulunan personeli
kurumda uzun siire memnun tutmak zahmetli bir siiregtir. I¢ miisteri memnuniyetinin
saglanmasinin unsurlarindan biri ekonomik iyi kosullar olmasina karsin kisisel ve is
hayat1 agisindan tatmin ve yeni deneyimler edinebiliyor olmasi kurumsal baglilik i¢in
cok 6nemlidir (Smadov, 2006: 25).

Baglilik kavrami ilk olarak Harold Guetzkov tarafindan incelenmistir. Guetzkov
baghilik kavramini; bireyi belli diislinceler silsilesine, kisilere ve gruplara yonelik
onceden hazirlayan bir davranig bicimi olarak niteler. Bu davranis bigimi bireyin
kurumdaki amacina siireklilik kazandirir ve bu duygu sayesinde amacin sekillenmesi
eylemlerle saglanir (Yazicioglu ve Topaloglu, 2009: 6).

Kurumsal baglilik kavrami bireyin g¢alistigi kuruma karsi hissettigi biitiinlesebilme
duygusunun derecesini ifade eder. Kurumsal baglhligin {i¢ énemli unsuru vardir.
Kurumun amaglarin1 kabul, bu amaglara karsi inanis duymak ve kurum igin g¢aba
gosterme istegi i¢inde olmak ve kurumda calismaya devam etmek konusundaki kesin

tutku duygusu kurumsal bagliligin gostergesidir (Balay, 2000:18)
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Kurumlar1 olusturan bireyler ortak bir takim amag¢ ve inanglar sayesinde bir araya
gelebilirler. Bireylerin arasindaki ortak degerlerin fazlaligi kurumsal bagliligi besler. Bu
da etkinligi, verimliligi ve stirekliligi beraberinde getirir. Kurum ve calisanlarin;
caligsanlar ile ¢alisanlarin birbirlerine sagladiklar katkilar sayesinde bagliliklar artarak
devam eder. Kurumlar personelin gelisimi i¢in emekten vermekten kacinmadigi ve
gerekli ortamlar1 sagladig siirece bireyler tiim bilgi ve beceriyi kamu hizmetleri i¢in
yaratici ve iiretken olma yolunda isteyerek kullanacaktir. Bu da kurumlarin daha uzun

stire ve saglam olarak ayakta kalmasini saglayacaktir (Smadov, 2006: 32).

20. yilizyilin sonralarima dogru Allen ve Meyer orgiitsel baglilikla ilgili caligmalara
dayanarak bagliligi “duygusal” ve “devam baglilig1i” olmak lizere iki unsurla ifade
etmiglerdir. 1990 yilinda ise Wiener ve Vardi bu unsurlara iiglincii bir unsur olan

normatif baglilig1 eklemislerdir (Cakir, 2007:21).

Meyer ve Allen kurumsal bagliligin psikolojik boyutunu irdeleyerek bir kuruma uzun
siireli aidiyet hissinin temeli olarak kurumsal baglilig1 gostermistir. “Uc Boyutlu
Orgiitsel Baglilik Modeli” ile kurumsal (6rgiitsel) baghligi, ¢ok boyutlu bir kavram
olarak degerlendirmislerdir (Polat, 2011: 82).

Kurumsal baglilik i¢in ti¢ unsur bulunur. Bunlar duygusal bagllik, stirekli baglilik ve
normatif bagliliktir. Bu unsurlar bireyle kurum arasinda bag olsa bile bagliliklarinin
niteliginin farkli olabilecegini gosterir. Duygusal baglilik, bireyler istedikleri igin,
devamlilik baglilig1 ihtiyaclari igin, normatif baglilik ise zorunluluk hissettikleri icin
ortaya c¢cikmakta ve ii¢ farkli goriis acgist ile ayni sonuca yani Orglitte kalmaya yol
acmaktadirlar (Allen ve Meyer, 1990:3). Bu {i¢ baglilik unsuru bireylerin bulunduklari
kuruma onlar1 baglayan ve onlarin devam durumunu psikolojik agidan agiklayan
kavramlardir (Obeng ve Ugboro, 2003: 84).

Yani bu durum sirasiyla, “arzu” (duygusal), “ihtiya¢” (sureklilik) ve “yikimlulik”
(normatif) ekseninde degerlendirilir (Allen ve Meyer, 1990: 61). Allen ve Mayer’in
ortaya koydugu “Ug¢ Boyutlu Orgiitsel Baglilik” modelini Sekil 2°de gorebiliriz.
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2.1.1.1 Siirekli Baghhk

Siirekli baglilik veya bir diger adiyla devam baghiligi nedeniyle calisanin kurumda
calistig1 siire zarfinda harcadig1r emek, zaman ve caba ile edindigi tiim kazanimlari
kurumdan ayrildiktan sonra kaybedecegini diisiinerek kuruma bagli kalmasini ifade
eden kavramdir (Yalgmn ve iplik, 2005: 398). Calisanin gorev yaptigi siire zarfinda
edindigi yetenek, beceri tecriibe, deneyim ve kidem aslinda bireysel yatirim olarak
gortlebilir. Calisanin bir kurumdaki edindigi yatirimlar isten ayrilmanin maliyetini
astyorsa calisan o kuruma baglanmaktadir (Balay, 2000: 22). Kisaca bireysel yatirimin
karliligi, ¢alisanin kurumda kalmasimni saglamakta ve Ote yandan bilgi ve yetenek
diizeyine uygun bagka bir is bulamamasi durumu kurumdan ayrilmanin maliyetini
arttirict etki yaratmaktadir. Calisan sadece bu maliyet nedeniyle kuruma baglilik
gostermez. Ayni zamanda kurum degistirmesi sonucu kurumun fiziki sartlari, yasam
standartlarinin degismesi, belki sehir degisikligi, sosyal ¢evrenin degismesi yalnizca
maddi olarak degil, duygusal olarak ta calisan1 zarara ugratabileceginden siirekli
baglilik saglamlasabilir. Allen ve Mayer’e gore siirekli bagliligin olusmasini saglayan

faktorler su sekildedir;

Yetenekler: Caliganlarin halen gorev yaptigi kurumda kazandigi yetenek/deneyimlerin
ne kadarinin farkli kurumlarda da ona yarar saglayabilecegi ve bu yetenek/deneyimlerin

ne kadarin farkli kurumlara tagiyabilecegi endisesi,

Egitim: Calisanlarin sahip oldugu egitimin, mevcut kurum ve benzerleri disinda ona ne

kadar yarar saglayacag diistlincesi,

Yer Degistirmek: Calisanlarin kurumdan ayrilmasi durumunda, farkli bir yerlesim

yerine taginmayi istememesi,

Bireysel Yatirim: Calisanlarin zaman ve ¢abasinin biiyiik bir boliimiinii gorev yaptigi
kurumda harcamis olmasi1 nedeniyle kendine yatirim yaptigini diigiinmesi,

Emeklilik Primi: Calisanlarin mevcut kurumda kalmasi durumunda alabilecegi
emeklilik primini, kurumdan ayrilmas1 durumunda kaybetme ihtimalinin olmast,

Toplum: Caligsanlarin yasadigi yerlesim biriminde uzun yillardir ikamet ediyor olmasi,
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Alternatif Se¢enekler: Calisanlarin kurumdan ayrilmasi durumunda sahip oldugu isin bir
benzerini veya daha iyisini bir bagka yerde bulmada guclik cekebilecegi diisiincesi
(Boylu ve dig., 2007: 55).

2.1.1.2. Normatif Baghhk

Bireylerin sadakat duygusu ile ahlaki degerler agisindan bulunduklari kurumda islerine
devam etme istegini normatif baglilik saglar. Calisanlarin normatif bagliliklar gii¢lii ise
kurumun kendilerine sunmus oldugu firsatlar ve yaptigi iyiliklerden dolay1 inanglagmis
bir sadakat hissi ile hareket ederler. Normatif baglilik ¢alisanlarin isleri ile ilgili gorev
ve sorumluluklarint nasil degerlendirdiklerini de etkilemektedir. Caligan kuruma olan
sorumluluguna tamamen inanir ve bu nedenle kendini kurumda kalmaya zorunlu
hisseder. Ve bu zorunluluk hissiyati herhangi bir ¢ikar beklentisi icermez. Bireyin
gosterdigi vefa ornegi diyebiliriz. Yani, kurumda kalmasinin dogru bir davranis

olduguna inancinin yiiksek olmasi ile olusan baghiliktir (Keles, 1997: 39).

Powell ve Meyer (2003), normatif bagliligi, calisanlarin c¢alistiklar1 kurumda kalmak
icin zorunluluk hissetmesi olarak tanimlar. Normatif baglilikta calisan kurumun
kendisini ve kuruma duydugu bagliligi hak ettigini diisiinmektedir. Toplumdaki sosyal
baskilar, ailevi ve kiiltlirel gegmis normatif bagliligin gelismesinde en 6nemli etkendir.
Ayrica bunlara ek olarak kurumlarin g¢alisanlara sagladigi faydaya karsilik olarak
calisanlarin kendilerini bor¢lu hissetmesi de normatif bagliligi saglamlastirir (Tolay,

2003: 40).

2.1.1.3 Duygusal Baghhk

Duygusal baglilik c¢alisanin c¢alistigt kuruma karsi duydugu baghliktan saglanan
doyumla ilgilidir (Balay, 2000: 73). Duygusal baglilik ile ¢alisan ¢alistig1 kuruma kars1
hissettigi duygusal bag ile kuruma, ¢alisanlara ve ise baglilik orani artar; 6zdeslesmesini
ve biitliinlesmesini saglar. Calisanlar buna gereksinim duyduklarindan degil, daha ¢ok
bunu kendileri istedigi icin drgiitte kalmaya devam etmektedirler (ince ve Giil, 2005: 9).
Kurum ile 6zdeslesme siireci, kurum ile ¢alisan arasindaki amag¢ ve deger birligi ile
ortaya cikar. Bu da calisanin kurumsal katilim duygusunu giiclendirir ve bu sayede

kuruma duyulan pasif bir bagliligin 6tesine gegerek kurumsal amaglara bilingli ve istekli
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bir katkida bulunmak iizere aktif iligkiye girmeyi goniillii olarak istegi dogurur.- (Yalgin

ve Iplik, 2005: 397 — 398).

Calisanlarin duygusal baghiliklarinin olugmasi i¢in kurum igerisinde bazi unsurlarin
olusmasi gereklidir (ince ve Giil, 2005, s.40):

Isin cazibesi: Kurumda calisana verilen islerin genellikle cazibeli ve heyecan
verici olmasi,

Rol agiklig: Kurumun ¢alisandan ne bekledigini agikga belirtmesi,

Amag acikligi: Calisanin kurum i¢in yaptiklarinin sebepleri konusunda
bilgilendirilmesi,

Amag Giicliigii: Calisandan isin gerektirdiklerini yerine getirmesinin 6zellikle
talep edilmesi,

Onerilere Agiklik: Ust ydnetimin, kurumun diger calisanlardan gelen fikirlere
6nem vermesi,

Calisanlar Arasinda Uyum: Kurumdaki g¢alisanlarin arasinda yakin ve igten
iliskilerin kurulmasi,

Kurumsal guvenirlik: Calisanlarin, kurumun séz verdigi her seyi yapacagina
goniilden inanmasi,

Esitlik: Kurumdaki caliganlarin tamaminin esit bir sekilde hak ettigine sahip
olmasi,

Bireye Onem: Calisan tarafindan yapilan isin kurumun amaglarina énemli
katkilar yaptig1 yoniindeki duygularin gelismesini tesvik etmek,

Geri bildirim: Calisanlara performanslari hakkinda bilgi vermek,

Katilim: Calisanlarin is yuku ve performans standartlari konusundaki kararlara

katilimin1 saglamaktir.

Mayer ve Allen ise duygusal baglilig1 bireyin kendi istegiyle kurumda kalma tutkusu
olarak aciklarlar. Kisi kendisini kurumun bir pargasi gibi gordiigiinden kurumsal
baglilik icin ¢cok degerlidir. Cilinkii baglilik sekilde gosteren birey kurumuna ihtiyag i¢in
degil kuruma fayda saglamak adina kurumda kalmak isterler. Bu calisanlar her tiirli
sosyal yasantisindan vazgegip her tiirlii sorumlulugu gorev bilinci igerisinde tam olarak

yapan c¢alisanlardir. Duygusal baglilig1 giiclii olan calisanlar kurumlarinin degerlerini,
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hedeflerini ve amaglarini benimser; kurumun her zaman daimi bir pargas1 olarak kalmak

isterler (Dogan ve Kilig, 2007: 44).

Duygusal olarak kurumlarina yiliksek diizeyde bagli olan ¢alisanlar, ekonomik
nedenlerle degil, kurumun temsil ettigi degerleri kabul ettikleri ve amaglarin
sahiplendikleri icin kurumda devam etmek isterler. Boylece kurumun durumu bireyin
durumundan 6n plandadir ve birey kurumun basarisini da zararini da kendine ait

hisseder (Kaygisiz, 2012: 28).

2.2. Kurumsal Baghhga Etki Eden Faktorler
Kurumsal baghlik ile ¢ok sayida faktoriin ilgisi bulunur. Kurumsal baglilig: etkileyen 3
ana unsur mevcuttur. Northcraft ve Neale (1990: 12) bu faktorleri kisisel, kurumsal ve

kurum dis1 olmak iizere 3 ana baglikta inceler.

2.2.1. Bireysel Faktorler
Kurumsal baglilik ile bireysel faktorler arasinda saglam bag vardir. Bu kapsamda
bireysel faktorler; is beklentileri, psikolojik sozlesme ve kisisel 6zellikler bagliklari

altinda incelenebilir.

2.2.1.1. is Beklentileri

Calisanlarin temel amaci hayattaki ihtiyaglarini ve hedeflerini gergeklestirmek i¢in bir
kurumda ¢alismaktir. Boyle olunca bireyler kurumlari kisisel beklentilerini karsilamak
amaciyla kullandiklar1 arag olarak gormektedirler. Eger birey kurumdan bu
beklentilerini karsilayabiliyorsa kurumsal baglilik olusmus oluyor. Kisisel beklentiler
ile kurumun sundugu imkéan ve kurumun amaglart uyumlu ise kurumsal baglilik artar
(Cohen, 1992: 230). ise alim sirasinda kurum is sartlar ile ilgili gerekli aciklamalari,
sartlar1 net ve acik sekilde calisan adayina iletmelidir. Ciinkdi ilk basta yeterli ve gerekli
aciklama yapilmadigi durumda calisan hayal kirikliklar1 yasamakta ve isten erken

ayrilmalar olabilmektedir.

Is ile ilgili dogru tanimlanmis, gergevesi net olarak ¢izilmis ve agik¢a sartlar1 ortaya

konulmus detaylar ile kisilerin beklentileri uyumlu oldugu noktada, kurumsal baglilik
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olumlu sekilde etkilenir (Bulbul, 2007: 25-26). Calisanin is ile ilgili duydugu baghlik

seviyesi bireysel faktérdur.

2.2.1.2. Psikolojik Beklentiler

Calisan ile kurum arasinda is sozlesmesi bulunur. Ancak birde calisan ve kurum
arasinda psikolojik s6zlesme mevcuttur. Psikolojik sézlesme kurumlarda yoneticiler,
calisanlar ve diger kisilerin her zaman uymak zorunda olduklar1 ve kendilerinden

beklenen davranislarla ilgili yazili olmayan kurallar biitiiniidiir (Giindogan, 2009 : 19-

20).

Kurum ile birey arasinda gergeklesen psikolojik sézlesme her iki tarafin da memnun
eder durumda, dengede olmalidir. Eger psikolojik sozlesmede uygun ve dengeli
beklentileri karsilayacak icerik yok ise hem urum hem c¢alisan cesitli olumsuz
davraniglara yonelebilirler. Yapilmasi gereken bu davraniglarin nedenini iyi bilmek ve
kurumsal amaglarla galisanlarin beklentilerini dengeleyerek motivasyonu saglamak

olacaktir (Polat, 2011: 63-64).

Her iki tarafin da kazanch ¢iktigi basarili bir psikolojik sozlesme, calisanin ise ve
kuruma bagliligint artiran, yiiksek is tatmini ve verimlilik artist saglayan olumlu

sonuglari da beraberinde getirecektir (Yagci, 2003: 68).

2.2.1.3. Kisisel Ozellikler

Kurumsal baglilig1 cinsiyet, yast medeni durum, egitim durumu, kurumdaki c¢alisma
stiresi gibi farkliliklar etkiler.

Kurumsal baglilik ile cinsiyet arasindaki iliskiye dair ¢alismalar ve arastirmalar son
yillarda kadinlarin is hayatinda daha aktif olmasi ile birlikte ¢esitlenmistir. Bu konu ile
ilgili pek cok farkli yaklasim vardir. Kimi arastirmalar sonucu kadinlarin aile
icerisindeki sorumluluklarinin varligt evli kadinlarin erkeklere gore daha diisiik
seviyede kurumsal bagliliga sahip oldugunu soylerken (Gugll, 1998: 251); is
niteliklerinin ve ¢alisma kosullarinin tiim ¢alisanlar i¢in esit oldugu kabul edilerek,
kadinlarin ve erkeklerin ayni istihdam kosullari altinda ¢alistiklar: 6rgiite ayni seviyede

baglilik sergileyecekleri iddia edilmektedir (Gugli, 1990: 152).
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Yas ile kurumsal baghlik arasinda pek c¢ok farkli yaklasim mevcuttur. Kimi
aragtirmacilar genglerdeki kurumsal bagliligin yiliksek oldugunu kimi arastirmacilar
kurumsal bagliligin yas ilerledik¢e arttigin1 séylemektedir. Geng¢ c¢alisanlarin islerini
daha eglenceli bulduklari, daha istekli calistiklar1 ve yasli ¢alisanlara gore orgiitlerine

daha bagli olduklar1 tespit edilmistir (Kirel, 1999).

Medeni durum ile ilgili pek ¢ok yaklasim bulunmaktadir. Calisanlardan medeni durumu
evli olanlarin kurumsal baghliklarinin yiiksek olmasi ailevi sorumluluklarinin ¢ok
olmasi ile yakindan ilgilisi oldugu asikardir. Ciinkii yeni is tekliflerine ve yeni diizen
tekliflerine karst evli olmayan ¢alisanlar daha serbest sekilde ve cesaretli karar

vermektedir.

Egitim durumu ile kurumsal baglilik arasinda ters yonli bir iliski oldugu iddia
edilmektedir. Ciinkii egitim seviyesinin yiikselmesi ile birlikte is hayatindan beklentiler
de yiikselmekte oldugu i¢in is hayatindaki arayis devam etmektedir. Ancak egitim
diizeyi yiiksek calisanin beklentilerini karsilayan kurumlar hizmet kalitesi olarak es
degerleine gore farklilik yaratacaktir. Egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar, oncelikli
olarak kurum iginde mesleki kariyerlerini gelistirebilmek amaciyla performans
sergiledikleri i¢in kurum ¢ikarlarini ikinci plana atabilmektedirler. Egitim diizeyi diistik
olan calisanlarin, bulunduklar1 kuruma baghliklar1 ise bir baska kurumda calisma

olanag1 bulamama kaygisindan dogmaktadir (Basyigit, 2006: 52).

2.2.2. Kurumsal Faktorler
Kurumsal baglilig1 etkileyen kurumsal faktorler; isin niteligi ve 6nemi, yonetim tarzi,
karar alma siirecine katilma, is gruplari, 0rgut kultlrQ, rol ¢atismasi, astlarin beceri

duzeyi, ise odaklanma, gorev kimligi ve oOrgiitsel odiiller gibi degiskenlerden olusur
(Glindogan,2009: 28).

2.2.2.1. Isin Niteligi ve Onemi
Cohen®e (1992) gore, alt diizeydeki c¢alisanlar igin yas, medeni durum, egitim gibi
kisisel faktorler kurumsal bagliligi daha ¢ok etkilerken, iist diizeydeki caliganlar igin

kurumsal 6zellikler kurumsal bagliligi daha ¢ok etkilemektedir. Bu tiir ¢alisanlar i¢in
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isin niteligi ve 6nemi daha fazla deger kazanmaktadir. Isin 6nemi, “bir isin orgiitte ya da
dis ¢evrede, insanlarin yasami iizerindeki etkisi” olarak ifade edilmektedir. Kurumsal
baglilikla ilgili isin niteligi ve oOnemi gegerliligini tiim c¢alismalar kapsaminda

korumustur (Giindogan, 2009: 28).

Calisanlarin  gorev alanlar1 ile paralel olarak deneyimlerinin artmasi ile birlikte

kurumsal bagliliklarinin da artacagi varsayilmaktadir (Gugli, 2006, s.64).

2.2.2.2. YOnetim ve Liderlik

Kurumlardaki yonetim tarzi c¢alisanlarin kurumsal bagliligimi etkiler. Kurumdaki
yoneticiler calisanlara yliksek derecede baski uygularsa kurumdaki yaraticilik ve
treticilik seviyesi azalacaktir. Is ortaminda kisiye ait sorumluluklar azaldik¢a bagliligin

azalmasi, sorumluluk arttikca bagliligin artacagi tahmin edilmektedir (Ince ve Giil,

2005: 72).

Williams ve Hazer (1986), kurumsal baglilikla liderlik arasindaki baglantiy1 ortaya
koymustur. Kurum igerisindeki yoneticilerin gostermis oldugu tutumlar, yonetim ve

liderlik yaklagimlar1 kurumsal bagliliga etki etmektedir.

Yoneticilerin kurum igerisinde calisanlarinin ihtiyaglarina ne ol¢iide duyarli olursa
calisanlarin kuruma baglihigi da o derece olumlu etkilenecektir. Calisanlar diger
degiskenler sayesinde kendi ihtiyaclarini 6nemsemeyen yoneticilerin bulundugu kuruma
da baglanabilir ancak ihtiyaglari bakimindan memnun olabilen ¢alisan yoneticilerine
kars1 kendisini daha bagli hisseder ve kurumsal baglilik seviyesi yiikselir (Giindogan,

2009: 30).

2.2.2.3. Ucret

Kurumsal baglilik ile ¢alisanlarin kazandiklar1 ticret yakindan ilgilidir. Ciinkii {icret hem
kurumda hem sosyal yasamda statii gostergesidir. Ucret kurum tarafindan calisana
sunulan O6nemli bir unsurdur. Ciinkii {icret c¢alisma yasantisinin gekiciligini

arttirmaktadir.
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Arastirmalara gore licret diizeyi ile siireklilik bagliligr arasindaki iliski pozitif yonlii bir
iliski vardir. Bu nedenle, ticret arttik¢a ¢aligkanlarin ayni diizeyde iicreti olan bagka bir
is bulabilmeleri gii¢leseceginden devam baglilig1 da artacaktir. Ayrica ¢alisanlar orgiit
icerisindeki ticret politikasinin ne kadar adil olduguna inanirsa, bagliliklar1 da o

derecede yiiksek olacaktir (Ince ve Giil, 2005: 73).

2.2.3. Kurum Dis1 Faktorler
Kurumsal bagliliga etki eden bireysel ve kurumsal faktorlerin yani sira kurum disi
faktorler de mevcuttur. Ulkenin mevcut durumu, sosyo-ekonomik yapisi, istihdam

durumu, igsizlik oran1 gibi faktorler kurumsal bagliliga etki eder.

2.2.3.1. Profesyonellik
Profesyonellik yapilan meslege baglilig1 ifade eder ve bireyin meslek ile 6zdeslesmesi

ve meslegin gerekliliklerini i¢sellestirmesi anlamina gelir (Ince ve Giil, 2005: 84).

Profesyoneller alanlar ile ilgili derin bilgiye sahiptir. Cesitli orgiitler kurup, toplantilar,
seminerler, kongre, egitim faaliyetleri diizenleyerek sosyal sorumluluk tasirlar. Kendi
kurallar1 vardir. Ozerklik talebinde bulunurlar. “Kendi kurallarmi koyan ve bunlarin
gecerliligine inanan, sosyal sorumluluk sahibi olan, bagimsiz hareket etme egilimi
tasiyan ve genellikle kendi alanlar ile ilgili ¢esitli olusumlarin ¢atis1 altinda birlesen

bireyler" olarak tanimlamak mumkindir (Ince ve Giil, 2005: 84).

“Profesyonellik, ¢eliskili bir orgiitsel baglilik kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.

Hukuk, miihendislik ve tip gibi teknik alanlardaki profesyoneller i¢in meslege baglilik
ve Orgiite bagliligin ikisini birden gelistirmeye calismak bir ikilem dogurabilmektedir.
Profesyonellerin ¢alistiklart orgiitler, mesleki gelisime destek oluyorlarsa, bu durumda
caliganlarin mesleki bagliliklar1 bundan olumsuz etkilenirken orgiitsel bagliliklart

olumlu yonde etkilenecektir.” (Atalay, 2010: 21).
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2.2.3.2. Yeni Is Bulma Olanaklan

Yeni is bulma olanaklarinin varligi ¢alisanin ise basladiktan sonra kurumsal bagliligini
etkileyen en onemli faktordiir. Yeni is bulma olanaklarinin azligi kurumsal baglilik
oranin1 yiikselttigi sdylenebilir. Ozellikle ekonomik kriz varliginda ¢alisanlar iilkenin
sosyo-ekonomik durumu nedeniyle kurumsal baglilik seviyesi yiikselir. Yeni bir ise
baslayabilme ihtimalinin diisiik oldugunu diisiinerek is degistirmeyerek mevcut kuruma

bagliliklarin1 devam ettirmektedirler (Balay, 2000: 67).

Calisanlarin i arama diirtlileri kurumsal baghiligi olumsuz yonde etkiler (Sager ve
Johnston, 1989: 35). Yeni is bulma imkanina ragmen kurumda kalmaya devam eden ve
kurumla kimlik birligi gelistirmis bir ¢alisanin, yeni is bulma olanagina sahip olmadigi
icin kurumdaki konumunu kaybetmemeye calisan bir kisiden daha fazla kurumsal

baglilik gostermesi beklenmektedir.

2.3. I¢ Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler
I¢c miisteri memnuniyetine etki eden faktorler bireysel faktdrler ve kurumsal faktorler

olarak iki ayr1 baslik altinda incelenebilir.

2.3.1. Bireysel Faktorler
Ic miisteri memnuniyetini etkileyen bireysel faktorler tamamen kisinin hayattaki

tecriibeleri, aile yasantisi, sosyal gecmisi ile ilintilidir.

2.3.1.1. Yas

Is yasantisinda yas unsuru memnuniyet ile ilgili dogrudan alakalidir. Geng yastaki
calisanlarin beklentileri, egitim diizeyleri ve kurumdaki caligma hedeflerine gore
farklilik gosterir. Geng yastaki ¢alisanlarin is hayati ile ilgili halihazirdaki hayalleri,
beklentilerinin de artmasina kimi zaman ise isin taniminda olabilecek kosullara gore
sapmalar olmasina neden olabilir.

Ancak yas ilerlerledik¢e edinilen is tecriibeleri ile calisan piyasanin durumuna daha
fazla hadkim bir duruma gelir. Bu nedenle kurudan ve is hayatindan beklentileri olan
kosullara gore daha gerceke¢i sekillenir. BoOylece belli bir yasin {izerinde olan

calisanlarda is tatmini daha kolay saglanabilir.
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2.3.1.2. Cinsiyet

Is hayatindaki cinsiyet unsurunun etkileri son yillarda kadinlarin ¢alisma hayatinda daha
fazla aktif olmasi ile birlikte arastirilmaya ve Olgiimlenmeye baslanmistir. Kadin ve
erkek calisanlarin toplumsal olarak yuklendikleri misyonlar ve sorumluluklar genel
anlamda farklilik gosterdikleri i¢in kurum diizeninden de beklentileri farklilik gosterir.
Calisma saatleri, ¢alisma kosullari, ¢calisma ortami gibi kavramlar {izerinden kadin ve
erkek calisanlarin beklentileri farklilik gdsterebilir.

Kadin yogunluklu veya erkek yogunluklu c¢alisma ortamlarinda calisanlarin

memnuniyet kriterleri degiskenlik gosterebilir.

2.3.1.3. Kidem

Is yasantisinin baslamasiyla bireyler bu uzun yolculukta bireyler kendilerine yakin veya
uzak vadeli hedefler koymaya baglarlar. Zaman ilerledik¢e bir is iizerinde uzmanlagsma
durumuna varmak i¢in c¢alisan calismaya, Ogrenmeye ve iiretmeye devam eder.
Hedefleri dogrultusunda tecriibelerini arttiran ve kendini ispatladigin1 diisiinen birey

kideminin yiikselmesini ister.

Hem c¢alisma sartlar1 agisindan, hem sosyal c¢evre acisindan kidem cok degerli bir
motivasyon unsurudur. Ozellikle tecriibeli calisanlarin i3 memnuniyeti ic¢in cok
onemlidir. Calisanlar i¢in tam anlamda memnuniyet adil bir bigimde kidemli olarak

gergeklesebilir.

2.3.2. Kurumsal Faktorler

2.3.2.1. Isin Niteligi

Ic miisteri konumundaki c¢alisanlarin is ile ilgili memnuniyetinin ve tatmininin
belirlenmesinde isin toplum acisindan degerlendirilmesi, isin yenilik¢i olmasi, yeni
seyler orenmeye acgik olmasi, zihinsel ve biligsel agidan zorluk derecesinin olmasi,
sorumluluk gerektiren bir is olmasi onemlidir. Isin kendisiyle ilgili ¢alisanlarin
tatminini isin ¢esitliligi, metotlarii1 ve adimlarim1 kontrol edilebilir olmas1 etkiler.
Cesitliligin var olmamas! calisanin sikilmasmna ve yorulmasina neden olabilir. Ote
yandan c¢esitliligin ¢ok fazla olmasi ¢alisanin strese girmesine neden olabilir (Gengay,

1997: 89).
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Kimi calisan siirekli yiikselmek isterken kimisi de sorumluluk almak istemez. Bu
farkliliklar tamamen kisilerin karakterleri ile ilgilidir. Bu nedenle kurum yoneticilerin
calisanlarin  karakterlerini dogru sekilde tahlil edip ona gore gorevlendirme

yapmalidirlar.

Is ile ilgili kurum yoneticilerinin yaklasimlari 6zgiirliik¢ii ise bu motivasyona olumlu
etki yaratabilir. Aksine yoOnetimin calisanlar tizerine ¢ok fazla kontroliiniin olmasi

onlarin motivasyonunu diisiiriir ve isten tatminsizlige neden olur.

2.3.2.2. Ucret

Issel tatmin igin yapilan isin karsiliginda olmas1 gereken iicretin ihtiyaclari karsilama
seviyesi isgorenin ise karsi tutumunu belirler. Kurum igin maliyet olan {icretler
calisanlar igin hayata devam etme aracidir, gegim kaynagidir. Ik etapta iicretin miktari
tatmin icin yeterli olurken ¢aligma stiresi arttik¢a iicretin kurum i¢indeki dagilimi 6nem
kazanmaktadir. Kurum igerisindeki tiim ¢alisanlar esit ve adaletli {icret almayi ister. I¢
miisteri memnuniyeti i¢in c¢alisanlar calistiklar1 kurumdaki ticret sisteminin adil
olmasini isterler. Calisanlar {creti ara¢ olarak kullanirken bir yandan da
sembollestirerek idarecilerinin kendilerinin is yetkinligi ile ilgili ne diisiindiiklerini de
ozdeslestirip (Vedat, 1998: 49). Ucret ¢alisan tarafindan basarinin bir simgesi olarak
gorilmektedir. Ucretin basariya gore odenmedigi diisiincesi ¢alisanin memnuniyet

duygusunu olumsuz yénde etkileyebilir.

Ucretleme sisteminde calisanlarin verimlilik diizeyleri, ihtiyaglar1, basarilari, becerileri,
yetenekleri g6z oniinde bulundurulmalidir. Kurum disindaki rekabet, kurum i¢i rekabet,
icteki esitlik ve memnuniyet igin ticret stratejileri surekli kontrolli yaritalmelidir.
Verilen iicret yapilan isin karsilig1 olmalidir. Ucretin basariya gore 6denmedigi duygusu

calisanin memnuniyet duygusunu etkileyerek diigiirebilmektedir (Bagaran, 1983: 12).

Ucretin beklenen seviyenin altinda olmas1 memnuniyetin saglanmasini olumsuz etkiler.
Ayrica iicret giiniimiiz sartlarinda sadece parayi ifade etmez. Odemenin yaninda sunulan
diger tiim olanaklar da iicret olarak algilanmaktadir. Bazi sirketler, tatiller, hastalik ya

da kisisel nedenlerle kullanilan izinleri, ¢alisanlarin kisisel islerini takip etmelerine
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firsat vermek amaciyla {cretli izin olarak diizenliyorlar. Yemekler, alternatif saglik
harcamalarint kapsayan programlar, bagimli bakim giinleri, yaslhh bakimi ve sigorta

destegi gibi az maliyetli ek ticretler de kullanilabilir.

2.3.2.3. Gelisme ve Yiikselme Olanaklar:

Yiikselme olanagi bir c¢alisan icin is hayatindaki siirekliligi saglayacak onemli bir
unsurdur. Calisanlarin ¢alistiklar1 kurumlardaki basar1 arzusu terfi olanagi ile
kamgilanir. Ciinkii terfi kazanilan iicretin artmasini sagladigindan kisinin sosyal statiisii
de iyilesmektedir. Yiikselme kavraminin varligi tamamen motivasyonla ilgilidir. Terfi
kendini gelistiren, yaratan, iireten calisan i¢in 6diil niteligindedir. Calisan i¢in takdir
edilme duygusu adeta bir ihtiyagtir. Bu ihtiyacinin adil kosullarda ve dogru zamanda
giderilmesi, calisanin verimliligi acisindan ¢ok oOnemlidir (ibrahim, 1983: 59).
Calisanlar kurumlardaki c¢aligma siireleri ilerledik¢e edindikleri tecriibe nedeniyle

sorumluluklarinin ve yetkilerinin artmasini isterler.

Calisanlar ayrica bu takdir ve odiillendirmenin adaletli bir sekilde olmasin
istemektedirler. Bunun sonucunda da is tatmininin yiikselmesi beklenir. Ayrica
calisanlarin yaptiklart is icin hak ettiklerinden daha az takdir aldiklarini diistinmeleri
halinde, calisma diizeylerini disiirdiiklerini ve eskisi kadar siki g¢aligmadiklarini

g6zlemlenir.

2.3.2.4. Denetim

Kurum icerisindeki (st-ast iletisimi is tatmini i¢in en etkili unsurdur diyebiliriz.
Yoneticilerin kontrol ve gézlem siirecleri ¢ok yogun ve ileri derecede ise bu durumdan
cekinen g¢alisanlar, yaraticiliklarini, iireticiliklerini ve kendi diisiincelerini ifade etme
aligkanliklarini yitirirler. Bu tarz yonetim yaklagimi sonucu inisiyatif kullanamayan
calisanlar is ortamindan uzaklasamaya baglarlar ve yliksek oranda memnuniyetsizlik

yasamaya baglarlar.
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2.3.2.5. Calisma Kosullar:

Calisma kosullarinin iyilestirilmesinin ¢alisanlar i¢in 6nemi yadsinamayacak boyuttadir.
Calisanlar hayatlarinin biiyikk bir kismini ¢alistiklar1 yerlerde gecirir. Bu nedenle
calisma kosullarmin iyiligi calisanlarin hayat kalitesi i¢in ¢ok onemlidir. I¢ miisteri
memnuniyetini saglayan diger tatmin unsurlari gz Oniinde bulunduruldugunda katii
caligma sartlarina sahip olan c¢alisanlar hosnutsuzluk duymaktadirlar. Bu da is
yasantisinda stres, yorgunluga sebep olarak ¢alisma odagini bozmakta ve is kazalarini
da arttirmaktadir. Calisma kosullan; durus ve hareketler, yorgunluk, gerilim,
monotonluk, is giivenligi, kazalar, motivasyon, vardiya c¢alismasi, caligma slresi ve
saatleri, dinlenme araliklari, otorite, yetki ve sorumluluk, denetim, grup davraniglarinm

kapsamaktadir.

Calisanlarin memnuniyeti i¢in kurumun g¢evresel sartlari ¢aga ayak uydurabilir durumda
olmalidir. Ise uygun saglam yapi, gerekli donanimlar, makineler, birbiri ile uyumlu

sekilde calisabilen calisanlar ¢alisma kosullarini iyilestiren unsurlardir.

Caligsma stireleri ve ¢aligsma saati araliklar1 da i¢ miisteri memnuniyeti i¢in biiyiik 6nem
arz eder. Uzun c¢aligma siireleri ¢alisanlarin kendi 6zel hayatlarindan fazla zaman alarak,
caliganlarin sosyallesmelerini engellemektedir. Kisa caligma saatleri de ¢alisana pek ¢ok
avantaj saglar. Ayrica c¢alisma siiresinin yami sira calisilan saat araligr ¢alisan
memnuniyeti agisindan énemlidir. Ornegin siirekli gece vardiyasinda galisan insan bir

stire sonra belirli saglik sorunlarina sahip olabilmektedir.

Calisanlarin yeterli istirahat siirelerinin olmas1 gerektigi de bir gergektir. Gun
icerisindeki dinlenme siirelerinin zaman araliklar1 c¢alisanlarin verimliligini arttirdigi
gibi memnuniyet seviyesini de yukseltir. Ayrica tatil imkanlar1 da ¢alisanin dinlenmesi
icin ¢cok 6nemlidir (Carl, 1999: 42).
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2.3.2.6. Birlikte Cahsilan Kisiler

Hayatinin biiyiik bir boliimiinii gegirdigi is ortamindaki ¢alisma arkadaslari galisan igin
¢cok onemlidir. Caligma ekibi i¢ miisteri memnuniyeti i¢in ¢ok degerli bir unsurdur.
Samimi ve cana yakin ¢alisma arkadaslarinin bulundugu gruplar, bireylerin is tatminini

saglamasina neden olur.

Saglikli iletisim calisma ortaminda gereklidir ve motivasyona etkisi ¢ok buyulktr.
Dogru iletisimle is tatmini yiikselen bireyler kendilerini ortamdan soyutlamazlar, aktif
bir sekilde is ortaminda kendilerini gosterebilirler. Takim arkadaslarin1 ayni degerlere
sahip olmasi ¢ok Onemlidir. Bu sayede g¢alisma ekibi icerisindeki fikir ayriliklari

azalmaktadir (Carl, 1999: 42).
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BOLUM 3. KAMU CALISANLARININ IS TATMINI UZERINE BiR
ARASTIRMA
3.1.Amaci ve Onemi

Neo klasik yonetim anlayisinin ortaya c¢ikist ve endiistriyel demokrasi
kavraminin temellerinin atildigi donemlerden giiniimiize; mutlu, memnun
olmus isgorenin verimli ve basarili bir isletme anlamina geldigi goriisii ilgili
yazinda genel anlamda kabul goriilmektedir. Dahi Toplam Kalite Yonetimine
(TKY) gore tiiketici yani dig miisteri memnuniyetinin saglanmasinin temel yolu is
misteri memnuniyet ve tatmininden saglamaktan gecmektedir. Dolayisiyla is
tatmini kavrami; is tatminin unsurlari, orgiitsel basar1 ve etkinlik iizerine
yansimalar iizerinde ¢calismalar, 6zellikle orgiitsel davranis ve insan kaynaklari
yazininda artarak siirdiiriilmektedir. Bu durum, is tatmini kavraminin ¢ok
boyutlu olarak incelenmesi ihtiyacin1 da beraberinde getirmektedir. Unutmamak
gerekir ki is tatmini siibjektif yani kisiye 6zel ve ¢ok boyutlu bir olgu olarak
karsimiza ciktigindan is tatmini dedigimizde iicretten ve iicret dist hak ve
O0demelerden, terfi ve ilerleme olanaklarindan, yoneticiden, takdir ve odiillerden,
faaliyet prosediirlerinden, calisma arkadaslarindan, isin kendisinden, is ortamindaki
iletisimden tatmin gibi cok cesitli tatmin alan ve algilart OD yazininda yer
almaktadir. Iste bu c¢alisma kapsaminda is tatmini a)iicretten ve iicret dis1 hak ve
O0demelerden tatmin, b)terfi ve ilerleme olanaklarindan tatmin, c)yoneticiden tatmin,
d)takdir ve odullerden tatmin, e)faaliyet prosedirlerinden tatmin, f)galisma
arkadaslarindan tatmin, h)igin kendisinden tatmin, h)iletisimden tatmin ve i)genel
tatmin olmak iizere dokuz boyutlu bir kavram olarak incelenmektedir. Is tatminin
stibjektif yani O6znel dogasi dikkate alindiginda acaba bu algilar; isgorenin
demografik 6zelliklerine gore nasil farklilagsmaktadir sorusunun cevabini aramak; bu
aragtirmanin temel sorunsali teskil etmektedir. Isgorenlerin cinsiyet, yasi, egitim ve
hizmet yili esasina gore is tatmin boyutlarinin teker teker ve genel anlamda
farklilasip farklilasmadigini ortaya koymanin OD yazini geneli ve IK yazini 6zeline
onemli bir katki saglamasi; bdylece is tatmininin 6znel dogasina dair sisin bir

diizeyde de olsa kaldirilmas1 bu aragtirmanin temel amacidir.
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3.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini Istanbul’da kamu kurumlar1 genelinde hizmet sektorii
Ozelinde faaliyet gostermekte kamu ¢alisanlart olusturmaktadir. Arastirmada
kamunun secilmesinin temel nedeni; is tatmini ile ilgili arastirmalarin agirlikli olarak
0zel sektorde gergeklestirilmis olmasidir. Oysa 1980°lerden gilinlimiize kamu
yonetimi de 6zel sektor yonetimine yaklagmakta; hizmet alan vatandaslarin birer
misteri goziiyle goriilmeye baslanmakta; dolayisiyla miisteri memnuniyeti ve
beraberinde ¢alisan memnuniyet ve tatmini kavramlari da kamu sektorii agisindan
gitgide dnem kazanmaktadir. Bu evreni temsil etmesi amaci erisilebilirlikleri dikkate
alimarak 500 adet kamu calisan1 6rneklem olarak se¢ilmis olup bunlarin 205 inden
geri donilis saglanmistir. Boylece nihai 6rneklemimiz 205 adet kamu calisanindan

olusmaktadir.

3.3.Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Bu aragtirma sonuglarinin genellenebilirlik diizeyini kisitlamakta olan bir takim
metodolojik konular karsimiza ¢ikmaktadir.

a) Her seyden dnce bu arastirma Istanbul ilindeki kamu sektorii ¢alisanlar1 {izerinde
uygulanmistir. Daha homojen 6rnegin Marmara Bolgesine yahut iilke geneline bir
orneklem kitlesine ulasilmasi, genellenebilirlik diizeyini yiikseltebilecektir.

b) Unutmamak gerekir ki bu ¢alismanin arastirma boliimii kamuda hizmet sektori
calisanlar1 lizerinde gergeklestirilmistir. Bu nedenle sonuglarin 6zel sektor ¢aliganlari
acisindan yahut kamunun farkli alanlarindaki c¢alisanlar agisinda farklilik
goOsterebilme ihtimali de mevcuttur.

¢) Nihayetinde bu arastirma sonucu elde edilen bulgular; 205 adet kamu ¢aliganindan
toplanan verilere dayanmakta olup daha kapsamli ve biiylik bir 6rneklemin

genellenebilirlik diizeyi daha yiiksek ¢iktilar vermesi beklenmektedir.
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3.4.Arastirma Modeli

Is tatmini diizeylerinin cinsiyet, yas, egitim ve hizmet y1li diizeylerine gore farklilasip
farklilagmadigin1 dolayisiyla is tatmini algilarinin 6znel yanini ortaya koymayi
amaclamakta olan bu arastirma, betimsel tarama modeli kapsaminda
gerceklestirilmektedir. Betimsel tarama modeli; belirli bir durumu yahut betimlemeyi
ve karsilagtirma yapmay1 igeren bir arastirma modeli tiirlinii ifade etmekte (Karasar,
2006: 71). Is tatmin diizeylerinin demografik degiskenlere farklilagip
farklilasmadigin1  degerlendirmek {izere. Hazirlanan anket formu (bkz. ek.1)
yardimiyla toplanan veriler, SPSS 16.0 programi ile istatistiksel analizlere tabi
tutulmas1 gelistirilen hipotezler test edilmektedir. Arastirma hipotezleri sirasiyla

asagida verilmektedir:

H1:Isgorenlerin a)iicretten ve iicret dis1 ddeneklerden tatmin, b)terfi ve ilerleme
olanaklarindan tatmin, c)yoneticiden tatmin, d)takdir ve ddiillerden tatmin, e)faaliyet
prosediirlerinden tatmin, f)¢alisma arkadaglarindan tatmin, g)isin kendisinden tatmin,

h)iletisimden tatmin ve 1) genel tatmin diizeyleri cinsiyete gore farklilasmaktadir

H2:Isgorenlerin a)iicretten ve iicret dist ddeneklerden tatmin, b)terfi ve ilerleme
olanaklarindan tatmin, c)yoneticiden tatmin, d)takdir ve ddiillerden tatmin, e)faaliyet
prosediirlerinden tatmin, f)galisma arkadaslarindan tatmin, g)isin kendisinden tatmin,
h)iletisimden tatmin ve 1) genel tatmin diizeyleri yas gruplarina gore

farklilagsmaktadir

H3:Isgorenlerin a)iicretten ve iicret disi ddeneklerden tatmin, b)terfi ve ilerleme
olanaklarindan tatmin, c)yoneticiden tatmin, d)takdir ve 6diillerden tatmin, e)faaliyet
prosediirlerinden tatmin, f)calisma arkadagslarindan tatmin, g)isin kendisinden tatmin,
h)iletisimden tatmin ve 1) genel tatmin diizeyleri egitim diizeylerine gore

farklilagmaktadir
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H4:Isgdrenlerin a)iicretten ve iicret dis1 6deneklerden tatmin, b)terfi ve ilerleme
olanaklarindan tatmin, c)yoneticiden tatmin, d)takdir ve ddiillerden tatmin, e)faaliyet
prosediirlerinden tatmin, f)calisma arkadagslarindan tatmin, g)isin kendisinden tatmin,
h)iletisimden tatmin ve 1) genel tatmin diizeyleri hizmet yili gruplarina gore

farklilagmaktadir

3.5.Arastirmamin Yontemi ve Olgekler

Veri toplama araci olarak, bir anket formu gelistirilmistir. Anketin ilk boliimi
demografik verilerden olugsmakta olup; katilimcilarin cinsiyet, yas, toplam hizmet
stiresi (kidem) degiskenlerini 6lgmektedir. Ankettin ikinci boliimiinde ise, is tatminini
Olcmek iizere 36 adet sorudan olusan bir 6lgek yer almaktadir. Anket sorularinin
cevaplari i¢in (1= kesinlikle katilmiyorum, 5=kesinlikle katiliyorum) arasinda 1-5 tipi
Likert 6l¢egi kullanilmaktadir. Yukaridaki modelde verilen hipotezlerin test edilmesi
amaciyla gelistirilen anket formunda, is tatmini 6l¢egi Yelboga'nin (2009: 1072)
calismasindan uyarlanmaktadir.

Anketin 205 adet kamu calisani iizerinde uygulanmasi sonucu toplanan veriler;
frekans doktmleri, Cronbach alfa, faktor analizi, ve t testi, ANOVA testlerine SPSS
16.0 programi kullanilarak tabi tutulmaktadir

3.6.BULGULAR

3.6.1.Demografik Ozelliklere Ait Dagihmlar

Bu bélimde katilimcilarin cinsiyet, yas, mezuniyet, hizmet yili degiskenlerini 6lgen

sorulara verdikleri cevaplar degerlendirilmektedir.

Tablo 1
Yas
Siklik %
20-30 31 15,1
31-40 100 48,8
41 ve lzeri 74 36,1
Toplam 205 100,0
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Tablo 1. ankete katilanlarin yas degiskenini O6lgen soruya verdikleri cevaplarin
frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin yaklasik % 49 unun 31-40; %36 sinin
41 ve uzeri; ancak %15’inin 20-30 yas grubundan oldugu goriilmektedir. Bu
dagilim, agirlikli olarak 30 yas ve istii bir isgéren gurubu ile karsi karsiya

oldugumuzu gostermektedir.

Tablo 2
Cinsiyet
Siklik %
Erkek 124 60,5
Kadin 81 39,5
Toplam 205 100,0

Tablo 2, ankete katilanlarin cinsiyet degiskenini dlgen soruya verdikleri cevaplarin
frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin % 60,5'inin erkek; %39,5’inin ise
kadin oldugu goriilmektedir. Bu durum, o6rneklemimizin erkek agirlikli oldugu

gercegini ortaya koymaktadir.

Tablo 3
Egitim durumu

Siklik %

[kogretim 2 1,0
Lise 85 41,5

On lisans 61 29,8
Lisans 49 23,9

Yiksek lisans 8 39
Toplam 205 100,0

Tablo 3, ankete katilanlarin egitim durumu degiskenini 6lgen verdikleri cevaplarin
frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin yaklasik % 41 sinin lise; %30 unun
on lisans; % 24 unin lisans, %4 Unun yuksek lisans ve sadece %1 inin ise ilkdgretim
mezunu oldugu goriilmektedir. Lise ve 6n lisans mezunlari, 6rneklemimizin en biiyiik

pastasini olugturmaktadir.
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Tablo 4
Toplam Hizmet Y1l (Kidem)

Siklik %
0-5 yil 21 10,2
6-10 y1l 20 9,8
11-15 y1l 14 6,8
16-20 y1l 48 234
21-25 yil 64 31,2
26 y1l ve iizeri 38 18,5
Toplam 205 100,0

Tablo 4, ankete katilanlarin toplam hizmet yili yani kidemlerini 6lgen soruya
verdikleri yanitlarin dagilimimi 6lgmektedir. Burada, ankete katilanlarin yaklasik %
31'inin 21-25 yil arasinda; %23°0nun 16-20 yil arasinda; %19'unun 26 yil ve
uzerinde;%10 unun 0-5 y1l; %10 sinin 6-10 y1l ve ancak %7 sinin 11-15 yil arasinda
bir kideme sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla katilimeilarimizin biiytik
kisminin 16 yil ve lizeri hizmet yili yani kideme bir gruptan olustugu gercegi

karsimiza ¢ikmaktadir

3.6.2.1s Tatmini Ol¢egi Sorularina Dair Dagilimlar

Bu boéliimde is tatmini 6lgeginde yer alan sorulara dair cevaplarin frekans dagilimlari

verilmektedir.

Tablo 5

Yaptigim is karsihginda adil bir iicret aldigim diisiiniiyorum.

Siklik %
Kesinlikle

Katilmiyorum 89 434
Katilmiyorum 47 22,9
Kararsizim 29 14,1
Katiliyorum 29 14,1

Kesinlikle Katilryorum 11 5,4
Toplam 205 100,0
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Tablo 5, ankete katilanlarin “Yaptigim is karsiliginda adil bir iicret aldigimi
diistinliyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 5’inin kesinlikle katildiklar1;%14iniin katildig1; %14 iiniin
kararsiz kaldigi; %23'iniin katilmadigi;  %43'Unin ise kesinlikle katilmadigi

goriilmektedir. Dolayistyla ticretin adilligi yoniindeki algilar diisiik goriillmektedir.

Tablo 6
Yapmam gereken isler yeterince acgik ve net degil.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum S0 24,4
Katilmiyorum 48 23,4
Kararsizim 40 19,5
Katiliyorum o7 27,8
Kesinlikle
Katiliyorum 10 4.9
Toplam 205 100,0

Tablo 6, ankete katilanlarin “Yapmam gereken isler yeterince acik ve net degil”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 5’inin kesinlikle katildiklar;%28 iiniin katildigi; %19'iniin kararsiz kaldigi;
%23 tiniin  katilmadig1;;  %?24’iniin ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.
Dolayistyla islerin acgiklifi ve netligi yoOniindeki algilar gorece olarak yiiksek

gortlmektedir.

Tablo 7
Isimden hoslamyorum.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 63 307
Katilmiyorum 31 151
Kararsizim 53 25,9
Katiliyorum 47 22,9
Kesinlikle
Katiliyorum = >4
Toplam 205 100,0
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Tablo 7, ankete katilanlarin “Isimden hoslaniyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin
dagilimimi gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 5'inin  kesinlikle
katildiklar1;%23linlin katildigi; %26 tinlin kararsiz kaldigi; %15 iiniin katilmadigy;
%31°Unun ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla ise karsi olan pozitif

algilar diisiik goriilmektedir.

Tablo 8
Aldigim egitime uygun bir boliimde ¢calistyorum.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 62 302
Katilmiyorum 32 15,6
Kararsizim 40 19,5
Katiliyorum 46 22,4
Kesinlikle
Katiliyorum 25 12,2
Toplam 205 100,0

Tablo 8, ankete katilanlarin “Aldigim egitime uygun bir boliimde ¢alisiyorum”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 12'inin kesinlikle katildiklar1;%22linlin katildigi; %20'{inlin kararsiz kaldigs;,
%16'tiniin katilmadig;;  %30iniin ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.
Dolayistyla katilimcilarin yaridan fazlasinin aldiklari egitime uygun bir boéliimde
caligmadiklarini diisiindiikleri goriilmektedir.

Tablo 9

Bu sirkette yiikselme olanag: bulunduguna inaniyorum.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 84 41,0
Katilmiyorum 33 16,1
Kararsizim 31 15,1
Katiliyorum 48 23,4
Kesinlikle
Katiliyorum d 44
Toplam 205 100,0
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Tablo 9, ankete katilanlarin “Bu sirkette ylikselme olanagi bulunduguna inantyorum”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 4'inin kesinlikle katildiklar1;%23 iiniin katildig1; %15 tintin kararsiz kaldigi;
%16 intiin katilmadigi;  %41°Unin ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.
Dolayistyla katilimcilarin biiytik bir kisminin yiikselme imkanlaria dair umutlarinin

diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 10
Terfi ve Tayinlerde personelin basarisina gore degerlendirme yapiliyor.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 89 434
Katilmiyorum 21 10,2
Kararsizim 39 19,0
Katiltyorum 47 22,9
Kesinlikle
Katiliyorum d 44
Toplam 205 100,0

Tablo 10, ankete katilanlarin “Terfi ve Tayinlerde personelin basarisina gore
degerlendirme yapiliyor” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir.
Burada, ankete katilanlarin % 4'inin kesinlikle katildiklar1;%23iniin katildigi;
%19inilin kararsiz kaldigi; %10'tnlin katilmadigi;  %43'linlin ise kesinlikle
katilmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla terfi ve tayinlerin liyakate gore yapildigina
dair algilar diigiik goriilmektedir.

Tablo 11

Prosedirler benim gereksiz ya da yanhs adim atmam engelliyor.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 65 L7
Katilmiyorum 31 15,1
Kararsizim 39 19,0
Katiliyorum 59 28,8
Kesinlikle
Katiliyorum 1 >4
Toplam 205 100,0
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Tablo 11 ankete katilanlarin “Prosediirler benim gereksiz ya da yanlis adim atmami
engelliyor” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete
katilanlarin % 5°inin kesinlikle katildiklar1;%29inlin katildigi; %19 {iniin kararsiz
kaldigi; %15 tiniin katilmadigi; %32°Unun ise kesinlikle katilmadigi gériilmektedir.
Dolayistyla prosediirlerin ¢alisanlar1 dogru yonlendirdigine dair algilar gorece olarak
diisiik goriilmektedir.

Tablo 12

Sirketteki prosediirler isimizi kolaylastiriyor.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum & 34,6
Katilmiyorum 35 17,1
Kararsizim 42 20,5
Katiliyorum 45 22,0
Kesinlikle
Katiliyorum 12 5.9
Toplam 205 100,0

Tablo 12, ankete katilanlarin “Sirketteki prosediirler isimizi kolaylastiriyor” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 6'inin
kesinlikle katildiklari;%22 tinlin katildigi; %20 iniin kararsiz kaldigi; %17 linlin
katilmadig;  %35°0nln ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla
katilimeilarin biiyiik bir kisminin prosediirlerin isleri pek de kolaylagtirmadigini

diistindiikleri goriilmektedir.

Tablo 13
isimi iyi yaptigimda ve basari gosterdigimde iistlerim tarafindan takdir
ediliyorum.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 73 35,6
Katilmiyorum 40 19,5
Kararsizim 39 19,0
Katiliyorum 46 22,4
Kesinlikle
Katiliyorum ! 34
Toplam 205 100,0
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Tablo 13, ankete katilanlarin “Isimi iyi yaptigimda ve basar1 gosterdigimde iistlerim
tarafindan  takdir ediliyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin  dagilimini
gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 3 inin kesinlikle katildiklar1;%22 {iniin
katildig; %19 linlin kararsiz kaldigi; %20°tniin katilmadigi;  %36iiniin  ise
kesinlikle katilmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin biiylik bir kisminin
islerini iyi yapsalar da pek takdir gérmeyeceklerine dair bir algiya sahip olduklari
gortlmektedir.
Tablo 14

Bu sirkette tiim ¢alisanlarin onerileri dikkate alinir ve édiillendirilir.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 4 36,1
Katilmiyorum 48 23,4
Kararsizim 38 18,5
Katiliyorum 38 18,5
Kesinlikle
Katiliyorum ! 34
Toplam 205 100,0

Tablo 14, ankete katilanlarin “Bu sirkette tlim ¢alisanlarin 6nerileri dikkate alinir ve
odiillendirilir” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimimi gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 5'inin kesinlikle katildiklar1;%19™linlin katildigi; %19 iiniin
kararsiz kaldigi; %23'iniin katilmadigi;  %36'Unin ise kesinlikle katilmadigi
gorilmektedir. Dolayistyla katilimcilarin ~ Onerilerinin ~ dikkate alinacagr ve

odiillendirileceklerine dair algilar diisiik gortilmektedir.

Tablo 15
Bu isyerindeki insanlar diger is yerlerindeki kadar hizh yiikselmektedir.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 73 356
Katilmiyorum 41 20,0
Kararsizim 43 21,0
Katiliyorum 45 22,0
Kesinlikle
Katiliyorum 3 1S
Toplam 205 100,0
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Tablo 15, ankete katilanlarin “Bu isyerindeki insanlar diger is yerlerindeki
kadar  hizli yiikselmektedir” sorusuna verdikleri cevaplarin  dagilimini
gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 1 inin kesinlikle katildiklar1;%22 {iniin
Katildigr; %21'iniin kararsiz kaldig; %20%iniin katilmadigi;;  %36°0ndn  ise
kesinlikle katilmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin biiylik bir kisminin
mevcut igyerlerindeki yiikselme hiz ve imkanlarinin diger isyerlerine nazaran daha

diistik oldugunu dlstindiikleri goriilmektedir.

Tablo 16
Birlikte calistigim insanlarin yetersiz olmasindan dolayi isimde daha ¢ok

calismak zorundayim.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 60 29,3
Katilmiyorum 23 11,2
Kararsizim 49 23,9
Katiliyorum 63 30,7
Kesinlikle
Katiliyorum 10 4.9
Toplam 205 100,0

Tablo 16, ankete katilanlarin “.Birlikte calisti§im insanlarin yetersiz olmasindan
dolay1 isimde daha ¢ok calismak zorundayim” sorusuna verdikleri cevaplarin
dagilimmi gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 5°inin  kesinlikle
katildiklar1;%31 liniin katildigi; %24 linlin kararsiz kaldigi; %11 iiniin katilmadigy;
%29°Unln ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin

arkadaglarinin yetersizlikleri yoniinde ¢ok da sikintili olmadiklari goriilmektedir.
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Tablo 17

Sirket kurallarini tiim ¢alisanlarina esit uygulamaktadir.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 76 37,1
Katilmiyorum 44 215
Kararsizim 33 16,1
Katiliyorum 45 22,0
Kesinlikle
Katiliyorum ! 34
Toplam 205 100,0

Tablo 17, ankete katilanlarin “Sirket kurallarin1 tim ¢alisanlarina  esit
uygulamaktadir” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimimi gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 3'inin kesinlikle katildiklar1;%22 iniin katildig1; %16 iiniin
kararsiz kaldigi; %?22'iniin katilmadigi; %37 iliniin ise kesinlikle katilmadigi
goriilmektedir. Dolayisiyla kurallarin tiim calisanlara esit bir sekilde uygulandigi

yoniindeki algilar diisiik goriilmektedir.

Tablo 18
Sirket kendimi degerli hissetmemi saghyor.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum & 36,6
Katilmiyorum 27 13,2
Kararsizim 62 30,2
Katiliyorum 34 16,6
Kesinlikle
Katiliyorum ! 34
Toplam 205 100,0

Tablo 18, ankete katilanlarin “Sirket kendimi degerli hissetmemi sagliyor” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 3'inin
kesinlikle katildiklari;%17 tiinlin katildigi; %30 iniin kararsiz kaldigi; %13 linlin
katilmadigi;  %37'linlin ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir. Dolayisiyla

kurumlarin ¢alisanlar1 ¢ok da degerli hissettirmedikleri gériilmektedir.
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Tablo 19

Is yerimde iletisimin iyi oldugunu diisiiniiyorum.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 64 31,2
Katilmiyorum 28 13,7
Kararsizim 44 21,5
Katiliyorum 49 23,9
Kesinlikle
Katiliyorum 20 98
Toplam 205 100,0

Tablo 19, ankete katilanlarin “Is yerimde iletisimin iyi oldugunu diisiiniiyorum”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 10'inin kesinlikle katildiklari; %24 {iniin katildigi; %21 iiniin kararsiz kaldigs,
%14 intin katilmadigi;  %31°Undn ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.

Dolayisiyla iletisimin iyiligine dair ¢ok da yiliksek goriilmemektedir.

Tablo 20

Sirkette etkin bir takim calismasi var.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 69 33,7
Katilmiyorum 37 18,0
Kararsizim 44 21,5
Katiliyorum 44 215
Kesinlikle
Katiliyorum = >4
Toplam 205 100,0

Tablo 20, ankete katilanlarin “Sirkette etkin bir takim c¢aligmasi var” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 5'inin
kesinlikle katildiklar;%22 tinlin katildigi; %22iniin kararsiz kaldigi; %18 linlin
katilmadigi; %34°Unun ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla etkin

takim ¢aligmasinin mevcudiyetine dair algilar gérece olarak diislik gortiilmektedir.
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Tablo 21

Sirkette calisanlar arasinda sik sik catisma yasaniyor.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 52 254
Katilmiyorum 40 19,5
Kararsizim 54 26,3
Katiliyorum 42 20,5
Kesinlikle
Katiliyorum 17 83
Toplam 205 100,0

Tablo 21, ankete katilanlarin “Sirkette ¢alisanlar arasinda sik sik ¢atisma yasaniyor”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 8'inin kesinlikle katildiklar1;%21 linlin katildigt; %26 iiniin kararsiz kaldig,
%20°0nin  katilmadig;  %25°Undn ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.
Dolayistyla katilimeilarin biiyiik bir kisminin is ortamindaki iligkilerden pek de

sikayetci olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 22
Sirkette ¢calisanlar arasinda ¢atisma yasandiginda etkin bicimde ¢6zimleniyor.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum >0 24,4
Katilmiyorum 40 19,5
Kararsizim 58 28,3
Katiliyorum 46 22,4
Kesinlikle
Katiliyorum 1 >4
Toplam 205 100,0

Tablo 22, ankete katilanlarin “Sirkette ¢alisanlar arasinda ¢atisma yasandiginda etkin
bicimde ¢o6ziimleniyor” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir.
Burada, ankete katilanlarin % 5'inin kesinlikle katildiklar1;%22 iiniin katildigi;
%28 linlin kararsiz kaldigi; %?20'lnlin katilmadigi;  %24°{linlin ise kesinlikle
katilmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla catigmalarin etkin bir sekilde ¢oziimlendigine

dair algilar diigiik goriilmektedir.
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Tablo 23

Is yerinde yapmam gereken cok is var.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 4l 20,0
Katilmiyorum 26 12,7
Kararsizim 51 24,9
Katiliyorum 69 33,7
Kesinlikle
Katiliyorum 18 88
Toplam 205 100,0

Tablo 23, ankete katilanlarin “Is yerinde yapmam gereken ¢ok is var” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 9'inin
kesinlikle katildiklari;%34 tinlin katildigi; %25 iniin kararsiz kaldigi; %13 {liniin
katilmadig;;  %20°0n0n ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla

katilimcilarin biiyiik bir kismi is yiikiinden pek de sikayetci degildir.

Tablo 24
is arkadaslarimdan hoslaniyorum.
Siklik %

Kesinlikle
Katilmiyorum 35 7.1
Katilmiyorum 29 14,1
Kararsizim 61 29,8
Katiliyorum 47 22,9

Kesinlikle
Katiliyorum 33 16,1
Toplam 205 100,0

Tablo 24, ankete katilanlarin “Is arkadaslarimdan hoslaniyorum” sorusuna verdikleri
cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 16'inin
kesinlikle katildiklari;%23 tinlin katildigi; %30 iniin kararsiz kaldigi; %14 linlin
katilmadig;;  %17°0Unln ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayistyla
calisanlarin is arkadaglarina yonelik algilar1 genel anlamda olumlu ya da en azindan

notr olarak gorilmektedir.
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Tablo 25

Sirket calisanlarim gelistirmeye 6nem verir ve bu yonde calisanlarina yatirom

yapar.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 58 28,3
Katilmiyorum 30 14,6
Kararsizim 60 29,3
Katiliyorum 45 22,0
Kesinlikle
Katiliyorum 12 5.9
Toplam 205 100,0

Tablo 25, ankete katilanlarin “Sirket calisanlarini gelistirmeye 6nem verir ve bu
yonde calisanlarina yatirnm yapar” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini
gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 6 inin kesinlikle katildiklari;%22 iiniin
katildig; %29inlin kararsiz kaldigi; %15 Untin  katilmadigi;  %28°Unun ise
kesinlikle katilmadigr goriilmektedir. Dolayisiyla calisanlarin  kurumun kendi

egitimlerini destekleyeceklerine dair algilar diisiik goriilmektedir.

Tablo 26
Aldigim egitimler isimi kolaylastiriyor ve basarima katkida bulunuyor.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 4 20,0
Katilmiyorum 44 215
Kararsizim 60 29,3
Katiliyorum 52 25,4
Kesinlikle
Katiliyorum 8 3,9
Toplam 205 100,0

Tablo 26, ankete katilanlarin “Aldigim egitimler isimi kolaylastiriyor ve basarima
katkida bulunuyor” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 4'inin kesinlikle katildiklar1;%25 inlin katildigi; %29 iiniin
kararsiz kaldigi; %22'iniin katilmadigi;  %20°Unin ise kesinlikle katilmadigi
gorilmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin aldiklart egitimin profesyonel anlamdaki

katkilarina dair algilar diisiik goriilmektedir.
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Tablo 27

Yoneticim yaptigim iste oldukca yeterlidir.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 42 20,5
Katilmiyorum 38 18,5
Kararsizim 63 30,7
Katiliyorum 52 25,4
Kesinlikle
Katiliyorum 10 49
Toplam 205 100,0

Tablo 27, ankete katilanlarin “Yoneticim yaptigim iste oldukga yeterlidir” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 5'inin
kesinlikle katildiklar1;%25iniin katildigi; %31 iiniin kararsiz kaldigi; %19 linlin
katilmadig;  %20°0n0n ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayistyla

yoneticilerin yetkinligi yoniindeki algilar diisiik goriilmektedir.

Tablo 28
Isimi yapmaktan keyif aliyorum.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 35 7.l
Katilmiyorum 15 7,3
Kararsizim 80 39,0
Katiliyorum 59 28,8
Kesinlikle
Katiliyorum 16 78
Toplam 205 100,0

Tablo 28, ankete katilanlarin “Isimi yapmaktan keyif aliyorum” sorusuna verdikleri
cevaplarin dagilimin1 goéstermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 8 inin kesinlikle
katildiklar1;%29 inlin katildigi; %39'linlin kararsiz kaldigi; %7 iiniin katilmadigy;
%17 Unin ise kesinlikle katilmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla katilimeilarin iglerini

yapmaktan orta diizeyde bir memnuniyete sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 29

Yoneticimi seviyorum.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 35 r1
Katilmiyorum 35 17,1
Kararsizim 73 35,6
Katiliyorum 51 24,9
Kesinlikle
Katiliyorum 1 54
Toplam 205 100,0

Tablo 29, ankete katilanlarin “Yoneticimi seviyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin
dagilimin1  gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 5°inin  kesinlikle
katildiklar1;%25inlin katildigt; %36 linlin kararsiz kaldigi; %17 iiniin katilmadigi;
%17 Unun ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla yoneticilere pozitif

duygular diisiik goriilmektedir.

Tablo 30
Yiikselmek icin yeterli sansa sahip oldugumu diisiinmiiyorum.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 38 18,5
Katilmiyorum 40 19,5
Kararsizim 59 28,8
Katiliyorum 51 24,9
Kesinlikle
Katiliyorum 17 83
Toplam 205 100,0

Tablo 30, ankete katilanlarin “Yiikselmek i¢in yeterli sansa sahip oldugumu
diisinmiiyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimimni gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 8'inin kesinlikle katildiklar1;%25 inlin katildigi; %29 iiniin
kararsiz kaldig; %20'tniin katilmadigi; %18 iiniin ise Kesinlikle katilmadigi
gorilmektedir. Dolayisiyla yatirnmcilarin yiikselme yoniindeki umutlart goéreceli

olarak diistik goriilmektedir.
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Tablo 31

Cabalarimin gerektirdigi kadar odiillendirildigini sanmiyorum.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 40 19.5
Katilmiyorum 26 12,7
Kararsizim 57 27,8
Katiliyorum 52 25,4
Kesinlikle
Katiliyorum 30 14.6
Toplam 205 100,0

Tablo 31, ankete katilanlarin “Cabalarimin gerektirdigi kadar o6dillendirildigini
sanmiyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin %15 inin kesinlikle katildiklar1;%25 inlin katildigi; %28 iiniin
kararsiz kaldigi; %13 iniin katilmadigi;  %19'Uniin ise kesinlikle katilmadigi
gorilmektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin ¢abalarinin karsiligini orta diizeyde de olsa

aldiklarina dair bir algtya sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 32
Ucretimdeki artislardan memnunum.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 47 22,9
Katilmiyorum 44 21,5
Kararsizim 56 27,3
Katiliyorum 52 25,4
Kesinlikle
Katiliyorum 6 2,9
Toplam 205 100,0

Tablo 32, ankete katilanlarin “Ucretimdeki artislardan memnunum” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 3'inin
kesinlikle katildiklari;%25 inlin katildigi; %27 liniin kararsiz kaldigi; %22{iniin
katilmadigi; %30 liniin ise kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla ticret

artiglarindan memnuniyetin diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 33

Bu is yerinde calisanlar ¢ok az oédiillendiriliyor.

Siklik %

Kesinlikle
Katilmiyorum 32 15,6
Katilmiyorum 22 10,7
Kararsizim 59 28,8
Katiliyorum 56 27,3

Kesinlikle
Katiliyorum 36 17,6
Toplam 205 100,0

Tablo 33, ankete katilanlarin “Bu is yerinde c¢alisanlar ¢ok az ddiillendiriliyor”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 18’inin kesinlikle katildiklari;%27 liniin katildigi; %29 tiniin kararsiz kaldigr;
%11 intin  katilmadig;  %16°Unin ise kesinlikle katilmadigir goriilmektedir.
Dolayisiyla 6diillendirilme konusunda orta diizeyde bir memnuniyetin varligi

gorilmektedir.

Tablo 34
Yoneticim ¢alisanlarin hislerine ¢ok az ilgi gosterir.
Siklik %

Kesinlikle
Katilmiyorum 32 156
Katilmiyorum 21 10,2
Kararsizim 57 27,8
Katiliyorum 66 32,2

Kesinlikle
Katiliyorum 29 14.1
Toplam 205 100,0

Tablo 34, ankete katilanlarin “Yoneticim caligsanlarin hislerine ¢ok az ilgi gosterir”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimint gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
%14 inin kesinlikle katildiklar1;%32 linlin katildigi; %?28'ilinlin kararsiz kaldigy;
%10 intiin katilmadigi;  %16°unin ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.
Yoneticilerin ¢aligsanlarina hislerine orta diizeyde de olsa bir ilgi gdsterdiklerine dair

bir algiin varlig1 goriilmektedir.
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Tablo 35

Bu is yerinin hedefleri bana ¢ok acik ve belirgin gelmiyor.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 29 141
Katilmiyorum 27 13,2
Kararsizim 12 35,1
Katiliyorum 58 28,3
Kesinlikle
Katiliyorum 19 93
Toplam 205 100,0

Tablo 35, ankete katilanlarin “Bu is yerinin hedefleri bana ¢ok ag¢ik ve belirgin
gelmiyor” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete
katilanlarin % 9'inin kesinlikle katildiklar1;%28 {iniin katildigi; %35 tinlin kararsiz
kaldig1; %13 {linlin katilmadigi; %14 {iniin ise kesinlikle katilmadig:1 goriilmektedir.
Dolayisiyla isyerinin hedeflerinin ortaya yakin diizeyde bir netligin varlig

gorilmektedir.

Tablo 36
Is yerimizde aldigimiz hak ve 6denekler adildir.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 37 180
Katilmiyorum 46 22,4
Kararsizim 52 25,4
Katiliyorum 60 29,3
Kesinlikle
Katiliyorum 10 4.9
Toplam 205 100,0

Tablo 36, ankete katilanlarin “Is yerimizde aldigimiz hak ve ddenekler adildir”
sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin
% 5'inin kesinlikle katildiklar1;%29 iiniin katildig1; %25 tintin kararsiz kaldigi;
%22 iniin  katilmadig;; %18 iiniin ise kesinlikle katilmadigr goriilmektedir.

Dolayistyla hak ve ddeneklerin adilligine dair algilar diisiik goriilmektedir.
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Tablo 37

Bazen yaptigim isin ¢ok anlamsiz oldugunu hissediyorum.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 34 16,6
Katilmiyorum 23 11,2
Kararsizim 62 30,2
Katiliyorum 75 36,6
Kesinlikle
Katiliyorum 1 54
Toplam 205 100,0

Tablo 37, ankete katilanlarin “Bazen yaptifim isin ¢ok anlamsiz oldugunu
hissediyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimmi gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 5'inin kesinlikle katildiklar1;%37 inlin katildigi; %30 iiniin
kararsiz kaldigi; %11 iiniin katilmadigi; %17 liniin ise kesinlikle katilmadigi

goriilmektedir. Dolayistyla isin anlamliligina dair algilar orta diizeyde gortilmektedir.

Tablo 38

is yerimde iicret artislar az oluyor.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 26 12,7
Katilmiyorum 26 12,7
Kararsizim 59 28,8
Katiliyorum 76 37,1
Kesinlikle
Katiliyorum 18 88
Toplam 205 100,0

Tablo 38, ankete Kkatilanlarin “Is yerimde iicret artislari az oluyor” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 9'inin
kesinlikle katildiklar1;%37 tinlin katildigi; %29iniin kararsiz kaldigi; %13 {linilin
katilmadigt; %13°tUnun ise kesinlikle katilmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla ticretin

artislarindan olan memnuniyet diizeyi ortaya yakin goriilmektedir.
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Tablo 39

Cogu zaman bu is yerinde neler oldugunu bilmedigimi hissediyorum.

Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 31 151
Katilmiyorum 22 10,7
Kararsizim 59 28,8
Katiliyorum 74 36,1
Kesinlikle
Katiliyorum 19 93
Toplam 205 100,0

Tablo 39, ankete katilanlarin “Cogu zaman bu is yerinde neler oldugunu bilmedigimi
hissediyorum” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimin1 gostermektedir. Burada,
ankete katilanlarin % 9'inin kesinlikle katildiklar1;%36 inlin katildigi; %29 iiniin
kararsiz kaldigi; %11 iiniin katilmadig; %15 tiniin ise kesinlikle katilmadigi
goriilmektedir. Dolayisiyla isyerindeki iletisimin etkinligine dair algilar gérece diisiik

gorulmektedir.

Tablo 40
Is yerimde verilen hak ve 6denekler diger isletmelerden cok daha iyidir.
Siklik %
Kesinlikle
Katilmiyorum 42 20,5
Katilmiyorum 54 26,3
Kararsizim 51 24,9
Katiliyorum 53 25,9
Kesinlikle
Katiliyorum > 24
Toplam 205 100,0

Tablo 40, ankete katilanlarin “Is yerimde verilen hak ve oOdenekler diger
isletmelerden ¢ok daha iyidir.” sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimini
gostermektedir. Burada, ankete katilanlarin % 3 inin kesinlikle katildiklar1;%26 iiniin
katildigi; %25%inlin  kararsiz kaldigi; %26'tntin  katilmadigi;  %21°Gnun ise
kesinlikle katilmadigr goriilmektedir. Dolayisiyla igyerindeki {icret ve odemeler,

diger kurumlara nazaran ¢ok da farkli algilanmamaktadir.
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3.6.3.Gecerlik ve Guvenilirlik

Arastirmamizda Yelboga'nin (2009: 1072) Tirkce'ye uyarlayarak gecerlilik ve
giivenilirliklerini test etmis oldugu is tatmini 6lgegi kullanil maktadir. Her ne kadar
gecerlilik ve giivenilirlikleri test edilmis olsa da yeni bir 6rneklem {istiinde test
edildigi icin veriler; Cronbach alfa gilivenilirlik testine tabi tutulmustur. Anketteki ters
sorularin tekrar kodlanmasi ve iki adet problemli maddenin elenmesinin ardindan, is
tatmini uygulamalarina ait a)iicretten ve iicret dis1 hak ve 6demelerden tatmin,
b)terfi ve ilerleme olanaklarindan tatmin, c)y6neticiden tatmin, d) takdir ve
Odiillerden tatmin, e)faaliyet prosediirlerinden tatmin, f)¢alisma arkadaglarindan
tatmin, g)isin kendisinden tatmin, h)iletisimden tatmin ve i)genel tatmin diizeyleri
altinda yer alan otuz dort soruya dair hesaplanan ortalama, standart sapma ve
cronbach alfa giivenilirlik katsayilar1 tablo 41'de yer almaktadir. Tablodan da
goriilecegi iizere tatmin diizeyleri 0,60 ile 0,83 arasinda degismekte olup; ortadan

yiiksege kabul edilebilir bir diizeyde guvenilirlik kistaslarini saglamaktadir.

Tablo 41
Is tatmini boyutlarina dair ortalama, standart sapma, minimum maksimum

degerler ve Cronbach alfa giivenilirlik katsayilari

Std. Minimu | Maksim | Cronbach
Ort. | Sapma m um alfa
Ucret ve dist
haklar ve 2,7280 | ,58798 1,00 4,25 0,603
ddemeler
Terfi 2,4732 | ,90809 1,00 5,00 0,763
Y Onetici 2,8000 | 1,03918 1,00 5,00 0,750
Takdirve 15 6105 | 82037 | 1,00 4,50 0,622
oduller
Faaliyet 15 1691 | 1,00719 | 1,00 5,00 0,793
prosedurleri
Is arkadaslar1 | 3,0646 | ,50162 1,00 5,00 0,829
Isin dogasi 2,7298 | , 77114 1,00 4,80 0,687
Tletisim 3,0520 | ,82940 1,00 5,00 0,655
Toplam 2,7411 | ,45933 1,51 4,05 0,783
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Yukaridaki tabloda goriilecegi tizere en yiiksek katilimcilara dair en yiiksek tatmin
diizeyi isin arkadaslarindan kaynaklanmakta olup; bunu iletisim ve yOneticiden
tatmin izlemektedir. Yine orneklemimiz i¢in en diisiik tatmin diizeylerinin sirasiyla
faaliyet prosedurleri, terfi imkanlar ile takdir ve 6diillerden kaynaklandigi ortaya

¢ikmaktadir.

3.6.4.Hipotez Testleri

Bu aragtirmada demografik degiskenlere gore is tatmini diizeylerinin farklilagip
farklilasmadigini test etmek amaci ile bagimsiz 6rneklem t testi ile tek yonlii varyans
analizi yani ANOVA testinden faydalanilmaktadir. Bu testlere tabi tutmadan evvel
verilerimiz normal dagilim testine tabi tutulmus olup; her ne kadar normal dagilim
gostermedikleri goriilse de verilerimize dair basiklik ve carpiklik degerleri +1,5
arasinda seyretmekte oldugundan *(Tabachnick ve Fidell, 2013: 142) parametrik
testlerden faydalanilabilecegi goriilmiistiir.

Isgéren memnuniyetinin cinsiyete gore farklhilasip farklilasmadiginin test etmek
amaciyla veriler bagimsiz Orneklem t testine tabi tutulmustur. Tablo 42'de de
goriilecegi iizere bulgular; terfi ve ilerleme olanaklarindan tatminin (p<0,01), takdir
ve odullerden tatminin (p<0,05), faaliyet prosedurlerinden tatminin(p<0,01), ve
genel tatminin (p<0,01) cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
farklilagtigini  ortaya koymakta olup bdylece HI1b, HIld, Hle ve HIi

desteklenmektedir.

! +1.5 igin kaynak: Tabachnick and Fidell, 2013 B.G. Tabachnick, L.S. Fidell Using Multivariate
Statistics (sixth ed.)Pearson, Boston (2013)
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prosediirlerinden

Tablo 42

Bagimsiz 6rneklem t testi

t sd. P
Ucret ve
ticret dis1
hak ve
odemeler | 1,578 | 203,000 | 0,116
Terfi 2,837 | 203,000 | 0,005
Yonetici | 1,142 | 203,000 | 0,255
Takdir ve
oduller 2,033 | 203,000 | 0,043
Faaliyet
proseddrleri | 3,429 | 203,000 | 0,001
Arkadaslar | 0,067 | 203,000 | 0,947
Isin dogas1 | 1,320 | 203,000 | 0,188
[letisim | -1,635 | 203,000 | 0,104
Genel 2,669 | 203,000 | 0,008

tatmin ve

genel

tatmin noktasindan

Tablo 43

Grup Ortalamalan

ortalamalarinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

erkeklerin

Cinsiyet N Ortzlam Std. Sapma
Ucret ve Erkek
ticret dis1 hak 124 2,7802 ,58919
ve ddemeler
Kadin 81 2,6481 ,58065
Terfi Erkek 124 2,6161 ,85258
Kadin 81 2,2543 ,95132
Y Onetici Erkek 124 2,8669 1,02034
Kadin 81 2,6975 1,06560
Takdirve — Erkek | 1o/ | 57056 | 75845
oduller
Kadin 81 2,4691 ,89301
Faaliyet — Erkek | 150 | 26761 | 1,04166
proseddrleri
Kadin 81 2,1523 1,11062

64

Ortalamalara bakildiginda; terfi ve ilerleme prosediirleri, takdir ve odiiller, faaliyet

tatmin



Calisma — Erkek | 15, | 30665 | 51216
arkadaslar
Kadin 81 3,0617 ,48819

Isin dogasi Erkek 124 2,7871 , 72706
Kadin 81 2,6420 ,83109

fletisim Erkek 124 2,9758 ,79198
Kadin 81 3,1687 ,87579

Genel Erkek 124 2,8093 ,46165

Kadin 81 2,6367 ,43830

Is gorenlerin tatmin diizeylerinin yas gruplarma gore farklilasip farklilasmadigini test
etmek amaciyla veriler tek yonlii varyans (ANOVA) testine tabi tutulmaktadir.
ANOVA testti bulgulari, iicretten ve iicret dis1 ddeneklerden tatminin (p<0,05),
takdir ve 6dullerden tatminin (p<0,01), faaliyet prosedirlerinden tatminin (p<0,05),
ve genel tatmin diizeylerinin (p<0,05) yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gostermekte oldugu goriilmektedir. Boylece H2a, H2d, H2e ve H2i

desteklenmektedir.

Tablo 44
Yas Degiskenine Gore Is Tatmini Diizeylerinin Dagilimim Gosteren ANOVA Testi
Sonuclari
Yas Say1 (n) Ort. S.S. F P
Ucret ve 20-30 30 2,4417 ,66851
ticret dist hak [T37 29 100 2,7300 55355 3,766 012
ve 6demeler —
41 ve Uzeri 75 2,8480 ,56710
Toplam 205 P<0,05
Terfi 20-30 30 2,1800 , 17076
31-40 100 2,5800 ,88420 1,587 ,194
41 ve lzeri 75 2,4432 97715
Toplam 205 p>0,05
Yonetici 20-30 30 2,6500 1,03516
31-40 100 2,7700 ,99092 ,718 ,542
41 ve Uzeri 75 2,9122 1,10837
Toplam 205 p>0,05
Takdir ve 20-30 30 2,1167 ,80872
Gddller 31-40 100 2,7300 77172 4,876 ,003
41 ve lzeri 75 2,6622 ,82805
Toplam 205 P<0,01
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Faaliyet 20-30 30 1,9556 ,82459
prosedurleri ™ 37720 100 2,5917 1,03268 2,788 042
41 ve lzeri 75 2,5180 1,23019
Toplam 205 P<0,05
Calisma 20-30 30 3,1250 , 13622
arkadaslart 31-40 100 3,1075 47308 1,366 254
41 ve Uzeri 75 2,9899 41264
Toplam 205 p>0,05
Isin dogas1 20-30 30 2,6600 ,84552
31-40 100 2,7240 , 71790 ,136 ,939
41 ve Uzeri 75 2,7649 ,82186
Toplam 205 p>0,05
Tletisim 20-30 30 2,7444 ,85627
31-40 100 3,0900 ,84733 2,300 ,079
41 ve lzeri 75 3,1396 77047
Toplam 205 p>0,05
Genel 20-30 30 2,4842 ,34423
31-40 100 2,7904 ,45291 4,245 ,006
41 ve lzeri 75 2,7847 47877
Toplam 205 p<0.01

Is tatmininin egitim diizeyine gore farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla
veriler ANOVA testine tabi tutulmustur. ANOVA testi bulgulari; iicretten ve licret
dis1 ddeneklerden tatmin (p<0,05), terfi ve ilerleme olanaklarindan tatmin(p<0,01),
yoneticiden tatmin(p<0,01), faaliyet prosediirlerinden tatmin(p<0,01), isin
kendisinden tatmin ve genel tatmin diizeylerinin (p<0,01) egitim diizeylerine gore
anlaml bir sekilde farklilasmakta oldugunu gostermektedir. Boylece H3a, H3b, H3c,

H3e, H3g ve H3i desteklenmektedir.
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Tablo 45
Egitim Degiskenine Gore is Tatmini Diizeylerinin Dagihmim1 Gosteren ANOVA
Testi Sonuclari

Yas Say1 (n) Ort. s.S. F P
Ucret ve tcret | Tlkogretim 2 3,8750 ,53033
dis1 hak ve -
sdemeler _ LI-SG 85 2,8206 47499
On lisans 61 2,6148 199262 3313 012
Lisans 49 2,6837 ,68423
Yuksek 8 2,5938 69356
lisans
Toplam 205 P<0,05
Terfi Tkdgretim 2 3,3000 ,98995
Lise 85 2,7529 ,78900
On lisans 61 2,3475 89361 5297 000
Lisans 49 2,0939 ,88798
Yuksek 8 2,5750 1,36670
lisans
Toplam 205 p<0,01
Yonetici [Ikogretim 2 4,2500 ,35355
Lise 85 3,0706 ,84920
On lisans 61 2,4918 1,12358 4435 002
Lisans 49 2,7245 1,03612
Yuksek 8 2,3750 1,43303
lisans
Toplam 205 p<0,01
Takdir ve [Ikogretim 2 2,7500 ,35355
odaller -
Lise 85 2,7912 ,65788
On lisans 61 2,4590 88645 2338 057
Lisans 49 2,4439 ,93717
f.“ksek 8 2,8750 87627
isans
Toplam
205 p>0,05
Faaliyet Tkdgretim 2 3,3333 ,04281
rosedirleri -
proseduriert Lise 85 2,8804 86931
On lisans 61 2,2022 1,07717 6.760 000
Lisans 49 2,0408 1,21265
Y liksek 8 25417 1,20636
isans
Toplam 205 p<0,01
Calisma Tkdgretim 2 2,5000 70711
kadasl :
arkadagan Lise 85 3,0500 45936
On lisans 61 3,1311 52956 1.010 403
Lisans 49 3,0459 ,54885
Y liksek 8 29688 33905
isans
Toplam 205 p>0,05
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Isin dogas1 Tkogretim 2 2,0000 ,28284
Lise 85 2,9647 ,55564
On lisans 61 2,6984 84745 5 019 001
Lisans 49 2,4041 ,83416
\TP"‘SEK 8 2,6500 1,05153
isans
Toplam 205 p>0,05
Tletisim Tkogretim 2 2,5000 70711
Lise 85 2,9765 ,68194
On lisans 61 2,9781 94843 1466 214
Lisans 49 3,2721 ,85709
f.“ksek 8 3,2083 1,03797
isans
Toplam 205 p>0,05
Genel [Ikogretim 2 3,0635 ,22834
Lise 85 2,9134 ,35922
On lisans 61 2,6154 45698 6.330 000
Lisans 49 2,5886 ,50287
f.“ksek 8 2,7234 61476
isans
Toplam
205 P<0,01

Son olarak 1is tatminin toplam hizmet yili yani kideme gore farklilasip
farklilasmadigini test etmek amaciyla veriler yine ANOVA testine tabi tutulmaktadir.
ANOVA testi bulgulari; ticretten ve ticret dis1 6deneklerden tatmin (p<0,05), terfi ve
ilerleme olanaklarindan tatmin(p<0,01), yoneticiden tatmin(p<0,01), faaliyet
prosediirlerinden tatmin(p<0,01), isin kendisinden tatmin ve genel tatmin
diizeylerinin (p<0,01) egitim diizeylerine gore anlamli bir sekilde farklilasmakta
oldugunu gostermektedir. Boylece H3a, H3b, H3c, H3e, H3g ve Ha3i

desteklenmektedir.
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Tablo 46

Toplam Hizmet Yilina Gére Is Tatmini Diizeylerinin Dagilimim1 Gosteren ANOVA
Testi Sonuclar

Yas Say1 (n) Ort. s.S. F P
Ucret ve cret 0-5 yil 21 2,3810 ,76083
dgzlelrfé‘l o 6-10 yil 20 2,5750 68393
11-15 y1l 14 2,2500 ,64301
1620 y1l 18 2.8438 48823 5,304 000
2125 yil 64 2,8711 46075
26 yil ve 38 2,7895 56511
uzeri
Toplam 205 P<0,01
Terfi 0-5y1l 21 2,3048 ,80900
6-10 yil 20 2,3700 ,79545
11-15 yil 14 2,1000 96954
16-20 yil 48 2,2417 92801 2,678 023
2125 yil 64 2,6313 86426
26 yil ve 38 2,7842 04082
uzeri
Toplam 205 p<0,05
Yonetici 0-5y1l 21 2,5000 1,08397
6-10 yil 20 2,5500 1,12273
11-15 yil 14 2,7143 1,08688
16-20 yil 48 2,7813 1,13412 1,062 382
2125 yil 64 2,8672 91825
26 yil ve 38 3,0395 1,01596
uzeri
Toplam 205 p>0,05
Takdir ve 0-5 yil 21 2,1429 ,90337
odlter 6-10 yil 20 2,6250 86412
11-15 yil 14 2,2143 83699
16-20 yil 48 2,4896 84261 3,787 003
2125 yil 64 2,8281 77392
26 yil ve 38 2,8026 62013
uzeri
Toplam 205 p<0.01
Faaliyet 0-5 yil 21 2,0317 84265
prosedarleri 6-10 yil 20 2,3667 1,19893
11-15 yil 14 2,1071 1,04105
16-20 yil 48 2,1458 1,13593 3,722 003
2125 yil 64 2,7813 98170
26 yil ve 38 2,7807 1,13444
uzeri
Toplam 205 p<0,01
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Calisma 0-5yil 21 3,1548 ,82339
arkadagslar1 6-10 yil 20 3.0500 66193
11-15 yil 14 3,2857 68541
16-20 yil 48 2,9948 29395 891 488
21-25 yil 64 3,0430 38974
26 yl ve 38 3,0658 48171
uzeri
Toplam 205 p>0,05
Isin dogas 0-5 yil 21 2,7810 92500
6-10 y1l 20 2,4900 61035
11-15 yil 14 2,5286 89307
16-20 yil 48 2,5583 83228 1,914 093
21-25 yil 64 2,9125 66368
26 yil ve 38 2,8105 75114
uzeri
Toplam 205 p>0,05
Tletisim 0-5 yil 21 2,5714 77562
6-10 yil 20 3,0000 1,04294
11-15 y1l 14 2,8571 ,94022
1620 y1l 48 3.2986 76643 2,548 029
21-25 y1l 64 3,0885 79292
26 yil ve 38 3,0439 74403
uzeri
Toplam 205 p<0,05
Genel 0-5y1l 21 2,4834 ;39159
6-10 yil 20 2,6283 48743
11-15 y1l 14 2,5071 54311
16-20 yil 48 2,6692 45820 4,876 000
21-25 y1l 64 2,8779 39154
26 yil ve 38 2,8896 44729
uzeri
Toplam 205 p<0.01
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SONUC

Giliniimliz rekabet kosullar1 ile bas etmek isteyen kurum ve isletmeler yonetim
stratejilerinde yeni yollar aramaya bagladilar. Piyasa kosullarinin giinden giine
degismesi ile insanlarin hizmet ve iirlinler i¢in daha farkli beklentileri oldu.. Artik
sadece ihtiyaci karsilamak i¢in degil baz1 hazlar1 da doyurabilmek i¢in insanlar hizmet
veya Uriin talep etmeye basladilar. Bu da kalite anlayisinda yeniliklerin olmasina yol
actr. Kalite anlayisinin degigsmesi hizmet sunan veya iiriin iireten kurumlarda yenilik
yapmay1 zorunlu kildi. Basar1 hedeflerine ulagsma yolunda odak noktasina miisteriyi

koyan isletmeler, miisteri memnuniyet seviyesini 0l¢ii kabul etmeye basladi.

Miisteri memnuniyetini saglayan kalite anlayisina uygun friinlerin {iretimindeki
siireclerde Toplam Kalite Y&netimi’nin kurallarn isletilmeye baslandi. Uretim ve
yonetim  sistemlerindeki degisiklikler ile birlikte hizmeti {ireten insanlarin
motivasyonunun bu siirece olan katkisinin 6nemi anlagildi. Nihai iiriindeki kalitenin
yolunun bu siireci iyilestirmek oldugu anlasildi ve bu nedenle ¢alisanlarin verimi igin

iyilestirme ¢aligmalari lizerinde ¢alisilmaya baslandi.

Teknolojinin, piyasa kosullarinin degisimi ve gelisimi ile birlikte artan kiiresellesmenin
etkileriyle 6zel sektorde gerceklesen degisikliklerin yani sira kamu hizmetlerinde de
degisiklikler gerceklesmeye basladi. Kamu kurumlar1 da vatandaglara daha kalite
hizmet sunmanin yollarin1 aramaya bagladilar. Devletlerin vatandaglarina sunmaya
basladigr hizmetlerin c¢esitlenmesi ile kimi hizmetlerinde kendi denetiminde 06zel

sirketleri gérevlendirmeye basladi.

Kar etmeyi vatandaga hizmet ulagtirmanin {izerine ¢ikarmayan kamu kuruluslar: degisen
kosullar ile birlikte kar etmeyi de giindeme koyar oldu. Boylece is yiikii degisen ve
farkli hizmet kollar1 iireten kamu kurumlari, niteliginin smirlar1 net olarak
belirlenemeyen kamu hizmetlerinde hedefe vatandasin / miisterinin memnuniyetini

koydu.
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Hizmetleri {ireten insanlarin motivasyonunun ve performansinin énem kazandigi yeni
donemde i¢ miisteri konumunda olan calisanlarin beklentileri, hedefleri, bireysel
Ozellikleri, yasantilar1 6nemsenir oldu. Yonetim stratejilerini bu duruma gore yeniden

sekillendiren kurumlar; ¢alisanlarin1 daha fazla dikkate almaya basladi.

Bu ¢aligmada literatiir arastirmasi yontemi kullanilarak bahsedilen kavramlar izerine
arastirmalar yapildi. Ug boliimden olusan galismanin birinci béliimiinde kavramsal
cerceve cizilmistir. Kalite kavraminin ge¢miste giinimiize ne yonde degistigi
incelenmis; kavramin sosyal ve ekonomik alanda ne derece etkisi oldugu {izerinde
calisildi. Daha sonra kalite kavraminin algilanma bigiminin degigsmesi sonucu is
hayatindaki yonetim sistemlerindeki degisiklikler ortaya kondu. Kalitenin takibinin
Oonem kazanmasiyla Toplam Kalite Kontrol sistemleri olusturuldu. Daha sonra Toplam
Kalite Yonetimi’ne evirilen siire¢ ile bir isletmedeki tiim siireclerde uygulanmaya
baslandi. Kamu hizmetlerinde de kalite arayisinin artmasiyla kamu kurumlart igin

vatandas, miisteri gibi memnun edilmesi gereken bir kitle olarak goriilmeye baslandi.

Kamu hizmetlerinin {iretilmesi, ulastirilmasi ve sunulmasi i¢in ¢alisan kamu
personelinin is siireclerindeki memnuniyeti 6nemsenir oldu. Bu bdliimde i¢ miisteri

kavraminin derinlemesine tanimi1 yapildi.

Calismanin ikinci bdoliimiinde kamu hizmetleri 6zelinde i¢ miisteri memnuniyeti
kavraminin unsurlari iizerine ¢alisildi. Kamu hizmetlerindeki ¢alisanin 6nemi anlatildi.
I¢ miisteri memnuniyetinin bir sonucu olan kurumsal baglilik kavram iizerinde ¢alisildi.
Kurumsal bagliligin yiiksek memnuniyetin sonucunda olustugunun kanit1 ortaya kondu.
Kurumsal baghlik kavraminin c¢esitleri anlatildi. Miisteri / vatandagin  kamu
hizmetlerinden beklentilerinin degismesi ile birlikte calisanlarin da kurumlarindan
beklentileri ¢esitlendi. Sunulan {irliniin ve hizmetin kalitesi i¢in ¢alisanlarin
performansindaki iyilesmelerin hedeflenmesi lizerine konusuldu. Kurumsal bagliligin
artmasinin farkli nedenleri ortaya kondu. Bireysel faktorlerin yani sira kurum ve kurum

dis1 faktorlerin etkisinin oldugu anlatilda.
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Calismada baghilik kavraminin {izerine i¢ miisteri memnuniyetinin bagli oldugu
nedenler iizerine arastirma yapildi. Sosyal cevre, ailesel ortam, is tecrubeleri, yas,

cinsiyet gibi faktorlerin memnuniyete etkisi konusuldu.
Calismanin son boliimiinde ise anlatilan kavramlar 1s18inda i¢ miisteri memnuniyetinin

kamu hizmeti iizerine etkisini tartmak iizere kamu kurumlarinin igerisinde arastirma

yapildi. Kavramlarin is siireclerine etkisi ¢calisma sistemleri lizerinde arastirildi.
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JSS - i§ DOYUM OLCEGI*

ISayin Katilimci, asagida verilen ifadelere katilma durumuna gére; (1 ) hi¢ katilmryorum, (2)
katilmiyorum,

3)

kismen katilmiyorum, (4) kismen katiliyorum, (5) katilyyorum, (6) tamamen katilyyorum

secenekleri

arasindan segerek isaretleyiniz.

wniofnujynyy SiH

wnio0d1upynyy

wni0 tuyvY UaUISTY

wnioqyyvY uausty

wniodyyvyy

wnio0dyyny U J

Yaptigim is karsihiginda adil bir {icret aldigimi diisiiniiyorum.

isimde yiikselme sansim cok diisiiktiir.

Y Oneticim yaptig: iste oldukea yeterlidir.

isimin karsiliginda bana saglanan hak ve ddeneklerden memnun degilim.

isimi iyi yaptigim zaman takdir edilmekteyim.

isyerimdeki kurallar isi hakkiyla yapmami zorlagtirmaktadir.

Birlikte calistigim insanlari seviyorum.

Bazen yaptigim isin ¢ok anlamsiz oldugunu hissediyorum.

isyerimdeki iletisimin iyi oldugunu diisiiniiyorum.

isyerimde iicret artislar1 az oluyor.

isini iyi yapana adil bir sekilde yiikselme sansi veriliyor.

Y 6neticim bana kars: adil degildir.

isyerimde verilen hak ve ddenekler diger pek ¢ok isletmeden kadar iyidir.

Yaptigim isten hosnut olmadigimi diisiiniiyorum.

lyi bir is yapmak igin harcadigim cabalar nadiren formalite isler tarafindan engellenir.

Birlikte calistigim insanlarin yetersiz olmasindan dolayi isimde daha ¢ok ¢alismak zorundayim.

isyerimde yaptigim islerden hoslantyorum.

Bu isyerinin hedefleri bana acik ve belirgin gelmiyor.

Bana verdikleri iicreti diisiindiigiimde takdir gérmedigimi hissediyorum.

Bu isyerindeki insanlar diger isyerlerindeki kadar hizli yiikselmektedirler.

Y 6neticim, calisanlarinin hislerine ¢ok az ilgi gosterir.

isyerinde aldigimz hak ve ddenekler adildir.

Bu igyerinde ¢alisanlar ¢ok az ddiillendiriyorlar.

isyerinde yapmam gereken ¢ok is var.

is arkadaslarimdan hoslaniyorum.

Cogu zaman bu igyerinde neler oldugunu bilmedigimi hissediyorum.

Yaptigim isten gurur duyuyorum.

Ucretimdeki artislardan memnunum.

isyerinde almamiz gerekip de almadigimiz ek ddenekler ve haklar var.

Y Oneticimi seviyorum.

Bu isyerinde ¢ok fazla yazisma ve benzeri islerle ugrasmak zorundayim.

Cabalarimin gerektigi kadar 6diillendirildigini sanmiyorum.

Yiikselmek i¢in yeterli sansa sahip oldugumu diistiniiyorum.

isyerimde ¢ok fazla ¢ekisme ve kavga var.

isimden hoslamyorum.
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[Yapmam gereken isler yeterince agik ve net degildir.
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* Yelboga, A. (2009). Validity and reliability of the Turkish version of the job satisfaction survey (JSS). World Applied Sciences

Journal. 6(8), 1066-1072.
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