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GIRIiS

Insan hayatinda yasami boyunca yaptig1 isten aldig1 keyif, o isi yaparken aldig
ticretle birlesince o kisi i¢cin en mutlu oldugu andir bu. Bir futbolcuyu diisiinelim:
Kosmayi, atlamay1 ziplamay1 kondisyon yapmay1 seviyor, futbol seyrediyor maglari
takip ediyor, yorumlar1 dinliyor, gol atmaktan, topun pesinde kogmaktan miithis keyif
altyor... Bu kisi bdyle bir is yaparken miithis keyif aliyor ve bunun yaninda da hatiri
sayilir biiyliklikte de para kazandiginda yiiksek bir is tatmini elde etmis olarak
mutludur ve futbolculuga baglhdir. Bu memnuniyet onun iginden gelerek gerek yabanci
dilini gelistirmesine, gerek futbol zekasini gelistirmeye yonelik kurslarda yer almasina
gerekse de oyun kurallarin1 daha detayli 6grenmesine yonelik daha ¢ok calismasina
sebep olacaktir. Bu da pozitif bir dongiiyili olusturur ve buna da kazan kazan dongiisti

sOylenebilir.

Bir baska ornek verecek olursak bir Polis Memurunu diisiinelim.
Kigiikliigiinden beri silahlara olan meraki, tiniformanmn durusuna, renklerine olan
saygisi, vatan ve millet sevgisini temsil eden bu meslege girip hayatini bu isle idame
ettiren bir calisanin meslekteki is tatmini ve meslege olan baghligini dogrudan

etkilemektedir.

Hem yaptig1 isi hem de ¢alistig1 kuruma olan bakis acist1 kisilerde ki memnuniyet

ve i tatminini etkiledigi bir¢ok arastirmaci tarafindan ortaya konmustur.

Insanlarin ilerleyen yaslardan itibaren giin i¢indeki zamanlarmin biiyiik bir kismi
is hayatinda ge¢mektedir. Buna bagli olarak sadece ekonomik durumlarini degil
psikolojik durumlarin1 da etkileyen is hayatindan beklentilerini karsilayan insanlar daha

mutlu olabilmektedir.

Insanlarm ¢alistiklar islere yiikledikleri yeni anlamlar sadece fiziksel yasami
devam ettirmek ic¢in degil, bunlarin yaninda sosyolojik ve psikolojik olarak da
ihtiyaclarmi karsilamaya yoneliktir. Bunlarin sonucunda yaptiklar: isin anlamlar1 ve

islevleri de once birey ve daha sonra da bireylerin aileleri i¢in ¢ok 6nemlidir.

Insan hayatinda Freud’ a gére kisinin meslegini ve yasamini sevmesi insanlarin
sagliklarin1 korumasinda ki en onemli iki faktdrdiir. Is yasaminin kisiyi, kisinin de is
yasamini etkiledigi arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu durumun pozitif yonde

olmasi ¢alisan kisilerin saghg ve calistig1 isletmenin basarisimi artirmaktadir. Insanlar

1



calistiklar1 isletmelerde mutlu ve huzurlu olduklar1 miiddette ¢ok daha verimli
calisabilmektedir. Kurumlarda yoneticiler eski zamanlarda calisanlarin genellikle
giinlik ihtiyaglarina 6nem gostermigler fakat daha sonra calisanlarin is verimini

artirmak i¢in ise daha motive edici etkinliklere 6nem gosterilmistir.

Freud’un belirttigi gibi bireyin is hayatinda pozitif yonlii olmasi hem kurum
acisindan hem de calisan agisindan olumlu sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Moral ve
motivasyon acisindan mutlu olan ¢alisanlarin is doyumu ve kurumsal bagliliklar1 da

yiiksek olmaktadir.

Calisma hayatinda primler, {icretler, calisma ortami gibi faktorler motivasyon
acisindan onemli olsa da etkili olsa da, en onemli unsurun basar1 oldugu bilinmektedir.
Bu basarinin elde edilmesinde ki faktdrlerden biri de is doyumudur. Is doyumu kisinin

ise kars1 olan davranis ve tutumlaridir.

Is doyumu, insanlarin kisisel ihtiyaclarinin giderilmesi durumuyla bu
ihtiyaglarina gosterdikleri dneme gore algiladiklar1 arasinda ki farktir. Is doyumu
denildiginde ¢alisanlarin islerinden kazandig1 maddi getiriler ¢alistiklar1 arkadaslariyla
ayn1 yerde caligmaktan mutlu olmasi ve bir hizmet meydana getirmesini saglamig

oldugunda mutluluk meydana gelmektedir.

Calisanin islerinden duyduklar1 mutluluk derecesi, duyduklar1 haz ya da
ulastiklar1 pozitif duygusal durumlarin derecesidir. Isin ozellikleri ile calisanlarin
istekleri birbirine uyum sagladiginda is doyumu gergeklesir (Simsek, 2004; Eren, 2004;
Basaran, 1991).

Calismanin Konusu

Yapmisg oldugumuz bu c¢aligmada c¢alisan memnuniyetinin ne oldugunu iyi bir
sekilde analiz edip bu dogrultuda sonuclarinin neler oldugunun agik ve net bir sekilde
anlasilabilmesi ve memnuniyet diizeyinin calisanlar iizerinde etkileri ve davranislarini

¢coziimlemeye yonelik yapilan bir ¢aligmadir.

Calisan memnuniyetiyle ilgili biiyiik bir calisan kesimi olusturan EGM kamu
hizmet sektoriinde ki ¢alisanlarin lizerindeki etkilerinin analiz edilmesi adina bir ¢alisma

olusturulmaya ¢alisilmistir.



Calismanin Amaci

Calismanin  amaci1 ¢alisan memnuniyetinin  etkisini Istanbul Emniyet Genel
Miidiirliigiinde’ ki c¢esitli birimlerde ele almak. Kamu hizmet sektoriinde calisan
memnuniyetine yonelik ¢alisanlarin beklentileri, bakis acilari, memnuniyet diizeyleri,

istekleri ve endiselerini belirlemeye yonelik bir ¢alisma yapmak amaglanmustir.

Katilimeilarin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, medeni durumlar1 gibi

faktorler dikkate alinarak bu ¢alisma yapilacaktir.
Calismanin Onemi

Kurumlarin kendilerini idame ettirmesinde c¢alisan memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi ¢cok biiyiik bir 6neme sahiptir. Calisan memnuniyeti veya calisan
bagliligi kavramlariyla kisilerin psikolojik ve fizyolojik olarak isinden ve yasamindan
bugiin veya gelecekte mutlu olmasi ya da mutsuz olamamasi1 anlamina gelmektedir.
Yapilmis olan yiizlerce bilimsel arastirma da kamu hizmet sektoriinde daha etkin ve
verimli hizmetin c¢alisan memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi ile dogrudan orantili
oldugu goriilmiistiir. Bu durum da ¢alisan memnuniyetinin ne kadar énemli oldugunu

ortaya koymaktadir.
Calismanin Yontemi

Yapilan arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmig ve
veriler bu sekilde toplanmistir. Yaptigimiz anket formu iki béliimden olusmus olup, ilk
boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklere ait sorulardan olusmakta, ikinci béliimde
ise calisanlara yonelik memnuniyet, motivasyon ve katilimla ilgili diisiince ve
goriislerini dlgmeye yonelik sorular yer almaktadir. Anket Istanbul ilinde ki Emniyet
Genel Midiirliigi biinyesinde cesitli birimlerde calisan 384 Polis Memuruna anket
sorularina verdikleri yanitlarla calisma tamamlamistir. Cikan sonuglar tablolarda
yiizdeler ve birey sayist seklinde gosterilmistir. Yapilan tiim anket sonuglar bilgisayar

ortaminda ‘SPSS 16 For Windows’ isimli istatistik programiyla analiz edilmistir.



BOLUM 1: TEMEL KAVRAMLAR

1.1: Cahisan Memnuniyeti Kavramm

1.1.1. Memnuniyet Kavrami

Giinlik hayatta meydana gelen olaylar ya da durumlar nedeni ile heyecan,
mutluluk, huzur, seving hislerini niteleyen durumlarina memnun, bu memnun olma
mutluluk duyma halini agiklayan kavrama ise memnuniyet denir. Giinliik hayatta bir
cok insan memnun olmayi1 farkli bir sekilde agiklamigsa da, insanlar tiim yasam
boyunca memnun ve mutlu olmay1 basaramasa da her zaman bireylerin memnun olmak

i¢in biiyiik bir ¢aba i¢inde oldugu gézlemlenmistir.

Yapilmis olan bir arastirmada Goldhorpe ve arkadaslarinin yaptiklar1 ¢alismada
calisan insanlarin islerine kars1 ¢ok farkli egilimlerinin bulunmasina karsin bunlarin
benzer davranis sekilleriyle meydana getirdigini belirlemislerdir. Yaptiklar1 ise karsi
kesin bir davranig yoktur ve bu isler degisebilmektedir. Bunun nedeni insanlarin

statiileri, ailevi durumlari, yaslar1 ve olaylar1 yorumlamalar: farklilik gosterebilmektedir.

Calisan memnuniyeti, ¢alisan insanlarin hayatlarinda kabullendikleri 6nemli
seyleri, yapmis olduklar1 islerinden ne oranda elde ettiklerine karsin algilarinin bir
ciktistdir. Bir nevi isi ve is cevresinden beklentilerinin karsilanma oranimna gore
calisanlarin gosterdigi mutluluk veya hosnutsuzluk, onlarn memnuniyeti ya da

memnuniyetsizligini gostermektedir.

Mill, asil hedefi mutlulugu yani memnuniyeti yakalamak olan insanlarin bu

mutluluga ulagsmak icin siirekli ¢aba gostermesi gerekmektedir demistir.

Giinliik yasam durumunda bireyin memnuniyete iki bi¢cimde ulastigi ifade
edilmektedir. Birincisi bireyin ¢aba gostermeden ya da normal bir ¢aba ile ulagmasi
miimkiin olmayan sonuglar1 elde etmesi sonucunda ulagilan memnuniyette, o kisi sansh
kabul edilmektedir. ikinci memnuniyet, bireyin elinde olan diger bir deyisle bireyin
tiretmedigi ya da denetiminde olmayan bir durumun sonucu degildir. Birey {iretimi
sonucu ulastigt memnuniyet i¢in hedefler koyarak tiim giiciiyle calismis, ciddi Slgiide
performans harcamis ve sonugta istedigini kazanmistir. Burada diger degiskenlerinde

olmasi s6z konusu olmasina ragmen, ulagilan memnuniyet agirlikli olarak ¢aba gdsteren

bireye baglidir (Pieper, 1999: s.134-135).



Orgiitlerin sadece karlarini artirmaya odaklanarak ¢alisanlarinin menfaatlerini
gormezden gelmeleri, 6rgiit iginde etik dis1 davraniglarin artmasina neden olabilecektir
(Gilman, t.y.). Ancak, etik dis1 davranislar calisanlar1 olumsuz yonde etkilemekle
beraber, yoneticilerin etik davraniglar gostermeleri de c¢ali- sanlari olumlu yonde

etkileyebilecektir (VValentine ve Fleischman, 2004: s.381).

Biitiin ¢alisanlarin  kurumlarda farkli farkli degerli oldugu diisiincesinin
yerlesmis olmasi ve bu diisiince ile baglantili sekilde ¢alisanlardan her birinin beklenti
ve ihtiyaclarinin karsilanmasi, kurumlarin devamliliklart ve ayakta kalabilmeleri adina
cok onemlidir. Bu bakimdan kurumlarin c¢alisanlarina cesitli imkanlar sunmalar1 ve
bulunduklar1 hayat sartlarinin iyilestirmelerine 6nem gostermeleri gerekmektedir.
Calisanlarin diistlincelerini acgik bir sekilde ve 6zglirce sOyleyip hareket edebildikleri,
hicbir sekilde ayrimeiligin yapilmadigi pozitif bir calisma ortaminda kurumlarin bu

sorumluluklarini yerine getirdigini gostermektedir.

Ayrica kurum ¢alisanlarina adil davranilmasi, ¢alisanlara esit firsatlar sunulmasi,
is yerlerinde meydana gelebilecek olast kaza ve yaralanmalara kars1 onlarin korunmasi,
gelisimleri ve egitimlerinin desteklenmeleri de kurumlarin ¢alisan personeline karsi bir

diger sorumluluklari arasinda yer almaktadir.

Goriiliiyor ki calisanlarin memnuniyet diizeyi hem birey hem de isveren
acisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir. Kurumlarin ayakta kalabilmeleri ve hedefleri
dogrultusunda sorunsuz ilerleyebilmesi i¢in ¢alisanlarin genel memnuniyet diizeyleri tist
diizeyde tutulmali, adil ve esit firsatlarla calisanlarin ise bakis agilarinda negatif

durumlarin olusmasina firsat verilmemelidir.

Memnuniyet kavrami direkt bir hedef olarak konulmasa da buna karsin somut
hedefler iizerinden ulasilabilecek bir durum oldugu i¢in, ¢alisanlarin sans faktoriiniin
yaninda hedeflerine erisebilmek i¢in biiyiik bir gayret gostermesi ve geri adim atmamasi
gerekmektedir. Bireylerin her zaman gosterdigi ¢aba ve bu ¢abalar sonucunda memnun
olabilecegi dnceden garanti edilemez veya garanti altina alinamaz. Ciinkii memnuniyet
kavrami, insanlarin Ozelliklerine, yere, zamana ve ulasilan sonuca gore ¢esitlilik

gosterdigi i¢in dinamik bir siireci igermektedir.



1.1.2.Calisan Memnuniyeti Kavrami

Calisan memnuniyeti kavrami ¢ok 6nemlidir. Calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin
isinden ve igyerindeki sartlardan memnun ve mutlu olmasina denir. Giinlimiiz
kosullarinda ¢alisan kisilerin memnuniyeti isverenler agisindan olmazsa olmaz bir
durum haline gelmistir. Bunun nedeni ¢alisan memnuniyetinin artmasi ¢alisanlar1 daha
mutlu ve huzurlu bir insan haline getirmekte ve toplumsal huzurunda olugmasinda
onemli bir hale gelmektedir. Biitlin enerjisini isi i¢in harcayan ¢alisanlarin memnuniyeti
ya da memnuniyetsizligi bugiinlerde hizla artan bir 6nem arz etmektedir. Literatiirde
calisanlarin doyumu ya da tatmini ifadeleriyle agiklanmaya calisilan konu, kisilerin
psikolojik olarak islerinden ve hayatlarindan bugiin ve gelecekte memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi anlamina geldigi i¢in yapilan bu calismada kullanilacak ifade

memnuniyet olarak belirlenmistir.

Calisan memnuniyeti is yasaminda gerek 6zel sektorde gerekse kamu sektoriinde
artarak Onem gosterdikleri bir kavramdir. Bundan dolayr memnuniyet diizeyini
dogrudan ya da dolayl olarak isletmelerin gosterdikleri faaliyetlerini etkilemesinden
kaynaklanmaktadir. Calisan memnuniyetinin isletmeler bakimindan 6neminin hizla
artmasinin sebeplerinden bir digeri de kavramin ¢alisan kisilerin isi ile ilgili saghigi ve
verimligi ile olmasidir. Calisan memnuniyetinin énemi ¢alisanlarin yasamis olduklari
saglik ve kurumsal sorunlarla bunlara katlanmak zorunda olduklar: ile sinirh degildir.
Bunun nedeni calisgan memnuniyeti is gdren agisindan verimliligini, performansini,
isletmeye bagliligini, tiiketicilere sunulan hizmet kalitesini ve tiiketicilerin
memnuniyetini etkileyen bir kavramdir. Kurumlar agisindan c¢alisan memnuniyeti
kavrami, kurumlarin performans seviyesini ve rakiplerine karsi rekabet istiinliigiinii

elde edebilecek 6nemli bir faktordiir.

Giintimiiz kosullarinda birgok kurum elinde bulundurduklari insan kaynagindan
verimli bir sekilde yararlanmak suretiyle hizmet kalitesini artirmak adina ugras
gosterirler. Calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin hizmetlerini verimli ve énemli kilarken
bir diger yandan da onlarin gelisimini izleyerek memnuniyet diizeylerini artirmaktadir.
Ayrica bu ifadelere ek olarak, memnuniyet ifadesiyle bu kiiltiiriin yaygmlig: kurumsal

baglilik gibi farkli olgularin da 6nem kazandigi sdylenebilir.



Calisan memnuniyeti i¢in calisanlara adil davranislar sergilemek haklarina ve
hukuklarina saygi gostermek, onlar1 dinlemek ve sorunlarina careler lireten deger veren
yoneticiler orgiitsel etik anlayisinin ¢alisan kisilerce benimsenmesini saglayacaktir.
Calisanlartyla birebir iliskilerinde yapict ve pozitif davraniglar sergileyen yoneticiler
calisanlarina 0rnek alabilecekleri bir model sunmaktadirlar. Bundan dolay1 yoneticilerin
calisanlaryla diyaloglarina dikkat etmeleri ve yapacaklar1 davranislarin ¢alisan kisiler

tarafindan gozlenecegini bilmeleri gerekir.

Bireyin yasam memnuniyetlerini ¢alisma ortami, kisilerle iliskileri, ¢alisan
memnuniyeti gibi bir¢ok degisken etkilemektedir. Dolayisiyla hem yasam memnuniyeti,
hem de is memnuniyetinin bireylerin ¢alisma yasaminda etkisi oldugu sdylenebilir.
Bireylerin genel mutluluk algisini, temel yasam alanlarinda ki genel memnuniyetini,
kamu hizmetlerinde ki ¢alisan memnuniyetini 6lgmek ve bu memnuniyet diizeyinin
zaman i¢inde ki olumlu ya da olumsuz degisimini takip ederek gerekli tedbirler

alinmalidir.

Calisan memnuniyetinde kurumun ve yoOneticilerin c¢alisanlara moral ve
motivasyon ag¢isindan destek vermesi gerekmektedir. Yoneticilerin de ¢alisan kisilere
karst tutum ve davraniglartyla dikkatli olmali, calisanlarin kuruma baghligin1 ve

Ozverisini artiracak diisiinceler icerisinde olmasi gerekmektedir.

Calisan memnuniyeti toplam kalite yonetimi anlayisina gore siirekli
iyilestirmenin ve miisteri memnuniyetini saglamanin en 6nemli unsurlarindan biridir.
Isinden memnun ve motivasyonu yiiksek calisan diinya kalitesinde iiriin ve hizmetle

hem misteri memnuniyetini hem de sadakatini saglayabilecektir (Eskildsen ve

Dahlgaard, 2000).

Memnun olmayan caligsanlarin islerinden ayrilmak isteme ihtimalleri oldukca
yiiksek oldugu icin c¢alisanlarin memnuniyeti veya memnuniyetsizligini saglayan
nedenlerin bir organizasyon tarafindan bilinmesi istikrarli bir basar1 elde etmeleri i¢in

onemlidir (Chen vd., 2006).

Eskildsen ve Chen’ in de belirttigi gibi kurumlar ¢alisan memnuniyetini siirekli
kontrol altinda tutmali ve olusabilen memnuniyet ve motivasyon eksikligi durumlarinda
gerekli hamleler yapilmalidir. Calisan memnuniyetinin kontrol atlinda tutulmasi ve

takip edilmesi hem ¢alisan hem de kurum agisindan olumlu sonuglar ¢ikaracaktir.



Giinliik yasamimizda davranislarimizin ¢ogunun belirli bir hedef ya da hedefleri
vardir. Ornegin lokantaya gitmemizin amaci biiyiik olasilikla karnimizi doyurmaktir.
Isletmede calisanlarin tek amaci hosuna giden bir isi yaparken bunun karsihiginda bir
gelir elde etmesidir. Yapilan is insanlar1 belirli bir amag igin bir araya getiren 6nemli bir
faktordiir. Calismanin sebebi insanlarin bir sorumluluga sahip olmasi, ¢alistig1 isten
zevk almasi, kendini calisirken daha saglikli hissetmesi, kendisini kurumuna karsi

aidiyet duygusu hissetmesi gibi etkenler olabilir.

Calisanlar kendi performansiyla, aldiklar1 ddiilleri mukayese etmekte ve buna
bagl olarak kendi performansini yiikseltmeye ¢alismakta, ayn1 seviyede tutmakta ya da
diisirmeye karar vermektedir. Bunun nedeni calisan memnuniyeti gegici bir kavram
oldugu icin stirekli takip edilmeli ve degerlendirilmelidir. Kisilerin giinliik hayatlarinin
ortalama ticte birini isyerlerinde gecirmektedirler ve calisan i¢in dnemli bir ortamdir
igyeri. Calistiklar1 isyerlerinden memnun olan calisanlarin ¢evresindeki insanlarla
iliskilerinin daha diizenli oldugu, isyerinde daha azimli ve istekli ¢alistiklari, ¢alisma
arkadaslarindan memnun olduklar1 ve bunun sonucunda da igyerlerinde mutlu, huzurlu

ve basarili duygular i¢inde islerine baglandiklar1 yapilan arastirmalarda gézlenmistir.

Calisan memnuniyetinde ¢alisanin akli ve ruh hali kuruma kars1 ne kadar pozitif
diistinceler icerisinde olursa bu hem kurumun hem de ¢alisan agisindan her zaman

olumlu sonuglar1 doguracaktir.

Kisilerin ¢alisma hayatinda her gecen giin farkli sorunlarla karsilasabildigi icin bu
sorunlar karsisinda kurumun da farkli memnuniyet kavramlarini degerlendirip
calisanlarin moral ve motivasyonunu artirmaya yonelik ¢alismalar yapilmalidir. Calisan
memnuniyeti ne kadar yiiksek diizeyde olursa kurumun imaji da o derece yiiksek

olacaktir. Kurumun amag ve hizmetleri her zaman takdir alacaktir.

1.2:Hizmet Kavram

1.2.1:Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami, hayatimin her alaminda farkli farkli isimlerle karsimiza
ctkmaktadir. Insanoglunun bir arada yasamalarinin olagan bir sonucu olarak hizmet
kavraminin sistematik bir durumda ele alinisi ¢ok eskilere dayanmaktadir. Hizmet
kavrami glinlimiizde iki boyutta ele alinmaktadir. Birinci olarak, isletmelerin temel

faaliyet alanlarin1 kapsayacak sekilde {irettikleri ¢ekirdek tiriindiir. Buna baglh olarak



hizmet elle tutulamayan, kolay elden gidebilen, koklanamayan, standart olmayan soyut
unsurlar seklinde agiklanir. Bir digerinde ise isletmeler tarafindan tiiketicilere sunulan

mallara yonelik destek hizmetlerdir.

Hizmet sektorii emek-yogun bir sektdor olmasindan dolayr hizmetler karisik
olmaktadir. Diger bir deyisle hizmetlerin heterojen olmasi, hizmetin 6nemli kisminin
iiretim asamasinda insan faktOriinlin, makinelere binaen daha yogun bir sekilde
katilmasindan olugmaktadir. Hizmetlerin {iretilmesinde insan faktOriiniin bulunmasi,
hatalarin olabilmesini meydana getirmektedir. Bundan dolay1 da iiretilen hizmetlerin

kalitesi ve standartlar1 agisindan farkliliklar olusabilmektedir.

Christian Gronroos’iin, hizmeti dogrudan sunan ile alict miisteri arasinda ya da
hizmetin ~ sunulmus oldugu c¢evredeki etkileyicilere 6nem gosterdigi, hizmetin
etkilenme boyutunu 6n plana ¢ikartan tanimi su sekildedir: ‘Hizmet her daim olmasa
bile normal olarak az veya ¢ok dokunulmaz birinin yapisi olan, alict ve hizmeti ortaya
koyan personeli ya da hizmeti saglayanin fiziki yonden kaynaklar1 veya iiriinleri ya da
sistemleri arasinda ki benzerlik o anda olusan ve alict durumunda ki miisterinin

sorunlarina ¢6ziim olmak adina saglanan siire¢ler yada siire¢lerin biitiiniinii ifade eder.’

Gortiliiyor ki hizmet kavrami fiziksel mallardan birikimlerden ya da somut
degerlerden farkli olarak soyutluk, tiirdes olamama, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve

sahiplik 6zellikleriyle tanimlanabilir.

Devebakan’a (2005: s.28) gore ise hizmet, fiziki ve psikolojik yonden kisilere,
sosyal yonden ise toplumlara yer faydasi, mekan faydasi ve zaman faydasi saglama
olgusudur. Bu tanimlar birlestirildiginde, hizmetin yarar saglamak iizere elde edilen bir

iiriin oldugu anlasilmaktadir.

Bir bagka tanima gore Eser; bir iiriiniin satilmasina bagli olmadan en son olarak
tilketicilere ve isletmelere pazarlandiginda isteklerine ve ihtiyaclarinin doygunlugunu

saglayan ve ayr1 olarak tanimlanabilen olusumlar hizmet olarak tanimlanabilir.

Hizmet, tiliketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen
maddi niteligi olmayan bir tiriindiir (Kuriloff vd.,1993: s.247). Ayn1 zamanda hizmeti
zaman, yer, bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak

miimkiindiir (Gozli, 1995: 5.86).

Bir bagka tanimda ise hizmetler, “Tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin



satin aldiklar1 faydalar” olarak tamimlanmaktadir (Mucuk, 1994: s.319). Goetsch ve
Davis hizmeti, “Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir” seklinde tanimlarken (Goetsch
ve Davis; 1998: s.104), Collier hizmeti tanimlarken {iretilmis oldugu yerde tiiketilebilen
bir hareket bir durum ya da sosyal bir sonu¢ olarak tanimlamistir. Hizmetlerin
mallardan ayrilan ¢esitli karakteristik 6zellikleri bulunmaktadir. S6z konusu 6zellikleri
fiziki olarak varliginin bulunmamasi (soyut olmasi), liretim ile tiiketimin birbiri ile
ayrilmaz ikili olmasi (ayrilmazlik), degisken, heterojen ve dayaniksiz olarak
siralanabilir (Ghobadian vd., 1994: s.44-46 ; Mucuk, 1994: 5.320-322 ; Bergman ve
Klefsjo, 1994: 5.266 ).

Hizmet, temelinde fiziksel varlig1 olmayan (soyut), elle tutulup gozle goriiliir bir
0zelligi bulunmayan ve lretim agsamasindan tiiketim asamasina bir yarar saglama

seklinde olusturulan bir iiretim bigimidir.

Bir bagka tanimla hizmet dokunulamayan, belirli bir sahiplik aktarimi ile
sonuglanmayan fiziksel bir {iriin olarak ya da olmayarak tiiketicilerin ihtiyaglarin1 ve
isteklerini karsilayan bir yarar mekanizmasidir. Hizmetlerin ilk amaci tiiketicinin ihtiyag
ve isteklerini karsilayan fiziksel mallara binaen sunulabilir. Ikinci olarak hizmetler daha

soyut bir bigimde fiziksel mallardan farkli olarak saf sekli ile de sunulabilmektedir.

Bu tanmimlardan da, hizmetin yarar saglamak {izere elde edilen bir iiriin oldugu

anlasilmaktadir.

Diger bir ifadeyle belirtilecek olursa hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan
temel faktor hizmetlerin tutulamaz olmasidir. Yapilan bir teklifin mal veya hizmet
olmasmin nitelendirilmesinde ki esas faktér soyutluluktur. Bunun nedeni satin

almandan 6nce hizmetleri duyularimiz ile fark edilememis olunmasidir.

Hayatimizin ¢ogu zamaninda hizmeti satin alirken ne satin aldigimizi tam
anlamiyla bilemeyiz. Bundan dolay1 psikologdan ¢ikan bir hasta aldigi hizmeti tam
olarak algilayamaz. Hizmetlerin elle tutulamaz yani dokunulmaz olmasi fiziksel bir
yapiya sahip olmamasindan meydana gelmektedir. Bu nedenle hizmetler stoklanamaz,

miisteriler tarafindan soyut olmasindan dolay1 kalitesi belirlenemeyebilir.

Hizmet Sektorii, insan hayatina hitap eden tiim manevi tatmini ve ihtiyaci

saglayan hizmet parcalarinin biitiiniidiir.
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Uretim sektdrii ise hayatin temelinde bulunan bir yap1 olarak insanlarin istek ve
ihtiyaclarin karsilayacak mal ve hizmetleri elde etmek amaciyla ortaya ¢ikarilan

faaliyetlerin biitiiniinii ifade etmektedir.
1.2.2:Hizmet Sektorii

Biitiin diinyada hizmet sektoriinde gozle goriilen hizli biiylime ve gelismelere
paralel olarak hizmet pazarlamasina yonelik ilgi gitgide artmaktadir. Bu gelismeler
yapilan aragtirmalar neticesinde 1980 yilindan itibaren hiz kazanmustir. Ulke
ekonomileri gelistikge ve sanayilesme orani arttik¢a hizmetlerin 6nemi de artmakta, bu

artis 6zellikle tiretim sektoriinden ¢cok daha hizli olmaktadir.

Ulkemizde 1990 yillindan sonra hizmet sektoriinde onemli biiyiime ve
gelismeler meydana gelmis, bu pazarda bir¢ok yeni isletme ortaya c¢ikmaktadir.
“Hizmet sektorii nedir?” diye bir soru sordugumuzda alacagimiz yanitlar1 “Hizmet
sektorii; satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir” seklinde almak miimkiindiir.
Bagka bir tanima gore hizmet sektorii; ekonomide, elle tutulabilen maddi getirisi olan
triinler disinda her tiirli yarar saglayan g¢alisma ve hizmetin {iretildigi sektordiir
seklindedir. Verilen tanimlamalar incelendiginde karsimiza hizmet sektoriine iligkin su

temel 6zelliklerin varlig1 goriilmektedir:
* Soyutluk: Sahip olunan iiriinlerden daha ¢ok deneyimler.
» Uretim ve tiiketimin ayristirilamazhigi: Hizmetler es zamanl iiretilir ve tiiketilirler.

* Heterojenlik: Hizmetin kalitesi hizmet verenler, miisteriler ve zaman bakimindan

farklilik.

* Dayaniksizlik: Hizmetler nesnelerden c¢ok deneyimler oldugundan saklanamazlar

(Bilisim Dergisi say1 127: 5.113).

Hizmet sektorii, ¢ok cesitli is kollarin1 kapsayan, biiyiik bir yelpazeyi i¢inde
barindiran genis bir kavrami igermektedir. Hizmet sektorii dedigimiz zaman tiim isletme
sektorlerinin yarisindan fazlasimi kapsayan bir ana sektdrden bahsetmis olmaktayiz

(Aslan, 1998: 5.34).

Uretim ve hizmet sektdrleri arasinda gerceklestirdikleri faaliyet alanlari
nedeniyle temel farkliliklar mevcuttur. Bu farkliliklarin bazilar1 Tablo 1’de

gosterilmistir.
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Uretim ve Hizmet Isletmelerinde Orgiit Kiiltiiriine Iliskin Karsilastirmah Bir

Uygulama

Tablo 1

Uretim ve Hizmet Sektorleri Arasindaki Farkhihklar

Hizmet Sektorii

Uretim Sektorii

Uretim sektdriinde calisan bagliligi daha

spesifik oldugu i¢in Oznel sonuglar

ortaya ¢ikar

Uretim sektoriinde ise bu durum daha

nesnel degerler ortaya ¢ikartmaktadir

Hizmet elle tutulabilir ve tutulamayan

parcalardan olusur

Uretim  sektoriinde ise irin elle

tutulabilir

Hizmet depo edilemez, tasimnamaz ve

kullanilmazsa kaybolur

Uretim de ise yeniden siparis

miimkiindiir, depo edilebilir

Hizmetin sunulmasinda hem iiretici hem

de tiiketici isin i¢indedir

Uretici iiriiniin {iretilmesi ile ilgili tek

taraftir

Bir mal i¢in s6z konusu olan kullanim

omrii  hizmet icin gecerli degildir,
hizmetin kullanim 6mrii degil siirekliligi

olabilir

Uretim isletmelerinde malmn kullanim

stiresi ve dayaniklilig1 garantilenmistir

Hizmet sektdriinde tiiketicinin iiriin
hakkinda bilgi vermesine gerek yoktur.
Orn; bazi kamu hizmetlerinde ayrintilar:

yasalar belirler

Uretim sektoriinde ise tiiketici iriiniin

seklini ve ozelliklerini belirler

Hizmet alanlarin tatminini  6lgmek

zordur, soyut ve dayaniksizdir

Olgiimii tiiketici tarafindan kolaydir,

nitel kalitededir

Kaynak: Cesitli kaynaklardan yararlanilarak gelistirilmistir.
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BOLUM 2: CALISAN MEMNUNIYETINDE ROL OYNAYAN
FAKTORLER

2.1:Kurumsal Boyutta Calisan Memnuniyeti

2.1.1: Kurumsal Baghhk
Kurumsal baglhlikla ilgili bir¢ok tanimlar yapilmistir. Bunlardan bazilarina

asagida yer verilmistir.

Baglilik duygusu organizasyonun tamamina, belirli bir departmana veya bir
meslege iligkin olabilir. Calisma yasaminda baglanilan objeler is, meslek, kurum,
calisma, yonetici, ¢alisma grubu ya da sendika olarak ele alinabilir. Ise baglilik, meslege
baglhlik, ¢alismaya baglilik ve kurumsal baglilik ¢alisma yasaminda baghlik tiirleri
olarak literatiire gegmistir (Cakir, 2001: 37, Akt. Deniz, 2006: s.25).

Kurumsal baglilik genel itibariyle calisanlarin kurum i¢inde kalma istegi,
kurumun hedef ve degerlerine duydugu baghilhigi ifade eder. Kurumsal baglilik
calisanlarin kurumu ile 6zdeslesmesi ve aidiyet hissetmesidir. Kurumsal baglilik, i
faktorle karakterize edilmektedir. Bunlar: Kurumun amag ve degerlerine gii¢lii bir inang
ve kabul gosterme, kurum adma anlamli ¢aba gdstermeye isteklilik gosterme ve

kurumda tiyeligin siirdiiriilmesine giiglii bir arzu duymadir(Eisenberg vd., 1983: 5.181).

Eisenberg ve Cakir’in da belirttigi gibi kurumsal baglilik, is gorenler ve
isverenler acisindan oldukg¢a 6nemli bir faktordiir. Calisanlarin kuruma olan baglilig ve
buna bagh olarak is performansinin yiiksek olmasi, igverenlerinde ¢alisanlar tizerindeki

pozitif etkileri ile iki taraf da amaglarina uygun sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir.

Benzer sekilde Becker ve arkadaslari kurumsal bagliligi, is gorenin igyerine

psikolojik olarak baglanmasi seklinde tanimlamiglardir (Becker and et al., 1996: 5.464).
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Sekil 1

Kurumsal Boyutta Calisan Memnuniyeti

Kurumsal
Baglilik

Kurumsal
Duygusal Boyutta Devam
Baglilik Calisan Baglilig1
Memnuniyeti

Normatif
Baglilik

Kaynak: Cesitli kaynaklardan yararlanilarak gelistirilmistir.

2.1.2: Devam Baghhgi

Is gorenler kendilerini calistiklari kuruma cok daha giiclii bir sekilde baglh

hissettiginde islerinde daha az devamsizlik yapmaktadirlar.

Mowday ve arkadaslar1 orgiite bagliligin devamlilik ile iliskili oldugunu
belirtmisler ve bu sonucun; baglilig1 gii¢lii olanlarin oOrgiitiin degerleriyle uyumlu
davraniglar i¢inde olunacagi teorisini destekledigini savunmuglardir ( Hemsirelik

Yiiksekokulu Dergisi, 2007: 5.61-73).

Devam baglilig1 calisanlarin kurumlarindan ayrilmalariyla ekonomik boyutta
ortaya c¢ikacak sonuglar ile ilgilidir. Calisanlarin kurumlarina baglilik hissetmeleri ve
kurumda kalmak istemelerinin esas nedeni kurumda kalmaya ihtiya¢ duymalardir.
Devam baglilig1 bir diger ifadeyle bir kurum g¢alisaninin kurumunda calistigt zaman
icerisinde harcamis oldugu emek zaman ve gosterdigi ¢aba ile elde ettigi statiisii, parasi
ve manevi kazanimlarimin kurumundan ayrilmasit ile birlikte kaybedeceginin

diisiincesiyle ortaya ¢ikan baghliktir.
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Bu bakis agisiyla kidem, yiikselme olanaklar1 gibi yatirimlar ile devamlilik
arasinda olumlu bir iliski oldugu soOylenebilir. Devam baghlig1 ile is performansi
arasinda negatif bir iliskiden s6z edilebilir. Kurumdan ayrilmay1 diisiindiigii halde
kosullar el vermedigi i¢in kurumdan ayrilmay1 gerceklestiremeyen ¢aliganin kuruma

yapacag1 olumlu katkilar sinirli olacaktir (Karasu, 2009: s.43).

2.1.3: Normatif Baghhk

Kurumsal bagliligin bir diger boyutunu olusturan normatif bagliligi (normative
commitment), Meyer ve Smith “kurum {iyeliginin siirdiiriilmesi konusunda calisanlarin

hissettigi ylikiimliiliik duygusu” seklinde tanimlamislardir.

Wasti’nin {ilkemizde yaptig1 arastirmalarda normatif bagliligi digerlerine
nazaran daha ¢ok etkileyen degiskenlerin ailelerin etkisi, topluluk¢u kurum kiiltiiri,
baglilik normlar1 ve ise alinma gibi faktdrlerin oldugu gériilmiistiir. Ulkemizdeki gibi
toplumcu kiiltiirlerde 6-gozlenen normatif bagliligin diger bir nedeni de ise baglilik
olabilir. Isini sevmek, isine deger vermek, isine 6ncelik vermek, azimli olmak, calistig
kuruma baglhilik gostermek, 6zveri ile calismak, ¢alisanlarca sorumluluk olusturan isine
yonelik davranigsal faaliyetler ve degerlerdir. Ayrica kurumun caligsanlarin gelisimi igin
yaptig1 yatirimlar, ornegin verilen egitimler ile calisanlar, kurumlarina daha fazla
bor¢luluk hissi ve daha fazla sadakat duygusu ile kurumlarinin yararina davraniglar

sergileyecekler ve kurum tiyeligini devam ettirmek isteyeceklerdir (Karasu, 2009: s.44).

Normatif orgiitsel baglilikta da kendini orgiite adama ve sadakat gdsterme soz
konusudur. Orgiitiin kiiltiirii adanmay1 ve sadakat gdstermeyi tesvik edici bir yapidadir.
Kisacasi orgiitiin kiiltiirii bu baglilig1 kendisi olusturmaya calisir ve ¢alisanlarin orgiitiin
kiltliriinli, misyonunu, hedefini, politikasin1 igsellestirmesini ister. Kisi Orgiitte

calismay1 kendisi i¢in bir gorev olarak gérmeye baslamistir.

Normatif baglilikta calisanlar kurumlarina kars1 kendilerinin mecbur olduklarini
diistinmektedirler. Kurumlarina karst minnettarlik duygusu g¢ergevesinde kurumlarinda
kalirlar. Kurumlarin onlar1 ihtiyaglari oldugu bir donemde ise almasindan dolay1
calisanlarin da kurumlarinda kalmalarinin yapilabilecek en dogru sey olmasi gerektigini

diistinmeleridir.

Orgiitsel bagliligin normatif unsurunun iki faktdre bagh olarak gelisecegi ileri

stiriilmiistiir. Bunlardan birincisi kisilerin hem ge¢mislerine iliskin (ailesel/kiiltiirel
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sosyalizasyon) hem de onu takiben Orgiite {iye olmalarindan itibaren baslayan orgiitsel
sosyalizasyon deneyimleridir. Ikincisi ise, drgiitiin is gorenin egitimi ve gelecegi icin
yaptig1 harcamalardir. Orgiitiin is gdrene yapmus oldugu harcamalarin karsihiginda is

gdren orgiite baglilik duyma yiikiimliiliigii hissedebilecektir (H. Ozutku, 2008).
2.1.4: Duygusal Baghhk

Duygusal baglilik, isine daha ¢ok sarilma, ayni yerde ¢alistig1 arkadaslarindan
ve meslege olan baglhiligindan saglanan doyumla birebir iligkilidir. Duygusal baglilikta
calisanlarin kurumlarina kars1 hissettigi duygusal bagliligi, kurumuyla 6zdeslesmesini
ve biitiinlesmesini kapsar. Kuruma kars: biiyiik bir duygusal baglilik gosteren ¢alisanlar
buna ihtiya¢ duyduklarindan dolay1 degil, bunu daha c¢ok kendi isteklerinden dolay1

kurumda kalmaya devam etmektedirler.

Orgiite duygusal bagliligin belirleyicileri kisisel dzellikler, isle ilgili 6zellikler, is
tecriibesi ve yapisal Ozellikler olmak Ttzere dort grupta toplanmaktadir. Bu
belirleyicilerden en fazla is tecriibesi iizerinde durulmustur. is tecriibesinin diger
belirleyicilere gore is gorenin psikolojik gereksinimlerini daha fazla tatmin ederek ise
iliskin rollerini yerine getirme konusunda ehil olmasina ve kendisini Orglitte tatmin
olmus hissetmesine yol actig1 ileri siiriilmektedir (H. Ozutku, 2008).

Kurumla biitiinlesme; kurum ile calisanlarin hedef ve degerlerinin zamanla
uyusmast ve biitlinlesme asamasidir. Kurumsal katilim ise, ¢alisanlarin kurumlarindan
hosnut olmasi ve faal olarak katilimda bulunmasidir. Kurumsal baglilik, ¢alisanlarin
kurumsal amagclara istekli bir sekilde katkida bulunmak i¢in goniillii olarak bir araya

gelmesidir.

Buchanan'a gore ise, tutumsal baglilik ii¢ bilesenli bir oryantasyondur. Bu
bilesenler (Morris and Sherman,1981: s.512-526); orgiit ama¢ ve degerleri ile
0zdeslesme, isle ilgili faaliyetlere yiiksek katilim, orgiite sadakatle baglanmadir.

Gortiltiyor ki duygusal baglilik kurumun amag¢ ve hedeflerine gitmekte ki en
biiylik argiimani olan ¢alisan i¢in kuruma sagladigi olumlu etkileri ¢ok fazladir. Biiyiik
Bir duygusal bagliligin i¢inde olan kurum ¢alisanlar1 calistigi Orgiiti mutlak bir

baglilikla sahiplenerek orgiit hedeflerine dogrudan katki yapmaktadirlar.
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Duygusal baglilikta calisanlarin maddi bir yarar ve beklenti i¢ine girmeden
tamamen ¢alistigt kurumun basaris1 igin fedakarlikta bulunmasi, c¢alisanlarin

kurumlariyla 6zdeslestiginin gostergesidir.

Duygusal baglilik Allen ve Meyer (1990: s.1-18) tarafindan ¢alisanin orgiitiine
duygusal yakinlik duyup onunla 6zdeslesmesi olarak tanimlanmistir. Bu baglamda
duygusal bagliligi giiglii olan calisanlar orgiitlerinin degerlerini, hedeflerini ve
amaglarin1 benimser; Orgiitiin bir pargasi olarak kalmak isterler. Duygusal baglilik,
bireyin kendini orgiitle beraber ifade etmesi, kendini 6rgiit ve onun degerlerine adamasi
tanimint icermesi bakimindan yukarida ifade edilen Mowday, Porter ve Steers’in
tutumsal yaklagimi ve O’Reilly ve Chatman’in tanimladig i¢sellestirme boyutunu ile
biiyiik oranda benzerlik gostermektedir ve orgiitler acisindan en dnemli baghlik tiirtidiir
(Mowday, 1998: s.390). Calisanin kendini orgiitle birlikte ifade edebilmesi esasina
dayanan duygusal bagliligin ti¢ 6nemli unsuru bulunmaktadir (Iverson, 2; Porters,
Steers, Mowday ve Boulian, 1974: 5.604).

Kurumlarin hedeflerine ve degerlerine olan inan¢ ve bunlarin bu sekilde kabul
edilmesi kurum yararina daha c¢ok g¢aba sarf etmeye aday olma ve kurumsal iiyeligi

devam ettirme konusunda kuvvetli bir istegi ortaya ¢ikarmaktadir.

Allen ve Meyer’in de ifade ettigi gibi calisan kisiler calistigi kuruma karsi
duygusal bir yakinlik igerisinde olup kendisini onunla 6zdeslestirmektedir. Bu kurulan
duygusal baghilikla saglam bir ¢alisan kitlesi bulunan kurum hedeflerine ilerlerken
calisanlarda, kurumunun degerlerini, hedeflerini ve amaglarini benimseyerek orgiitiin

degerli bir pargasi olarak kalma amacindadirlar.
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Tablo 2

Kurumsal Boyutta Calisan Memnuniyeti

Kurumsal Boyutta Tamm Ornek
Calisan
Memnuniyeti

Kurumsal Baghlhik | Is gorenlerin 6rgiit icinde | EGM’ de galisanlarin iilke
kalma istegi kurum amag¢ | biitiinliigiinii korumak, huzuru
ve degerlerine olan ve siiklinu saglamak i¢in kuruma
bagliligidir duydugu baglilik

Devam Baghhg Kurumda calistig siire Emniyet Genel Miudiirliigiinde
icerisinde harcadig1 emek, | calisan Polis memurlarinin
zaman ve ¢aba ile edindigi | kuruma girmek i¢in harcadig
para ve statii gibi emek, sagladig1 maddi gelir,
kazanimlarini, ayrildiginda | kazandig1 kidem ve riitbeyi
kaybedecegini kaybedecegini diisiindiigiinde
diistinmesiyle olusan kuruma olan baglilig
bagliliktir

Normatif Baghhk Kisa tanimla anlatacak EGM’ de Calisan bir memur
olursak, kurum tiiyeliginin | kuruma kars1 faaliyetlerine
stirdiiriilmesi konusunda devam edebilmesi adina tasidig1
hissettigi yikiimliilik sorumluluk duygusunu bilmesi
duygusu

Duygusal Baghhk Calisanin kurumuna kars1 | Bir Polis memurunun vatani

hissettigi duygusal
bagliligin orgiitle
0zdeslesmesine ve

biitiinlesmesini ifade eder

gorev bilinciyle kurumuna karst
hissettigi duygusal baglilikla
kurumun da amag ve
gorevleriyle bir biitiin
olusturmasi seklinde

Orneklenebilir

Kaynak: Cesitli kaynaklardan yararlanilarak gelistirilmistir.
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2.2.:i¢sel Faktorler

Insan kaynaklarinin 6nde gelen gurularindan Mark Thomas, gelecek rekabette
one gegmek, basarili olmak isteyen oOrgiitlerin yetenekli insanlart c¢ekmesi ve
blinyelerinde tutabilmeleri gerektigine dikkat c¢ekmektedir. Gergekten de icinde
bulundugumuz dénemde Orgiitlerin, calisanlarini ¢ekme ve onlar1 bilinyesinde tutma
konusunda sikintilar yasadiklar1 bir gercektir. “Calisan sadakati” kavrami da iste bu
nedenle 6ne ¢ikmaktadir. Calisan orgiitiine sadakat duydugu zaman Orgiitten ayrilmay1
diistinmeyecektir. Sadakat, orgiitsel baglilik duygusundan daha {istiindiir demek

miimkiindiir (Oziinlii, 2013: s.54).

Icsel bagllik, is gorenlerin gérev yaptiklari orgiit ile ilgili tim gabalara
katilmay1 goniillii olarak kabul etmesidir. Eger yonetim, is gorenlerin kendi kaderleri
tizerinde daha c¢ok sorumluluk almalarin1 isterse, bu onlarin orgiite karsi igsel
bagliliklarmi artirmaktadir. Is gorenler, orgiitiin kendilerinden beklediklerine, kendi

istekleri ve i¢sel motivasyonlari ile katkida bulunmaktadir (Dogan, 2006: s.70).

Reitz’e gore isin sahip oldugu ve is doyumunu artiran 6zellikler; otonomi, beceri
cesitliligi, gdrev yeri bildirimi ve gérevin dnemidir. Isin temelindeki bu cesitlilik kisinin
isini anlamli bulmasina, ¢alisma performansinin ve is doyumunun artmasina yardimei
olmaktadir. Bu 6zellikler i doyumsuzlugunun ortaya c¢ikardigi devamsizlik ve is giicii

devri gibi negatif durumlarin varligin1 azaltmakadir.

Igsel faktorler igin Dogan ve Reitz’in de belirttikleri gibi calisanlarin gorev
yaptiklart kurumla ilgili tim uygulamalara ictenlikle kabul etmesi ve gerektiginde
verilen ekstra gorev ve yetkileri ictenlikle kabul ederek kuruma kargt moral ve

motivasyonunu artirmaktadirlar. Kuruma kars1 olan aidiyet duygusunu pekistirir.

e Calisanin kurum ile kurdugu kuvvet birliginin ve kendisinin kurumun bir parcasi
olarak hissetme derecesidir.

e Kisinin kimligiyle orgiit kimliginin amaglar dogrultusunda birliktelik i¢inde yer
almasdir.

e Icsel faktdrlerde ¢alisanin belirli bir orgiit ile girdigi kimlik birligi ve bagliligm
birlesimidir.

e Kisinin kurumuna kars1 hissettigi psikolojik baglanmayla kurumun bakis agis1

ile kurum kurallarinm igsellestirip anlamli bularak kurum adimna pozitif sonuglar
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icin caba gOstermek.
o Icsel faktdrlerde calisanlar orgiitiin faaliyetlerine goniillii olarak katilip gerekli

caligmalar1 yapmay1 kabul etmesidir.

2.3:Digsal Faktorler

Dissal baglhilik ise, orgiitiin is gorenlerinin gelecekleri lizerinde kontrole ¢ok az
sahip olduklarmni kabul etmesidir. Isveren tek elden ¢alisma kosullarmi belirlediginde
calisanlarin digsal baglilig1 ortaya ¢ikacaktir. Bunun nedeni ¢alisana birakilan sadece
kendilerinden bekleneni yapmalaridir. Belirtilen gorevler ve bu gorevleri yapmak i¢in
gereken faaliyetler bagkalar1 tarafindan belirlenmektedir. Performanslarindaki amaglari
ve bu amaglarin 6nemi bagkalar tarafindan belirlenmektedir. Bu sebeple ¢alisanlarin

kurumlarina kars1 digsal baglilig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Digsal baglilikta 1s gorenin Orgiite nasil baghilik duyacagi da Onceden
belirlendigi icin, orgiite karsi algilanan baglilik tarzi da is gorene gore degisecektir.
Dolayisiyla, bazi is gorenler duygusal, bazilar1 devam, bazilar1 da normatif diisiincelerle

orgiite baglilik duyabilmektelerdir.

Gortildiigii gibi digsal baglilikta kurum ¢alisanlari, yaptiklar1 calisma igin
calistiklar1 amir tarafindan belirlenen ¢ergevede gerekli is performansini ortaya koymak
durumundadirlar. Yapacaklari is i¢in gerekli olan performansi ve sonuca ulastirilmasi

istenen davranis bigimlerini orgiit belirlemektedir.

Ormegin; Bir kamu personeli olarak calismakta olan Polis memuru yapacak
oldugu is i¢in Oncelikle amirinden ya da miidiiriinden gerekli bilgiyi alip daha sonra
ekibe ¢iktiginda aldigr bu emir dogrultusunda hareket etmek durumundadir. Burada
Polis memurun kuruma olan baglilig1 ve verilen emir dogrultusunda yapmasi gerekenler

gerek kanunca gerekse {ist amirleri tarafindan 6nceden belirlenmistir.

2.4: Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler insanlarin dogustan elde ettikleri 6zellikler ile birlikte hayati
boyunca kazandigr deneyimleri kapsamaktadir. Bununla birlikte kisilerin egitim
durumu, cinsiyeti, yas1 gibi faktorler kisilerin i¢cinde bulundugu durumu anlamasin

etkilemektedir.

Taylor Nelson Sofres’in yapmis oldugu bir arastirmada yasi ilerlemis yiiksek
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mevkilerde ve uzun siiredir ayn1 kurumda calisanlar ile ¢ok uluslu kurumlarda calisan
insanlarin kurumsal baghiligi yiiksektir. Calisan insanlarin yasi ilerledik¢e kurumsal

bagliliklar1 artmaktadir.

Buradan anlasilacagi gibi ¢alisanlarin kuruma olan bagliliklarinda bulundugu
mevki, yasinin ilerlemis olmasi, kurumda g¢alisma siiresinin uzun yillara dayanmasi

kuruma olan baghilikta ¢ok dnemli bir etkiye sahip oldugu gézlenmistir.

Bir diger degisken de egitim degiskendir. Camp’in yorumuna gore, egitim
kurumsal baglilik iizerinde etkilidir ¢iinkii egitim diizeyi artan kisilerin is degistirmek
icin daha fazla firsati olacaktir. Ceylan ve Demircan’in 2002 yilinda bilisim sektoriinde
Istanbul’da faaliyet gdsteren bes farkli kurumdan veri toplayarak yapmis olduklar
aragtirma sonucuna gore, egitim ile kurumsal baglilik arasinda negatif yonli bir iligki
bulunmustur yani egitim diizeyi arttikga kuruma olan baglilik azalmaktadir. Nitekim
egitimi diisiik olan calisanlarin alternatifleri azalacagindan bulunduklar1 kuruma olan

bagliliklar artacaktir (Karasu, 2009: 5.46).

Buradan da anlasildigi gibi egitim seviyesi ne kadar yiiksek olursa kuruma
baglilik daha az olmakta ve kurumdan beklentide buna karsin yiliksek olmaktadir.
Egitim seviyesinin yiiksek olmasi kiside maddi ve manevi anlamda daha biiyiik
beklentiler ve istekler olusturmakta, kurumun da bu isteklere verecegi karsilik

neticesinde ¢alisanlarin bagliliklar belirlenmektedir.

Egitimi diisiik olanlarda ise kendisini mecbur gordiigiinden dolay1 calismak
zorunda olacag diisiincesiyle tersi olarak kuruma baglilik ¢ok daha yiiksek miktarda

olmaktadir.

2.4.1:Yas

Calisan kisilerin yas1 biiyiidiikce bagliliginda arttigin1 dolayisiyla yas ve orgiite
baglilik arasinda olumlu yonde bir iliski oldugunu gosteren ¢aligmalar vardir. Yapilmis
olan yas ile is doyumu arasindaki iliskiye yonelik bir aragtirmada Glenn ve arkadaslar
yas1 ilerlemis calisanlarin geng calisanlara gore i doyumunun daha yiiksek oldugunu
belirlemistir. Sebebi ise egitim seviyesi arttik¢a gen¢ calisanlarin kurumlarindan

beklentilerinin de artmasi ve is doyumlariin azalmasi olarak belirlenmektedir.

Calisanin oOzellikleri agisindan arastirmalar, yas ve c¢alisma memnuniyeti

arasinda genellikle olumlu bir baglanti oldugunu gostermistir. Calisanlar yaslandikca
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islerinden daha doyumlu olmakta, bunun nedeni olarak da deneyim nedeniyle uyumun
artmas1 gosterilmektedir. Ote yandan daha geng¢ calisanlarin yiikselme ve diger is
kosullarina iligskin asir1 bekleyiglere sahip olmalar1 nedeniyle ise ilk girdiklerinde
doyumsuz olma olasiliklart biiyliik olmaktadir. Calisan memnuniyeti yasla iligkisi
uluslararas: gegerlige sahiptir. Sovyet Rusya, A.B.D, Almanya, Italya, Isve¢ gibi bes
ayr1 ulusta yiiriitilen c¢alismalar daha yashi calisanlarin daha doyumlu oldugunu

gostermistir (Davis, 1982: 5.99-100).

Yas ile baghlik arasinda yapilan arastirmalar neticesinde olumlu bir iligskinin
oldugu ortaya ¢ikmistir. Yasin ilerlemesiyle calisanlarin is degerleri artmaktadir. Buna
baglh olarak c¢alisanlarin senelerce yapmis olduklar1 yatirnmlar nedeni ile diger

kurumlarin ve is alternatiflerinin ¢ekiciligini azaltmaktadir.

Diger yonden yas1 daha geng ¢alisanlarin birikimleri olmadigindan, yas1 daha
ilerlemis ¢alisanlara gore kurumlarina daha az baglilik gosterdikleri belirlenmistir. Buna
bagl olarak geng¢ calisanlarin isten ayrilma egilimlerinin daha yiiksek oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Mottaz, i3 doyumu ve farkli yas gruplar arasindaki iligkileri inceledigi bir
arastirmasinda yas1 daha geng calisanlarin en ¢cok dnem verdigi seyin i¢sel motivasyon
oldugu bu nedenle de yas ilerlemis calisanlara gore is degistirmeyi ¢ok daha eglenceli

bulduklart goriilmiistiir.

Yasi ilerlemis c¢alisanlarin ise digsal motivasyon faktorlerine ¢ok daha fazla
onem gosterdikleri bununla birlikte {icretlerindeki artis ve kurumlarinin sagladiklari
imkanlarin varligina bagli olarak is doyumlariin arttigr belirtilmistir. Calisanlarin
yaslarinin ilerlemesiyle hayattan ve isyerinden beklentilerinin azaldigindan dolay1

doyumlar1 geng ¢alisanlara gore daha yiiksek olmaktadir.

Buradan da anlagilacagi gibi kurum igerisinde calisan kisilerin yasi ilerledikge
kurum igerisinde ki memnuniyeti ve kuruma olan baglilig1 arttig1 goriilmiistiir. Bunun
onemli nedenlerinden biride yas ilerledikge kisilerin ise ve hayata kars1 bakis acilarinda

ki doyumlar1, uyumlar1 artmaktadir.

Buna karsin yasi gen¢ olan calisanlarin kurumdan beklentileri diger yas1 daha
biiylik olan insanlara goére yiiksek oldugu i¢in is tatminleri daha zordur. Bunun nedenleri

arasinda egitim de etkilemektedir. Egitim diizeyi arttikca kisilerin beklentileri de arttig1
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i¢in is tatmini de zorlastig1 belirlenmistir.

2.4.2:Cinsiyet

Hodson ve Mc Murray’ in yaptiklari arastirmalarda kadin galisanlarin tatmin
diizeyi erkek c¢alisanlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Yapilan arastirmalar
da gostermektedir ki heniiz kadin m1 yoksa erkegin mi daha fazla tatmin olduguna dair

kesin bir ayrim yoktur.

Baglilikla cinsiyet arasindaki iligki hakkinda ¢ok sayida arastirma yapilmstir.
Glinlimiliz is hayatinin getirmis oldugu kiiltiirel ve toplumsal yapinin anlayis bigimi
kadinlarin is hayatindaki etkinliklerini 6nemli bir hale getirmis olup cinsiyet faktoriiniin

orgiitsel baglilik tizerindeki etkisini de tartisacak bir hale getirmistir.

Cinsiyet ile i3 doyumu arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalara bakildiginda
calisilan ortamdaki kosullarin esit olmasi durumunda kadin ve erkek calisanlar

arasindaki i doyumu arasinda bir farklilik olmadig1 gozlenmistir.

ABD ve Ingiltere’de yapilan calismalar, daha kétii kosullar altinda calisan
kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok doyum elde ettigini gosterirken (Y1ilmaz, 1996: s.26),
Shppard ve Herrick (1989) tarafindan yapilan baska bir ¢alismada, kadinlarin
erkeklerden daha az doyum sagladigi ve bu farkliligin 30 yasin altindakiler arasinda en
yiiksek diizeye ulastigi sonucu elde edilmistir (Akt. Silah, 1997: s.7).

Yapilan degerlendirmeler neticesinde cinsiyetin is tatmini {izerinde etkili olup
olmamastyla ilgili net bir sonuca varilamamistir. Calisma kosullarinin is tatmini
lizerinde cinsiyeti etkiledigi ancak esit sartlar altinda calisan kadin ve erkegin is

tatmininden farkli algilari ortaya ¢ikmadigi belirlenmistir.

2.4.3:Kidem

Kidem, c¢alisanlar agisindan son zamanlarda olduk¢a 6nemli bir hale gelmistir.
Kurum icerisinde g¢alisilan stire arttikca kuruma olan baglilik da artmakta, fakat ayni

pozisyonda gegirilen siire devam ettikce de duygusal ve normatif baglilik azalmaktadir.

Calisan memnuniyeti ile kidem arasinda ciddi bir iliski bulunmaktadir. Yapilan
arastirmalar neticesinde kidem ve c¢alisan memnuniyeti ile yas ve calisan
memnuniyetinin iliskilerinde bazi1 paralellikler goriilmiistiir. Calisilan kurumdaki

siirenin artmasina bagli olarak, kideminde bununla birlikte yiikselmesi ¢alisan
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memnuniyetini arttirmakta ve kuruma olan baglilig1 da pekistirmektedir.

Yapilan bir¢ok aragtirmada meslek i¢i kidemin kurumlar1 yapisiyla baglantili bir
sekilde calisanlarin memnuniyetini artirict ya da azaltict bir etkisinin oldugu

goriilmiistiir.

Goriildigii gibi calisanlarin ¢aligma siirelerinde ki artis ve bu baglamda
kidemlerinde ki ilerlemeler ¢alisan memnuniyetini olumlu yonde etkileyen 6nemli

etkenlerden bir tanesidir.

2.4.4: Yonetim Gorevi

Yonetimin tarzi, yonetimin caligsanlara karsit tutumu ve olusturulan kurallarin
uygulanma sekli ile c¢alisilan ortamin fiziki durumu ¢alisanlarin is tatminlerini
etkilemektedir. Calisanlarin is tatmini tizerinde yonetim tarzi etkili olmaktadir. Bunlar

karar verme siirecine ¢alisanlarin katilimini saglamaktir (Erdil vd., 2004: s.3).

Anlagiliyor ki ¢alisanlarin is tatmini, moral ve motivasyonu yonetim tarafindan
sergilenen davraniglardan etkilenmekte ve olumlu ya da olumsuz sonuglar ortaya

cikarmaktadir.
2.4.5:Kisilik

Kurumlarda c¢alisan bir¢ok is gorenin kisilik 6zellikleri farklidir. Bir kismi ige
doniikken bir kism1 da daha sosyal ve disa doniik kisiliklerdir. Ice doniik calisanlar daha
cok sessiz ve ¢evresindekilere kars1 kapalidirlar. Buna karsin disa doniik ¢alisanlar daha

sosyal, daha insancil ve ¢ok daha cana yakindirlar.

Insanlarla iliskileri zay1f, uyumsuz ve sinirli kisiliklere sahip ¢alisanlarin tatmin
diizeyi de diisiik olmaktadir. Daha sosyal ve disa doniik kisilik yapisina uygun calisan
insanlarin ¢alistiklar1 ortamindaki degisik kisilerin olmasindan fazla rahatsizlik
duymay1p mutluyken, daha kapali ige doniik bir insanin ayni sartlar1 igeren bir ortamda
memnuniyetsizligi goriilmiistiir. Hayatta her insan farkli kisilik 6zelliklerine sahip
oldugu icin yaptiklar1 veya yapacaklari isin kisiliklerine ve karakterlerine uygun bir
sekilde belirlenmesi ve bu dogrultuda hareket edilmesi gerekmektedir. Kisilik yapilari
disa doniik insanlarin halkla iliskiler gibi bir birimde gorev yapmalari daha dogru
olurken, ige doniik insanlarinda daha bireysel islerde ¢alismalar1 basarili olmalarini

etkileyecektir.
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Goriiliiyor ki kisiligin calisilan birim iizerinde 6nemli ve olumlu yonde etkisi
vardir. Kurum icinde c¢alisan insanlarin kisiliklerine uygun birimler de c¢alistirilmasi
hem kurum adina hem de galisan kisinin kendini daha iyi ifade edebilmesine olanak

saglamaktadir.

2.4.6: Yetenek ve Zeka

Calisanlar kisisel yeteneklerini ortaya koymak ve bunlart gergeklestirmek
isterler. Bunlar1 gergeklestirme konusunda olusan herhangi bir olumsuz durum ve
algilama calisanlar {izerinde memnuniyetsizlige dolayisiyla da psikolojik sorun ve

sikayetlere yol agabilmektedir (Gignac and Apllebaum, 1997; akt, Tanriverdi, 2006).

Calisanlarin zekd ve yetenegine gore kurumlarin uygun ise uygun calisani
koymas1 kisilerin bu isler1 gerceklestirme konusunda olumsuz bakis acisiyla

yaklagsmamalarina ortam hazirlayacaktir.

Insanlarin &grendikleri bilgilerin boyutu, 6grenilme hizi, bu bilgilerin akilda
tutulma siiresi ve bu siiregteki degisiklikler, onlarin zeka seviyelerindeki ve kismen zeka
bicimlerindeki farkliliklara baghdir (Kulaksizoglu, 2005: 135). Zeka olgiimleri bu
nedenle kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Ayrica bunlar1 disinda pek ¢ok etmen
insanlardaki zeka katsayisinin farkliligini etkilemektedir. Bu olgiimler bilissel beceriler
tizerine kurulur ki, biiyiikk bir kismi, duygu, istek ve giidiilerin temsil ettigi insan
deneyimlerini géz ardi eder. Zeka oOlglimleri her zaman, insan yasantisinin tek bir

ozelligine odaklanir. Bu elbette 6nemli bir 6zelliktir, ancak tek 6zellik degildir (Davis,

2004: s.3).

Gortiltiyor ki kurumlarin ¢alisanlart birimlere gore siniflandirirken kisilerin zeka
ve yeteneklerine gore uygun pozisyonlarda calistirilmasi hem calisanin kuruma olan

bagliligini artiracak hem de moral ve motivasyon agisindan olumlu sonuglar verecektir.
2.4.7:Egitim

Calisanlarin orgiitsel bagliliklar ile egitim diizeyleri arasinda ters yonlii bir iligki
vardir. Calisanlarin egitim diizeyi arttikga kurumsal bagliligi azalmaktadir. Bunun
nedeni, egitim diizeyi yiiksek ¢alisanlarin beklentilerinin de yiiksek olmasindan dolay1

calistiklar1 kurumlarin beklentilerini karsilayamayacagini diisiinmesidir.

Yiiksekogrenim gormiis, diisiince ve kiiltiirel birikimleri farkli bireylerin,
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calisma degerlerinin farkli ve beklentilerinin yiiksek oldugunu, Egitim diizeyi arttikca
calisanlar Orgiitte yonetim uygulamalarini daha sorgulayici ve bilingli bir gekilde
degerlendirdiklerini ve bu yilizden is doyumlarin daha az egitimli ¢alisanlardan diisiik

oldugunu belirtmistir (Aksoy, 2006: s.141).

Is yasaminda kisilerin egitim diizeyi istek, beklenti ve is doyumunu da
beraberinde yliksek seviyelere ¢ekmektedir. Calisanlarin aldiklar1 egitim ise bakis
acilarinda iicret yonetiminde orgiitten beklentisini artirarak, egitim seviyesi arttikca

kuruma kars1 bagliliklart azaldigi belirlenmistir.

2.4.8:Statii

Is tatmininde ki en 6nemli unsurlardan biridir statiidiir. Calisanlarin kurumlara

bagliliklarin1 dogrudan etkileyen 6nemli faktorlerden biridir.

Kisilerin sahip olduklari statiileri ve is doyumu arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir. Bunun nedeni kisilerin sahip oldugu statiiler kisiye prestij kazandirip toplumlar
tarafindan sayginlik gérmesini saglamamaktadir. Yapilmis bir¢ok arastirmada daha tist
kademede bulunan insanlarin is tatminlerinin de yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu
insanlara ¢ok daha O6nem verildigi ve sorumluluklarimin c¢ok daha fazla oldugu

goriilmiistiir.

Calisanlarin  oOrgiitlerine olan baglhiliklarinin artirilmasinda 13 motivasyonu
onemli bir unsurdur. Is motivasyonunun artirilmas1 da calisanlarin is tatmin diizeyleri
ile dogrudan ilgilidir. Bu nedenle calisanlarin is tatminlerinin dolayisiyla Orgiitsel
baglhiliklarinin artirilmasinda, islerinden elde ettikleri gelir, is giivencesi, toplumsal
sayginlik vb. unsurlarin etkisi biiyiiktiir. Calisma ortamina buna benzer farkliliklara
neden olan statii farkliliklarinin c¢alisanlarin orgiitsel bagliliklar1 lizerinde farkliliklar

yaratmasi beklenmektedir ( http://hdl.handle.net 14.04.2016).

Yapilan degerlendirmeler neticesinde kisilere sunulan statii ya da yliksek bir
unvan calisanlarin is doyumu ve motivasyonlarina olumlu yonde etkilemekte oldugu
belirlenmis, bunun aksine yonetsel bir iinvana sahip olmayan ¢alisanlar i¢inse is tatmini

ve ise baghliklarini olumsuz yonde etkileyecektir.
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2.4.9:Medeni Durum

Reyhan Bilgi¢’in 1998 yilinda bireysel 6zelliklerle is doyumu arasindaki iliskiyi
incelemek iizere Tiirkiye’de farkli kurumlarda ¢alisan kadin ve erkek calisanlara yonelik
bir arastirma yapmis ve medeni durumun genel iy doyumu {lizerinde etkili olmadigi

sonucuna varmistir (Bilgi¢ Journal of Psychology 1998 s.549-558).

Yapilmig baz1 arastirmalarda bekarlar ¢alisanlarin daha girisken oldugu, ancak is
doyumlarinin evli ¢alisanlara gore daha diisiik seviyelerde oldugu goriilmiistiir. Bekar
calisanlarin evli calisanlara gore cok daha fazla is degistirme potansiyelleri oldugu

belirlenmistir.

Demek ki cinsiyet faktorii yapilan degerlendirmelerde is doyumu ya da tatmini
tizerinde etkili bir sonu¢ ortaya c¢ikarmamustir. Fakat bazi arastirmacilarin yapmis
olduklar1 degerlendirmelerinde bekar galisanlarin evli ¢alisanlara nazaran is imkanlarini
degerlendirmede daha girisken davrandiklar1 gortilmistiir. Bunun sebebi olarak da evli
calisanlarin kendileri disinda ailelerini de bakmakla yiikiimli olduklar1 igin

sorumluluklar1 daha fazla oldugu kanaatine varilmistir.

27



Tablo 3

Calisan Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

siiresine karsin kurumca belirlenen
sartlara gore ¢aliganin konumunun

artmasidir.

FAKTORLER TANIM ORNEK

Yas Calisanin ozellikleri agisindan EGM’ de ¢alisan personelin yasi ilerledik¢e kuruma olan
aragtirmalar, yas ve ¢alisma baglilig1 artmakta, buna karsin geng memurlarin beklentisi
memnuniyeti arasinda olumlu bir yiiksek oldugundan memnuniyet diizeyleri ve bagliliklart
baglanti oldugunu gostermistir. diismektedir.

Cinsiyet Is doyumunu etkileyen énemli Yapilan incelemelerde esit sartlar altinda ¢alisan kadin ve
faktorler arasindan biri de erkeklerin is doyumunda farklilik gostermedikleri buna karsin
cinsiyettir. Caligma kosullarini daha kotii kosullar altinda ¢aligan kadnlarin erkeklere gore
etkileyen bir faktordiir. tatmin diizeyi daha yiiksek oldugu sonuncuna varilmistir.

Kidem Calisanin kurumdaki ¢aligma Bir ornekle belirtmek gerekirse EGM igerisinde ¢alisan

personelin kidemi arttik¢ca kuruma ve meslege olan bagliligi da

artt1g1 gozlenmistir.

Yonetim Gorevi

Yonetimin galisanlarina karsi tutum|
ve davranislarla olusturulan

kurallarin uygulamasina denir.

Yo6netimin galisanlara karsi tutum ve davranislari onlarin moral
ve motivasyonunu artirmaya yonelikse ¢alisanlarinda yaptiklar

ige kars1 dikkat ve ¢abasi bu anlayista olacaktir.

Kisilik

Caligan birim iizerinde 6nemli

etkilere sahip faktorlerden biridir.

Trafik polisliginde uzmanlagmus kisilerin atandig: farkli illerde
de trafik birimlerinde ¢aligtirilmasi hem galigan personel hem

de kurum i¢in olumlu sonuglar doguracaktir.

Yetenek ve Zeka

Calisanlarin kisisel yetenek ve
fikirleriyle kendini 6n planda

tutmasidir.

Yine EGM’ den bir 6rnek, on parmak klavye konusunda
kendisini gelistirmis bir personeli bu yetenegine uygun bir
birim olan yazici ¢alistirilmast hem kurum hem de ¢alisan igin

pozitif sonuglar olusturacaktir.

bagliliklarint etkileyen faktorlerden
biridir.

Egitim Egitim diizeyi, beklenti ve is Egitim diizeyi yiiksek olan sirket ¢aligan1 bu seviyesine gore
doyumunu yiiksek seviyelere daha yiiksek beklenti igerisinde olacaktir. Bu beklentiyle
¢ikartan 6nemli faktorlerden biridir| birlikte kuruma olan bagliliginda da daha negatif sonuglar

olusabilecektir.

Statii Calisanlarin kuruma olan Kurum igerisinde galisan personelin iyi bir statiiye sahip olmasi

yiiksek is doyumu ve motivasyon ile birlesince kuruma karsi

pozitif etkileri olacaktir.

Medeni Durum

Is doyumunda ki faktorler arasimda

yer almaktadir.

Yapilan 6rnek arastirmalar neticesinde medeni durumun is

doyumu lizerinde etkili olmadig1 sonucuna ulasilmustir.

Kaynak: Cesitli kaynaklardan yararlanilarak gelistirilmistir.
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2.5:Kurumsal Faktorler

Capelli’ye gore, kesin tanimlanmis is ve Ozellikleri (is analizi ve tasarimi),
acikca belirlenmis sorumluluklar iyi tamimlanmis kural ve politikalar, prosediirler,

kurumsal baglilig1 artirmaktadir (Capelli, 2000: 19, Akt. Karasu, 2009: s.47).

Kurum yoneticileri, calisanlarima deger vermeli, c¢alisanlarin fikirlerini
onemsemeli, onlarin basarilariyla 6viinmeli ve onlar1 ddiillendirmeli, ¢alisma kosullarini
tyilestirmelidir. Eger calisanlar yapilan bu kurumsal destegi algilarlarsa calisanlarin
sirastyla duygusal, normatif ve devamlilik baglhliklar1 artacaktir (Ozdevecioglu, 2003:

116-126, Akt. Karasu, 2009: s.47).

Capelli ve Ozdevecioglunun belirttiklerinden de anlasildigi gibi kurumlarin
calisana gosterdigi deger ve destek, ¢alisanin kuruma baghligini artiracak ve aidiyet

duygusunu yogun yasayan ¢alisan da is performansina pozitif katki saglayacaktir.

Mahmut Ozdevecioglu’ nun 2003 yilinda Kayseri’de faaliyet gosteren bes
bliyilk mobilya fabrikas1 calisanlar1 arasinda yiiriitiillen aragtirma sonucuna gore,
kurumsal destek ile kurumsal baglilik arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin
varlig1 ortaya ¢ikmistir. Yani kurum yoneticileri, ¢calisanlarina deger vermeli, ¢alisma
kosullarini iyilestirmelidir. Eger c¢alisanlar yapilan bu kurumsal destegi algilarlarsa
calisanlarin sirastyla duygusal, normatif ve devamlilik bagliliklar1 artacaktir

(Ozdecevioglu, 2003:116-126, Akt. Karasu, 2009: s.47).
Kurumsal faktorler olarak;

1)Isin Niteligi

2)Ucret

3)Gelisme ve Yiikselme Olanaklari
4)Denetim

5)Calisma Kosullar1

6)Kurumsal Ortam

7)Birlikte Calisan Kisiler
8)Calismay1 Takdir ve Odiillendirme
9)Is Giivenligi
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10)Y 6netici Davraniglar

olarak ele alinacaktir.
2.5.1: Isin Niteligi

Calisan memnuniyetini etkileyen énemli faktorlerden biriside ¢alisanin galistig
isin niteligini begenmesidir. Bu begeni ile ¢alisanin yaptif1 isin; yeteneklerini
kullanmasina elverisli olmasi, yenilikleri 6grenmeye ve gelismeye olanakli olmasi,
calisanin yaraticiligi, degisiklige ve sorumluluk almaya yonlendirmesi ve isin sorun

¢6zmeye dayandirmasi kosullarina baghdir (Basaran, 1991; s,203).

Bunun yam1 sira calisanlarin is ile ilgili kararlara katilmalar1 c¢alisan
memnuniyetini yiikseltirken, ¢alisma yoOntemleri, islerin nasil yapilacagi ve hatta
molalarin  bile kurum yonetimince belirlendigi ve denetlendigi durumlarda 1is

doyumsuzlugu artmaktadir (Ceylan, 1998: s.80).

Buradan c¢ikarilan énemli bir sonu¢ calisan memnuniyetini {ist diizeyde tutmak
her zaman kuruma olumlu yansiyacaktir. Calisan memnuniyetini saglamanin diger
yollarindan biri de isin niteligine gore calisani belirlemek ve bu hususta calisma
kosullarin1 ayarlamaktir. Calisanin yetenek ve becerilerine uygun nitelikte islerin

verilmesi ongoriilmelidir.

2.5.2: Ucret

Calisanin emeginin karsiliginda iiretilmesinde etki ettigi sosyal hasiladan pay
almasini saglayan faktor fiyatina ticret denir. Daha dar anlamui ile belirli bir hizmet i¢in
insan emegine ddenen bedeldir. Ucret ddemeleri galisanin hizmetinin fiyati olunca
hizmetinde olmazsa olmaz unsurlarindan biri olan emegin fiyat kuramina bagli olarak
esaslarina uymasi gerekmektedir. Buna arz ve talep unsurlarinin iicret kavrami iizerinde

etkili olmasi1 da denebilir.

Insan emegi icin ddenen iicretin belirlenmesi basit bir durum degildir. Bu durumun
basit degil de giic olusu, emegin oldukca ¢esitli ve ayn1 zamanda bir¢ok bedensel
sartlara dayanmasindan ileri gelmektedir. Ucretin gelisimi iilkelerin ekonomik ve sosyal
durumlariyla yakindan iligkilidir. Bunlara baglh olarak c¢alisanlara yapilacak 6demeler

sosyal ihtiyaclar1 da goz Oniine alarak ti¢ farkli faktore boliinebilir.

e Kendisine bagl olarak yapilan 6demeler
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e Isin ve hizmetin mesai saatleri disina tasan kismima binaen yapilan 6demeler

e Isteki iistiin performansini basar1 ve tesvik edici nitelikteki 5demeler

Ucret sistemi ne kadar adil ve ¢alisanin beklentilerini ne kadar ¢ok karsiliyorsa o

kadar fazla ¢alisan memnuniyetine neden olmaktadir (Ceylan, 1998: s.79).

Goriiliiyor ki emegin maddi karsilig1 olarak tanimlanan {icret kurum igin verimliligi
dogrudan etkilemekte, calisan i¢in de verimliligi dogrudan etkileyen en Onemli

faktorlerden biridir.

Calisanlar harcadiklar1 emegin karsiliginda aldiklar1 iicretle hayatlarini idame
ettirmektedirler. Bu yiizden ¢alisanlar acgisindan en 6nemli faktor olan iicret unsuru,

igverenler agisindan da performans unsuru ¢ok énemlidir.

2.5.3:Gelisme ve Yiikselme Olanaklari

Kurumlarda yiikselme olanaklar1 is tatmini agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu
yiikselme imkanlarini saglayan kurumlarin adil olmasi ve yiikselmeleri belirli 6l¢iitlere
dayandirmasi 6nemlidir. Calisan kisilerin adil ylikselme imkani veren kurumlarda ¢ok

daha verimli ¢alistig1 gézlemlenmistir.

Calisan memnuniyetini etkileyen onemli bir faktdor de c¢alisanin yiikselme
olanaklar1 olup, yiikselme; insan1 ¢aligmaya iten 6nemli bir giidiillenme aracidir. Eger ige
alman bir calisan, kuruma girer girmez Oniinde ylikselme olanagimin bulunmadig
duygusuna kapilirsa her tiirlii cabanin gereksiz olduguna inanarak ise karsi olumsuz bir
duygu gelistirecek ve isten duyulan doyum diisecektir (Celik, 1990: s.65).

Yiikselme imkanin adil olmasi, kademe kademe yapilmasi ve calisana doyum
saglayacak nitelikte olmas1 is gorenler acisindan kuruma olan baghlik ve giivenlerinde
onemli bir yere sahiptir. Daha nesnel bir kurala dayali yiikselme imkani sunan
kurumlarda calisanlar1 daha verimli ¢caligmaya, becerilerini gelistirmeye ve beraberinde
is tatminini getiren 6nemli bir etkiye sahiptir.

Celik’in de belirttigi gibi kisilerin memnuniyetini etkileyen temel faktorlerden
biridir ylikselme. Adil bir yiikselme imkani veren kurumlar da yiikselme calisanlarin
kuruma kars1 baghliklarini artiracaktir. Buna karsin esit ve adil olmayan bir yilikselme
politikasi uygulanan kurumlarda galigsanin ise olan bakis agis1 ve is performansi olumsuz
yonde etkilenecek ve kurum amaglarina uygun olmayan bir ¢alisma performansi ortaya

¢ikacaktir.
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2.5.4:Denetim

Denetim, kurumsal eylemlerin kabul edilebilir amaglar dogrultusunda, belirlenen
ilke ve kurallara uygun olup olmadiginin anlasilmas: siireci olarak tanimlanmaktadir.
Denetim sistemi her karmasik kurumda, kurumsal ve yonetimsel bir zorunluluk olup
temel amaci, kurumsal amaglarin gergceklesme diizeyini belirlemek, sonuglart iyilestirici

onlemler almak ve siireci gelistirmektir (Yilmaz, 1996: s.28).

Orta diizeyli bir ¢alisan memnuniyeti faktorii olan denetimin 6zellikle iki boyutu
calisanlar iizerinde etkilidir. Bunlar; calisan agisindan bakma ya da diisiinme ile
calisanlarin karar siirecine etki ya da katilimidir. Calisanlarla destekleyici kisisel iliski
kuran isverenler, ¢alisanlarin memnuniyetine katkida bulunurken, islerini etkileyen
kararlara katilan ¢alisanlarin ¢ok daha fazla doyum sagladiklar1 goriilmektedir (Mustu,

1996: s.15).

Calisanlara olumlu yansimalart bulunan denetim mekanizmas: kurumlar
acisindan da olumsuz olan kosullar iyilestirici bir denetleme organidir. Hem ¢alisanlari
olumlu yonde desteklemekte hem de kurumlarin eksik goriilen yapilanmalarina olumlu

katki saglamaktadir.

2.5.5:Cahsma Kosullar

Calisma kosullari, saatleri ve vardiyali ¢alisma calisanlarin isyerlerinde hem
saglikli hem de oOnemli olgiide etkileyen faktorler arasindadir. Vardiyali olarak
caligmak; ekonomik endiselerden, teknolojinin getirdigi zorluklardan ya da toplumsal
yarar diisiincesiyle ortaya g¢ikmaktadir. Geceleri calismayi zorunlu kilan vardiya
sisteminde c¢alisanlarin viicutlari1 uykuya hazirladigi donemde uyanik kalmalar1 ve
uyanmak i¢in hazirlandigi donemde de uyumaya calismalari1 hem fizyolojik, hem
psikolojik hem de sosyal sorunlara sebebiyet vermektedir. Vardiya sisteminin ortaya
cikardigt uyumsuzluk sorunu calisma performansinin diigmesine, hatalarin ve is
kazalarinin artmasina, ¢alisanlarin sagliginin bozulmasina aile hayatinin bozulmasina ve

toplumsal iligkilerinin zedelenmesine sebep olmaktadir.

Calisma yasaminda yeni diizenlemeler; dinlenme aralari, vardiya g¢aligmalari,
esnek caligma saatleri is tatminini artirmaya yonelik uygulamaya konulabilir. Boylece
yeni calisma kosullarmin getirdigi psikolojik ve fiziksel is yiikleri azaltilamaya

calisilmistir (Dogan ve Tiirk, 1997: 5.110).
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Kurumlarin ¢alisanlar konusunda daha diisiinceli ve insan yasamini etkileyen en
onemli faktorlerden biri olan sagligin 6n planda tutulmasi ve bu kosullarda ¢alisma
ortami hazirlamasi gerekmektedir. Calisanlarin performansi, ise bakis acilar1 ve is
memnuniyetini etkileyen temel bilesenler kurumlarin 6nem gostermesi gerekmektedir.
Vardiya sisteminin ya da gece ¢alisma kosullar1 kisileri sosyal ve psikolojik yonden
etkilemektedir. Cakir, Dogan ve Tirk’lin de belirttigi gibi ¢alisanlara getirilen fiziksel
ve psikolojik is yiikleri azaltilmaya calisilmali ve ¢alisanlarin psiko-sosyal kosullarina

onem verilerek ise bagliliklart gelistirilmelidir.

Calisanlarin - kurum igerisindeki kotii ¢alisma kosullarinda memnuniyet
diizeylerinin azalacagi iyi kosullarda ise memnuniyetlerinin artabilecegi diisiiniilebilir.
Ancak calisanin toplumsal calisma kosullarinin kétii oldugu bir calisma ortaminda

kendi ¢alisma konumunu daha iyi gordiigii takdirde memnuniyeti artacaktir.

2.5.6:Kurumsal Ortam

Calisma ortami1 ¢alisanlarin i performanst ve verimliligini dogrudan
etkilemektedir. Performansin ve verimliligin pozitif sonuclar vermesi calisanlarin is
tatminlerinin olusmasinda etkili olabilecegi gibi, calisma ortaminin sahip oldugu
ozellikler ¢alisanlarin islerini severek ve isteyerek yapmasinda etkili olmaktadir. Fiziki
olarak c¢alisma kosullarinin negatif olmasi durumunda calisan kisilerin is tatmini

acisindan diisiis meydana gelmektedir.

Soguk ya da sicak, asir1 giiriiltiilii, havasiz ¢alisma ortami calisanlarin is
doyumunun diismesine neden olmaktadir. Kurum calisanlari, kurumdaki mal ve
hizmetlerin kaliteli olmasini belirleyen en Onemli faktér olarak yer almaktadir.
Kurumlar hedeflerine c¢alisanlar sayesinde ulasabilmektedir. Buna bagl olarak
kurumlarin en 6nemli kaynaklarindan biri olan galisanlarin moral ve motivasyonu, is

tatmini her zaman g6z 6ntinde bulundurulmasi gereken 6nemli faktorlerdendir.

Erdogan ve Kogel’in soylendiklerinden de anlasilacagi gibi calisanin is
verimliligi ve ¢aligma performansini bulundugu ortamda ki bir¢ok faktor etkilemektedir.
Kurumun calisanlarina sundugu is ortaminda ki olumlu ya da olumsuz durumlar direkt
olarak calisan1 etkiledigi i¢in kurumlarin ¢alisma ortamina gereken hassasiyeti vermesi

gerekmektedir.

Giiniimiizde calisanlarin kurumlardan beklentileri isin ekonomik boyutunun ¢ok
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daha otesindedir. Calisanlarin verimli bir sekilde c¢alismasi amaglaniyorsa, onlarin
motivasyonu dikkate alinmalidir. Kurumlar ¢alisanlarina ticret, is garantisi, is giivenligi
ve sosyal giivenceler saglamalidir. Diger bir ifadeyle, onlar1 motive edebilmek i¢in
temel fizyolojik gereksinimlerinin yani sira giivenlik, sevgi ve ait olma, deger ve
kendini gergeklestirme gereksinimlerini de tatmin etmeye calismalidirlar (Ozgener,

2000: 5.186-187).

“Kurum ortaminda bir ¢alisana saglanan haklarin derecesi sadece kanuni bir
sorun degil, aynt zamanda etik ve sosyal sorumluluga iliskin bir sorundur. Kurum,
calisanlarina daha 1yi ¢alisma kosullari, ticret ve sosyal olanaklar saglamalidir. Kurum,
is ile ilgili saghk ve gilivenlik sozlesmesi ile asgari diizeydeki giivenlik saglamali ve
katlanacagi ek maliyetlerin ne kadar oldugunu tayin etmek konusunda sorumluluk

duygusuna sahip olmalidir” (Aktaran: Ozgener, 2000: s.188).

2.5.7:Birlikte Cahsilan Kisiler

Grup calismasi; calisanlarin daha etkin planlar yapmalarini, yenilikleri daha
cabuk kavramalarini, motivasyonlarini artirmayi, paylasma duygularin gelismesine,
yaptiklari isi daha kaliteli ve verimli bir sekilde yapmalarini saglayarak calisan kisilerin

is doyumlarini artmasina yardimci olmaktadir.

Calisilan kurumlarda is gorenlerin takim arkadaslarina duyduklari baglilik
calisma asamasinda meydana gelebilecek her tiirlii olumsuzlugu yenmelerine yardimei
olacaktir. Bu disilinceye sahip calisanlar birbirlerine karsi daha fazla yaklagarak
dayamigma duygusunu 6n plana ¢ikarmaktadirlar. is arkadaslarmin birbirine baglhlig

kisileri daha giiclii orgiitsel bagliliga gotiirebilecegi goriilmiistiir.

Calisanlarin  zamanlarinin ¢ogunu birlikte gecirdigi c¢alisma grubundaki is
arkadaglarinin durumu, birbirleriyle dostane iligkiler kurmalar1 ¢alisan memnuniyetini
olumlu yonde etkilemektedir. Calisma grubu ¢alisana dayanisma ortami saglamaktadir.
Eger calisma grubunda uyum varsa, diinya goriisleri de birbirine uyuyorsa isten duyulan

doyum daha da artmaktadir (Ceylan, 1998: s.80).

Gortilliyor ki calisanlar arasinda ki uyum ve kurulan manevi baglar kisilerin is
ortaminda c¢alisma kosullar1 ne olursa olsun gilizel sonuglar doguracagini
gostermektedir. Calisanlar arasinda ki pozitif yonde kurulan baglar kisilerin kuruma

kars1 is 6zverisinde onemli derecede olumlu etkiler yaptig1 s6ylenebilir. Kurumun da bu
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etkilere karsi c¢alisanlarina olumlu yansiyacak bulgular igerisinde olmasi gerektigi

sOylenebilir.

Bu nedenle kurum yonetimi; dikkatle planlanan ve yiiriitiilen ise alisma
programlari, dinlenme siirecinde toplumsallasmay1 saglayacak araglar, eglence
programlari, ¢alisma merkezi planlar1 ve calisanlarla ilgili calisma prosediirleriyle

olusturulan ¢alisma takimlariyla bu siirece katkida bulunabilir (Solan, 2000: s.8).

2.5.8:Cahsmay1 Takdir ve Odiillendirme

Calisanlar acisindan yaptiklari is karsiliginda igsverenlerin onlara verdikleri deger
cok onemlidir. Calisanlar icin takdir ve odiillendirme isverenler tarafindan saglanan
o6nemli bir 6diil olmasindan dolay1 isin 6nemini belirlemektedir. Calisanlara gostermis
olduklar1 performanslar1 karsiliginda is verenlerin caligmalarini takdir etmesi ve

odiillendirmesi c¢alisanlarin hem kuruma hem de ise olan bagliliklarini artirmaktadir.

Taktir etmek ve odiillendirmek insanlari daha fazla ¢alismaya tesvik edecek

temel motivasyon araglarindan birisidir (Bkd: Carla,1994: s.43 vd.).

Isverenler acisindan &diillendirme 6nemli bir maliyet faktorii olarak goriiliir. Ancak
yapilan bir ¢ok arastirma calisanlarin takdir gérmeye maddiyattan daha ¢ok dnem verdigini
ortaya koymustur. Yoneticilerin, ¢alisanlarina gosterdikleri performanstan Otiirii tebrik
etmesi, bu basarisim1 kurum genelinde duyurmasi, ¢alisanini 6vmesi, moral yemekleri
diizenlemesi veya g¢alisanini terfi ettirmesi yonetici kaynakli ddiiller arasinda sayilabilir.
Calisanlarin yaptiklart is karsiliginda geregine uygun olarak takdir edilmesi calisan

memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Bunlardan goriilityor ki calisgan memnuniyetinde kisiyle onu pozitif yonde

etkileyecek sdylemler ve ddiillendirme teknikleri ile isletmeye olan baglilig1 artacaktir.

Odiillendirme ¢alisanlarm orgiitlere karst baghiligmi etkileyen onemli bir
faktordiir. Orgiitsel 6diiller kurumsal baghlikla dogrudan iliskilidir. Isverenler ddiillerin
daha adil bir bi¢imde dagitilmasina gosterdikleri davranislarla calisanlarin orgiitsel

baglilig1 artmaktadir.
Motivasyon cesitli ihtiyaglar1 gidermeye yonelik bir siirectir. Ydneticinin bu
ihtiyaglar1 bilmesi, davranislart analiz edebilmesi ve biitlin insanlarin benzer

olmadiklarinin bilincinde olmas1 gerekir. Yoneticilerin akillarinda tutmalar1 gereken

temel nokta; her davranigin bir nedeni bulundugudur (Can ve digerleri, 2001).
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Calisanin motivasyon diizeyi, kurumdan sagladigr maddi ve sosyal kazancglarin,
bireysel ihtiyaglarini gidermesine baghdir (Findik¢i, 1999). Yani kisilerin ihtiyag
duyduklar1 seylere verilen karsiliklar neticesinde kuruma olan bagliliklar1 artacak,
motivasyon diizeyi yliksek olan personelin ¢alisma performansi sadece ise yoOnelik

olacaktir.

Yoneticiler tarafindan desteklenen is gorenlerin Orgiite karst bagliliklari
artmaktadir. Destekleyen amirle i gbren arasinda uyum olmalidir. Bu uyum ¢alisanin
ilerleyisi hakkinda yiiksek beklentiyi beraberinde getirir. (Hoy, 1991; Tarter, 1995).
Amirle calisan arasinda ki uyum ne kadar i1yi olursa ¢alisan kisilerin kurumuna karsi
Ozverisi ve ise olan bakisi cok daha pozitif yonde olacaktir. Bununla birlikte kurumdan

beklentisi bu yonde daha yiiksek olacaktir.

Odiillendirme giicii, bireylerin almak istediklerini onlara saglayarak, onlarmn
davraniglarin1 etkilemede kisinin yetenegidir. Bunlar ikramiye seklinde finansal
olabilecegi gibi, daha fazla sorumluluk, taninma gibi finansal olmayan 6diillerde olabilir

(Lunenberg, 2012)

Graham, Hoy ve Lunenberg’ in de sdyledikleri iizere kisilerin kurumlara olan
aidiyet duygusun artirmanin maddi imkénlarla olabilecegi gibi kisilerin statii
durumlarinda yapilacak olan iyilestirmeler, sorumlulugunu artirma ve kisiye verilen
Oonemin gosterilmesi is performansini artiracak ve kisilere 6zgiivenli ve gayretli ¢calisma
imkan sunmus olacaktir. Kuruma baglilig1 artan ¢alisanlar kurumun amag ve degerlerine

giiclii bir sekilde inanir, emir ve beklentilere giiclii bir sekilde uyarlar.
2.5.9:1s Giivenligi

Iscilerin is kazalarina ugramalarin1 6nlemek amaci ile giivenli ¢alisma ortamini
olusturmak igin alinmasi gereken tedbirler dizisine “Is Giivenligi” denir. Bir takim
onlemleri dnceden alarak is yerlerini giivenli hale getirmek gerekmekte oldugundan is

giivenligi olduk¢a 6nem kazanmustir (http://www.cankayasaglik.com.tr 10.02.2016).

Is giivenligi konusundaki degerli fikirlerin pek ¢ogu, ilgisiz kulaklara, sikilmis
zihinlere yonelmekte ve hatta iceriye giremeden disarida kaybolup gitmektedir. Calisma
ortamindaki birey ¢ogu kez bu konuda almaya hazir degildir. Bu nedenle bu konuda
motive olmalar1 da imkansiz degilse bile gli¢ olmaktadir (Burns, 1969; Clarke, 1999;
Cooper, 1994). Kisiler is ortamindayken is giivenliginden ¢ok isin yapilip bitirilmesine
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odaklandig1 i¢in giivenlik konusunda ciddi sikintilar ve calisanlarin 6nem vermedigi

durumlar ortaya ¢ikabilmektedir.

Is giivenligi, calisma ortaminda daha saglikli ve giivenli calisma kosullarmi
olusturarak olasi is kazalarin1 ve meslek hastaliklarin1 en aza indirmek, boylece maddi
ve manevi kayiplar1 &nleyerek verimliligi artirma amaciyla ifade edilebilir. Is
gilivenligindeki esas amag calisanlarin sagligini tehlikeye atan, milli ekonomiye zarar

veren kaza ve meslek hastaligini dnlemektir.

Is giivenligi ile calisanlar1 korumak, iiretimin giivenligini saglamak, kurumlarin

giivenligini saglamak ve ¢evreye verilen zarar1 en aza indirmek miimkiin olabilir.

Buradan da anlagilacagi gibi is giivenligi hem calisan icin hem de ¢alistig1 kurum
i¢in ¢ok onemli ve olmazsa olmaz kurallardan biridir. Kurumlar ¢alisanlarina bu konuda
gerekli Onlemleri almali ve c¢alisanlarda kurumun alacagi bu Onlemlere duyarli

olunmalidur.
2.5.10:Yonetici Davramslari

Calisanlar agisindan yoneticiler bireylerin igten tatmin saglayip saglayamamasinda
onemli bir faktordiir. Motivasyon kaynaklari arasinda yer alan iicretin yetersiz oldugu
calisma ortaminda bile sadece yoneticiler ve yonetim tutumunun pozitif olmasi

calisanlarin is doyumunu yiikseltici bir etkiye sahiptir.

Giliniimlizde ¢alisanlar1 yonetsel faaliyetlerin de icine sokmak, yapacaklari
calismalardan mutlu olmasim1 saglamak, is verimliliklerinin pozitif olmasin
sagladigindan yoneticiler, is gorenlerin is yerinde alinacak kararlara katilimlarini
saglayacak ve c¢aliganlarin verimliliklerini ¢aligtiklar1 kurumlarda ortaya koymalarina
zemin hazirlayacak faaliyetler yapilmalhdir. Calisma esnasinda, is goOrenlerin
diistincelerine deger vermeyen, problemleriyle ilgilenmeyen vizyonu diisiik yoneticiler

calisan personelde tatminsizlik duygularina sebep olmaktadirlar.

Is gorenlerin is doyumlarinin yiikseltilmesi igin emir verici veya ceza ile
sonuglanan bir yonetme tarzi yerine katilimer ve daha ¢ok yol gosterici bir yonetim sekli

daha pozitif sonuglar verecektir.
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Tablo 4

Kurumsal Faktorler

Kurumsal Faktorler

TANIM

ETKILERi

Isin niteliginde ¢alisanin calistig1 isin

Kurumlar isin niteligine gore ¢aligsan1 se¢mesi ¢alisan

ticrettir.

Isin Niteligi niteligini begenmesidir. agisindan memnuniyeti, kurum agisindan da verimli
calisanlar elde edilmis olunmasini saglayacaktir.
Calisanin emegi karsiliginda aldig: Ucret sistemi ne kadar adil ve galiganin beklentilerine
Ucret

karsilik veriyorsa o kadar ¢alisan memnuniyetini pozitif

yonde etkiler.

Gelisme ve Yiikselme

Yiikselme insani ¢aligmaya iten dnemli

bir giidiilenme aracidir.

Adil bir yiikselme imkani1 veren kurumlarda c¢alisan

personelin kuruma olan bagliliklar1 ve aidiyet duygusu

olusturulan ¢alismadir.

Qlanaklar yiiksek olacaktir.

Kurumsal eylemlerin kabul edilebilir Denetimin kurum igin en nemli etkisi eksik ya da yanlis
DeneLigg amagclar dogrultusunda belirlenen bulunan kosullarin iyilestirilmesi adina bir uygulama igine

kurallara uygun bulunup girilmesini saglar.

bulunmadiginin anlasilmas: siirecidir.

Saatleri ve vardiyali ¢alisma seklinde Kurum caliganlarina uygun ¢alisma sekli kuruma is verimi
Calisma Kosullar1

agisindan olumlu yansiyacaktir

Kurumsal Ortam

Calisanin is verimliligini ve
performansint dogrudan etkileyen

kurumsal faktorlerden biridir.

Kurumun ¢alisanlara sundugu is ortaminda ki olumlu ya
da olumsuz durumlar ¢aligani etkilediginden 6nemli bir

etkiye sahiptir.

Birlikte Calisan

Isle ilgili birgok giigliigii yenmelerine ve

birbirlerine daha fazla yaklasarak

Kurum tarafindan iyi anlagan kisilerin ayni birimde

calistirilmasi ve gereken hassasiyetin saglanmasi durumun

biridir.

Kisiler dayanigsma duygusunun korunmasini da kurum adina olumlu etkiler birakacaktir.

saglarlar.

Insanlar1 daha fazla ve istekli caligmaya | Hem kuruma olan baglilig1 artirilmis hem de moral
("Jallsmayl Takdir ve tesvik edecek motivasyon araglarindan motivasyon olarak ise olan bakis agilar1 da pozitif yonde
Odiillendirme

etkilemis olunacaktir.

Is Giivenligi

Calisanlarin is kazalarini 6nlemek
amaciyla giivenli ¢alisma ortaminin
olusturulmasi igin alinmasi gereken

tedbirlere denir.

Is giivenligi ile is kazalari ve meslek hastaliklarim en aza
indirerek caligan i¢in saglikli bir ¢caligma ortami

olusturulmus olunacaktir.

Yonetici Davramslar:

Calisanlarin isten tatmin saglayip
saglamamasinda 6nemli etkiye sahip

olan kurumsal faktorlerden biridir.

Kurum amirleri galisan personele gérevlerini dikkatli ve
hosgoriilii sdylemesi, ¢alisanin igse ve kendisine olan
saygisini artiracak ve bu da kuruma olumlu sonuglar

verecektir.

Kaynak: Cesitli kaynaklardan yararlanilarak gelistirilmistir.
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BOLUM 3 UYGULAMA: KAMUDA CALISAN MEMNUNIYETININ
OLCUMU: IEGM’DE ORNEK UYGULAMA

3.1:EGM’ niin Yapisi ve Organizasyon Semasi

Bireylerin temel hak ve Ozgiirlikklerinin korunmasi ve toplumun diizen igerisinde
yasamini siirdiirmesi i¢in hukuk ilkeleri igerisinde giivenlik hizmeti sunmay1 misyon

olarak belirlemistir.

Vizyon olarak ise adalet ve giivenlik olgusunun tesisine katkida bulunan birey ve
toplum odakli proaktif Polislik anlayisiyla gilivenlik hizmeti sunan bir teskilat gorev

yapmaktadir.
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Sekil 2

Teskilatin Yapis1 ve Organizasyon Semasi

EMNIYET
GENEL

MUDURLUGU

MERKEZ
TESKILAT

Teftis Kurulu
Bagkanlig1

Hukuk
Miisavirligi

I¢ Denetim
Birimi

Bagkanlig1

Trafik
Hizmetleri
Bagkanlg:

Ozel
Giivenlik
Denetleme
Baskanlig1

Daire
Bagkanliklari

Aragtirma
Merkezi

Basin -Halkla
Tliskiler
Midirligi

Ozel Kalem
Midiirligi

TASRA

TESKILATI

MERKEZE
BAGLI
TASRA

TESKILATI

Polis

YURTDISI
TESKILATI

iL VE ILCE _
TASRA Emniyet
TESKILATI Miisavirligi
' |

Akademisi Moyt Emniyet
Baskanlig g Atagelikleri
| |

Polis Meslek

Ilce Emniyet

Yiiksek Okulu -
Miidiirligii Rluculuey
| |

Polis Koleji
Midiirligii

flge Emniyet
Amirligi

Kriminal
Polis
Labaratuvarla

r1 Midirligi

Polis Egitim
Merkezi
Miidiirligi

Polis Meslek
Egitim
Merkezi

Midiirligii

Polis Moral
Egitim
Merkezi

Midurligi
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3.2: EGM’ de Calisan Istatistikleri ve Demografik Ozellikler

Emniyet Teskilat1 Personelinin 257.776s1 (% 95) Emniyet Hizmetleri, 13.015°1
(%5) ise diger hizmet smiflarindandir. Emniyet Genel Midiirliigiinin Hizmet
Siniflarina gore personel dagilimi asagida gosterilmistir:

Diger Hizmet Siiflarinda calisan sayis1 13.015 kisi
Emniyet Teskilati igerisinde ¢alisan Cars1t Mahalle Bekgisi 3.546 kisi,

Emniyet Teskilati igerisinde ¢alisan Polis Memuru sayist 226.098 kisi,

Emniyet Teskilati icerisinde calisan riitbeli Komiser, Amir ve Miidiir sayisi
28.132 kisi

Toplamda calisan Emniyet Teskilatinda 270.791 kisi olarak gérev yapmaktadir.

Emniyet Hizmetleri Smifinin % 16’sin1 Polis Amirleri, % 83’iinii Polis

Memurlari, %1’ini ise Cars1 ve Mahalle Bekgileri olusturmaktadir.
Tablo 5

Calisan Istatistikleri

Calisan Istatistikleri

m Polis Memuru
m Polis Amiri

= Cars1 ve Mahalle
Bekgileri

Kaynak: https://www.egm.gov.tr 06.05.2016
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Emniyet Teskilatinin Cinsiyete Gére Dagilimina bakildiginda erkek agirlikli bir
calisan grubu gozlenmektedir. Personelin % 84’i erkek, % 16’s1 bayan c¢alisan

olusturmaktadir.
Tablo 6

Cinsiyet

Cinsiyet

| 1. Erkek

B 2. Bayan

Kaynak: https://www.egm.gov.tr 06.05.2016
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Emniyet Genel Miidiirliigii Personelinin egitim durumuna bakildiginda, %0,1
yiiksek lisans-doktora, % 89’u yiiksekokul ve tiniversite, % 9’u lise, % 2’si ise ilkokul
ve ortaokul mezunudur. Ozellikle polis memurlarmin ¢ahigirken yiiksekdgrenimlerini
tamamlamasi ve tiniversite mezunlarinin Polis Meslek Egitim Merkezlerine alinmasiyla,
polis memurlarinin  egitim seviyesi son yillarda ciddi anlamda yiikselmistir

(https://www.egm.gov.tr 06.05.2016).

Tablo 7

Egitim Durumu

Egitim Durumu

%0,1

m 1. Yiiksekokul ve Universite
M 2. Lise
m 3. ilkokul ve Ortaokul

H 4. Yiikseklisans-Doktora

Kaynak: https://www.egm.gov.tr 06.05.2016
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3.3: Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Calismanin amac1, calisan memnuniyetinin etkisini Istanbul Emniyet Genel

Miidiirliigli biinyesinde ¢alisan kamu gorevlilerinde analiz etmeyi amaglanmaktadir.

Calismanin kapsamu ise, Istanbul Emniyet Genel Miidiirliigii’ niin belli bolgelerinde ve

belli birimlerinde ¢alisan kamu gorevlilerini ele almaktadir.

Katilimeilarin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, medeni durumlar1 gibi

faktorler dikkate alinarak bu ¢aligma yapilacaktir.
3.4: Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez, arastirmacinin arastirma problemindeki degiskenler arasinda ne tiir bir

iliskinin olduguna dair beklentilerini ve yargilarini ifade eder.

e H1:Odiillendirme ve Motivasyon ile Genel Memnuniyet diizeyi iliskilidir.

e H2:Yonetim Sekli Karar Verme ve Katilim ile Genel Memnuniyet Diizeyi
iliskilidir.

e H3:Yonetim Sekli Karar Verme ve Katilim ile Odiillendirme ve Motivasyon
iliskilidir.

e H4:Qdiillendirme ve Motivasyon Genel Memnuniyet diizeyini etkiler.

e Hb5:Yonetim Sekli Karar Verme ve Katilim, Genel Memnuniyet diizeyini etkiler.

3.5:Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini Istanbul ilindeki EGM kamu sektériinde ¢alisan tiim

calisanlar olusturmaktadir.

Arastirmanin &rneklemini de Istanbul ilindeki belli bash birimlerde EGM kamu
sektoriiniin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Anket uygulamasi Istanbul ilindeki belirli
bolgelerde ve birimlerde EGM kamu sektoriinde calisanlar arasindan 500 ¢alisana
yapilmak istenmis, bunlardan doniis yapan 384 calisana uygulanmistir. Anketlerin geri
doniis oran1 %76,8 olarak gergeklesmistir. Ankete katilan kisiler farkli yerlerde ¢alisan
birimlerden rastlantisal olarak se¢ilmistir. Doldurulan anketler analize uygunluk
acisindan incelenmis ve tamami uygun bulunmustur. Sonu¢ olarak 384 adet anketle

toplanan veriler analiz edilmistir
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3.6: Arastirmanin Kisithhklar:

Arastirmaya aktif kadro igerisinde g¢alisan uygun bolgelerdeki uygun birimlere
gidilmistir.  Glivenlik  zafiyeti dogurabilecek birimlere giivenlik  sebebiyle

gidilememistir.
3.7:Veri Toplama Teknikleri

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmis ve yiiz ylize goriisme
ile veriler toplanmistir. Anket sorulari belirlenirken Saglik Bakanligi biinyesinde
yapilmis olan memnuniyet anketindeki ifadeler kaynak alinarak EGM memnuniyet
anketine uyarlanmistir. Anket, 4 adet demografik ve 32 adet galisan memnuniyetini
O0lcmeye yonelik olmak iizere toplam 36 sorudan olugmaktadir. Anketi cevaplayan
katilimcilarin sorulara ne olgiide katildigim1 5 cevap sikkindan kendilerine en uygun

sikki;

Kesinlikle Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

o > 0w e

Kesinlikle Katiliyorum
secmeleri istenmistir.

Anketin ikinci boliimiinde bulunan ¢alisgan memnuiyetini dlgmeye yonelik olan
sorular, S0z konusu ankete toplam 384 kamu hizmet sektorii calisan1 katilmistir.

Kullanilan anket formu ¢aligmanin sonunda Ek 1’de sunulmustur.

Alfa Giivenilirlik katsayis1 Genel Memnuniyet i¢in 0,850 Odiillendirme ve Motivasyon
icin 0,924 Yonetim Sekli, Karar Verme ve Katilim i¢in 0,891 olarak tespit edilen 36
maddelik " Calisan Memnuniyetine Yonelik Tutum Olgegine ekleme ve ¢ikarma
yapilmadan Ek 1' deki Kamu Hizmet Sektoriinde Calisan Memnuniyeti Anket Formu

olusturulmustur.

Bahse konu anket Istanbul ilinde belli bolgelerdeki Emniyet Hizmetleri Sektorii

calisanlarina arastirmaci tarafindan ulastirilarak toplanan veriler SPSS' e girilmistir.
3.8: Katihmecilarin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Katilimcilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlar1 ve egitim durumlar1 gibi
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bagimsiz degiskenlerinin, memnuniyet diizeyine bakis agilarini etkiledigi varsayilmstir.

Tablo 8

Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilim Tablosu

Cinsiyet
Gegerli Frekans Yiizde |Gegerli |Kiimiilatif
ylizde Yiizde
Erkek 286 74,5 74,5 74,5
Kadin 98 25,5 25,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Ankete katilan katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi Tablo 8’de verilmistir.
Ankete katillan c¢alisanlarin cinsiyetine bakildiginda %74,5 erkek oldugu, % 25,5 de

kadin oldugu goriilmiistiir.
Tablo 9

Katihmecilarin Yaslarina Gore Dagilim Tablosu

Yas
Gegerli Frekans Yiizde Gegerli | Kiimiilatif
ylizde Yiizde

25'ten kiigiik | 298 77,6 77,6 77,6
25-34 33 8,6 8,6 86,2
35-44 40 10,4 10,4 96,6
45-54 13 34 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Ankete katilan katilimcilarin yaglara gore dagilimi Tablo 9’da verilmistir.
Ankete katilan ¢alisanlarin yaslarina bakildiginda %77,6 ile biiyiik ¢cogunlugu olusturan
25’ten kiiciik yas aralifinda oldugu, %8,6’smnin 25-34 yas araliginda oldugu,
%10,4’linlin 35-44 yas araliginda oldugu, %3,4’linlin de 45-54 yas araliginda oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 10

Katihmcilarin Medeni Duruma Goére Dagilim Tablosu

Medeni Durum

Gegerli Frekans Yiizde Gegerli | Kiimilatif Yiizde
Yiizde

Evli 76 19,8 19,8 19,8

Bekar 307 79,9 79,9 99,7

Bosanmis/Dul 1 0,3 0,3 100,0

Total 384 100,0 100,0

Ankete katilan Katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimi Tablo 10’da
verilmistir. Ankete katilan katilimcilarin medeni durumlarina bakildigina %19,8’1 evli,

% 79,9°u bekar ve % 0,3’ de bosanmig/dul oldugu goriilmiistiir.

Tablo 11

Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gore Dagilim Tablosu

Egitim Durumu

Gegerli Frekans Yiizde Gegerli
ylizde |Kiimiilatif Yiizde
Lise 62 16,1 16,1 16,1
Yiiksekokul 254 66,1 66,1 82,3
Univesite 63 16,4 16,4 98,7
Y.Lisans/Doktora |5 1,3 1,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Ankete katilan katilimcilarin egitim durumlarma gor dagilimi Tablo 11°de
verilmigtir. Ankete katilan katilimeilarin egitim durumlarina bakildiginda %16,1°1 lise,
%66,1°1 yiiksekokul, %16,4° {iniversite ve %1, de y.lisans/doktora oldugu

gozlenmistir.

3.9:Verilerin Analizi
Aragtirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesinde “SPSS 16 For Windows”
adli istatistik paket programi kullanilmistir. Veriler bu programa aktarilmig, analiz

edilmis ve yorumlanmustir.
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Yapilan bu ¢alismay1 farkli Universitelerde gorev yapan iki tane dgretim iiyesi

ve bir tane de uygulamaci ile anket formu lizerinden gegilmis ve ylizey gecerliligi ortaya

konmustur.
Tablo 12
Normallik Testleri
Kolmogorov-Smirnov® | Shapiro-Wilk
istatistik | df Sig.  |istatistik | df Sig.
Genel

Memnuniyet 122 384 |,000 |,972 384 |,000

Odiil. Ve

Motivasyon 077 384 ,000 |,984 384 ,000
Yon. Sekli Karar

Verme ve|,065 384 ,000 |,987 384 ,002
Katilim

A. Lilliefors Significance Correction

Kolmogorov - Smirnov ve Shapiro Wilk analizlerinin sonuglarina gore veriler
normal dagilima uygun degildir. Buna karsin, 6rneklem biiyiikliigii 100'in tizerinde
oldugu ve egiklik/basiklik degerleri de -1,5 ve +1,5 arasinda degistigi i¢in verilerin

normal dagildig1 varsayilmis ve parametrik analizler gergeklestirilmistir.

Tablo 13

Olceklerin Kmo ve Bartlett Testi Sonuclar

[fade Sayis1 | Kmo Bartlett Aciklanan
GM 7 0,798 Anlamli %54,324
oM 14 0,904 Anlaml %50,568
YSKK 11 0,872 Anlamli %49,358

Cikan sonuglar yorumlandiginda Faktor analizi yapmaya uygundur.
Varimax factor loading analizini yapilmis ve %30’un altinda ¢ikan bir soru

bulunmadigi i¢in herhangi bir soru ¢ikarilmasina gerek olmadigi belirlenmistir.

Ik énce 6lgek maddelerinin giivenilirlik testi SPSS Programi Alfa Giivenilirlik

Testi ile yapilmis, ¢ikan sonuglar bu testin dogrultusundan hareket edilerek
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yorumlanmustir. Devaminda tablolardan g¢aligsanlarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu ve
egitim durumu gibi 6zellikler kendi iclerinde degistikce calisanlarinda buna paralel
olarak yorumlarinda farkliliklarin olup olmadigi aragtirilmistir. Analizin son boliimiinde
calisanlarin Genel Memnuniyet Durumlari, Odiillendirme ve Motivasyon, Y&netim
Sekli, Karar Verme ve Katilim degerlendirmelerinin anlamli bir iliskisinin olup

olmadig1 arastirilmistir.
3.10:Arastirmanin Giivenirlik Testi

Olgek maddelerinin giivenilirlik testi (demografik &zellikler hari¢ tutulmustur),
SPSS Programi Alfa Giivenilirlik Testi ile yapilmis olup, ¢ikan sonuglar asagida

sunulmustur.

3.10.1: Genel Memnuniyet

Calisilan ortamdan, iliskilerden, kosullardan vb. birgok konu ile ilgili
memnuniyet anlamina genel memnuniyet denir. Yapilan ¢calismada memnuniyetle ilgili

giivenirlik istatistikleri asagida belirtilmistir.

Tablo 14

Giivenirlik istatistikleri

Giivenilirlik istatistikleri
Giivenilirlik Degeri Maddelerin Sayist

,850 7

Giivenilirlik  Analizi tablosu olan Genel Memnuniyet ‘de faktoriin

giivenilirliginin yedi soru iizerinden degerlendirildiginde Ol¢cek Maddelerin Giivenilirlik

Alfa Degeri=0,850 degeri oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik Alfa Degeri 0,70 degeri iizerinde oldugundan anket sorularinin
anlaml1 yani dogru ve isabetli oldugu goriilmiis, bu nedenle anket sorularinin degigsmesi

ya da anket sorularindan ¢ikarmalar gerekmedigi ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 15

Madde - Toplam Istatistikleri

Madde - Toplam istatistikler

Genel Diuizeltilmis

Memnuniye | Madde silinirse | Madde silinirse | madde- Madde silinirse

t Olgegin olgegin varyansi Toplam Alfa degeri
ortalamasi korelasyon

GM1 20,4401 22,111 ,692 ,830

GM2 20,7995 21,320 ,658 ,833

GM3 21,4948 22,804 548 ,848

GM4 20,8724 23,109 528 ,850

GM5 21,6927 19,702 ,693 ,828

GM6 21,4219 20,976 ,680 ,829

GM7 21,0599 22,448 576 ,844

Madde-Toplam Istatistikler Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri

Dagilimi tablosunda Alfa Degeri >0,850 olan soru bulunmadigi goriilmektedir. Tabloda

7 soru ile istenilen sonuca ulasilabilecegi Giivenilirlik degeri=,850 ve altinda ¢ikan

sorularin 6l¢iilmek istenen olguyu basariyla 6l¢ebilecegi sonucuna varilabilir.

3.10.2: Odiillendirme ve Motivasyon

Bir calisanin ¢alismasina iliskin ortaya koydugu performans neticesinde maddi

ya da manevi olarak ihtiyaglarinin giderilmesidir. Yapilan bu ¢aligmada ddiillendirme

ve motivasyon ile ilgili giivenirlik istatistikleri agagida belirtilmistir.

Tablo 16

Giivenilirlik istatistikleri

Giivenilirlik istatistikleri

Giivenilirlik Degeri

Maddelerin Sayis1

,924

14
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Giivenilirlik Analizi tablosu olan Odiillendirme ve Motivasyon da faktdriin
giivenilirliginin on dort soru {izerinden degerlendirildiginde Olcek Maddelerin

Giivenilirlik Alfa Degeri=0, 924 degeri oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik Alfa Degeri 0,70 degeri ilizerinde oldugundan anket sorularinin
anlamli yani dogru ve isabetli oldugu goriilmiis, bu nedenle anket sorularinin degigsmesi

ya da anket sorularindan ¢ikarmalar gerekmedigi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 17

Madde - Toplam Istatistikleri

Madde - Toplam Istatistikler

Odiillendirme | Madde silinirse | Madde  silinirse | Diizeltilmis Madde
ve Olgegin ortalamasi | 6l¢egin varyanst | madde-Toplam |silinirse Alfa
Motivasyon korelasyon degeri
OM1 40,1641 102,900 ,653 ,916
OM2 40,3203 100,594 , 7156 912
OM3 40,6016 98,867 179 911
OM4 40,6146 103,120 ,645 ,916
OM5 40,5391 108,552 ,404 ,924
OM6 40,6510 106,682 ,455 ,923
OM7 40,5964 102,346 , 713 ,914
OMS 40,6641 103,832 ,670 ,915
OM9 39,9792 108,109 ,503 ,920
OM10 40,4453 101,579 766 912
OM11 40,3620 101,234 , 132 ,913
OM12 40,5313 105,602 ,532 ,920
OM13 41,0260 98,276 , 765 911
OM14 40,6641 102,375 ,683 ,915

Madde-Toplam istatistikler Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri
Dagilimi tablosunda Alfa Degeri >0,924 olan soru bulunmadig1 goriilmektedir. Tabloda
14 soru ile istenilen sonuca ulasilabilecegi Giivenilirlik degeri=924 ve altinda ¢ikan

sorularin 6l¢iilmek istenen olguyu basariyla 6l¢ebilecegi sonucuna varilabilir.
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3.10.3:Yonetim Sekli, Karar Verme ve Katilim

Kurumlarda organizasyonu etkileyecek kararlarda ¢alisanlara uygulanacak
yonetme sekli, calisanlarla ilgili alinan kararlar ve ¢alisanlarin alinacak kararlarda etkin
olmasina denir. Yapilan bu ¢alismada yonetim sekli, karar verme ve katilim ile ilgili

giivenirlik istatistikleri asagida belirtilmistir.

Tablo 18

Giivenirlik istatistikleri

Giivenirlik istatistikleri

Glivenirlik Degeri | Maddelerin Sayist
,891 11

Giivenilirlik Analizi tablosu olan Yonetim Sekli, Karar Verme ve Katilim da
faktoriin giivenilirliginin on bir soru iizerinden degerlendirildiginde Olgek Maddelerin

Giivenilirlik Alfa Degeri=0, 891 degeri oldugu goriilmektedir.

Gilivenilirlik Alfa Degeri 0,70 degeri iizerinde oldugundan anket sorularinin
anlamli yani dogru ve isabetli oldugu goriilmiis, bu nedenle anket sorularinin degismesi

ya da anket sorularindan ¢ikarmalar gerekmedigi ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 19

Madde - Toplam istatistikleri

Madde - Toplam Istatistikler

Yonetim Sekli, | Madde silinirse | Madde silinirse | Diizeltilmis Madde
Karar Verme ve | dlgegin Ol¢egin varyans1 | madde-Toplam |silinirse
Katilim ortalamasi korelasyon Alfa degeri
YSKVKI1 32,6302 54,108 ,641 ,886
YSKVK2 32,1198 55,824 ,545 ,891
YSKVK3 32,4427 54,524 ,562 ,890
YSKVK4 31,8672 55,129 575 ,889
YSKVKS5 32,1589 53,946 ,702 ,882
YSKVK6 32,2656 55,104 572 ,889
YSKVK?7 32,6563 52,200 ,636 ,886
YSKVKS 32,4792 52,804 ,702 ,882
YSKVK9 32,1328 53,572 ,690 ,883
YSKVKI10 31,9557 55,473 575 ,889
YSKVKI11 32,5260 52,292 ,679 ,883

Madde-Toplam Istatistikler

Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri

Dagilimi tablosunda Alfa Degeri >0,891 olan soru bulunmadig1 goriilmektedir. Tabloda

11 soru ile istenilen sonuca ulasilabilecegi Giivenilirlik degeri=,891 ve altinda ¢ikan

sorularin dl¢iilmek istenen olguyu basariyla dl¢ebilecegi sonucuna varilabilir.

3.11:Korelasyonlar

Korelasyon Tablosu

Tablo 20

Arit. Ort. St. Sapma 1 2 3
1 GM 3,51 %76,87 1 0,775** | 0,728**
2 OM 3,11 %77,88 0,775** | 1 0,855**
3 YSKK 3,22 %73,16 0,728** | 0,855** | 1

Korelasyon tablosuna bakildiginda ¢ikan sonuglar su sekildedir:

Odiillendirme ve Motivasyon ile Genel Memnuniyet diizeyi iliskidir (H1).

Yonetim Sekli Karar Verme ve Katilim ile Genel Memnuniyet Diizeyi iliskilidir (H2).

Yénetim Sekli Karar Verme ve Katilim ile Odiillendirme ve Motivasyon iliskilidir (H3).
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3.12:Regresyon

Tablo 21
Model Ozeti
Model R R Kare | Diizeltilmis R Kare | Std . Tahmini Hata
1 , 71852 ,616 ,614 ATTT3

A. Belirleyicileri: (Sabit), Katilim, Odiil ve Motivasyon

Tablo 22
Anova
Model Kareler df Kare ortalama | F Sig.
Toplami
1Regresyon | 139,402 2 69,701 305,400 ,000°
Residual 86,955 381 ,228
Total 226,357 383
A. Bagimli degisken: Genel Memnuniyet
B. Belirleyicileri: (Sabit ) , YSKK, OM
Tablo 23
Katsayilar
B St. Sapma Beta T Sig.
Model
1Sabit ,950 111 8,562 ,000
OM ,559 ,060 ,556 9,255 ,000
YSKK ,256 0,64 ,244 3,982 ,000

A. Bagimli degisken: Genel Memnuniyet
Genel Memnuniyet= 0,566 OM+0,244 YSKK

Regresyon sonuglart dogrultusunda:

Odiillendirme ve Motivasyon Genel Memnuniyet diizeyini etkiler (H4),

Yonetim Sekli Karar Verme ve Katilim, Genel memnuniyet diizeyini etkiler (H5),

sonuclarina ulagilmistir.
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Sonuclar Ve Oneriler

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin 6nemini ve yontemini ele alarak ¢alismanin ana

kriterleri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Bu calismada calisan memnuniyeti analiz edilmistir. Bunu etkileyen faktorler
belirlenerek kamuda memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi amag¢lanmistir. Calismamiza

Istanbul Emniyet Genel Miidiirliigiinde’ ki belirli birimler dahil edilmistir.

Calismanin 6neminde kurumlarin kendilerini devam ettirebilmesinde caligan
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligini 6n plana ¢ikartip kurumlarin bu dogrultuda
hangi adimlar atilmasi gerektigi onemlidir. Kamuda bu anlamda smirli literatiir

galismalarina rastlanmustir.

Yapilan bu ¢alismanin ikinci boliimiinde ¢alisan memnuniyetinde rol oynayan
faktorleri ele alarak kurumsal boyutta c¢alisan memnuniyetinde kurumsal baglilik,
devam bagliligi, normatif baglilik ve duygusal baglilik faktdrlerini ele alarak bu
faktorlerin ¢alisan memnuniyetine etkisi incelenmistir. Bu faktorler arasinda duygusal
bagliligin kurum i¢i 6nemi diger faktdrlerden daha ¢ok 6n plana ¢ikarak kurumun amag
ve hedeflerine gitmekte ki en biiyiik aract olan ‘calisan’ i¢cin kuruma sagladigi olumlu

etkileri daha 6n plana ¢ikmaktadir.

Calisan memnuniyetinde rol oynayan faktorler Kurumsal faktorler, Icsel
faktorler, Digsal faktorler ve Bireysel faktorler olarak dorde ayrilmistir. Kurumsal
faktorler kendi icinde; Isin niteligi, Ucret, Gelisme ve yiikselme olanaklari, Denetim,
Calismanin kosullari, Kurumsal ortam, Birlikte ¢alisan kisiler, Calismay1 takdir ve

odiillendirme ve Is giivenligi seklinde béliimlere ayrilir.

Bu faktorler arasinda calisan memnuniyetini digerlerine oranla iicret ve
calismay1 takdir ve ddiillendirme daha c¢ok etkilemektedir. Ucret kismima bakildiginda
calisana emeginin karsiliginda hak ettigi fiyattir ticret. Calisanlarin hayatlarini idare
ettirebilmesinin yegane karsiligidir ve ¢alisan memnuniyetinin en 6nemli unsurudur.
Diger bir 6nemli faktor ise ¢aligmay1 takdir ve ddiillendirmedir ki ¢aliganin moral ve
motivasyonunu artirmada, ise olan baglilik ve sahiplenme duygusunu artirmada ki en

onemli ¢alisan memnuniyeti faktorlerinden biridir.

Bireysel faktorler yas, cinsiyet, kidem, yonetim gorevi, kisilik, yetenek ve zeka,

egitim, statli, medeni durum seklinde boliimlere ayrilmistir. Bunlar arasinda ¢aligsan
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memnuniyetini egitim ve yas diger faktorlere gore memnuniyet diizeyinde daha ¢ok
etkileyerek 6n plana ¢ikmistir. Nitekim egitim yoniinden kendini daha ¢ok gelistirmis
kurum ¢alisaninin kurumdan istek ve beklentileri daha {ist seviyede olurken daha diisiik

egitimli ¢alisanin kurumdan beklentileri de bu oranda daha az olmaktadir.

Bunun akabinde egitim seviyesi yiiksek c¢alisanlarin kuruma olan baghiliklari
beklenti oranlar1 ¢ok yiliksek oldugundan daha diistik seviyede olurken, egitim seviyesi
daha diisiikk olan calisanlarin kuruma olan bagliliklar1 daha yiiksek seviyede yer

almaktadir.

Diger bir onemli faktér olan yas faktoriinde ise, yasi gen¢ olan kurum
calisanlarinda aymi egitim faktériinde oldugu gibi beklentisi ve kariyer planlamasi
yiiksek seviyede oldugundan kuruma olan baglhiliklar1 yasi ilerlemis kurum g¢alisanina

gore daha azdir.

Farkl1 bir kuruma ge¢menin kendisini ¢ok fazla etkilemeyecegi diislincesi yasi
geng personelde daha fazladir. Fakat yasi ilerlemis personel yerini kaybetme endisesiyle
ve o yasta farkli bir kuruma ge¢menin zorlugunu bildiginden ise olan baglilig1 daha

yiiksek seviyede olmaktadir.

Tezin son boliimiinde EGM biinyesinde yapmis oldugumuz i¢in dncelikle EGM’
nin yapist ve organizasyon semasi, calisan istatistikleri ve demografik ozellikler

tizerinde durulmustur.

Arastirma Istanbul ilindeki belli bolgelerde ve cesitli birimlerdeki EGM

calisanlar ele alinarak yapilmistir.
Yapilan bu anket ¢alismasi ii¢ ana baslikta:
e Genel Memnuniyet,

e (Qdiillendirme ve Motivasyon,

e Yonetim Sekli, Karar Verme ve Katilim olmak tizere tasarlanmustir.

Alt bagliklar ise her bir kategoride demografik o6zellikler dahil otuz alti tane anket

sorusundan olusturulmustur.

Calismada veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanmilmistir. Bu
baglamda kamuda hizmet sektoriinde memnuniyeti etkileyen faktorler aciklanmaya

calisilmigtir.
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Olusturulan bu anket sorularinin giivenirlik analizleri SPSS Programi Alfa
Giivenilirlik Testi ile yapilmis, ‘SPSS 16 For Windows’ isimli istatistik programiyla
incelenmistir. Yine bu analiz programiyla veriler programa aktarilmig, analiz edilmis ve
yorumlanmistir. Devaminda tablolardan kurum c¢alisanlarinin cinsiyeti, yasi, medeni
durumu ve egitim durumu gibi 6zellikler kendi iclerinde degistikce ¢alisanlarin buna
bagl olarak yorumlarinda farkliliklarin olup olmadigi arastirilmistir. Analizin son
boliimiinde ise Genel Memnuniyet durumlari, Odiillendirme ve Motivasyon, Y®énetim
Sekli, Karar Verme ve Katilim degerlendirmelerinin anlamli bir iligkisi olup olmadig:

arastirilmistir.
Bu arastirmalar neticesinde;

e (diillendirme ve motivasyon ile genel memnuniyet diizeyi iliskili oldugu
sonucuna ulagilmistir.

e Yonetim sekli karar verme ve katilim ile genel memnuniyet diizeyi
iligkili oldugu anlagilmstir.

e Yonetim sekli karar verme ve katilim ile ddiillendirme ve motivasyon
arasinda anlaml iligkiler oldugu sonucuna ulasilmaistir.

e (Odiillendirme ve motivasyon genel memnuniyet diizeyini etkiledigi
goriilmiistiir.

e Yonetim sekli karar verme ve katilim, genel memnuniyet diizeyini

etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmustir.

Yapmis oldugumuz arastirma Istanbul ilindeki EGM ¢alisanlarin1 kapsayan bir
alan aragtirmasidir. Farkli illerde ve farkli birimlerde ki EGM c¢alisanlarina yapilacak
olan caligmalarla birebir ayn1 sonucu vermeyebilir. EGM igerisinde ki yapinin gerek
siyasal hareketlilik gerekse cesitli olaylar neticesinde alinan sonuglar zaman igerisinde

degisiklik gosterebilir.

Sonu¢ olarak bizim yaptigimiz anket i¢in de su soylenebilir: sunulan
hizmetlerden herkesin memnun olabilmesi i¢in Oncelikle sunulan hizmetlerden

calisanlarin memnun ve mutlu olmasi gerekir.

Bu ¢aligma, 6rgiit amaglarinin etkin ve verimli bir bigimde yerine getirilmesinde
calisan memnuniyeti konusunun Oneminden yola ¢ikarak isletmelerde c¢alisan

memnuniyetinin nasil 0Olgiildiiglinii ortaya koymay1 amac¢ edinmistir. Caligani is
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yasamimnda memnun etmenin ¢ok c¢esitli yollar1 oldugu soylenebilir. Calisan
memnuniyeti kesin bir ¢izgi degildir. Kurumlar bir kez yiiksek ¢alisan memnuniyetine
ulasarak, bunu geri plana atamazlar. Calisan memnuniyetini sabit tutmak ya da artirmak
kolay bir is degildir. Bundan dolayr calisan memnuniyetinin siirekli izlenmesi,

korunmasi ve dlgiilmesi gerekmektedir.

Kurumlarda veya isletmelerde ¢alisan memnuniyetinin 6lciilebilmesi her seyden
once calisanin tutum, davranis ve diigiincelerinin dnemsendiginin bir gostergesi ayni

zamanda ¢alisan memnuniyeti ve motivasyonunu artirict bir uygulamadir.

Bunlarla birlikte ¢alisan memnuniyeti analizleri sayesinde isletmelerde c¢alisan
memnuniyetinin ne sekilde ve hangi kosullarda olustugu belirlenebilir. Calisan

memnuniyeti analizleri, ¢alisanlar i¢in bir rahatlama ve kendini anlatma aracidir.

Anket calismasina katilan kisiler incelendiginde galisanlarin egitim diizeyleri
acisindan cogunluk olarak yiiksekokul mezunu ¢alisanlara sahiptir. Bunu lise ve

tiniversite mezunu ¢alisanlar takip etmektedir.

Kamuda calisanlarin kurum i¢inde memnuniyetini her zaman dile getirmesinin
zor oldugu bir ortamda yapilan anketlerde kisilerin 6zgiirce cevap verebilmeleri pozitif
sonuglar ¢ikmasini saglayacaktir. Arastirmamis sonucunda teorik kisimda agiklamaya
calistigtmiz kavram, konu ve ifadelerle pratikte elde ettigimiz bulgular arasinda
paralellik oldugu ortaya konmustur. Calisan memnuniyeti analizleri hem g¢alisanlar hem
de kurumlar agisindan olduk¢a Onemli bir konu ve her iki tarafin ¢ikarlarina

ulasabilmesi i¢in etkili bir uygulamadir.

Calisanlar memnuniyet Ol¢timleri sayesinde istek ve sikayetlerini rahatca
belirtmekte, kurumlar da bu ol¢iimler sayesinde c¢alisanlarin memnuniyet seviyesini,
eksik olan konulari, giderilmesi gereken ihtiyag ve iletisim problemlerini
belirleyebilmektedir. Bunlardan dolayr kurumlar ¢alisan memnuniyeti saglayip daha
sonra uzun zaman bunu gozden uzak tutmamali, belirli araliklarla ¢alisan memnuniyet

analizlerini yenilemelidirler.

Ayrica elde edilen aragtirma sonuglart calisanlarla paylasilmali ve eylem
planlarinin c¢alisanlarla birlikte hazirlanmasi saglanmalidir. Boylece amirler agisindan
tatmin diizeyi daha yiiksek personel olusturulmasi, beraberinde kurumlarin ana

amaglarindan biri olan hizmet kalitesini de yiikseltecektir.
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Bunun akabinde kurumlarin g¢alisgan memnuniyetini ve calisanlarin moral ve
motivasyonunu takip a¢isindan bir aksiyon plani ¢ikartmalar1 gerekmektedir. Bu plan
dogrultusunda caliganlara yonelik belirli periyodlarda gerek ii¢ ayda bir gerekse de alt1
ayda bir c¢esitli konular1 kapsayacak sekilde anketler hazirlanmali, bu anketler
calisanlara uygulanarak ¢ikan sonuglar neticesinde calisanlara yonelik pozitif adimlar

atilmalidir.

Gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra calisanlarin moral, motivasyon ise olan
bagliliklar1 ve ¢aligma memnuniyetleri alt1 ay boyunca belirli siireler boyunca izlenmeli
ve yapilmis diizenlemelerin calisanlar1 olumlu ya da olumsuz etkileyip etkilemedigi
gozlemlenmelidir. Bu sayede kurumlar calisanlara yonelik bu adimlar1 sayesinde ¢alisan
memnuniyetinin her an gdzetim altinda tutarak olusabilecek eksiklik ve hatalar1 kisa

stirede belirleyip gerekli miidahaleyi aninda uygulayabileceklerdir.

Bu durum da hem calisan hem de isveren kurumlar agisindan pozitif etkileri
ortaya ¢ikarip kurumun amag ve hedeflerinde daha saglikli sonuglar ortaya cikaracak,

hem de ¢alisan agisindan memnuniyet diizeyi saglikli bireyler ortaya ¢ikacaktir.

Bu konuda bundan sonra yapilacak calismalarda, oncelikle kamuda yapilmasi
diisiiniilen memnuniyet anketlerinde miimkiin mertebe secilecek sorulara ¢ok dikkat
edilmelidir. Kurum imajimi zedeleyecek ya da kiigiik diisiirecek sorulardan kaginilmali,
calisanlarin da kuruma kars1 sorun olusturabilecek ¢alismalardan kagimilmalidir. Kamu
yararina, ¢alisan yararma yapilacak ya da yapilmasi diisiinlilen ¢caligmalar hem ¢alisana
hem de kuruma ciddi katkilar saglayacaktir. Sonucunda kuruma ya da calisana fayda

saglayacak yapilmasi diisiiniilen ¢alismalara 6nem verilmeli ve desteklenmelidir.
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EKLER

EK 1: Kamuda Memnuniyet Anket Sorulari

Sayin Katilimei,
Kamu hizmet sektoriinde calisanlarin memnuniyeti ile ilgili teze esas olacak asagidaki
sorularin tarafinizdan yanitlanmasini bekler, géstermis oldugunuz ilgi ve katkilarinizdan

dolay1 pesinen tesekkiir ederiz

1.Cinsiyetiniz

a) Kadin b) Erkek

2.Yasiniz

a)25’ten kiigiik b)25-34 ¢)35-44 d)45-54 e)55 ve tizeri
3.Medeni Durumunuz

a)Evli b)Bekar c)Bosanmis/Dul

4. Egitim Durumunuz

a)llkogretim b)Lise c)Yiiksekokul d) Universite €) Y.Lisans/Doktora
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KAMUDA MEMNUNIYET ANKET SORULARI

GENEL .
MEMNUNIYET

KESINLIKLE
KATILIYORUM

KATILIYORUM

KARARSIZIM

KATILMIYORUM

KESINLIKLE
KATILMIYORUM

EGM’ de
¢aligmaktan ¢ok
memnunum

EGM’ de
¢alismay1
¢evremdekilere
tavsiye ederim

EGM’ nin
hizmetleri herkes
tarafindan
begenilmektedir

EGM hizmet
verdigi yore
halkinin
memnuniyetini
esas alan bir
kurulustur

EGM galiganlarin
memnuniyetine
onem veren bir
kurulustur

EGM egitim,
saglik, kiiltiir,
sanat gibi
toplumsal
sorumluluklarini
yerine getiren bir
kurulustur

EGM ¢agin
gerektirdigi
degisim ve
gelisimi takip eder
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ODULLENDIiRME
VE MOTiVASYON

KESINLIKLE
KATILIYORUM

KATILI'YORUM

KARARSIZIM

KATILMIYORUM

KESINLIKLE
KATILMIYORUM

EGM’ de basarili islerde
takdir ve 6diillendirme
uygulamalari
yapilmaktadir

Calistigim birimdeki
yoneticiler ¢alisanlarin
basarilarini takdir
ederler

EGM’ de basarilarin
odiillendirilmesi objektif
kriterlere gore yapilir

EGM’ de her zaman iyi
yapilan is takdir edilir

EGM’ de basarili
insanlar kiskangliktan
dolay1 daha ¢ok eziliyor

Bu kurumda verilen
sozler yerine
getirilmiyor

EGM st yonetimi
calisanlar ile seffaf ve
giivene dayali iligkiler
kurar

Amirlerimiz her zaman
¢aliganlara kaba ve
kisiliklerini rencide
edici davranmaktan
kaginirlar

EGM’ de galigmalar ve
gelismeler hakkinda
bagl bulundugumuz
amir tarafindan
bilgilendiriliriz

Bagli bulundugum amir,
etkin, yaratici diigiince
ve eylemlerime firsat
verir

Bagli bulundugum amir,
acik fikirli, diirtist ve
tutarli davraniglar
sergiler

Calisanlara terfi tayin
imkan1 saglanmaktadir

EGM’ de calisanlar
arasinda ayrim yapilmaz

EGM’ de ¢alisanlarin
potansiyellerini
kullanabilmeleri i¢in
uygun ortamlar saglanir
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YONETIM SEKLI,
KARAR VERME VE
KATILIM

KESINLIKLE
KATILIYORUM

KATILIYORUM

KARARSIZIM

KATILMIYORUM

KESINLIKLE
KATILMIYORUM

Her diizeyde ¢alisanin is
ile ilgili goriis ve
oOnerileri dikkate alinir

Y 6neticilerimiz takim
calismasini bir yonetim
modeli olarak
benimsemektedirler

Bagli oldugum yoénetici,
yaptigim isle ilgili bana
karar verme yetkisi tanir
(inisiyatif kullanma)

Calisanlara kurumun
amag ve hedefleri ile
ilgili olarak bilgi
verilmektedir

Bolim ve bireysel
hedeflere ulasabilmek
i¢in, yoneticiler
calisanlari dogru
yonlendirmektedir

Calisanlara gorev
verilirken bilgi ve
yetenekleri dikkate
alinir

EGM 'de, bir gorev
verileceginde herhangi
bir ayirim yapilmadan
dogru ise dogru eleman
politikas1 uygulanir

Calistigimiz birimi
ilgilendiren konularda
yoneticiler, ¢alisanlarin
gorislerini alirlar

Amirlerimizle ¢alisanlar
arasinda karsilikli ve
saglikl bir bilgi ve
haber akig1 vardir

Giivenlik personelinin
calisanlarla iletisimi
iyidir

Her diizeyde ¢alisanlar
arasinda iletigimi
arttirmak i¢in sosyal
etkinlikler yapilmaktadir
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