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ONSOZ

Gilinlimiizde gittikce agirlasan ekonomik sartlara ragmen faaliyetlerini siirdiirmek
durumunda bulunan isletmeler icin en Onemli kavramlardan birisi miisteri
memnuniyeti veya tatminidir. Miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in faaliyetlerini
diisiik maliyet, yiiksek verim esasina gore siirdiirmeleri gereginin yaninda kalite,
orgiitsel etkinlik ve verimlilik yolu ile rekabet iistiinliigii saglamanin yolu i¢ miisteri
memnuniyeti veya tatminini de i¢ermektedir. Calisanlarin yaptiklar isten ve is
¢evresinden duyduklari memnuniyet, hizmet kalitesini arttirarak miisterilerde hizmet
kalitesinin olumlu algilanmasina sebep olacaktir. Bu da miisteri memnuniyetini

etkileyen en 6nemli unsurlardan birisidir.

Orgiit yoneticileri, etkin bir liderlik anlayisiyla, cagdas isletme biliminin gereklerine
uygun olarak yonettikleri, kontrol ve koordine ettikleri insan kaynaklarini rekabette en
etkili unsur olarak gormelidirler. Bunu da orgiit ¢alisanlarinin mutlulugu ve refahini
arttirarak, onlar1 daha rahat ¢alisma ortami kosullarina kavusturarak ve bu surette is
tatminlerini ve etkinliklerini arttirarak yapacaklardir. Calisanlarin artan is tatmini
onlarin orgiitsel etkinligini dolayisiyla orgiitiin de etkinligini arttiracaktir. Orgiitsel
etkinlik havayolu sirketlerinin i¢inde bulundugu kiiresel rekabet sartlarinda
miisterilerinin hizmet kalitesi algilarin1 olumlu yonde etkileyerek onlari rakiplerinden

farkl kilacak ve ortaya koyduklari rekabette anahtar faktor olacaktir.

Caligmamin yiiriitiilmesi sirasinda bilgi birikimi ve tecriibesiyle her tiirlii destegi ve
ilgisini esirgemeyen degerli hocam, tez damigmanim saym Dr. Ogr. Uyesi Ozgiir
Atilgan’a oOncelikle tesekkiirlerimi sunarim. Mesleki anlamda tecriibe kazanmama
vesile olarak bu alanda aragtirma yapmaya iten, ¢aligmada gerekli yardimi ve katilimi
sunan THY yoneticilerime ve mesai arkadaslarima tesekkiirii bir borg bilirim. Bilgi
birikimi ve pozitif yaklagimi ile ¢alisgmama katki saglayan sayin Prof. Dr. Umut
Avcr’ya tesekkiirlerimi sunarim. Calismam sirasinda sabirla yanimda olan esim Nazan
Korkmaz ve kizim Reyyan Korkmaz’a, beni yetistiren annem Suna Korkmaz ve babam

Ali Hikmet Korkmaz’a siikranlarimi sunarim.
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OZET

HAVAYOLU ISLETMELERINDE CALISANLARIN iS TATMINI ILE
YOLCU MEMNUNIYETI ARASINDAKI ILISKiNIN BELIRLENMESI

Kutlu Siireyya KORKMAZ

Havayollar1 arasinda yogun bir rekabetin yasandigi giinlimiiz pazar kosullarinda,
miisteri memnuniyeti hizmet kalitesi algisinin yiiksek olmasi ile saglanabilecektir. Bu
da miisterinin aldig1 hizmeti benimsemesi, ihtiyacinin ve beklentisinin karsilanmasi ile
miimkiin olabileceginden bilhassa insan faktoriiniin kritik rol oynadigr havacilik
hizmet sektoriinde bu diisiincenin pratikte uygulanabilmesi, ¢alisanlarin - i¢ miisteri
beklenti ve ihtiyaglarini karsilamak, daha konforlu, saglikli ve giiven igerisinde, mutlu
olarak ¢alismalarin1 temin etmek, maddi imkanlar ve moral agidan ¢alisanlar1 tatmin
etmekle saglanabilecektir. Calisanlarin yaptiklar isten ve is ¢evresinden duyduklar
tatmin, miisteri tatminini etkileyen en Onemli faktorlerden birisidir. Miisteri
memnuniyeti saglama amaciyla ¢alisanlarin, i¢ miisterinin tatmin diizeyi arttirildigi
zaman bu hizmeti satin alan dis miisterilere arz edilen iiriin veya hizmetin kalitesi de
artacaktir. Bu nedenle i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi algisina dolayisiyla
dis miisteri memnuniyeti lizerine etki eden 6nemli bir faktor oldugunu sdyleyebiliriz.
Miisteri tatmini ile hizmet kalitesi ayn1 sey olmamakla birlikte bir¢ok calisma, miisteri
tatmininin birincil belirleyicisi olarak hizmet kalitesi lizerinde durmustur. Toplam

viii



Kalite Yonetimi’nin (TKY) tanimlarindan birisi de, ¢alisan ve miisteri memnuniyeti
saglanabilmesi, toplam olumlu etkilesimin saglanarak is siireclerinde politika ve
stratejilerin, calisanlarin kaynak ve siire¢lerine uygun bir liderlik anlayisi ile
yonetilmesi ve yonlendirilmesidir. Bu diisiincelerden hareketle, bu ¢alismanin amaci,
calisan ve yolcularin hizmet kalitesi algilarin1 kiyaslamak, ¢alisanlarin hizmet kalitesi
algis1 ile is tatminleri arasindaki iliskiyi incelemek ve anlamli farklilik yaratip
yaratmadigini tespit etmektir. Bu amagla Dalaman Havalimani’nda THY yolculariyla
ve THY ve TGS Yer Hizmetleri firmasi1 galisanlar1 esas alinarak anket yontemi
kullanilarak bir alan ¢alismasi yiiriitilmistiir. Yapilan aragtirma sonucunda, hizmet
kalitesine yonelik alginin ¢alisan ve yolcu agisindan kalitenin ii¢ boyutunda farklilik

gosterdigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, TKY, I¢ Miisteri, Is

Tatmini.
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YABANCI DiL. OZET

DETERMINATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN WORKERS ' JOB
SATISFACTION AND PASSENGER SATISFACTION IN AIRLINE
ENTERPRISES

Kutlu Siireyya KORKMAZ

ABSTRACT

In today's market conditions, where there is intense competition between airlines,
customer satisfaction can be achieved with high perception of service quality. In this
respect, it is possible to implement this idea practically in the aviation service sector,
where the human factor plays a critical role, especially when the human factor adopts
the service that it receives and meets the needs and expectations of the customer, and
that the employees - internal customer expectations and needs are met, to ensure that
they work in a more comfortable, healthy and confident, happy will be ensured by
satisfying the employees with financial means and morale. The satisfaction of the
employees about their work and the work environment is one of the most important

factors affecting the customer satisfaction (Kaplan and Norton, 1996) . when the
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customer satisfaction level of the internal customer is increased than the quality of the
product or service provided to the external customers who buy this product or service
is icreased too. Therefore, we can say that internal customer satisfaction is an
important factor affecting the perception of service quality and thus external customer
satisfaction. Although customer satisfaction and service quality are not the same, many
studies have focused on service quality as the primary determinant of customer
satisfaction. One of the definitions of Total Quality Management (TQM) is to ensure
employee and customer satisfaction, to manage and direct the policies and strategies
in business processes with a leadership approach appropriate to the resources and
processes of the employees by ensuring a total positive interaction. Based on these
considerations, the aim of this study is to compare the service quality perceptions of
employees and passengers and to determine whether they create a significant
difference. For this purpose, a field study was carried out by using THY and TGS
Ground Handling Company employees at Dalaman Airport. As a result of the research,
it is concluded that the perception of service quality differs in three dimensions of

quality in terms of employee and passenger.

Key Words: Service Quality, Customer Satisfaction, TQM, Internal Customer, Job
Satisfaction.
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GI RIS

Teknolojinin yaninda yogun bir insan giicline ihtiya¢ olan sivil havacilik sektoriinde
ve diger hizmet sektorlerinde, mevcut pazar kosullarinda rekabet {istiinliigii saglamak
isteyen isletmelerin odaklandigi nokta miisteri memnuniyeti veya tatminidir.
Isletmelerin bu amac1 gerceklestirebilmesi dncelikle hizmet Kalitesine yonelik alginin
olumlu olmasina baglidir. Bu da ¢alistig1 iste tatmin diizeyi yiiksek, memnun galisanlar
olan i¢ miisterilerin verdigi/verecegi etkin ve Kaliteli hizmetlerle gerceklestirilebilir.
Geleneksel anlayisa gore, isletmelerin rakip firmalara istiinliik saglayabilmek igin
esas aldig1 kalite ve maliyet unsurlarinin yaninda bugiin kalite algisina etki eden
calisan-i¢ miisteri tatmini de Onemli bir rekabet unsuru olarak ele alinmaya
baglanmistir. Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) bakis agisina gore, rekabet edebilmek
ve rakip firmalara iistiinliik saglayabilmek i¢in 6ncelikle i¢ ve dig miisteri memnuniyeti
olusturulmasi ve bu yolla isletme igerisinde bastan basa olumlu sinerji yaratilarak, is
akiglarinda kusursuzluga ulasilabilmesi i¢in insan kaynaklarinin da kaynak ve is
akisina uygun modern bir yonetim anlayigiyla yonetilmesi ve koordine edilmesi
gerekmektedir. Politika ve stratejilerin bu dogrultuda yonlendirilmesi gerekmektedir
(Bolat, 2000, s.26) .Isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerde kalitenin arttirilabilmesi
icin insan kaynaklar1i basta olmak iizere diger biitiin iiretim unsurlarinin ve is
akiglarmin tepe yonetimi tarafindan itinayla yonetilmesi ve koordine edilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle, ¢alismamizda 6zellikle hizmet sektoriindeki isletmelerin
basarisinda kritik Oneme sahip miisteri memnuniyeti kavrami ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda rol alan ve etkili olan is tatmini kavrami {izerinde
durulmustur. Orgiitsel davranista dnemli sonuglarla iliskili olan is tatminini etkileyen
orgiitsel ve bireysel faktorler incelenmistir. Calisanin beklentileri ile elde ettikleri
arasinda uyumu gosteren is tatminin varhigi, orgiitlerde ¢alisanlarin performansit ve
verimi, dolayisiyla isletmelerin basarisini temin eden en 6nemli faktorlerin basinda
gelmektedir. Is tatminsizligi ise ¢alisanin is performansimin diismesine, verimliliginin
ve ise bagliliginin azalmasina, disiplin sorunlari ve isletme de istege bagl isgiicii devir

hizinin artmasina ve diger orgiitsel sorunlara neden olmaktadir. Calisanlarin, is



tatminsizligi durumunda, hizmet kalitesinin diismesi s6z konusudur. Bu olumsuz
gelismeye bagl olarak isletmedeki hizmet sisteminin performansinin genel olarak
diisiik olarak degerlendirilmesi neticesinde giiniimiizde, talep ettikleri mal ve
hizmetlerde pazarda birgok rakip iiriiniin varligi ile bas basa olan miisterinin hizmet
kalitesi algisinin zayif olmasina, hizmet beklentisinin tahminin altinda kalinmasi
sonucu ile karsilagilabilir. Bu durum isletme karliligini, miisteri memnuniyeti diizeyine

gore belirleyen 6zellikle hizmet isletmeleri igin istenmeyen bir sonugtur.

Calismanin ilk boliimiinde is tatmininin tanimi yapilmis, bu konuda yapilmis olan
literatiir calismalarma yer verilmistir. Is tatmini, is tatmini kavrami, is tatmininin
Onemi, is tatminine etki eden faktorler, yonetim agisindan is tatminin Onemi, is
tatmininde tcretin onemi, kurumsal kiltir ve orgiite katkilari gibi konular ele

alinmistir.

Calismanin  ikinci bolimiinde ise misteri tamimi, miisteri memnuniyeti
tanimi, ,miisteri tiirleri, miisteri memnuniyetinin 6nemi, misteri talep ve isteklerinde
zaman icerisinde meydana gelen degismeler, i¢ miisteri memnuniyeti, i$ tatmini ve
miisteri memnuniyetine etkileri, i¢ miisteri memnuniyetinin dis miisteri
memnuniyetine etkisi, ,havacilik isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Onemi
konular1 ele alinmistir. Calismanin {igiincii boliimii “Havayolu Isletmelerinde Yolcu
Memnuniyetinin Calisan ve Miisteri Bakis Acisiyla incelenmesinin” arastirildig: alan

arastirmasini igermektedir.

Yapilan bu ¢alismada Dalaman Havalimanit THY calisanlar1 ve TGS Yer Hizmetleri
calisanlar1 ¢alismamizda esas unsurU olusturmaktadir. Bu 6rnek unsuru temsil
edebilecek bir 6rneklem iizerinde yiiz yiize goriisme yontemiyle anket uygulanmis,

elde edilen veriler t-testi ile analiz edilmis ve arastirma sorusuna yanit bulunmustur.



1.IS TATMINI KAVRAMI

Is tatmini kavraminin énemi 1940 yilindan sonra anlasilmaya baslanmistir. Is yasama,
kisilere zaman igerisinde is tecriibesi kazandirmakla birlikte olumlu veya olumsuz
birtakim duygularin birikimine de neden olur, bu durum da kisinin isine kars1 bir tutum
gelistirmesine sebep olur. Is tatmini kavrami, kisinin duygusal durumunu ifade
etmesinin yaninda zihinsel degerlendirmeleri de kapsamaktadir. Kisi is tecriibelerinin
sonucunda ise yonelik olarak zihinsel ve duygusal bir tutum gelistirir. Zaman
igerisinde is ve is ortamindan elde edilen tecriibelerle olusan duygusal birikimlerin
ortaya ¢ikardigi olumlu psikolojik hale ig tatmini, olumsuz psikolojik duruma da is
tatminsizligi denmektedir (Erdogan, 1996, s.231). Isle ilgili olumsuz duygularin
birikimi durumunda, yaptig1 isten ve is ortamindan haz almayan, mutsuz ¢alisanlar
ortaya ¢ikmaktadir. Bu acidan bakildiginda is tatmini kisisel olmasinin Gtesinde
toplumsal 6nemi de olan bir kavramdir. Caligsanlarin yaptiklari isten ve is ortamindan
haz almalari, memnuniyet duymalar1 ve tatmine ulagsmalar1 esasen istenen arzulanan,
hedeflenen bir sonugtur. Calisanlarin is tatmini, isle ilgili orgiitsel birgok faktorden
hatta ¢evresel faktorlerden de etkilenerek ortaya c¢ikmaktadir. Ancak bu faktorleri
degerlendirmek ve ise yonelik bir tutum gelistirmek tamamiyla kisinin kendi siibjektif
degerlendirmelerine baglidir. Bu sebeple ayn1 isyerinde ¢alisan ve ayni isi yapan iki
kisiden biri is tatmini elde ederken, diger kisinin tatminsizlik hissetmesi miimkiin

olabilmektedir (Eginli, 2009, s.36).

1.1.1s Tatmini Kavramina Kuramsal Yaklasimlar

Calisanlarin isle ilgili tutumlarinin énemi 19.yiizyilin baslarinda dikkate alinmus,
ehemmiyeti yine 19.yiizyilin ortasina dogru yapilan Howthorne arastirmalariyla
anlagilmaya baglanmistir. Buna gore iki temel hususun ¢ok énemli oldugu sonucuna
vartlmistir. Bunlardan ilki bireyin 6nemi yani bireyin bir makine olmadigi, ekonomik
Ozelliginin yaninda duygusal ve sosyal ozelliklerinin de mevcut oldugunun, birey
olarak dnemsenmesi gerektiginin 6nemi anlasilmistir. Mevcut sartlara gore davranir.
Ihtiyag ve istekleri performansi iizerinde etkili olur. Her insan birbirinden farklidir, bu
nedenle motivasyon faktorleri de duygusal ve sosyal ihtiyaglarina gore kisiden kisiye
degiskenlik gosterir. Insanlarin ekonomik ¢ikarlarinin yaninda sosyal ¢ikarlarmin da

gozetilmesi gerekmektedir. ikinci dnemli husus ise sosyal gruplardir. Orgiitler, drgiit-



isgoren, ast-list, iggoren-iggoren arasinda karsilikli bagimlilik bulunan sosyal bir
sistemdir. Bu sistem igerisinde sosyal gruplar, calisma gruplar birbirleriyle etkilesim
halindedir. Arastirmalarda, bireyin mensubu oldugu sosyal grubun bir pargasi oldugu
ve grubun bireyin davranislarini etkiledigi fark edilmeye baslanmistir. Bu nedenle
sosyal grubun davraniglari, tavir, tutum, fikir his ve inancglarinin belirlenmesinin

bireyin davranislari tizerindeki 6nemi fark edilmeye baglanmistir.

Is tatmini ve giidillenme arasindaki iliski is tatminini agiklamaya iliskin olarak
gelistirilen kuramlarin ortak noktasidir. Bu konuda ¢alisan Maslow, Adams, Herzberg
ve Wroom da bu iliskiyi dikkate almiglardir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
kuramina gore, ihtiyaclar hiyerarsik diizende olusturulmus piramit bir yapiya
benzetilmistir. Bu yap1 igerisinde, ihtiyaglar adim adim ortaya ¢ikmaktadir, tatmin
edilen her bir ihtiyacin yerine bir adim 6tede baska bir ihtiyag belirmektedir. Her bir
ithtiyacin belli miktarda doyurulmasi gerekmekte doyurulan bir ihtiyacin yerine bir
adim 6tede baska bir ihtiyag belirmektedir. Adams’in  “Esitlik Kurami”nda bireylerin
benzer seviye ve sartlarda ¢alisan bireylerle kendilerini mukayese ettiklerini, licret ve
diger sosyal imkanlar bakimindan ayni sartlarda olup olmadiklarina gore is tatmini
veya tatminsizligi gelistigini ifade etmektedir. Herzberg ise is tatmini ve/veya
tatminsizliginin birbirine aykir1 kavramlar olmadigini belirttigi “Cift Unsur
Kurami”nda is tatminini ortaya ¢ikaran iki esas unsur oldugunu; bunlarm ilkinin
basarili olmak ve takdir gormek gibi is tatminine neden olan ancak olmamasi halinde
de is tatminsizliginin yasanmadig: faktdrlerdir. Ikincisi ise, iicret, calisma sartlar1 gibi
olumsuz faktorlerdir Ki, bu faktorlerin varligi durumunda is tatminsizligi s6z konusu
iken bu faktorlerin iyilestirilmesi durumunda bile is tatmininin ortaya ¢ikmadigini
beyan etmektedir ( Tietjen & Myers 1998, s.226-231). Herzberg’e gore bu faktorlerin
ilki motivasyon faktorler ikincisi de hijyen faktorlerdir. Wroom ise, is tatmininin
gelistirilmesinde bireylerin toplumsal gerekliliklerinin giderilmesinde bireyler

arasindaki farkliliklarin ortadan kaldirilmasi hususuna vurgu yapmastir.

1.2. Is Tatmininin Tanim

Is tatmini genel olarak calisanlarin yapmakta olduklari isten elde ettikleri haz,
duyduklart hissettikleri memnuniyettir (Koutelios, 2001, s.354). Calisanin isine kars1
gosterdigi duygusal bir tepkidir (Mercer, 1997, s.57). Robbie, Ryan, Schneider, Para
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ve Smith, (1998) is tatminini, ¢alisanlarin aslinda almak istedikleriyle ne almak
istedikleri arasindaki farkin biligsel ve duygusal reaksiyonu seklinde tanimlamislardir.
Eren ise is tatminini, isten kazanilan parasal kazang ile iggérenin ayni is ortaminda
calismaktan keyif aldig1 is arkadaslari ve ortaya bir is ¢gitkarmanin verdigi memnuniyet
hali olarak tanimlamistir (Wanaous & Lawyer, $5.92-95). Is tatmini isin niteligi ile
isgorenin isten beklentileri birbiriyle uyumlu oldugunda gerceklesir (Aksit, 2010;
Bingo6l, 1990).Calisanlarin is tatmin diizeyleri, yaptiklar1 isin kendi gereksinmelerinin
ne kadarmni karsiladigina gore degisir (Keser, 2005, s.54). Genellikle is tatmini ile ilgili
yapilan tanimlarda iggoérenin isiyle ilgili bireysel duygularina vurgu yapilsa da , is

tatmini sirf ise degil isin calisana saglayacagi menfaatlere de baglidir (Gui vd., 2009)

1.3. Is Tatmininin Onemi

Genel olarak calisanin yapmakta oldugu isinin niteliklerinin, kendi kisisel kriterlerine
gore Onemli olan ozellikleri igermesi halinde meydana ¢ikan ve bu durumun ve
deneyimlerin sonucunda kisinin isine karsi duygusal durumunu, tutumunu, tepkisini
yansitan, memnun olup olmadigin ifade eden is tatmini kavrami 6rgiitsel davranista
mihenk tagidir. Is tatmini isletme yonetiminde kisisel ve organizasyonel hedeflere
ulasip isle ilgili olumlu bazi gelismeler saglayabilmek, faydali neticeler alabilmek
acisindan Snemlidir (Yousef, 1997, s.184). Orgiitlerde calisanlarin davranislarii
etkileyen is tatmini faktorii orgiitsel bir takim sonuglar1 elde etmenin 6n kosuludur
(Uciincii, 2016, s.16). Is tatmininin 6rgiitler agisindan dnemi; ¢alisanlarin performans
ve verimi, ise ve orgiite baglilik, isgiicti devri, Orgiit i¢i catismalar, is kazalari, orgiite
yabancilasma, motivasyon, yapilan iste uzmanlasma, is¢i sagligi gibi 6nemli ¢iktilarla

baglantili olmasindandir (Heller, 2002, 5.815-835; Asan ve Erenler, 2008, s.205).

Orgiitlerde ¢alisanlarin performans ve verimi, isletmelerin basarisin1 temin eden en
onemli faktorlerin basinda gelmektedir. Is tatmininin varligi dogrudan calisan
performansini artirmasindan ziyade orgiitiin biitiin olarak basarisina etki etmesi, orgiit
capinda, biitlinsel olarak basariyr arttirmasima neden oldugu ifade edilmektedir.
Bilhassa basarili olmanin mesleginde kendini kanitlama seviyesine gelen ¢alisanlari
daha tist bir verim noktasina itecegi noktasina dikkat ¢ekilmektedir (Basaran, 1998,

5.206).



Is tatmininin varhig, calisanlarda dinamizmi, performansi, verimliligi ve orgiitsel
bagliligi artirmasmin yaninda c¢alisanin fizik ve ruh sagligin1 dogrudan etkileyerek,
stres yiikiinii azaltir. Diger taraftan, is ve yasam tatmini de birbiriyle iliskili ve
aralarindaki baglanti anlamlidir. Uzun yillar meslegiyle arasinda duygusal bir bag
kuran calisanlar igin isi, yasaminin miihim bir pargasi olmustur. Isi kisinin hayatina
mana katarak yasam tatminine destek olabildigi gibi bu durumun tersi de s6z konusu

olabilmektedir.

Kisinin parasal durumunun yaninda psikolojik durumunu da yakindan etkileyebilen is
yasaminin kalitesi, yasamin diger alanlarindaki etkinliklerin kalitesi iizerinde de etkili
oldugu kabul edilmektedir (Asan & Erenler, 2008, s.203-216). Rus yazar Maksim
Gorki ylizyilin basinda is ve yasam tatmini arasindaki iligskiyi fark ederek bu iliskiyi
“is mutluluk verici oldugunda yasam eglencelidir, is bir gorev oldugunda, yasam
esarettir” sozleriyle agiklamigtir (Garetto, 2000, s.10; Asan & Erenler, 2008, s.203-
216).

1.4. is Tatmininin Boyutlar:

Is tatmini, isle ilgili ve birbirleriyle iliskili, cesitli tutumlar1 temsil etmektedir. Is
tatminini etkileyen, isin niteligi ile ilgili dnemli 6zellikleri referans eden bes is boyutu
vardir (Luthans, 1994, s.114).

1.4.1 Isin Kendisi: Isin calisana cazip, cekici gelmesi, kendini gelistirme firsati

sunmasi, sorumluluk alarak kendine giiven duygusunun gelismesi.

1.4.2 Ucret: Baska orgiitlerle karsilastirildiginda benzer iicretlerin alinmasi, ticretin

esit goriilmesi.
1.4.3 Yiikselme Firsati: Kisiye mesleki anlamda ilerleme imkani vermesi.

1.4.4 Yonetim: Yonetimin isle ilgili uzmanlik konularinda ve davranigsal olarak

yardimci olabilme yeteneklerinin olmasi.

1.4.5. is Arkadaslar: Teknik uzmanlik dereceleri ile organizasyondaki arkadaslik

iliskisi diizeyi.



1.5. Is Tatmini Degiskenleri

Is tatmin degiskenleri Robbins tarafindan 6rgiit, grup ve birey seviyesinde tasnif
edilmistir (bkz. Robbins, 1986, s.106).

1.5.1. Orgiitsel Seviyedeki Ozellikler
Orgiitsel Seviyedeki dzellikler yedi baslikta ele alinir. Bunlar,

e Orgiitiin yapis1

e Orgiitiin kiiltiirii

e s yapisi ve sartlar

e s yeri dizaym

e Verimlilik 6lgme sistemi
e Stres

e (Odiillendirme

1.5.2. Grup asamasindaki 6zellikler

e Grup baghilig

e Mevkii uygunlugu
e Rol catismasi

e Iletisim aciklig

e (atisma

1.5.3. Birey asamasindaki ozellikler

e Medeni durum

e Hissedis (Duyumsama)
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Sekil 1. Is Tatmini veya Tatminsizliginin Sebep ve Sonuglar

Kaynak: Erdogan, 1991, s.89.

Orgiit asamasindaki tatmin, kurumsal faktorler dedigimiz iicret, terfi olanaklari,
yoOnetim tarzi, 1§ ortamui sartlarina baghidir. Grup asamasindaki tatmin, is arkadaglari ve
arkadaslik iliskisi ast st iliskisine baghdir, Bireysel tatmin faktorleri ise kisiye 6zgii

ihtiyaglar, isi kabul etme egilimi, ¢cevresel beklentilerle iliskilidir.

1.6. Is Tatmini Ol¢iimii ve Tarama Tiirleri

Is tatminini Slgmeye yonelik birtakim ydntemler iizerinde calisilmistir ve bu
yontemlerden bazilar1 bu amagla kullanilmistir. Bunlarin igerisinde en popiiler olani
Minesota I Tatmin lgegidir. Bu 6lgek isgorenlerin yapmakta olduklari islerinin hangi
taraflartyla (ilerleme olanaklart, ticret, sosyal haklar vb.) doyuma ulastirildiklarini bize
haber vermektedir. Minesota Is Tatmin Olgegine gore kisiler islerinin onlar1 tatmin
eden yanlar1 i¢in ne kadar yiiksek puanlama yaparlarsa o kadar fazla miktarda islerinin
kendilerini tatmin ettigini belirtmis olmaktadirlar (Baron, 1968, s.151).
8



Robbins ise, is tatmininin 6lglilmesine yonelik en ¢ok kullanilan iki yontemden birisini
“Summation Score” digerini ise “Single Global Rating” olarak belirtmistir (Robbins,
1996, 5.190). Ikinci yontemde tiim sartlar dikkate alindiginda isinizden ne derece
memnunsunuz Sorusu sorulmaktadir. Arastirmaya katilanlara 5°li likert Olcegine
uygun olarak “Tamamen memnunum veya “Kesinlikle memnun degilim” araliginda
sorular sorulmakta ve is tatmin diizeyi Ol¢iilmektedir.” Summation Score” daha fazla
detay iceren bir yontemdir. Bu yoneteme gore isteki en Onemli faktorler ve bu
faktorlere yonelik isgorenlerin fikirleri degerlendirilmektedir (Ornegin; iicret, ilerleme
olanaklari, yoneticiler, iletisim ortami vb). Isgorenlerden alinan yanitlar standardize

edilmis bir 6lgege gore hesaplanarak toplam is tatmini belirlenir.

Bir bagka metot ise, “Is Tatmini Envanteridir”. Is tatmini envanterinde yapilmakta olan,
isin degisik varyasyonlar1 sunularak bu varyasyonlara gore bireyin is tatmini yi1gilimi
(normal, ¢ok fazla vb.) belirlenmeye ¢alisilmaktadir. Is Tatmin taramalar1 anketler
veya goriismeler seklinde yapilmakta olup soru ¢esidine gore Nesnel, Betimleyici ve

[zdiisel Tarama basliklari altinda incelenir.

1.6.1. Nesnel Tarama: Bu tarz taramalarin en ¢ok tercih edileni ¢oktan segmeli soru
tarzinda olanlardir. Katilimeilar bu ¢oktan segmeli sorularin i¢inde kendileri i¢in en
uygun olan sikki belirlerler. Nesnel taramanin negatif tarafi cevaplarin is idarecileri
tarafindan, onlarin istedikleri tarzda belirlenmis olmasidir. Katilimcilarin hissiyat ve

goriiglerini temsil edememis veya tamamen farkli sekilde temsil etmis olabilir.

1.6.2. Betimleyici Tarama: Bu tarz bir taramada cevaplar galisanlarca verilir. Ancak
katilimeilarin  duygu ve diisiinceleri tutumlar1 algida yanilma saglayarak elde
edilebilecegi gibi yaniltmadan da elde edilebilir. Algi yanilmasiyla soruyu soran kisi
katilimcimnin dikkatini suurlu bir sekilde isin belirli bir tarafina gevirir ve o tarafa ait
sorular sorarak cevap almaya calisir. Yanilgi olmadan sorulan soruda ise ¢alisanlarin

isle ilgili olarak duygu ve diisiincelerini belirtmeleri istenir.

1.6.3. Izdiisel Tarama: Bu tarama tiirii, zihin ve ruh sagligim 6lgmek igin kullanilan
bir kisilik testi tliridiir, sadece tibbi amaglarla kullanilmaktadir, genel anlamda

kullanilmaz.



1.7. s Tatminini Etkileyen Faktorler

Is tatmini, isletme yonetiminde kisisel ve organizasyonel hedeflere ulasip isle ilgili
olumlu baz1 gelismeler saglayabilmek, faydali neticeler alabilmek agisindan 6nemlidir
(Yousef, 1997, s.184)Bu nedenle bir orgiitte is tatminini tesis edip, arttiracak etmenler
bilinmelidir (Akinci, 2002). Is tatmini her ne kadar iicret, calisma kosullari,
idarecilerin tavir ve davraniglart gibi Orgiitsel faktorlerden etkilense de biiyiik
cogunlukla kisilerin siibjektif deger yargilariyla sekillenmektedir, ¢alisanlarin
kendileriyle ilgilidir. Isgdrenler c¢alisma kosullarini kendi kendilerine gore
degerlendirip ona gore bir tutum gelistirirler. Bu nedenle ayn1 isyerinde ayni tarz bir
isi yapan iki kisiden biri yapmakta oldugu isinden tatmin saglarken bir digeri ayni
tatmini saglayamayabilir. Erdil vd. (2004) is tatmini {izerinde etkili olan faktorleri
saptamak niyetiyle ortaya koyduklari ¢aligmada; Ucret, ilerleme olanaklari, etkin
liderlik, yonetim, c¢alisma kosullari, isyerindeki arkadaslik iligkisi, ddiillendirme,
yiiceltme, igin nevii gibi unsurlarin is tatmini tizerinde miithim etkileri olduklar
neticesine varmustir. (Porter & Lawler, 1968) ise, is tatminine etki eden faktorleri i¢
doyum faktorleri ve dis doyum faktorleri olarak ikiye ayirmuslardir. i¢ doyum
faktorleri direkt isle ilgili faktorlerdir, bunlar; basari algisi, bagimsizlik algisi, kendine
giiven, kontrol duygusu ve iste kazanilan diger bazi 6zelliklerdir. D1s doyum faktorleri
ise direkt isin kendisiyle ilgili olmayan faktdrlerdir, bunlar; Is arkadaslariyla olan
iletisim, 1yi bir ¢caligma ortami, yoneticinin 6vgiisi, licretin yiiksekligi gibi direkt isin
kendisiyle ilgili olmayan faktorlerdir. Oriicii vd. (2006) ise, is tatminini etkileyen
faktorleri; orgiitsel faktorler (Ucret, ilerleme olanaklari, isin niteligi, calisma kosullari,
uygulanan idari prosediirler ve politika), grup faktorleri (birlikte ¢alisilan arkadaslar
onlarin destek ve teknik bilgi diizeyleri, idarecilerin tavir ve davranislari), bireysel
faktorler (kisilerin siibjektif deger kriterleri 6rnegin inanglar, degerler, tutumlar) ve
cevresel faktorler (iktisadi, toplumsal ve devlet yonetimine ait 6rgiitii etkileyen isletme

dis1 faktorler) olmak tizere dort kisma ayirmiglardir (Soysal & Tan, 2013, s.45-63).
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Sekil 2. Is Tatminine ve Tatminsizligine Sebep Olan Faktérler ve Sonuglar

1.8. Is Tatminini Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Is tatmini isletme yonetiminde bireysel ve 6rgiitsel hedeflere ulagip isle ilgili olumlu bazi
gelismeler saglayabilmek, faydali neticeler alabilmek agisindan 6nemlidir (Yousef, 1997,
5.184). Bu nedenle bir orgiitte i tatminini tesis edip, arttiracak faktorler hakkinda bilgi
sahibi olunmalidir (Akinci, 2002). Is tatmini her ne kadar iicret, ¢alisma kosullari,
idarecilerin tavir ve davraniglari gibi orgiitsel faktorlerden etkilense de biiyiik cogunlukla
kisilerin siibjektif deger yargilariyla sekillenmektedir, ¢alisanlarin kendileriyle ilgilidir.
Isgorenler, calisma kosullarim kendi kendilerine gére degerlendirip ona gére bir tutum
gelistirirler. Bu nedenle ayni igsyerinde ayni tarz bir isi yapan iki kisiden biri yapmakta
oldugu isinden tatmin saglarken bir digeri ayni tatmini saglamayabilir. Erdil vd. (2004), is
tatmini lizerinde etkili olan faktorleri saptamak niyetiyle ortaya koyduklart ¢aligmada;
Ucret, ilerleme olanaklari, etkin liderlik, yonetim, ¢alisma kosullari, isyerindeki arkadaslik
ortami, Odiillendirme, yiiceltme ve isin kendisi gibi faktdrlerin is tatmini tizerinde miithim
etkileri olduklart neticesine varmustir. (Porter & Lawler, 1968) ise, is tatminine etki eden
faktorleri i¢ tatmin faktorleri ve dis tatmin faktorleri olmak {izere iki gruba ayirmiglardir.
I¢ tatmin faktorleri direkt isle ilgili faktorlerdir, bunlar; basari algisi, bagimsizhik algist,
kendine giiven, kontrol duygusu ve iste kazanilan diger baz1 duygular olarak sayabiliriz.
Dis tatmin faktorleri ise direkt isin kendisiyle ilgili olmayan faktorlerdir. Bunlar; is

arkadaslartyla olan iletisim, iyi bir ¢aligma ortami, yoneticinin dvgiisi, ticretin yiiksekligi
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gibi direkt isin kendisiyle ilgili olmayan faktorlerdir. Oriicii vd. (2006) ise, is tatminini
etkileyen faktorleri, orgiitsel faktorler (licret, ilerleme olanaklari, isin niteligi, calisma
kosullar1, uygulanan idari prosediirler ve politika), grup faktorleri (birlikte c¢alisilan
arkadagslar onlarin destek ve teknik bilgi diizeyleri, idarecilerin tavir ve davranislari),
bireysel faktorler (kisilerin stibjektif deger kriterleri 6rnegin inanglar, degerler, tutumlar)
ve cevresel faktorler (iktisadi, toplumsal ve devlet yonetimine ait orgiitii etkileyen isletme
dis1 faktorler) olmak iizere dort kisma ayirmuslardir (Soysal & Tan, 2013, s.45-63).

Literatiirde en ¢ok tizerinde durulan 6rgiitsel faktor bilesenleri asagida verilmektedir.

1.8.1. isin Dogas: ve Niteligi

Caliganin  yeteneklerini, becerilerini, yaraticiligini  kullanmasina imkan taniyan,
sorumluluk almasina firsat veren, d6grenmeye, bilgiye dayanan, buluslara agik, cesitli
diislince, marifet ve tutumu kapsayacak igerikte olmasi i tatminine neden olabilecek
etkenlerdir. Isin enteresan, ilgi cekici olmasi, ¢alisanin bilgilerini arttirmasina olanak
saglamasi, sorumluluk yiikleyerek kisiye gelisme firsat1 vermesi, is tatmini nedeni olabilir
(Ardic ve Bas, 2006). Yapilan isin niteligi arttikca isten elde edilen tatmin de
fazlalagmaktadir. Yapilan is anlam itibartyla bir biitiinsellik arz ediyorsa, ¢alisan isi bitirip

basari elde ettiginde o derece is tatminine ulasir (Basaran, 1982).

1.8.2. Mesleki Diizey (Statii)

Mesleki unvan ve is tatmini birbiriyle iligkilidir, aralarinda yakin bir iliski vardir.
Toplumda ki prestiji agisindan daha st seviyelerde olarak algilanan mesleklerde
calisanlarin is tatmininin daha fazla oldugu anlasilmistir (Davis, 1988, s.100). idari
anlamda bir mevkie veya yoneticilik anlaminda yiiksek bir is tinvanina sahip ¢alisanlarin
bu tarz bir unvana sahip olmayan calisanlara gore is tatminlerinin daha fazla oldugu
belirlenmistir (Hickson & Oshagbemi, 1999). Bireyin calistigi orgiit igerisindeki
pozisyonunu belirten statii, calisilan iste ve is disindaki toplum igerisinde bireyin yasam
alan1 lizerinde etkili olan 6nemli bir faktordiir. Yapilan arastirmalar i tatmini ile mesleki
unvan arasinda giiclii bir iliski oldugunu gostermistir. Idareciler arasinda yapilan bir
aragtirmada Uist kademe yoneticilerinin is tatminlerinin daha yiiksek oldugu tespitine

varilmigtir (Uyargil, 1988, s.26).

1.8.3. Ucret
Bireyin is tatmini {izerinde etkili olan 6rgiitsel faktorler igerisinde en 6nemli faktorlerden
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birisi {icrettir. Ucret is tatmini hususunda énemli ayni zamanda ¢ok fonksiyonlu bir
faktordiir. Is bireylere yasamlarim siirdiirebilmeleri i¢in gerekli olan mal ve hizmetleri
satin alma imkan1 verirken diger taraftan da onlara mesleki unvan saglayarak ayni
zamanda psikolojik destek yoluyla is tatmini saglar (Ceylan, 1988, 5.79). Kisiler istedikleri
ve ihtiya¢ duyduklar iicreti, yapmakta olduklar1 iglerini, kendi donanimlarini ve kisisel
ozelliklerini, gereksinim diizeylerini ve ¢alisacaklar1 orgiitii dikkate alarak tespit
etmektedirler (Cakir, 2006, s.139). Bireyin ise karsi gelistirdigi tutumu, kazancinin
gereksinimlerini karsilayip karsilamadig1 veya karsilama 6lgiisii belirlemektedir. Ucretin
degerlendirilmesi ¢aliganin yaptig1 ise karsilik hak ettigini alip almamasi ile ilgili
diisiincesine baghdir. Kazanilan/kazanilacak {ticret, yapilacak/yapilmakta olan igin
sorumluluk seviyesine, isteki ilerleme olanaklarina, kisinin kabiliyetlerine ve tilkedeki

genel ekonomik diizeye uygun ise bireyin isine karsi tutumu pozitif olmaktadir.

Kazanilan {icretin ayni1 isi yapan diger c¢alisanlara gore esit pozisyonda olmasi da fazla
olmasindan daha 6nemlidir. Calisanlar, ayni isi yapan diger ¢alisanlarla iicret olarak kendi
gelirlerini mukayese ederler. Benzer seviyede iicret elde etmeler calisanlarda is tatmini
yaratir. Is tatmini ve kazang birbirleriyle iliskilidir (Kolasa, 1969, s.344). Calisanlar
gereksinmelerine uygun yeterli kazang elde edemediklerinde is tatminleri azalmakta bu da
verimliligi diisiiriip isgiicli devir oranim arttirmakta ve ise devamsizlik gibi istenmeyen
disiplinsizlik durumlarma neden olmaktadir ve isin tamamindan duyulan tatminsizlik

diizeyi de yiikselmektedir (Saal & Knight, 1988, s.304).

1.8.4. Ilerleme Olanaklar: (Terfi- Yiikselme)

Is gorenin mevcut goérevinden daha ayricalikli, daha {ist kademede iinvana sahip, daha
yiiksek ticret elde edebilecegi, daha genis yetki ve sorumluluk taniyan, hareket kabiliyeti
daha fazla olan ve daha az denetimin oldugu bir iist is pozisyonuna yiikseltilmesi
durumuna terfi denilmektedir (Bingdl, 2003, s.440). Bir baska deyisle is gorenin orgiitiin
hiyerarsik yapis1 igerisinde daha iist kademedeki bir is pozisyonuna atanmasidir. flerleme
imkanimin olup olmamasi is tatmini ilizerinde etkilidir. Terfilerin hakkaniyet sartlari
gozetilerek yapilmasi ve liyakat gibi kriterlerinde bir {ist unvan derecesine atamalarda
dikkate alinmasi calisanlarca biiyiik 6neme sahiptir. Yapilan arastirmalar, bir iist unvan
derecesine atanmay1 hak ettigi halde vaktinde yapilmayan atamalarin ¢alisanlarin is

tatminlerini menfi etkilendigini ortaya ¢ikarmustir. Terfi zamam geldigi halde terfi
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edilmeyen iggdrenlerin is tatminlerinin diistiigii de goézlenmistir. Bir iist unvan derecesine
ilerleme, kisinin kazancini ve toplum igerisindeki sosyal seviyesini yiikseltmekte yasam
alanindaki roliinii pozitif yonde degistirmektedir. Her seviyedeki isgorenin isinde basarili
olmas: durumunda ilerleme olanag bulmasi is tatminini arttiracaktir. Iste ilerleme
olanaklarinin bulunmasi kisiler agisindan hem bireysel gelisme ve sorumluluk alma diger

taraftan da kisinin sosyal statiisiinii yiikseltmektedir (Robbins, 2001, 5.82).

1.8.5. Bilgi Ve Beceri Kullanim

Caliganlarin bilgi ve becerilerini kullanabilmeleri hem yonetsel hem is yeteneklerini
gelistirmeleri bakimindan énemlidir. Isyeri yonetiminin ¢alisanlarin bu kapasitelerinden
miimkiin oldugunca yararlanabilmeleri i¢in gerekli ortam ve sartlar1 saglamalar1 hem
isletme acisindan hem de calisanlarin gelisimi agisindan 6nemlidir. Kisinin ¢alistigi i
ortaminda kendini gelistirebilmesi, bilgisini ve yeteneklerini pratikte kullanabilmesi ve
arttirabilmesi, iletisim kurma yeteneklerinin arttirllmasi yoluyla kisinin donaniminin
zenginlestirilmesi kisinin kendini kiymetli hissetmesine neden olacaktir (Telman & Unsal,

2004, 5.12).

1.8.6. Yonetim Tarz1

Bir igyerinde ¢alisan- isgdrenle idareciler arasindaki iletisim diizeyi ¢alisanin is tatmini
elde etmesinde 6nemli faktorlerden birisidir. Yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki iletisim,
idarecilerin ¢alisanlara karsi tavri ve kurallarin tatbik edilme tarzi iggorenlerin tatminleri
tizerinde etkili olmaktadir (Mitchell & Larson, 1987, 5.139-140). Yoneticiler galisanlarin
daha etkin olmalarm temin edebilmek adina onlarin isle ilgili kararlara katilimini
saglamalidirlar. Kararlara katilan ¢alisan, kendine deger verildigini hissedecek, kendine
saygl duyacak ve aliman kararlarin uygulanmasinda da 6nemli roller iistlenecektir.
Taninma gereksinmesini de Kkarsilanus olacaktir. Is ortaminda bu ihtiyacim
karsilayamayan iggorenler bu gereksinmelerini baska mahallerde arayacaklardir. Kararlara
katilan calisanlar islerine, igyerindeki arkadaslarma ve idarecilere karst pozitif tutum

gelistirecek ve is tatminleri artacaktir (Feldman & Hugh, 1986, s.196).

1.8.7. Fiziksel Calisma Kosullari

Isyerindeki fiziki ortam kosullarmin kétii olmasi isgdrenlerin is tatminlerini olumsuz
etkilemekte ve azalmasma sebep olmaktadir. Calisanlarin is ortamlarinda bulunan asirt

hava kirliligi, agir1 giirtiltii, asirt kot koku gibi ¢alisanlarin tahammiil etmek zorunda
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kaldig1 bedensel tazyik sebebiyle gerginlik duymalari, is tatmininin azalmasina sebep
olmaktadir. Isyeri fiziki sartlar, is gorenlerin verimliligi {izerinde etkilidir. Isyeri fiziki
ortami (gok fazla sicak ya da soguk, yiiksek giiriiltii, sagliga zararli maddelerle asir1 temas
durumu vb.) iggérenin isini yaparken istekli olmasinda ve yaptig1 ise motive olmasinda

etkili olmaktadir (Erdogan, 1996, s.245).

1.8.8. Arkadashk Ortam

Is yerindeki arkadaslik ortami bireye is tatmini saglayan diger bir orgiitsel is tatmini
faktoriidiir. Isgdrenin calistig1, mensubu oldugu gruptaki arkadashk ortami veya atmosferi
is tatmininde miihim bir etkendir. Isgorenin kendi kiiltiiriine uygun bir grup icerisinde yer
almas1 ve basarili ¢aligmalara imza atiyor olmasy/lari, ¢alisanin is tatminini yiikseltecektir.
Isgorenler, calisma yasamlarina sadece maddi bir kazang kapisi olarak bakmaz. Is maddi
kazancin yaninda kisiye sagladigi sosyallesme imkaniyla ayni1 zamanda psikolojik bir
destek unsurudur. Isgérenler calisma yasamlarinda ¢ok uzun yillar birlikte ¢ahstiklar is
arkadaslariyla birgok aci tatli an1 paylasmakta, birlikte uzun saatler gecirmektedirler.
Arkadagliklar1 ¢ok zaman is disindaki ortamlara da taginmakta, yasam boyu siiren
dostluklar kurulmakta, kisiye sosyallesme imkanm saglamaktadir. Bu sebeple calistiklart
isyerinde uyumlu is arkadaslariyla dost olan, onlarn arkadasligi ile psikolojik destek bulan
isgorenlerin is tatmini yiikselmektedir (Erdogan, 1996, s.242). Isgérenin mensubu oldugu
grup kendisine destek olup, ferahlama imkani veriyorsa, zaman zaman tavsiyelerde
bulunup, isle ilgili teknik konularda bilgi paylasimi ile yardimda bulunuyorsa, bu tarz bir
arkadaglik ortami ig tatminine olumlu katkilarda bulunur. Kisi isinden hoslanmiyor bile
olsa, is arkadaslar1 sebebiyle isine sempati duyar, isine karsi tutumu olumlu olur.
Isgorenler iyi bir is arkadashig ortamma sahip degillerse, is tatminleri negatif yonde

etkilenir (Ozkalp & Kirel, 1996, 5.132).

1.8.9. Orgiit iklimi

Orgiit mensuplarinin is atmosferi hakkindaki duygu ve diisiinceleri, algilar1 olarak ifade
edilmektedir. Orgiit iklimi, drgiite mensup isgdrenler tarafindan rgiit gapinda paylasilan,
oOrgiitl, nitelikleri bakimindan diger orgiitlerden ayiran kalici duyumsamalardir. Her orgiit
kendi ikliminin veya i¢sel atmosferinin 6zelliklerini yansitir. Kisiler zaman igerisinde
calistiklar Grgiite ait kurum bilgileri ve ortam sartlar gibi bilgiler ve deneyimler 1s18inda
orgiite iliskin fikirler edinirler. Kisi, 6rgiit iklimini motive edici, yenilik¢i, destekleyici
veya duragan olarak algilayabilir. Kisinin bu tarz algilan Orgiitiin i¢sel ¢evresine ait
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degiskenlerle iliskili olarak farklilik gosterecektir (Schneider & Synder, 1975, s.319).
Isgorenler tarafindan hissedilen pozitif drgiit iklimi, ¢alisanin is tatminini yiikseltir. Orgiite
ait atmosferin, olumlu sekilde hissedilmesinin isgdrenin tatmin seviyesinin yiiksek

bulunmasiyla iliskisi bulundugu tespit edilmistir (Telman ve Unsal, 2004, .52).

1.8.10. Yonetime Katilma

Isletmedeki karar verme siirecine, ¢alisanlarm katilimin saglamaktir. Yénetime katilan
calisanin yonetsel becerisi gelisecek, kendini psikolojik olarak daha iyi hissedecek,
fikirlerinin 6nemsendigini gorerek, mutsuzluk ve huzursuzluk duygulari ve endiseleri yok
olacaktir. Calisanlarin yonetime katilimimi saglamak, ayni zamanda ¢alisan merkezli
olmak demektir ki bu da calisanlara yonelik olma ve onlari destekleyici, motive edici
iligkiler gelistirmek demektir. Yonetim tarafindan olusturulan bu yapi, calisanlara giiven
verir, ¢alisanin kendisine saygi duymasini ve taninma ihtiyacinin karsilanmasini saglar.
Isgdren herhangi bir konunun ¢dziimiine iliskin olarak fikrini paylasir ve bu fikri de
idarecileri ve calisma grubundaki is arkadaslari tarafindan kabul goriir, fikirleri
onaylanirsa, onaylandig1 oranda calisanin isten elde ettigi tatmin seviyesi daha da ytikselir

(Bingdl, 1990, 5.201).

1.8.11. Odiillendirme

Calisanlar, verdikleri emege ve gosterdikleri cabaya karst zaman zaman istlerinden
odiillendirilme beklerler. Emeklerinin ¢aba veya gayretlerinin takdir gérmesi onlarin is
tatminlerini arttirir. Bu ddiillendirme, takdir gérme bazen bir sozle bazen de maddi bir
unsurla yapilabilir. Emegine karsilik takdir goren ¢alisan, kendini degerli hisseder. Uygun
bir 6diil sitemi ¢alisanlarda is tatmininin artmasina neden olur (Erkman & Sencan, 1994,

5.145).

1.8.12. Is Giicii Devri ve Devamsizhk

Bir isletmede, is giicii devir hizinin yiiksek olmasi o isletmede islerin iyi gitmediginin bir
kanitidir. Bildigimiz gibi ¢alisan, isle ilgili 6zelliklerin, kendi kisisel gereksinmelerini
karsilamadigin1 hissettigi durumda ise karsi olumsuz bir tutum gelistirmekte ve bu durum
zaman iginde gozle goriilemeyen tepkilerle kendini gostermektedir. Bu nedenledir Ki
calisan beklentilerinin karsilanmadigini diisiinmeye basladiginda, bir arayis icine girmekte
ve kendisini ise ait hissetmemekte ve orgiite yabancilasmaktadir. Bu durum da ¢alisanin

isinden ayrilmasi gibi isletme agisindan olumsuz bir durum yaratmaktadir. Ciinkii isgiicii
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devri, yetismis elemanin kaybi olacagindan isletme agisindan maliyetli sonuclara neden
olur. Is tatmini yiiksek olan isgdrenlerin isten ayrilma niyetlerinin diisiik oldugu buna
karsin is tatmini diislik olan ¢alisanlarin da isten ayrilma niyetlerinin fazla oldugu yapilan

arastirmalarda goriilmistiir (Poon, 2004, s.325).

1.8.13. Yonetime Giiven

Isgorenin yonetime giiven duymamasi durumunda, ¢alisma sartlari iyi bile olsa is tatmini
elde etmek zorlasir. Yonetime giiven duyulmasi durumunda, fiziksel sartlar konusundaki
sikayetler azalmaktadir. Yonetime giiven duyulmadigi durumlarda calisma sartlari is

tatmini elde edilmesinde etkili degildir (Erdil, 2004)

1.8.14. Cahisma Siiresi

Calisanlarin herhangi bir igyerindeki ¢aligsma siireleri arttik¢a bu durum ayni zamanda o
iste elde edilen tecriibenin de bir gostergesi olarak nitelendirilebilir. Uzun siire belli bir is
yerinde ¢alismis kiginin is tatmini daha fazla olmaktadir. Bu durumun nedeni ¢alisan
zaman igerisinde, isyerini ve is arkadaglarini tanimus, isini benimsemis, isyerine baglanmis,
yapmakta oldugu isin ayrintilarim 6grenmis, deneyimi artmigtir. Bu sirada da kendisini
daha fazla tanimis, tecriibesi ve beklentileri dengelenmistir. Biitiin bunlar ¢aliganla isinin
arasinda bir uyumun ortaya ¢ikmasini saglamustir. Is tatmini, tamimlarinda da belirttigimiz
lizere, is tatmini ¢alisan kisinin Kendisi ile isi arasinda bir uyumun olmasi, beklentileriyle
elde ettikleri Ortlistiiglinde olusur demistik. Bu nedenle uzun siire aymi isyerinde
calisanlarin is tatmini artmaktadir. Calisma yasamina yeni baslayan calisanlar daha uzun
stire calisanlara gore daha az is tatmini elde ederler. Bunun nedeni yeni baslayan
calisanlarin isten beklentilerinin daha fazla olmasidir. Diger taraftan ayni iste uzun siire
calistig1 halde mevkii olarak ilerleme imkani1 bulunmayan ¢alisanlarin da is tatminlerinde

bir degisiklik olmamaktadir, hatta tatminsizlik yasamaktadirlar (Oshagbemi, 2000, s.219).

1.8.15. Orgiit Biiyiikliigii

Orgiit biiyiikliigii ok fazla olan &rgiitlerde, ise devamsizlik, is giicii devri, is tatmini
azligmdan s6z edilebilir. Bunun nedeni olarak biiyiik orgiitlerde hiyerarsik yap1 daha
belirgindir, calisanlar arasinda iliskiler daha mesafelidir, personel arasindaki arkadaslik
iligkisi gelismemis bulunabilir (Solmus, 2004, s.189). Kiigiik orgiitlerde, calisanlarin
amirleri ve is arkadaslariyla daha yakin bir iletisimde olmalar1 nedeniyle is tatminlerinin

daha yiiksek oldugu sdylenebilir (Eginli, 2009, s.35).
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Asagidaki sekilde is hayatina bagl orgiitsel ve kisisel etmenlerin is tatmini veya
tatminsizligi olarak tezahiir eden olumlu ve olumsuz sonuglar1 goriilmektedir. Orgiit
hedeflerine ulasma gayesinde is tatmininin &nemi kritik diizeydedir. Is tatmininin
olusmasinda stibjektif faktorler etkilidir sonuglart da kisiden kisiye degisiklik gosterir,
degisik tepkiler seklinde vuku bulur. Farkli bireysel 6zelliklere sahip isgdrenlerin, isten
algiladiklari is tatmini duygusu da farkli olmaktadir (Akinci, 2002,S. 6).

KISISEL IS HAYATINA BAGLI ORGUTSEL
FAKTORLER ETMENLER
v v v
* Genetik egilim _ORGUTSEL ORGUT KULTURU . GENEL
* Aile Faktorii DUZENLEMELER ORGUTSEL
.. , ) o Kisiler Arasi ligkiler ~ FAK
* Egitsel Faktdr * Iz Analini » Bilgi Alasi * Ukret i
* Sosyo Killtiirel te Tatming o Kararlara Katthm L H QﬁE'EI..'lL‘.E'SI
Faktor ¢ la e Yetki Devri . 15 O.ze.lllgl.
o s Gerekleni s [gpdren’e Verilen * 15 Disiplint
s Deger Yargilan ] Deger + Hizmet I¢i Egitim
o 15 Hayan e I: Degerlemes: s Yonetim Tarzi + Sosyal Olanaklar
T « Terfi ve Odiillendirme * Fiziki Kogullar
Tecriibesi
v —a ~ y
IS TATMINI IS TATMINSIZLIGI
* Is ve Orgiite Baglilik » Orgiite ve Ise Kars: Ilgi Duymama
¢ Zorunlu Sartlarda Olusan Devamsizlik ¢ Diger Kabul Edilebilir nedenlerle
» Diisiik Isgdren Devir Hizi Kamufle Edilen Sik Sik Devamsizlik
o Isgiicii Verimliliginde Istikrarli Artis ¢ I5 Sikavetlerinde Artis
¢ Mutlu ve Saghkl Kis * Yiiksek I5 Goren Devir Hizs
* Yetenek ve Yaraticiligm Ortaya Disiik Is Giicti Verimliligi ve
Koyma Etkinlizi
» Orgiit Amaclarma Daha Kolay ¢ Mutsuz ve Sagliksiz Kisi
Gidiilenme ¢ Gidillenme Eksikligi

Sekil 3. Is Tatmini ve neden Sonug Iliskisi
Kaynak: Akinci, 2002, s.6.
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1.9. s Tatminini Etkileyen Bireysel Faktorler

Bireysel 6zellikler ayni isi yapan iki kisiden birinin farkli seviyede is tatmini elde etmesine
neden olan etkenlerdir. Her birecy mensubu oldugu ailesi itibartyla, egitim durumuyla,
yasiyla, cinsiyetiyle, inan¢ ve deger yargilariyla, ekonomik, ihtiyaglartyla, sosyal ve
psikolojik 6zellikleriyle farkli kisisel 6zelliklere sahiptir. Dolayistyla her birey bu kisisel
Ozellikler bakimindan birbirinden farklidir. Bu nedenle is ve orgiite ait kosullart kendi
ekonomik, sosyal, Kkiiltirel ve psikolojik ihtiyaglarini, ozelliklerini dikkate alarak
degerlendirme yapacagindan isten elde edecegi tatmin de ayni isi yapsalar bile diger
kisilerden farkli olacaktir. Kisi, ise ve orgiite ait kosullar1 kendi 6zelliklerini dikkate alarak
stibjektif bir bakis agistyla degerlendirecek ve buna gore tutum gelistirecektir. Tutum
gelistirmesinde kisisel faktorleri etkili olmaktadir. Bu bakimdan is tatminini etkileyen
faktorler lizerinde calisilirken is tatminini etkileyen kisisel faktorler hakkinda da bilgi
sahibi olmaliyiz. Bu nedenle is tatmininin olusmasinda etkili olan faktorleri orgiitsel ve

bireysel faktorler olarak smiflandirabiliriz (Lam, 1995, s.73).

Is tatminine neden olan kisisel etmenler yukarida da bahsettigimiz gibi kisinin kendisine
ait 6zellikleridir. Bunlar; yas, cinsiyet, kisilik, ayni iste ¢alisma stiresi, zeka, egitim, aile
cevresi, sosyal ve kiiltiirel gevre vb. Is tatmininin gelismesinde ¢ok énemli olan bireysel
ozellikler, bireyin dogustan sahip oldugu ozellikleri ile hayati siiresince kazandigi
tecriibelerle baglantilidir. Kisinin bu 6zellikleri kendini ve sartlarii algilamasin

etkilemektedir (Atakli, vd., 2004).

1.9.1. Bireysel Faktorler Hakkinda

Yapilan arastirmalarda bireysel oOzelliklerin is tatmin diizeylerinde etkili oldugu
goriilmiistiir. Egitim yoluyla kisilere baz1 6zellikler, beceriler kazandirilabilir ancak kisilik
yapisiin ¢alisilan ise uygunlugu da ¢ok Onemlidir. Kisinin calistigi isle kisiligi
bagdagmiyorsa, kisiligini isine yansitamiyorsa bu durumda is tatmini elde etmesi ¢ok
zorlagir. Olgun ve akli basinda olan bireyler, caliskan ve ittirat sahibi olduklarindan is
tatminleri daha yiiksektir. Diger taraftan duygusal olgunluk bakimindan yeterince
gelismemis kisiler de egitimli ve zeki olsalar bile calisilan kuruma zararli etkileri
faydalarindan ¢ok olabilir (Baltas, 2000, s.172). Is tatmininde etkili olan kisisel faktorleri

sOyle siralayabiliriz;
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e Genetik egilim

o Aile Faktorii

o Egitsel Faktor

e Sosyo-Kiiltiirel Faktor
e Deger Yargilar

e Is Hayat1 Tecriibesi

Bunlara ek olarak sayabilecegimiz kisisel faktorler de yas, cinsiyet, kisilik yapis1 gibi
faktorlerdir. Bu faktorler asagida detay: sekilde agiklanmaktadir.

1.9.1.1. Yas

Yas ilerledik¢e isten duyulan tatminin arttigi gozlenmistir. Yapilan arastirmalar geng
calisanlarin yasi daha ileri olanlara gore is tatminlerinin daha diistik oldugunu gostermistir.

Geng ¢alisanlarin beklentilerinin daha yiiksek olmasi is tatminlerini azaltmaktadir.

1.9.1.2. Cinsiyet

Is tatmini {izerinde etkisi olan bireysel unsurlardan biri etki eden bireysel unsurlardan birisi
de cinsiyettir. Bireylerin cinsiyetleri yapilan isin degerlendirilmesinde ve tutum
gelistirilmesinde kisiden kisiye farkliliklar arz edebilir. Yapilan aragtirmalar da, ¢alisma
sartlart ayn1 oldugunda bayan ve erkek c¢alisanlar arasinda is tatmini agisindan bir fark
bulunmadig1 anlagilmistir. Bayan ve erkek calisanlar ayni isin niteliklerini sartlar her iki
cinsiyet i¢inde esit oldugunda ayni seviyede cezbedici bulabilmekte, ancak bayan
calisanlarin ayni iste beklentileri daha az olabilmektedir. Bu tespitin sonucu olarak da
bayanlar ayni isten karsi cinse gore daha fazla is tatmini elde edebilmektedirler (Kirel,
1999, 5.117-118).

1.9.1.3. Egitim

Is tatminine etki eden bireysel 6zelliklerden birisi de egitimdir. Egitim seviyesi yiiksek
olan galisanlarin, egitim seviyesi daha diisiik olanlara gore is tatminlerinin daha fazla
oldugu goriilmiistiir. isgdrenler egitim seviyelerine ve tecriibelerine uygun islerde ve
konumlarda calisamadiklarinda kendilerini mutsuz hissetmekte ve is tatminleri
diismektedir. Diger taraftan, mevcut donanimlarindan daha yiiksek bir donanim,
yeterlilik gerektiren islerde ve konumlarda ¢alisanlarda da stres, endise ve kaygi is

tatmininin diismesine neden olabilmektedir.
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1.9.1.4. Kisilik

Bireyin kisilik yapisinin c¢alisilan ise uygunlugu da ¢ok énemlidir. Kisinin calistigi isle
kisiligi bagdasmiyorsa, kisiligini isine yansitamiyorsa, isiyle arasinda bir uyum
saglayamiyor demektir ki bu durumda kisinin is tatmini elde etmesi ¢ok zor olabilir.

Kisilikle yapilan isin uyumlu olmas1 gerekmektedir.

Buna ilaveten, bireyin olgunluk seviyesi ve dengeli kisilik yapisi, kisilerin daha fazla is
tatmini elde etmesini saglar. Boyle kisilik yapilarina sahip bireylerin iste ve is digindaki
ortamlarinda ¢ok daha fazla uyum icinde olduklar gozlenmektedir. Bu kisilik yapilarina
sahip bireyler isyerine olumlu etkileri oldugundan ¢ok faydalidirlar. Diger taraftan
duygusal anlamda olgunluk derecesi gelismemis kisilik yapisina sahip bireylerin egitim
seviyeleri ve zeka diizeyleri fazla olsa bile organizasyona faydadan ¢ok zararlar1 olabilir
(Baltas, 2000, 5.172).

1.10. Is Tatmininin Yonetim Acisindan Onemi

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi havayolu isletmelerinde de hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetini belirleyen en 6énemli etmenlerden biridir (Park vd., 2004; Celikkol vd.,
2012). Miisteriye arz edilen hizmetin kalitesi havayolu isletmelerinde de yiiksek seviyede
olmalidir (Suzuki vd., 2001; Robledo, 2001). Yiiksek hizmet kalitesi ancak is tatmini elde
etmis donanimli, etkin ¢alisanlarla saglanabileceginden is tatmini yonetim agisindan ¢ok
onemli bir kavramdir. Is tatmini elde etmis calisanlar mutlu ¢alisanlardir, motivasyonlari
yiiksek, orgiitsel bagliliklari fazladir, bu nedenle 6rgiit i¢inde etkindirler, isletme agisindan
cok Onemli gorillen bazi degisik ve yeniliklere agiktirlar, basar1 giidiileri de fazla
oldugundan isletmenin hedefleri dogrultusunda motive edilmeleri kolaydir. Bu nedenle
orgiitsel amaglar1 gerceklestirmede aktif rol tistlenirler. Biitiin bu nedenlerden dolayz, isle
ilgili 6nemli basarilar elde etmek ve hedefleri tutturmak, yenilik ve degisikliklere kolay
adapte olup uyum saglamak gibi isle ilgili arzu edilen sonuglara ulagmak biiyiik oranda is
tatmini kavramma baghdir (Yousef, 1997, s.184). isletmeler is tatmininin 6nemi nedeniyle
buna etki edecek unsurlari belirlemeli ve bu amaci gergeklestirebilmek igin gerekli kurum

ici diizenlemeleri yapmalidirlar.
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1.11. Is Tatmininin Orgiitsel Etkileri ve Sonuclar

Uriin ve/veya hizmetler insanlarin gereksinimlerini karsilayan araglardir. Bu nedenle
bir 6rgiitiin amac1 insanlarin ihtiyaci olan {irlin ve/veya hizmeti liretmek ayn1 zamanda
bu {lriin ve/veya hizmetin iiretiminde c¢alisan bireylerin calisma ihtiyaclarim

karsilarken is tatminlerini de saglamaktir.

Is tatmini, isin bizzat kendisi, idari anlamda yoneticilerin davranislar1 gibi is
kosullarinin veya isin neticesinde elde edilen iicret gibi somut neticesine karsi
gelistirdigi siibjektif yargisidir. Is tatmini kisinin kendi deger yargilari ile is sartlarini
degerlendirmesi neticesinde kendisinde olusan algiya istinaden, i¢sel duygusal bir
tepkidir (Schneider & Synder,1975, s.31). Is sartlarina verilen hissi bir cevaptir
(Luthans, 1994, s.114). Kisi yapmakta oldugu isinden tatmin duygusu hissediyorsa is
¢evresine de bunu olumlu bir hal olarak yansitacaktir (Erdogan, 1991, s.376). Eger
calisanlarin tavir ve/veya tutumlari olumlu ise bu 6rgiitiin veya isletmenin de iyi
yonetildiginin bir kamtidir. Orgiitteki yiiksek is tatmini de bunun en iyi gostergesidir.
Calisanlarin bu tutumunun Orgiit acisindan birgok olumlu sonuglar1 olmaktadir
(Cekmecelioglu, 2005, s.28). Is tatminin verimlilikle olan iliskisinin 6rgiit agisindan
Oonemi biiyiliktiir. Basar1 giidiisiiyle performansi yliksek calisanlar iglerinde basari
gosterdiklerinde i¢sel ddiiller kazanmakta, bunun yaninda iicret artigi ve terfi etme gibi
net digsal odillere sahip olabilmektedirler. Bu somut ddiiller ¢alisanlarda artan is
tatmine neden olabilmektedir (Cakir, 2006, s.43). Ifadelerden de anlasilabilecegi iizere
is tatmini verimlilige, alinan somut &diillerle, verimlilikte tekrar is tatminine neden
olabilmektedir. Boylece gittikge ylikselen bir dinamizm ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksek
verimlilik ve basar1 giidiistiyle isiyle 6zdeslesmis c¢alisanlara sahip bir isletmenin
orgiitsel etkinlik hedefine ulagmasi ve arzu ettigi basariy1 yakalamasi kolay olacaktir

(Asikoglu, 1996, s.35).

Is tatmini nedeniyle orgiitsel baghiligi fazla olan calisanlar, isletme hedefleri
dogrultusunda kendi istekleriyle daha iist derecede gayret gosterirler. Motivasyon
olarak adlandirilan bu eylem yalnizca bir gérevin basarilma diizeyini kalite ve kantite

yoniinden artirip isgiici devir hizinin ve ise gelmeme veya devamsizlik oraninin
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diismesine yardim etmeyip, bununla birlikte ¢alisanlar1 6rgiit basarisi igin elzem olan
bircok istekli fiile sevk etmektedir (Zerenler ve Ogiit, 2007, 5.582).

Is tatmini ile calisanlarin akil ve beden saglig1 arasinda da yakin bir iliski mevcuttur.
Is tatminsizligi ¢alisanlarda isle ilgili endiselere ve moral bozukluguna neden olur.
Isinden maddi tatminin yaninda belki de bundan daha énemli olan psikolojik tatmin
saglayan ¢alisanlar, bu psikolojik tatminle kendilerini degerli hissederler ve hayati/lari
anlam kazanir ancak is tatminsizligi ile bu psikolojik destekten yoksun kalan
calisan/lar depresif bir ruh hali, sinirlilik, uykusuzluk, ge¢imsizlik bunlarin neticesinde
davraniglarinda bozukluk gibi bir¢ok saghigimi etkileyen istenmeyen durumlarla
karsilasabilmektedir. Bu olumsuz haller, calisanlarda isi yavaslatma, durdurma,
devamsizlik, ise gelmeme gibi birtakim disiplin sorunlarina neden olur (Eren, 1989,
s.139). Is tatmininin diismesi sonucunda is giicii devir hizinin artmasi isletmenin isinde
uzman degerli insan kaynagini kaybetmesine neden olur (Oshagbemi, 2000, 5.213).

Bu da isletme agisindan maliyetli sonuglara sebep olabilir.

Is tatmini, isgdren verimliligi, isi birakma niyeti, diis kiriklig1 gibi ise kars1 olumsuz
tutumlarin bir belirleyicisi (Rusbelt vd., 1988, 5.599) oldugundan, bunun tersi durumu
yani yliksek is tatmini, bir Orgiitiin iyi yonetildiginin bir kanitidir. Cagdas insan
kaynaklar1 yonetiminin bir sonucu olarak, calisanlarin etkinliginin saglanmasidir.
Calisanlarin etkinligi, ayn1 zamanda orgiitiin etkinligi, sistemin ugtan uca basarisi
demektir ki, bu da diinya ¢apinda bir rekabetin yasandigi giiniimiiz havayolu
isletmeleri arasinda hizmet kalitesinde bir fark yaratarak rekabette one ¢ikmak icin

isletmelerin kendilerine koydugu veya koyacagi en 6nemli vizyonlardan biri olabilir.

Is tatmini iginde dinamizmi barindiran bir kavramdir. Bu nedenle devamini
saglayabilmek i¢in siirekli bir ¢aba gerektirir, bir kere saglanip, siirekli elde tutulacak
bir olgu degildir. Orgiit hedeflerinin basarilmas1 bakimindan ¢ok 6nemli olan is tatmini
kavrami, ayn1 zamanda miisteri tatmininin de temel unsurlarindan biridir (Kaplan &

Norton, 1996).

Is tatmininin orgiitsel etkilerinden bahsederken kurumsal kiiltiire etkilerinden ve

kurumsal kiiltiiriin de 6rgiite/kuruma katkilarindan bahsetmemiz gerekirse, “kurumsal
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kiiltiir, herhangi bir kuruma ait genel kabul gormiis, kuruma 6zgii davranig tarzlarini,
inanclar1 ve aligkanliklar1 icerir” diye anlatabilecegimiz bir kavramdir. Kiiltiir
kurumun mensuplarinca paylasilir, onlarin davranislarini diizenler, kurum ¢alisanlari
kiltlire saygi duyar, ona gore davranir, yasamasi ve gelismesi i¢in ¢aligir. Calisanlarin
ve tim kademe yoneticilerinin kurum kiiltiiriiniin olusumuna dolayisiyla kuruma
katkis1, kurum icindeki etkinlikleri oraninda olur (Aktan & Tutar, 2010). Is tatmini
diizeyi yiiksek bireylerin, tatmin diizeylerine gore etkinlikleri de artacagindan, is
tatmin diizeyi yiiksek bireylerin kuruma olumlu katkilar1 olur. Is tatmini, kiiltiiriin
yenilik¢i  bir gekilde gelisimi ve motivasyon acisindan da  gereklidir

http://www.kariyer.net).

Is tatmin diizeyi yiiksek, etkin ¢alisanlarin pozitif katkilariyla olusan/olusacak kurum
kiiltiiri igvereni ve is goreniyle biitlin ¢alisanlarin, uzun yillar ¢alisma yasamini
gecirecedi, hayatina anlam katacak, hatta hayatin anlamini1 isinde bulan ¢alisanlarca da
yasaminin en kiymetli pargasi olan isinin, is ¢cevresinin florasini olusturur. Calisanlarin
yillarca i¢inde yasadigi/yasayacak oldugu deyim yerindeyse havuzun suyudur, ortamin,
dogasi, naturasidir. Bu ortamda paylasilan ortak degerlerle Orgiitiin 6zgiinligilini
ortaya koyar Ki, bu da orgiitiin taklit edilemeyecek yeganeligidir diyebiliriz, orgiitii
rakiplerinden ayiran temsilidir. Orgiitiin imaj1, prestijidir, itibar1 degeridir. Kurum
calisanlarinin ve tiim kademe yoneticilerinin benimsenen degerleri izleyerek geldikleri
uzun ince yolun sonunda, kendi degerleriyle sirket degerlerini kendi potalarinda

erittikten, i¢sellestirdikten sonra ortaya koydugu/koyduklari ortak durusu, duruslaridir.

Isletmelerin kendi amag¢ ve hedefleri dogrultusunda ilerleyebilmelerinde kurumsal
kiltliriin etkisi ¢ok fazladir. Bir isletmenin is tatmini faktoriiyle etkisi arttirilmas,
kuvvetlendirilmis insan kaynagi unsurunu iiretim potansiyelini harekete gecirecek
ivme kazandiracak itici gii¢, 6ncelikle ¢alisanlarin iglerini anlamli bulmalar1 ve daha
sonra ¢alisanlar arasinda kurulan agik iletisim ve ortak basarim etkisinde saklidir
(http://www kariyer.net). Kurumsal kiiltiir isletmede degisik c¢evrelerden gelmis
calisanlar ve tiim kademe yoneticileri tarafindan paylasilan ortak degerlerdir.

Isletmenin kurumsal biitiinliigiinii saglayan yapistirici, har¢ malzemesidir.
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IKINCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI

2. MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Miisteri Kavrami

Klasik miisteri kavraminin sinirlar1 bugiiniin pazar ve rekabet kosullar1 igerisinde zamanla
genislemistir. Giiniimiizde miisteri, sadece isletmenin iirettigi iiriin veya hizmetleri satin
alan kurulus, kisi ya da kisiler degil, isletme icerisinde iiriin ya da hizmetin iiretilmesinden
pazarlanmasina kadar faaliyet zinciri icerisinde ki biitiin asamalarda emegi gegen
calisanlar (i¢ miisteriler) ve isletme disindan olup bu iiriin ya da hizmeti satin alan ve
tiretilen tirtin ve hizmetlerden etkilenen kurulus kisi ya da kisiler de (dis miisteriler) miisteri
olarak nitelendirilmektedir (Eroglu, 2005:9). Miisteriler muhasebe departmani tarafindan
isletme kaynaklarinda gosterilmese de aslinda isletmelerin en kiymetli varliklaridir (Berry,
1991, s.6). Var olma nedenleridir. Giiniimiizde ise yukarida da deginildigi gibi miisteri
kavraminin sinirlar geniglemis, bir mal ve/veya hizmeti yalnizca para karsiliginda satin
alanlar degil, bir iiriin veya hizmetin liretilme asamasindan baslayarak faaliyet zinciri
icerisinde yer alan ve irettigi mal ve/veya hizmetlerden etkilenen herkesin de miisteri
olarak adlandirildigr yeni bir déneme gelinmistir Isletmenin iirettigi mal ve/veya
hizmetleri kullanan, faydalanan veya bu mal ve/veya hizmetlerden etkilenen calisanlar,
orgiitler, sistemler veya is siirecleri de birer miisteridir. I¢ miisteridir.(Sprague vd. 1992,

s.57). Bu nedenle, literatiirde i¢ miisteri ve dis miisteri olarak iki grupta incelenmistir.

2.2. Miisteri Tanimm

Miisteri, mal veya hizmetleri kalite algilarina gore ayristirarak kendisine en faydali olani

segen kisidir (Sevimler vd. 2011, s.2). TKY yaklasimina gore ise, miisteri mal veya hizmeti

25



kabul edendir. Tiiketicilerin daimi olarak belirli bir yerden aligveris etmesi veya 6zellikle
bir markay1 tercihinde 6n siraya koymasi bugiin pazarlama bilimi agisindan arzu edilen bir
sonugtur. Bir kisi ya da kurulus tarafindan bir magaza veya markanin mal veya
hizmetlerine daimi siireyle talepte bulunuluyorsa siirekli bir alis veris durumu s6z
konusuysa, bu kisi veya kurulus miisteri olarak adlandirilmaktadir (Statt, 1997, s.5). TKY,
bu bahsedilen klasik miisteri taniminin Gtesine gecerek, miisteri tammini “’i¢ miisteri ** ve
“dis miisteri” olarak iki grupta incelemekte ve dis miisteri memnuniyetini saglamak igin
calisanlarin i¢ miisterilerin memnun edilmesinin 6nemini vurgulamaktadir (Gilbert, 2000,
s.178-179; Adebarjo, 2001, s.36; Schellhase vd., 2000, s.107; Dougail ve Leveague, 2000,
5.395).

2.3. Toplam Kalite Yonetimi (TKY ) Nedir?

Klasik yonetim anlayisina alternatif olarak dogan, gelisen ve gelisimine devam etmekte
olan modern ve etkin yonetim anlayisinin bugiinkii adidir. Japonya’nin 2. Diinya savasi
akabinde, is idaresi yonetimi alaninda gosterdigi basarilar1 1970 yili sonlarindan itibaren
kendilerine uyarlamak, model almak isteyen Amerikan firmalarinca benimsenen ve
uluslararasi ¢apta etki gosteren yeni bir yonetim akimina doniismiistiir. Toplam Kalite
Yonetimi anlayisi, ¢alisanlarin yani i¢ misterilerin daha mutlu, huzurlu giiven igerisinde,
memnun ¢alisanlar olarak kalite odakli ve ¢alistigr is yerine daha uzun siireler etkin ve
verimli hizmet edebilmelerine uygun ortam saglamak ve beklentilerini karsilamak ve bu
sekilde miisteri memnuniyetinde siirekli gelisim ve artig saglamak adma sistemli bir
yaklasim ve verimlilik saglamak {izere olusturulmus, sistematik ve planh bir sekilde

yiiriitiilen yeni yonetim anlayisidir.

Caligmamizin dnceki kisimlarinda orgiit yoneticileri etkin bir liderlik anlayisiyla, cagdas
isletme biliminin gereklerine uygun olarak kontrol ve koordine ettikleri insan kaynaklarini
rekabette en etkili unsur olarak gérmelidirler demistik. Iste TKY, is siireclerini etkin
yonetilmek ve stirekli iyilestirebilmek, bu sekilde orgiitiin stratejik hedeflerine 6nemli bir
katki saglayabilmek, siirekli gelisen ve degisen dig diinyaya ve rekabetgi ortama ayak
uydurmak, bir adim 6nde olabilmek ve kalabilmek bu sekilde de verimlilik ve miisteri
memnuniyetinde siirekli gelisim ve artis, saglamak iizere yiiriitiilen sistemli ve planl bir

yonetim seklidir.
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TKY, miisterileri “i¢ miisteri” ve “dig miisteri” olarak iki grupta incelemekte ve dis
miisteri memnuniyetini saglamak icin c¢alisanlarin i¢ miisterilerin memnun edilmesinin

Onemini vurgulamaktadir.

TKY, i¢ ve dis miisteri memnuniyeti saglamaya ve arttirmaya (siirekli iyilestirme)
odaklanmistir ve bu hedefin siirdiiriilmesinin ve glivence altina almanin yolunun da
iist yonetim tarafindan miisteri odaklilikla ilgili liderlik ve taahhiit gostermekle

miimkiin olabilecegini sdylemektedir.

TKY de siireglerle yonetimin klasik yonetim anlayisi ile arasinda belirgin farkliliklar
vardir. Ornegin, bu yeni yonetim anlayisina gore; kalite, sadece belirli bir kalite
departmaninin sorumlulugundan ¢ikmis, en alt birimden en {ist birime kadar isletmede
her bolim ve birim kendi kalitesinden sorumlu olmustur. Miisteriye bekledikleri
degeri ulastirabilmek toplam kalite yonetimine katilan tiim ¢alisanlarin ortak hedefini
olusturmaktadir. Klasik anlayis da ki tahmin edilen kalite anlayisinin yerini, siirekli
gelisme anlayist almistir. Spesifik bir Girlin veya hizmetin yerini, miisteri istek ve
beklentilerine uygun esnek iiretim almistir. Kalite fonksiyonunun tiim birimlere

yayilmasi anlayis1 hakim olmustur.

9001 18001
Iso Kalite Yonetim Is Is Saghg ve lsci
\@/ Sistemi Giivenligi

4’ \_ v A\

PP

14001 @ ol
ISO iimin
Sistemi

Sekil 4. ISO Kalite Belgeleri Smiflamast
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ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistem Belgesi

Sekil 5. Kalite Yonetim Sistem Belgesi

2.3.1. Toplam Kalite Yonetimi’nin amaclari nelerdir?

Verimliligi ve kaliteyi arttirma

Israfi, savurganhiklar1 6nleme

Sikayetleri ortadan kaldirma

Maliyetleri azaltarak mevcut kaynaklarin en verimli sekilde kullanimimni saglama
Islem zamanini kisaltmak

Gelismelerin siirekli izlenerek orgiitsel faaliyetlere aktarilmasi, olarak sayabiliriz.

TKY’de miisteri memnuniyeti kar elde etmekten daha 6nemlidir. Bu anlayisa gore;

Insan
Siirekli Geligsme
Tam Katilim

Miisteri

dort esas unsurdur. Bu unsurlarin her biri digeri ile siirekli etkilesim halindedir. TKY

unsurlarini biraz daha agmamiz gerekirse;

2.3.1.1. insan: Toplam Kalite Yénetimi bir sorumluluk anlayisimi gerektirmektedir. Bu

sorumlulugu yerine getirecek olanlar ise insanlardir. Bu nedenle insan kaynaklar1 yonetimi

toplam kalite felsefesi i¢cinde onemli bir yere sahiptir.
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2.3.1.2. Siirekli Gelisme: Siirekli gelisim asamasi yani her yapilanin bir 6ncekinden daha
iyl olmasina galisiimasi, PUKO Planla — Uygula — Kontrol Et ve Diizelt siireci veya onun
gelismis uygulamalar olarak tanimlanabilir. Siirekli gelisimde her zaman en i1yiye ulagsma
istegi TKY de kaliteyi dolayisiyla miisteri memnuniyetini hep bir ileri asamaya
tasimaktadir. Etkin ve verimli bir siire¢ yaklagimi nihayetinde planlanan hedef, siirekli

gelisme iyilesmedir.

Kalite Yonetim Sisteminin
Sirekli Gelistirilmesi

> Y onetimin \_

Musteri 7 Sorumlulugu \
il | Muster
Kaynak Q‘qum., Analiz.
Y 8nefim lyilestirme o
Onetimi
Gereklilikler \.
\ Tatmin

Sekil 6. Kalite YoOnetim Sisteminin Siirekli Gelistirilmesi

2.3.1.3. Tam Katihm: Caliganlarin tam katilimi, toplam kalite yonetimi felsefesine gore
hedef belirleme, karar verebilme ve ¢oziim olusturma siirecinde yer aldiklari, takim
caligmasi i¢inde ve list yOnetimin Onciiliigiinde tiim calisanlarin ayni ortak gayeyi

paylasmasi anlamlarin tasir.

2.3.1.4. Miisteri: Miisteri odakl1 yaklasim, toplam kalite yonetiminin ayn1 zamanda temel
ilkelerindendir. Miisteriye bekledikleri degeri ulastirabilmek toplam kalite yOnetimine
katilan tiim ¢alisanlarin ortak hedefini olusturmaktadir.

2.3.2. Toplam Kalite Yonetim Sistemi

» Miisteri Odaklilik

* (Calisanlarin Katilimi

o Liderlik
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* Siire¢ Yaklagimi
+  Siirekli Iyilestirme
» Karar Vermede Gergekei Yaklasim

* Yonetimde Sistem Yaklagimi

TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMI

* CALISANLARIN KATILIMI
* Kurulusun performansini gelistirmesinde en onemli faktor

HIZMET HiZRhET
URETIMI URETIMI
CALISANLARIN s BALTELIZ Q
TATMINI CALISANLAR

MUSTERI MUTSUZ

POZITIF §IRKE SIRKET SOMUCLAR

T - I
SONUCLARI (Z_x POZITIF KOTUYE GIDIYOR (/“'_ NEGATIF
h"ﬁ-___ -

YAYILMA Ilv.—-._ \ YAYILMA

HIZMET: HIZMET:
DEGER DONGUSD YANLIS DONG O

Sekil 7. Toplam Kalite Y6netim Sistemi

2.3.2.1. Miisteri Odakhhik: Toplam Kalite Yonetiminde i¢ miisteri ve dig miisteri olmak
lizere 2 tip miisteri kavranmu vardir. Isletmeler miisterilerinin ihtiyag ve beklentileri
hakkinda cesitli kaynaklardan bilgi toplarlar ve bunlar1 misterilerinin memnuniyet

diizeylerini ve ayn1 zamanda performanslarini 6lgmek icin kullanirlar.

2.3.2.2. Cahsanlarin Katilim: Bir igin yapilmasi igin gerekli olan ekipmani rakipler de
satin alabilir. Ancak farki olusturan yaptig1 ise bilgi, birikim ve deneyimini, heyecanini,
yaraticiligini koyan, yansitan insan faktoriidiir. Katilimeiligin bulunmadigi bir yonetim
anlayisin da ¢aliganlar her daim sadece kendinden isteneni yapmaya calisir ve isin daha iyi
yapilmasi igin herhangi bir ¢aba sarf etmezler. Oysa bunun yaninda katilimcilik sayesinde

calisanlarin tlim bilgi ve becerilerinden yararlanilarak, organizasyon i¢inde departmanlarin
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uyumlu bir sekilde ¢aligmasi saglanir. TKY ’nin baslica amaglarindan birisi de ¢alisanlarin
tamaminin gelisme faaliyetlerine katilimini saglayarak takim calismasi yapmaktir.
TKY’de takim calismasinin hedefi, iistiin diistinmesi, astin bu diislincelere katkida
bulunarak uygulamasi degildir. Hedef her kademedeki calisan i¢in hem “diistinmenin”

hem de “uygulamanin” birlestirilmesidir.

2.3.2.3. Liderlik: Yonetici, bir zaman dilimi igerisinde ve degisen ¢evre sartlari altinda,
insan, sermaye, makine, arag, vb. kaynaklar belirli hedefler dogrultusunda uyumlu bir
sekilde bir araya getiren ve yoneten kisidir. Basarili bir toplam kalite uygulamasi, {ist
yonetimin bu konuda kararli ve ciddi oldugunu gostermesi ile baglar. Kalite gelistirme
konusundaki basarida ydnetimin biiyiikk sorumlulugu vardir. Ust yonetici TKY nin her
asamasindaki faaliyetlere bizzat katilmahdir. Orgiitiin hedeflerine ulasmasinda, basta
insan kaynaklar1 olmak tizere biitiin kaynaklar1 ve siireci etkin yonetmelidir. A¢ik iletisim

kurmalidur.

2.3.2.4. Siireglerle Yonetim: Siireg, belirli bir dizi girdinin, kaynaklarin kullanilmasi ile
gerceklestirilen faaliyetlerin sonucunda miisterileri icin belirli bir dizi faydali ¢iktiya
doniisimidiir. Faaliyet ve ilgili kaynaklar siireg olarak yonetildigi zaman daha verimli bir
hal almaktadir. Bu nedenle sonuca ulagmak i¢in siireg tarif edilmeli, siireci baslatan, ¢ikti,
ekipman, insan, girdi, ¢evre, yontem, sinirlar belirlenmeli, i¢ ve dis miisteriler, tedarikgiler
ve diger fayda saglayanlar tanimlanmalidir. Siireclerle yonetimde amag; i¢ miisteri ve dis
miisteriler, tedarik¢iler ve diger fayda saglayanlar tanimlanmalidir. Siireglerle yonetimde,
verilere dayanarak karar vermek gereklidir. Bunun i¢in miimkiin oldugunca fazla veri
tretmek gerekir.

2.3.2.4.1. Olgiilebilen Biiyiikliikler

+  Verimlilik

» Kayuplar, Fireler

« Maliyetler

* Miisterilerin Memnuniyeti

* (Calisanlarin Memnuniyeti

 Liderligin Etkinligi ( Kurumsal Hedefler )

 Siireglerin Performansi ( Hedeflenen Kriterler )

31



+ lletisimin Etkinligi

+ Sonuglar ( Uriin / Hizmet)

2.3.2.4.2. Siire¢ Yaklasimi Basamaklar1 (Proses)

* Siireclerin belirlenmesi, tanimlanmasi

* Siireglerin siralamasini ve etkilesimlerinin belirlenmesi

* Siireglerin operasyon ve kontrolii i¢in kriter ve metotlarin saglanmasi

»  Siireglerin operasyonu ve izlenmesi i¢in gerekli kaynak ve bilginin mevcudiyetinin

saglanmasi
* Siireglerin izlenmesi, dl¢iilmesi ve analiz edilmesi

* Sireclerin stirekli iyilestirilmesi, planlanan sonuglara ulasilabilmesi ic¢in gereken

faaliyetlerin uygulanmasi

2.3.2.5. Siirekli Iyilestirme: Kaizen, kiiciik fakat siirekli adimlarla mevcut durumun
tyilestirilmesini hedefler. Kaizen, isletmenin her kademesindeki ¢alisan personelin siirekli
katilimimi ve ¢abasini gerektiren devamli bir siiregtir. Bu yilizden ilk bakista ¢arpici ve
etkileyici degildir. Kaizenin etkisi yavas yavas ortaya cikar. Kaizen, Japonca iyiye dogru
sonras1 Japonya, fakir diismiis bir iilkeydi. Ileri teknolojileri {iretecek ya da satin alabilecek
giice sahip degildi. Bu gercegin yaninda, japon halkinin gelenekleri ve yasam tarzi da
eklenince, Japonlarin kiiglik ama sik gelisgme adimlarina dayanan Kaizen anlayisi ortaya

cikt. Bu felsefeyi ilk ortaya koyan kisi Masaaki imai olarak bilinir.

2.3.2.6. Karar Vermede Gerg¢ek¢i Yaklasim: Dogru karar almanin, dogru ve etkin isler
yapmanin birinCi sarti; gergek bilgiye sahip olmaktir. Gergek bilginin sistematik olarak
kullanilmasi ¢aligmalarin etkinli@ini arttirir. Etkin kararlar, veri ve bilgilerin yapilan
analizlerine dayanirlar. Sirketin biitiin kademelerindeki yoneticiler sirketin hedeflerinin

karsilanmasini saglayacak sekilde sirketin Yoniine etki edecek kararlar vermelidirler.
+ Hedeflere Uygun Olgiimler Yapilmasi

 Bilgi ve Verilerin Toplanmast

+ Bilgi ve Verilerin Yeteri Kadar Dogru, Giivenilir Ve Ulasilabilir Olmasi

+ Tecriibe Ve Inisiyatif le Dengelenmis Mantikli Analizlerin Sonucunda
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» Karar Verme ve Faaliyet Yapma

2.3.2.7. Yonetimde Sistem Yaklasimi: Sistem yaklagimi, yonetim olaylarimi tek tek
incelemek kadar, bu olaylar arasindaki iligkilerin ve karsilikli etkilesimin incelenmesinin

Onemini vurgulamstir.

2.3.2.7.1. Sistem Yaklagiminin Asamalari:

» Miisterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin tayini

» Kurulusun kalite politika ve hedeflerinin olusturulmasi

» Kalite hedeflerine ulasmak icin gerekli olan siire¢ ve sorumluluklarin tayini

+ Kalite hedeflerine ulagmak i¢in gerekli olan kaynaklarin belirlenmesi ve saglanmasi
* Her bir siirecin etkinligini ve verimliligini 6l¢mek i¢in metotlarin olusturulmasi

* Bu metotlarin her siirecin etkinligini ve verimliligini 6l¢mek i¢in uygulanmasi

» Uygunsuzluklari 6nlemek ve bunlarin sebeplerini yok etmek i¢in araglarin belirlenmesi
» Mevcut kalite yonetimi sisteminin sitirekli iyilestirilmesi i¢in bir prosesin olusturulmasi
ve uygulanmasi

2.3.3. Havacilik Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Kalite

1.) Hizmette Milkemmelligi Aramak

2.) Tiim Hizmetlerde Emniyet ve Giivenlige Oncelik Vermek

3.) Miisteri Odakli Olmak

4.) Calisanlarla Fark Yaratmak

5.) Gelismis Son Teknolojiyi Kullanmak

6.) Kaynaklar1 Yonetmek

7.) Genis Ve Giiglii Bir Ugus Agmi Siirdiirebilmek

8.) Sosyal Sorumluluk Bilincinde Hareket Etmek

9.) Is Ortaklariyla Ortak Hareket Etmek Gii¢ Birligi Yapmak

10.) Isletmenin Etkinligi Ve Verimliligini Arttirmak

11.) Kalite Yénetim Sistemi Sartlarina Uymak Ve Etkinligini Siirekli Iyilestirmek

33



2.4. Miisteri Tiirleri

2.4.1. I¢ Miisteri

Yukarilarda da bahsettigimiz iizere, giiniimiizde miisteri tanimina daha genis bir
perspektifle bakilmaya baslanmistir. Bu kapsamda bir mal veya hizmeti sadece satin
alanlar degil, isletmenin galisanlari, isgérenleri de, TKY yaklagimina gore, miisteri olarak
goriilmeye baslanmis ve birer ¢alisan olduklari igin i¢ miisteri olarak adlandirilmiglardir.
Isletme calisanlar1 mal ve hizmet iiretme siireci icerisinde kendisinden &nceki siirecin
miisterisi kendisinden sonraki siirecin de tedarikgisidirler. Bu siirecte is gorenlerin
birbirlerine alip verdikleri hizmetin kalitesi nihai miisteriye verilen hizmet kadar 6nem
tasir (Harrison, 1996, s.104-105). TKY anlayisina gére, miisteri memnuniyeti olusturmak
ve devamliligini saglamak icin faaliyet ve ilgili kaynaklar siire¢ olarak yonetildigi zaman
daha verimli bir hal almaktadir. Siireglerle yonetimde amag, i¢ miisteri ve tedarik¢i
iliskisini olusturarak, 6rgiit i¢inde yapilan islerin performansini arttirmaktir. Eger sonuglar
tyilestirilmek isteniyorsa bu sonuglar1 ortaya ¢ikaran siirecler iyilestirilmelidir. Stirekli
Iyilestirme anlamina gelen Kaizen yaklasimi da bu adim adim iyilestirmeyi anlatmaktadr,
belirli bir slirede miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve rekabet gliglerinin etkilenmesi
amaciyla siireglere yonelik, ¢alisan siire¢, zaman ve teknolojide yavas yavas fakat ¢ok
saylda hizli bir gelisme saglamay1, maliyetlerde bir azalmayi ifade eden bir kavramdir. Bu
siireglerle yonetimde, her siire¢ (birim ve boliim) yarattigi katma deger kadar degerlidir.
Bu siire¢ zincirinde bulundugu halkanin sorumlulugunu tastyan, ¢alisan- i¢ miisterinin, is
tatmininin 6nemi tartigitimazdir. Bu itibarla, misterinin, isletme ortag: gibi gorilldigii yeni

bir anlay1s da isletmelere egemen olmustur (Demir vd., 2000, s.25).

2.4.2. Dis Miisteri:

Miisteri, mal veya hizmetleri kalite algilarina gére ayristirarak kendisine en faydali olant
segen kisidir (Sevimler vd. 2011, s.2). Bir bagka tanima goére de bir mal veya hizmeti para
Odeyerek satin alan kisi/lerdir. Ancak giiniimiizde daha genis perspektifle yapilan miisteri
tanimina gore; miisteri, bir mal ve/veya hizmeti yalnizca para karsiliginda satin alanlar
degil, isletme disindan olup bu fiirlin ya da hizmeti satin alan ve iiretilen {irliin ve
hizmetlerden etkilenen kurulus kisi ya da kisiler de miisteri olarak nitelendirilmektedir
(Eroglu, 2005, s.9). Bunlar da dis miisterilerdir. Dis miisterilerle her iki tarafa tatmin
saglayan uzun vadeli etkin ve kalict iligkiler kurmalari, isletmelere hayatiyetlerini

stirdlirebilmelerini saglayacak strateji gelistirebilmeleri bakimindan yararli olacaktir
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(Siikliim, 2006, s.6).

2.5. Bugiiniin Miisterilerinin Beklentileri ile is tatmini iliskisi

Glintimiizde miisterilerin piyasadaki mal ve/veya hizmetler bakimindan tercih imkanlar
cogalmis oldugundan miisteri/ler de kendisine/lerine azami faydayr saglayacak mal
ve/veya hizmet/leri tercih etmektedir. Piyasada arz edilen iriin ve/veya hizmetlerin
coklugu karsisinda internet teknolojisinin sagladigi imkanlar olgiisiinde daha kolay
mukayese yapabilmekte ve daha bilingli olarak, bireysel faydalarini maksimuma gikaracak
tercihleri yapabilmektedirler (Coskun, 2007, s.12). Piyasadaki bu durum rekabeti
zorlagtirdigindan isletmeler de miisterileriyle olan iliskilerini daha farkli bir boyuta tagima
geregi duymuslardir. Miisterilerinin, satin almak istedikleri mal ve hizmetlere iligkin
taleplerinin detaylarini/6zelliklerini 6nceden bilen, miisteri beklentilerine uygun dizayn
yapabilen, talebe uygun ¢ok secenekli esnek iiretim yapabilen, bu talepleri karsilama
seviyesi (kalite) nispeten yiiksek olan isletmeler rekabette avantaj saglar olmustur. Bunu
basarabilmek ise, toplam kalite yoOnetimi felsefesine gore hedefleri belirlenmis,
calisanlarin tam katilimi ile ¢6ziim olusturma ve karar verebilme siirecinde yer aldiklart,
takim calismasi iginde ve iist yonetimin onciiliiglinde is tatmin seviyesi yiiksek olan tiim
calisanlarin ayni1 ortak gayeyi paylastigi bir yonetim anlayisiyla miimkiin olabilecektir. Bu
manada, miisterinin, isletme ortag gibi goriildiigii yeni bir anlayis da isletmelere egemen

olmustur (Demir vd., 2000, s.25).

Diger taraftan, bugiliniin misterileri, daha kisisel, kendilerine 6zel ilgi ve hizmet talep
etmekte ve beklemekte, kitlesel bir yaklasim degil ferdi bir yaklasim beklentisindedirler.
Daha empatik yaklagimlar beklemekte ve sahsi olarak birebir iligkinin olusturulmasini,
bunun da tesinde sahsina 6zel mal ve hizmetleri talep etmekte ve beklemektedir (Taskin,
2000, 5.274). Bu tarz uzun vadeli etkin bir hizmet iliskisi ise ancak isinden yeterince tatmin
bulmus, etkinligi artmis, isiyle arasinda uyumu saglamis, basartya giidiilenmis, isiyle
hemhal olmus ve ise karsi olumlu tutum gelistirmis, 1§ tatmini elde etmis, memnun, ¢alisan,
i¢c miisteriler tarafindan verilebilir. Bu noktada miisteri talep ve isteklerine cevap
verebilmek, i¢ ve dis miisteri memnuniyetini saglamak bunun da Gtesinde miisteri
memnuniyetinde siirekli gelisim ve artis saglamak amaciyla sistemli bir yaklagim ve
verimlilik saglamak adma kuruluslarca TKY anlayisi benimsenmistir. TKY anlayisina
gOre miisteri memnuniyeti olusturma yolunda faaliyet ve ilgili kaynaklar siire¢ olarak

yonetildigi zaman daha verimli bir hal almaktadir. Siireglerle yonetimde amag, i¢ miisteri
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ve tedarikgi iliskisini olusturarak, orgiit i¢inde yapilan iglerin performansini arttirmaktir.
Siirekli iyilestirme felsefesi de sonuglardan ¢ok siireclere yoneliktir. Ciinkii sonuglar
tyilestirilmek isteniyorsa stirecler iyilestirilmelidir. TKY bir sorumluluk anlayisimi da
beraberinde getirmektedir. Bu siiregler de sorumlulugu tasiyacak olan ise insan faktoriidiir.
Bu nedenle is tatmini, toplam kalite yonetimi anlayisinin insan kaynaklari yonetiminde

6nemli bir olgudur.

2.6. Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Memnuniyet, bir {iriin veya hizmetin miisterinin istek ve ihtiya¢larini, tiiketimle iliskili
olarak keyif veren diizeyde karsilamasina yonelik bir yargidir (Oliver, 1997, s.13-14).
Memnuniyet, miisterinin bulmay: umdugu, bekledigi mal ve/veya hizmete verdigi
olumlu tepki olarak diisiiniilebilir. Miisterinin bir mal ve/veya hizmet satin aldiginda
beklentisi karsilaniyor veya asiliyorsa miisteri tatmini, alinan mal ve/veya hizmet
beklentisinin altinda kaliyorsa bu durumda da tatminsizlik olusur (Gilbert, 2000,
s.178). Isletme basaris1 miisteri memnuniyeti veya tatmini saglanmasiyla yakindan
iligkilidir. Giiniimiiz miisterileri, pazarda c¢ok sayida mevcut bulunan mal ve
hizmetlere iliskin olarak kendi karariyla bas basa olup kisisel deger yargilarina gore
tercihlerini ortaya koymaktadirlar. Misteri memnuniyeti ile ilgili olarak yapilan
arastirmalarin amaci, miisteri baglhiligin1 6lgmek, yapilandirmak ve elde edilen
sonuglara gore gelistirme saglamaktir. Miisteri memnuniyeti sunulan {irlin ve/veya
hizmetle alakali olmakla birlikte miisterinin kendi deger algisiyla da alakalidir (Olgun,
2002).

2.7. Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Miisteri memnuniyeti, bir mal ve/veya hizmetin tiiketiminin ardindan, miisterinin bu mal
ve/veya hizmetin kullanimina iliskin olarak takindigi tavirdir (Solomon, 1996, s.346).
Bagka bir tanima gore, miisterinin bir mal ve/veya hizmeti kullanmasmin ardindan
sezinledigi faydaya kavusmasimin verdigi mutluluk veya ferahlatici etkiyi izah eden bir
olgudur (Pizzam & Ellis, 1999, s.327). Baska bir tanimda da, miisteri memnuniyeti, hizmet
veya rliniin kullanimin degerlendirilmesinden sonraki etki (Cadotte vd., 1987, s.305)
olarak tammlanmistir. Miisteri memnuniyeti veya miisteri tatmini, isletmeler i¢in en
onemli stratejilerden biridir. Firmalar arasi rekabetin olduk¢a yogun oldugu giliniimiizde
isletmelere ait operasyonel faaliyetler, misteri taleplerinin dogru anlasilmasi ve miisteri
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taleplerinin etkin bir sekilde yerine getirilmesiyle stirdiiriilmektedir.

2.8. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti giinlimiizde bir isletmenin kar ederek varliginmi siirdiirmesi ve
basarili olabilmesi igin kritik performans 6l¢iilerinden biri olmustur (Naumann & Giel,
1995). Miisteri memnuniyeti, tatmin diizeyi yiiksek miisterilerin varligi demektir ki bu
da orgiite daha yliksek performans ve karla calisma firsat1 saglamakta ve orgiit iginde
yapilan iglerin performansini arttirmaktir. Bu durum da calisanlara daha doygun
ticretler 6denmesine imkan tanimaktadir. Tatminkar iicretlerle calisan personelin
memnuniyeti artmakta, motivasyonu yiikselmekte, personel devir hiz1 azalmakta, bu
durum profesyonelligin artmasina netice de miisteri tatmin seviyesinin daha da
artmasina ve siirecin bdyle devam etmesine neden olmaktadir (Vavra, 1999, s.23).
Diger taraftan bir mali veya hizmeti alirken bekledigi, sezinledigi faydaya ulagmasi
neticesinde bir mal ve/veya hizmetin siirekli miisterisi konumuna gelen miisteri, o
isletmenin sadik miisterisi konumuna gelir ki bu da miisteri sadakati denilen olguyu
yaratir. Misteri sadakati isletmenin veya Orgiitin karliligimin ve hayatiyetinin
devamini saglar. Takdir edilir ki bu da bir isletme icin birinci hedeftir. Miisteri
memnuniyeti isletme veya orgiitin dogrudan karliligini belirleyen bir etmendir

(Kostanoglu, 2009, s.7).

2.9. I¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteri memnuniyeti, is gdrenlerin aym zamanda da érgiitiin performansinin artmasim
temin ettiginden orgiitsel davranista gok nemli bir konudur. Orgiitle ilgili bir takim
olumlu sonuglar almak biiyiik oranda i¢ miisterilerin 6rgiit icindeki davranislariyla diger
bir anlatimla memnuniyetleri ile ilgilidir (Ugiincii, 2016, $.20). Isletme icindeki 6rgiitsel
faktorler ¢alisanlar lehine iyilestirildiginde i¢ miisteriler bu durumdan mutlu olacak ve
memnuniyet diizeyleri artacaktir. Calismamizin ilk boéliimiinde belirttigimiz orgiitsel
faktorler bu anlamda i¢ miisteri diye tabir ettigimiz orgiit ¢alisanlarinin memnuniyetini ve
performanslarini arttiracak faktorlerdir (Ersen, 1997, s.25).Calisma ortam ve kosullart
diger bir deyisle orgiitsel faktorler nihai miisteriye verilen/verilecek hizmetin kalitesini
belirleyen onemli bir indikatordiir. Toplam Kalite Yonetiminde 6nemi vurgulanan
siireclerle yonetimde kurulusun etkinligini, verimliligini arttirmak ve yonetim hedeflerine
ulagsmak igin biitiin faaliyetler sistematik olarak proseslerle yonetilmelidir. Poseslerle
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yonetimde de asil unsur insan faktoriidiir, g¢aliganlarin memnuniyet diizeyidir.
Performansiyla sonucu etkileyerek miisteri memnuniyetini ve devamliligimni saglayacak
olan calisanlar, i¢ miisterilerdir. I¢ miisterilerin memnuniyet diizeyidir. Is gdrenlerin
birbirlerine alip verdikleri hizmetin kalitesi nihai miisteriye verilen hizmet kadar 6nem
tasir (Harrison, 1996, s.104-105). Toplam Kalite YOnetiminin sistematik yonetiminde
kurulusun etkinligini, verimliligini arttirmak ve hedeflere ulagmak igin prosesler anlasilmis
ve sahipleri belirlenmis olmalidir. Bu anlamda ancak mutlu ¢alisanlari olan bir isletme bu
sistematik yonetimde prosesleri sahiplenebilir ve sorumlulugu tasiyarak proseslerin
basariya ulagmasini, yonetim hedeflerine ulagmasini temin edebilir ve dig miisterilerini de
memnun edebilir. Mutlu hissetmeyen ve mutlu edilmeyen is gorenlere sahip bir igletmenin
basarili olmast ¢ok zordur. Miisteri memnuniyeti saglamada en kritik rol ¢alisanlara
diismektedir. Isletme icinde 6zellikle havacilik sektoriinde miisteriyle birgok hizmet
noktasinda etkilesim halinde bulunanlar igletmenin galisanlari i¢ miisterileridir. Siireclerin
bagarili olmasi i¢in sorumlulugu tasiyan calisan- i¢ miisterilerdir. Kurumu miisterilere
karst temsil edenler ve kurumun sahip oldugu diger tiim kaynaklari kullanabilme
yetenegine sahip olanlar da i¢ miisterilerdir. Biitiin diger kaynaklar calisanlarin i¢

miisterilerin yonetip yonlendirmesiyle anlam kazanmaktadir.

2.10. Havacilik Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Sivil havacilik sektoriinde faaliyet gosteren havayollari ve onlara havalimanlarinda hizmet
veren yer hizmeti firmalari teknolojinin yaninda yogun bir insan giiciine de ihtiyag
duyarlar. Bu sektdrde ¢alisan havayolu sirketlerinin kiiresel rekabette pazar paylarini
arttirabilmeleri, varliklarmi ve gerekli olan karliliklarini koruyabilmeleri, tercih edilebilir

olabilmeleri ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiin olabilecektir.

Biiyiik havacilik isletmeleri ve yer hizmeti firmalar1 ¢ok sayida iilkeye ugmalari ve birgok
havalimaninda hizmet vermeleri itibariyla cok sayida calisani ile birer kitle hizmet
isletmeleridir. Emek yogun calisilan sektorde, yolculara ve i¢ miisterilere verilen veya
verilecek hizmetlerin kalitesi miigteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin ¢ok énemlidir.
Is gorenlerin birbirlerine alip verdikleri hizmetin kalitesi nihai miisteriye verilen
hizmet kadar 6nem tagir (Harrison, 1996, s.104-105). Calisanlarin yaptiklari isten ve is

cevresinden duyduklari tatmin, miisteri tatminini etkileyen en O6nemli faktorlerden
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birisidir (Kaplan ve Norton, 1996). Miisteri memnuniyeti saglama amaciyla
calisan/larin i¢ miisterinin tatmin diizeyi arttirildigt zaman bu hizmeti satin alan dis
miisterilere arz edilen {iriin ve/veya hizmetin kalitesi de artacaktir. Miisteri tatmini ile
hizmet kalitesi ayn1 sey olmamakla birlikte birgok ¢alisma, miisteri tatmininin birincil
belirleyicisi olarak hizmet kalitesi tizerinde durmustur (Dougall ve Levesgue, 2000).
Miisterilere sunulan/sunulacak kaliteli hizmet oOnce adim adim i¢ miisteri
memnuniyetini daha sonra da nihayetinde biitiinsel olarak hem i¢ hem dis miisteri
memnuniyetini saglayacaktir. Bu da dis miisterilerin isletmeyi bir dahaki seferde
yeniden tercih etmelerini saglayacaktir. TKY yaklasimina gore de vurgulanmak
istenen budur. Toplam Kalite Y6netimi’nin (TKY)) tanimlarindan birisi de ¢alisan ve
miisteri memnuniyeti saglanabilmesi, toplam olumlu etkilesimin saglanarak is
stireclerinde politika ve stratejilerin, calisanlarin kaynak ve siireglerine uygun bir
liderlik anlayisi ile yonetilmesi ve yonlendirilmesidir (Bolat, 2000, s.26). Bugiin
modern pazarlama yaklagiminin arzu edilen sonucu olan miisteri sadakati de ancak bu
sekilde temin edilebilecektir. Miisteri sadakati bugiin gelinen nokta da isletmelerin
karliliginin teminatidir. Misterilere sunulan hizmetin kalitesi, hem direkt hem de
endirekt olarak miisteri memnuniyeti vasitasiyla miisteri sadakatinin olusmasini
saglamaktadir (Kogoglu, 2008, s.74). Bu nedenle 6ncelikle i¢ miisteri memnuniyetinin
ve buna bagli olarak da dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi havacilik isletmeleri
acisindan da yasamsal bir konudur. Miisteri gilinlimiizde pazarda c¢ok sayidaki
havayollar1 arasinda bir tercih yaparken bilgi ¢caginin olanaklarindan da yararlanarak
kendine azami fayday: saglayacak, maliyet-fayda orani digerlerinden yiiksek olan
kendisinin istek ve ihtiyaglarini karsilama orani yiiksek olan havayolunu dolayisiyla
hizmeti tercih etmektedir. Havayolu isletmeleri bu ortamda miisteri nezdinde tercih
edilir olabilmek i¢in nispeten diisiik maliyetlerle ancak yiiksek kalitede hizmet
sunmalidir. Bunu basarabilmek; birinci bolimde ele aldigimiz, ¢alisanlarin
davraniglari tizerinde etkileri literatiirde de belirtilmis olan, is tatminini etkileyen iicret,
caligma kosullari, yonetim tarzi, terfi imkanlari, bilgi ve beceri kullanimi gibi 6rgiitsel
faktorler ve yine calisanlarin, i¢ miisterilerin memnuniyeti -is tatmini iizerinde etkileri
literatiirde belirtilmis olan yas, cinsiyet, egitim, kisilik yapis1 gibi is tatminini etkileyen
bireysel faktorleri itinayla dikkate alarak politika ve stratejilerin belirlenmesi,
calisanlarin kaynak ve siireclerine uygun bir liderlik anlayisi ile yonetilmesi ve

yonlendirilmesi insan kaynaklar1 unsurunun itinayla kontrol ve koordine edilerek hedefe
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yiiriinmesi ile miimkiin olabilecektir. Ozellikle insan faktdriiniin 6n plana ¢iktigi havacilik
isletmeleri ve yer hizmeti firmalarinda bu diistinceleri hayata gegirebilmek, i¢ miisterinin
talep ve isteklerine duyarli davranmak, personelin saglikli, konforlu ve emin bir
atmosferde ¢alismasim temin etmek ve parasal ve duygusal bakimdan da ihtiyaglarini
gorebilecek ve kendisini/lerini iyi hissedebilecek yeterliligi saglamakla yakindan iligkilidir.
Bilhassa havayollarindaki faaliyet zinciri igerisinde i¢ misterilerin birbirlerine verdigi
hizmetteki aksaklik veya herhangi bir hizmet aksaklig1 biiyiik operasyonel aksakliklara
neden olacak ve muhtemelen dis miisterilerin memnuniyetsizligi ile sonuglanabilecektir.
Birimler arasinda yiiksek derecede koordinasyon ve personelin azami dikkatini gerektiren
havacilik sektoriindeki is akisi, i¢c miisterilerin birbirlerine verdigi hizmetin kalitesiyle ¢ok
yakindan ilgilidir. Diger taraftan, i¢ miisterilerin birbirlerine verdigi hizmetle
olusan/olusacak operasyonun kalitesi nihayetinde bircok dis miisteriyi yolcuyu

ilgilendiren bir neticeyle sonuglanacagindan son derece dnemlidir.

Biitiin bunlar1 dikkate aldigimizda hizmet kalitesinin arttirilabilmesi, hem i¢ miisteri hem
de dis miisterinin memnuniyetinin saglanabilmesi ve bu yolla da miisteri sadakatini
olusturulmasi, i¢ miisterileri memnun/tatmin ederek etkinliklerinin arttirilmas: ile
basarilabilecektir. Toplam kalite yonetimi yaklasiminda da belirtildigi tizere miisteri
memnuniyeti olugturmak ve devamliligini saglamak icin faaliyet ve ilgili kaynaklar siireg
olarak yonetildigi zaman daha verimli bir hal almaktadir. Siireglerle yonetimde amag, i¢
misteri ve tedarikci iliskisini olusturarak, orgiit i¢inde yapilan islerin performansini
arttirmaktir. Eger sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa bu sonuglar1 ortaya ¢ikaran stirecler

tyilestirilmelidir.

Siireclerle yonetimin asil unsuru olan i¢ miisterilerin etkinliginin arttirilmasi ayn1 zamanda
isletme veya oOrgiitiin de etkinliginin arttirilmasi1 demektir ki bu da rekabette 6ne ¢ikmanin
dolayisiyla basarinin anahtaridir. Miisteri memnuniyetinin yiikselmesi dogrudan isletme

karlihigim etkileyen 6nemli bir faktordiir (Kostanoglu, 2009, s.7).
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Sekil 8. Kurumda Kalite Dongiisii
Kaynak: Armagan, 2005.

Insan kaynag: diger kaynaklar1 da anlamlandiran deger katan, yoneten, yonlendiren ve
rekabette isletmelere 6zgiin bir kimlik kazandiran yegane kaynaktir. Toplam Kalite
Yonetimi bir sorumluluk anlayisin1 da beraberinde getirmektedir. Her seyden once bu
sorumlulugu yerine getirecek olanlar ise insanlardir. Bu nedenle insan kaynaklar1 yonetimi
toplam kalite yonetimi felsefesi icinde Gnemli bir yere sahiptir. Bu nedenle kurumlarda
calisan-i¢ miisteri/ler is tatminini etkileyen orgiitsel ve bireysel faktorler de ozellikle
dikkate almarak etkin bir liderlik anlayisiyla ¢agdas isletme anlayiginin gereklerine uygun

olarak itinayla yonetilmeli ve yonlendirilmelidir.

2.10.1. Miisteri Memnuniyeti Saglayabilmek Amaciyla Uygulanan THY Miisteri

Memnuniyeti Politikasi

1) Misterilerin beklentilerini, sikayetlerini, 6neri ve memnuniyetlerini kolaylikla

iletebilecegi iletisim imkanlar1 sunmak.

2.) Ulusal ve uluslararasi yasal sart ve mevzuatlar, sivil havacilik kurallar1 ve ortakligimiz

dokiimanlar1 kapsaminda Miisteri memnuniyeti i¢in telafi yontemlerini uygular,
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degerlendirir ve ¢oziim iiretir.

3.) Sikayetleri algilama, tanimlama, analiz etme, yonlendirme, ¢Oziimler {iretme,
miisteriye sonuglarini bildirme stireclerini, seffaflik, erisilebilirlik, cevap verilebilirlik,
objektiflik, gizlilik ve hesap verilebilirlik prensipleri dogrultusunda bilgiyi stirekli
iyilestirmek.

2.11. Havayolu Isletmelerinde Cahsanlarin Is Tatmininin Yolcu Memnuniyetine

Etkisi

Glinlimiiziin pazar ve rekabet kosullarinda, havayollar1 arasinda kiiresel olgekte bir
rekabet yasanmaktadir. Bu pazar sartlarinda, rekabette ayakta kalabilmek, miisterilerin
istek ve beklentilerini memnuniyet verecek diizeyde ve maksimum fayda saglayarak
karsilamak, kalite algilarii yiliksek tutmak ayni zamanda karliligi siirdiirebilir kilmak
ancak orgiitsel etkinlikle saglanabilir. Orgiitsel etkinlikse, planli ve sistemli bir Toplam
Kalite Yonetimi sistemi uygulayarak, birbirleriyle siirekli etkilesim halinde bulunan i¢ ve
dis miisterilerin tatminini, memnuniyet diizeylerini arttirarak, toplam olumlu etkilesimin
saglanmasi, olusturulmasi yoluyla saglanabilecektir. Bunu basarabilmek icin; 6zellikle
calisanlarm is tatmini elde etmesinde biiyiik rolii olan orgiitsel faktorlerin iyilestirilmesi
ve bireysel faktorlerin de itinayla dikkate alinarak politika ve stratejilerin belirlenmesi
gerekmektedir. Calisanlarin orgiitiin kaynak ve siireglerine uygun bir liderlik anlayis ile
yonetilmesi ve yonlendirilmesi, dis miisterilere verilecek hizmetin kalitesini de
arttiracaktir. Her iki tarafin memnuniyet diizeyinin arttirilmasi, toplam olumlu etkilesimin
saglanarak is siireglerine yansimasi demek olacaktir. Toplam Kalite Yo6netimi; miisteri
memnuniyeti saglama ve siirdiiriilebilir kilma yolunda, faaliyet ve ilgili kaynaklarin siire¢
olarak yonetildiginde daha verimli bir hal almakta oldugunu séylemektedir. Bu siireglerde
sorumlulugu tasiyacak ve her siirecte katma deger yaratip ortaya koyarak, yolcuya
bekledigi, umdugu degeri ulagtiracak olan, yarattigi katma degerle her siireci degerli
kilacak olan insan faktoriidiir. Bu nedenle calisanlarin ayn1 zamanda etkin bir liderlikle
stireci yonetecek olan ara-yonetici ¢alisanlarin da yapmakta oldugu isinden duyacagi
tatmin, orgiitiin etkinligini, dolayisiyla miisteri memnuniyetini temin eden/edecek olan
anahtar faktordiir. Is gorenlerin, ¢alisma ortam ve kosullarmin iyilestirilmesi bireysel
ozelliklerinin dikkate alinmasi onlarm is tatmini diizeyini yiikseltir. Is tatmini diizeyi
yiiksek calisanlarin orgiit icindeki etkinligi artar. Bu da orgiit iginde TKY sisteminin

uygulanmasini dncelikle miimkiin hale getirir. Birer kitle hizmet isletmesi olan havacilik
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isletmelerinde etkinligi arttirllmis is gorenlerin yaptiklari ve/veya yapacaklari kaliteli,
etkin orgiitsel faaliyetler misteri ihtiyag ve beklentilerini karsilaylp, miisteri
memnuniyetini saglar ve siirekli kilar. Siireclerle yonetimde, is tatmini elde etmis
havacilik ¢alisanlariin 6zellikle hizmet akisinin kusursuzca yiiriitiilmesi gerektigi yogun
operasyonel faaliyetlerin gerceklestirildigi sirada Ornegin yogun yolcu trafiginde i¢
miisterilerin her bir siire¢ te birbirlerinden alip verdigi/verecegi hizmet sirasinda ortaya
koydugu/koyacagi performans, kurumdaki toplam kalite yonetim sisteminin de basart ile
uygulanmasimi miimkiin kilacak ve kurumun performansini ve miisteri memnuniyeti
diizeyini artiracaktir. Bugiin isletmelerde miisteri memnuniyeti saglayabilmek amaciyla
ISO 9001: 2015 Kalite Ydnetim Sistemi Uygulayabilmek i¢in ¢aliganlarin memnuniyeti,
is tatmini ok onemlidir. Is tatmini Kalite Yonetim Sisteminin hakkiyla uygulanmasina
olanak verirken, TKY sistemi de ¢alisanlarin is tatmini elde etmesine, memnuniyet
diizeylerinin artmasina neden olacaktir. I gdrenlerin birbirlerine alip verdikleri hizmetin
kalitesi nihai miisteriye verilen hizmet kadar 6nem tasir (Harrison, 1996, s.104-105).
Miisteri memnuniyetinin yiikselmesi dogrudan isletme karliligini etkileyen 6nemli bir
faktordiir (Kostanoglu, 2009, s.7). Havacilik sektoriinde, 6zellikle havalimaninda ¢aligan
is gorenlerle, yolcular arasinda birgok hizmet noktasinda siirekli bir etkilesim vardir. Bu
nedenle 6zellikle bir hizmet sektorii olan havacilik sektoriinde toplam olumlu etkilesimin
arttirllmasi ve bunun miisteri memnuniyeti olarak kuruma dénmesi ancak is tatmin diizeyi

yiiksek calisanlarla-i¢ miisterilerle saglanabilecektir.

“Yapilan arastirmalarda miisteri tatmininin ¢alisanlarin tutum ve davraniglartyla iligkili
oldugu net bir sekilde goze garpmaktadir. Ornegin Xerox sirketi tarafindan yapilan
arastirmada, ¢alisan memnuniyetiyle miisteri memnuniyeti arasinda %60’lara yaklasan bir
iliski bulunmustur. Yine sektdr bazinda miisteri memnuniyetinin diisme gosterdigi bir
donemde Sears sirketinin yaptigi ¢alismada, calisan memnuniyetini arttirmaya yonelik
reorganizayon faaliyetlerinin bir y1llik bir donemde ¢alisan ve miisteri memnuniyetini %4
artirdigl ve calisanlarin is ve isletmeye iliskin tutumlarindaki 5 puanlik iyilesmenin,
miisteri memnuniyetinde 1.3 puanlik bir iyilesmeye neden oldugu goriilmiistiir (Rucci vd.,
1998, 5.91-97, Neuman, 1995, 5.374). Isgéren tatmini ile miisteri tatmini arasindaki dogru
yonlil iliski asagidaki sekilde goriilmektedir.
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Daguk Yitksek [sgdren tatmani

Sekil 9. Isgoren ( I¢ Miisteri ) — Miisteri Tatmini iliskisi
Kaynak: Naktiyok ve Kii¢iik, 2003, 5.228.

Sekil 10°dan goriilecegi tizere is gdren tatmini ile miisteri tatmini arasinda dogru yonlii bir
iligki vardir. Yani, i¢ miisteri tatmini, memnuniyeti yiikseldik¢e dis miisteri tatmini ve

memnuniyeti de artmaktadur.
2.11.1. Miisteri Memnuniyeti Saglayabilmek Kalite Yonetim Sistemi
Uygulamamin Temel Amaglari

1) Calisanlarin daha mutlu, kalite odakli ve isletmeye daha uzun siireler hizmet

edebilmelerine imkan saglamak ve beklentilerini karsilamak.

2.) Isletme siireclerini etkin ydnetebilmek ve siirekli iyilestirebilmek, bu yolla isletme

stratejik hedeflerine 6nemli bir katki saglayabilmek.

3.) Siirekli gelisen degisen dis diinyaya ve rekabetci ortama ayak uydurmak, bir basamak

onde olabilmek ve kalabilmek.

4.) Miisteri memnuniyetinde siirekli gelisim ve artis saglamak amaciyla sistemli bir

yaklasim ve verimlilik saglamak.
UCUNCU BOLUM
HAVAYOLU ISLETMELERINDE YOLCU MEMNUNIYETININ CALISAN
VE MUSTERI BAKIS ACISI iLE INCELENMESI

Tez ¢alismasmin bu bolimiinde, arastirmanin amaci, 6nemi, evreni, orneklemi, veri
toplama teknikleri, veri toplama araci, hipotezler, verilerin analizinde kullanilan

istatistiksel ¢oziimleme teknikleri ve sonuglar sunulmaktadir.
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3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu caligmanin amaci, havayolu isletmelerinde kalite algisinin ¢alisan ve miisteri bakis
acistyla karsilastirilarak incelenmesidir. Calismada, yolcu memnuniyetini calisan ve
miisteri bakis agisiyla degerlendirebilmek i¢in ¢alisanlarin ve yolcularin demografik
ozelliklerine (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, meslekteki gorev siireleri ve
calistiklar1 departmanlara) (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, THY ile son bir
yil i¢inde kag kez uctugu, seyahat sebebi, tercih ettigi seyahat sinifi, sik ugan yolcu tiyesi
olup olmadigi, gelir diizeyi, meslegi ) gore farklilik gosterip gostermediginin de analiz
edilmesi amaglanmaktadir. Bu baglamda, ¢alismamizda asagidaki arastirma sorularina

cevap aramak amaglanmistir:

e (alisanlarin kalite boyutlarina gore algi diizeyleri nedir?
e Yolcularin kalite boyutlarina gore algi diizeyleri nedir?
e Yolcu ve ¢alisanlarin kalite algilar1 arasinda kalite diizeyine gore farklilik var midir?

e (Calisanlarin kalite algisi ile is tatminleri arasinda anlamli iligki var midir?

Yukarida sorular da goriildiigii tizere, bu ¢alismanin esas noktasi, yolcu memnuniyetine
etki eden hizmet unsurlarinin ¢alisan ve yolcu bakis agisi ile degerlendirmelerini 6grenmek,
verilen hizmete iliskin olarak yolcu memnuniyeti diizeyini 6lgmek, calisanlarin kalite
algisi ve is tatminleri arasindaki iliskiyi test etmek ve yolcu memnuniyeti saglayan hizmet
sunumu yollarini belirlemektir. Calismada havaliman1 THY ve TGS calisanlarinin is
tatminlerinin yolcu memnuniyetine etkisinin 6nemi de vurgulanmakta ve konuya dikkat
¢ekilmekte, Oneriler gelistirmek de amaglanmaktadir. Miisteri memnuniyeti konusunda
bazi galigmalar yapilmakla birlikte, havalimanlarinda ki Havayolu ve Yer Hizmetleri
firmalarmin ¢alisanlarinin - vermis oldugu hizmete iligkin miisteri (¢alisan ve
yolcu )memnuniyetiyle ilgili yeterli ¢calisma bulunmamaktadir. Diger taraftan, bu tez
calismasinin konusunu teskil eden havayolu isletmelerinde calisanlarin is tatmini ile yolcu
memnuniyeti arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik ayrintili bir ¢aligma da
bulunmamaktadir. Bu baglamda, havaliman1 THY ve TGS ¢alisanlarmin sunmus olduklart
hizmetin calisan ve miisteri bakis agisiyla incelenmesine iliskin detayli bir caligma
bulunmamaktadir. Bu ger¢evede, bu calismanin is tatmini ve yolcu memnuniyetine
etkilerinin degerlendirilmesine iligkin Tiirkce literatiire ve havalimani uygulama sahasina

iliskin eksikligi gidermeye katkida bulunacag diisiiniilmektedir.
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3.2. Anket Formu

Aragtirma amaglart kapsaminda veri toplamak gayesi ile yolculara, THY ve TGS yer
hizmetleri calisanlarina anket teknigi uygulanarak ve SERVQUAL hizmet kalitesi
degerlendirme Glgegi esas alinarak, hizmet kalitesi degerlendirme ifadeleri sorulmustur.
SERVQUAL hizmet Kkalitesi anketinde; Reliability (Giivenilirlik), Responsiveness
(Heveslilik), Assurance (Giivence), Empathy (Bagkasinin duygularini anlama) ve
Tangibles (Somut) olmak tizere 5 faktor degerlendirilmektedir. Havayolu isletmelerinde
yolcu memnuniyetinin calisan ve misteri bakis agisiyla  degerlendirilmesini
istedigimizden, anketimizde esas alman SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olcegi ifadeleri ilk
ankette c¢alisan tarafa; ikinci ankette ise yolcu tarafina sorularak degerlendirmeleri
istenmistir. Her iki taraftan da 24 ifadenin degerlendirilmesi istenmistir. Bu ifadeler,
Parasuraman vd., (1988) tarafindan gelistirilen ¢aligmadan elde edilmistir. Yapilan
caligmada 22 soru vardir ancak zaman igerisinde dlgekte yapilan giincellemelere paralel
olarak farkli anlam ifade ettigini diisiindiigiimiiz iki soru daha eklenerek 24 soru elde
edilmistir. ifadelerin degerlendirilmesine ydnelik olarak kullamilan dlcek 5°li likert
Olcegidir ve sirastyla “Kesinlikle katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kararsizim”,
“Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum” derecelendirmesinden olusmaktadir.
Yolculara uygulanan anketin ikinci kisminda B — yolcularin mesleki ve demografik
Ozelliklerini tespit etmeye yonelik 10 soru, ¢alisanlara uygulanan anketin ikinci
kisminda B- ¢alisanlarin mesleki ve demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 6
soru bulunmaktadir. Ankette, calisanlarin is tatmin diizeylerini belirlemek i¢in Babin ve
Boles (1998) tarafindan gelistirilen 6 ifadeli is tatmini Slceginden yararlanilmustir. Is
tatmini olcegi de 5°1i likert olarak derecelendirilmistir. Olgek sirasiyla “Kesinlikle
katilmiyorum”,  “Katilmiyorum”, “Kararsizim”, ‘“Katiliyorum”,  “Kesinlikle

Katiliyorum” derecelendirmesinden olusmaktadir.

3.3. On Uygulama

Anket formunun olusturulmasindan sonra, verileri toplamaya baslamadan 6nce 60 kisi
olan ¢alisanlardan saglanan verilere dayali olarak 6n uygulama gerceklestirilmistir. Anket
formunda bulunan hatalarin tespit edilip gerekli diizenlemelerin yapilmasi ve anketimizin
uygulanabilir hale getirilmesini amaglayan bu c¢alisma plot uygulama olarak da

adlandirilmaktadir. Bu ¢alismay1 yapma nedenimiz ise, anketimizde bulunan ifadelerin
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katilimcilar tarafindan farkli algilara neden olup olmadigini veya anlasilmayan ifadelerin
olup olmadigin1 anlamaktir. Bu arastirmanin 6n aplikasyon ¢alismasi 20-28 Ekim 2018
tarihleri arasinda 20 ¢alisanla yapilmigtir. Burada ki sayimnin yeterli olmamasinin nedeni,
bu tarihlerde sezonun hemen hemen bitmis olmasi ve sezonluk ¢alisan elemanlarin isten
ayrilmis olmalart ve sezon sonu olmasi sebebiyle de egitimlerin baslamis olmasi
nedeniyledir. On aplikasyon sirasinda katilimcilarin anket formunu cevaplamak icin 5-6
dakika zaman harcadiklar1 griilmiistiir. On aplikasyonun ardindan, yolcu memnuniyetini

degerlendirmek tizere katilimcilara sorulan ifadelerin bazilarinda diizeltme yapilmustir.

3.4. Guvenilirlik

Calismamizda kullanilan 6l¢ek, boyutlari itibariyle giivenilirlik testinden gegirilmistir.
Bu gergevede, galisanlar igin uygulanan ankette, Reliability (Glivenilirlik) faktoriiniin
hesaplanan katsayis1 0.86, Responsiveness (Heveslilik) faktoriiniin giivenilirlik
katsayis1 0.81, Assurance (Giivence ) faktoriiniin 0.76, Empathy (Empati ) faktoriiniin
hesaplanan katsayis1 0.87 ve Tangibles (Somut Unsurlar) igin hesaplanan katsay1 ise
0.88 olarak bulunmustur. Yolcular i¢in uygulanan ankette Reliability (Giivenilirlik)
faktoriiniin  hesaplanan katsayis1 0.88, Responsiveness (Heveslilik) faktoriiniin
giivenilirlik katsayis1 0.62, Assurance (Giivence) faktoriiniin 0.65, Empathy (Empati)
faktoriiniin hesaplanan katsayisi1 0.80 ve Tangibles ( Somut Unsurlar) i¢in hesaplanan

katsay1 ise 0.79 olarak bulunmustur.

Bu neticeler, arastirmanin sonraki boliimdeki analizlerin yapilmasi ve arastirma
verilerinin kullanilmasinda herhangi bir giivenilirlik sorunu tespit edilmedigi anlamina
gelmektedir. Hizmet kalitesi, cok sayida atif yapilmis ve bilinirligi uluslararas ¢apta
kabul goérmiis bir 6lgek kullanilarak 6l¢iildiigii i¢in, gecerlilige iliskin sorularin en alt

seviyeye indirildigi diistiniilmektedir.

3.5. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Veri Toplama

Aragtirmanin evrenini, 2018 yili Kasim ve Aralik ay1 i¢inde, Dalaman Havalimaninda
THY ve TGS Yer Hizmetleri firmalarinda ¢esitli unvanlarla ¢alisan personeller ve THY
i¢ ve dis hat Tiirk yolcular1 olusturmaktadir. THY ve TGS Yer Hizmetleri firmalarinda

calisan personel yiiriittiigli géreve gore, bilet satis, yolcu hizmetleri, idari igler, apron
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hizmetleri ve diger (harekat, pazarlama) calisanlarindan olugmaktadir. THY ve TGS
toplam yiiksek sezonda 120 ¢alisan bulunmaktadir. Sezon sonlarinda bu say1r minimum

personelle yaklasik 75 yiiriitiilmektedir.

Aragtirma verileri, arastirmacinin kendisi tarafindan yiiz yiize goriisiilerek toplanmis ve bu
sayede katilimcilar tarafindan anlagilmayan ifadeler de katilimcilara bizzat agiklanarak
anlatilmistir. Veriler, is temposunun ¢ok yogun oldugu yiiksek sezonda degil nispeten
calisanlarin bu anketi yanitlayabilecek zamanlarinin oldugu sezon sonu tabir edilen Kasim
ve Aralik aylarinda toplanmustir. Verilerin toplandig1 sirada vardiyali ¢aligma diizeni
nedeniyle gorev de olmayan veya hafta tatilinde olan veya yillik izinde olan personele de
tatil doniisii ulasilarak katilimlarimin saglanmasi temin edilmigtir. Verilerin toplanmast
sirasinda Dalaman THY ‘inda ¢alisan 22 personele ve TGS Yer Hizmetleri firmasinda

calisan 37 personele ulasilmistir. Toplamda 59 ¢alisana ve 79 yolcuya ulasilmustir.

3.6. Arastirmanin Simirhhiklar:

Veri toplama tekni8i olarak anketin kullanildigi sosyal bilimlerde, nicel arastirma
yapmanin sinirliliklariyla karsilagmak olasidir. Bu arastirmada da, simirliliklarla
karsilagilmistir. Calisan gorev yapan personelin bizzat kendisinden sunulan hizmetin
kalitesinin degerlendirilmesinin istenmesi, kisinin bir yerde kendisini elestirmesi veya
baska bir deyisle isi iyl yapamamak, hakkini1 verememek hatta isi kaybetme korkusu
yaratti1 i¢in personelin bir kismi hizmet kalitesini degerlendirme noktasinda “’hepsine
katiltyorum’” cevabi vererek en 1yiyi se¢mis, kendini elestirmek istememistir. Bu nedenle
bu anketler gecersiz sayilarak degerlendirmeye tabi tutulamamistir veya anketi
cevaplamak istememistir. Yolcular da oncelikle ugag1 kacirma telasi veya havalimani
icerisinde gilivenlik kapilar1 dahil hizmet aldiklari noktalarda karsilastiklar giicliikler
nedeniyle veya yine bilet satis gibi hizmet noktalarinda yaptiklar1 fazla bagaj 6demeleri
gibi nedenlerle tepkili olduklarindan veya mevcut uygulamalarin baz1 kisitlamalarindan
dolay1 (akict sivi tagimadaki limitler vb.) ankette ki ifadelerin hepsine “Kesinlikle
katilmiyorum” cevabi vererek en kotiiyli se¢mistit. Bu nedenle bu anketler de
degerlendirmeye alinamamis, ¢alismamizin evrenini daraltmistir. Aragtirmanin diger bir
kisit1 da, bu uygulamanin Dalaman havalimaninda ki yolculara ve sadece THY ve TGS

personeline yapilmis olmasidir.
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3.7. Verilerin Analizi

Aragtirmamizda yer alan veriler, Dalaman Havalimaninda THY yolcularina, THY ve TGS
Yer Hizmetleri firmasi ¢alisanlarindan anket yoluyla saglanmis olan nicel verilerdir. Anket
yoluyla temin edilen ham veriler bilgisayarimiza aktarilmistir. Aragtirmanin esas amacina
cevap bulma asamasinda, SPSS15.0 (Statistical Pocket for The Social Science)
programindan istifade edilmistir. Aragtirmanin temel sorusuna yanit bulmak i¢in bagimsiz
t-testi yapilmistir. Bu sayede, kalite boyutlarmna iliskin ¢alisan ve yolcularin yanitlart
kiyaslanmis ve anlamli fark i¢eren boyutlar ortaya ¢ikarilmistir. Ayrica, farkin kaynagim

belirleyebilmek icin gruplar arasi ortalamalarin kiyaslamasi yapilmistir.
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4. BULGULAR

Aragtirmaya dahil olan yolculara ve ¢alisanlara ait demografik 6zellikler frekans analizi
yapilarak ortaya ¢ikarilmustir. Bu kapsamda, hem calisanlarin hem de yolcularin 6zellikleri
ayr1 ayr1 tablolar halinde sunulmaktadir. Daha sonra, hem ¢alisan hem de yolculara iliskin

kalite algilamalar1 boyutlar itibariyle ortaya ¢ikarilmistir.

4.1. Yolculara iliskin demografik bulgular

Bu boliimde aragtirmaya katilan yolculara iligkin cinsiyet, yas, medeni durum, THY ile
son bir y1l i¢inde kag¢ kez seyahat ettigi, seyahat sebebi, tercih edilen seyahat sinifi, stk
ugan yolcu programu iiyesi olup olmadigi, gelir diizeyi, meslegi gibi demografik ve
mesleki durumuna iligkin bilgiler verilmistir. Degerlendirme sonucunda elde edilen

bulgular Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Yolculara fliskin Demografik Bulgular

N %
Cinsiyet
Erkek 46 58.2
Kadin 33 41.8
Yas
18-24 12 15.2
25-31 18 22.8
32-38 27 34.2
39-45 13 16.5
45 ve lizeri 9 114
Egitim
ko gretim 3 3.8
Lise 18 22.8
Universite 41 51.9
Lisans Ustii 17 21.6
Medeni Durum
Evli 40 50.6
Bekar 39 49.4
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THY ile Ucus Sayis1

1 Kez 6 7.6
2 Kez 6 7.6
3 Kez 11 13.9
4 Kez 17 21.5
5 Kez ve lizeri 39 494
Seyahat Sebebi

Is 23 29.1
Tatil 27 34.2
Ziyaret 12 15.2
Diger 17 215
Seyahat Simifi

Ekonomi 58 73.4
Business 21 26.6
Sik Ucan Yolcu Programm

Uyeligi

Var 46 58.2
Yok 33 41.5
Gelir Diizeyiniz

Asgari Ucret 4 5.1
1603-3000 TL 9 11.4
3001-4000 TL 24 30.4
4001-5000 TL 15 19.0
5001 TL ve iizeri 27 34.2
Mesleginiz

Serbest Meslek 22 27.8
Is Adamu 8 10.1
Yonetici 11 13.9
Esnaf 6 7.6
Memur 14 17.7
Isci 5 6.3
Ev Hanimi 3 3.8
Emekli 1 1.3
Ogrenci 9 11.4

Arastirmaya dahil olan 79 katilimcinin %58,2°s1 erkek ve % 41,8’inin kadin oldugu
goriilmektedir. Yolcularin yas durumlarma bakildiginda, yolcularm en fazla orta yas

grubunda oldugu goriilmektedir.

Bu baglamda, katilimcilarin %34,2°lik kism1 32-38 yas arasindadir. En diisiik yas grubu

katilimcist ise, %11,4 ile 45 ve tizeri gruptur. Egitim durumu agisindan, ilk sirada %
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51,9"Iuk oranla tiniversite derecesine sahip yolcular yer almaktadir. Bunu; lise (%22,8),
lisansiistii (%21,6), ilkogretim (%3,8) derecesine sahip yolcular izlemektedir. Yolcularin
medeni durumu incelendiginde , %50,6’sinin evli oldugu goériilmektedir. THY ile son bir
yilda ugus sikliklarina bakildiginda 5 kez ve {izeri seyahat eden yolcularin fazla oldugu
goriilmektedir % 49,4 ki bu durumda bize yolcularimizin aldiklart hizmetler konusunda
deneyimli olduklarim gostermektedir. Yolcularimizin biiyiik kismi % 34,2 tatil amactyla
seyahat ettikleri goriilmektedir, bunu % 29,1 ile is amaclh seyahatler izlemektedir.
Yolcularimizin % 73,4 biiyiik kism1 ekonomi kabinde seyahat etmeyi tercih etmektedir,
bu durumun business smifin seyahat licretinin yiiksek olmasindan kaynaklanmakta
oldugunu diistinmekteyiz. Yolcularimizin biiylik kismimin gelir diizeyi 5001 TL ve
tizerindedir. Bu durum, havayolu yolcularinin gelir diizeyinin yiiksek oldugunu

gostermektedir. Yolcularimizin bityiik kismui da % 27,8 serbest meslek sahibidir.

4.2. Cahsanlara iliskin demografik bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan ¢alisanlara iligkin cinsiyet, yas, egitim, medeni durum,
havacilik sektoriindeki galisma siiresi, galistigi departman gibi demografik ve mesleki
durumuna iligkin bilgiler verilmistir. Degerlendirme sonucunda elde edilen bulgular Tablo

2’de sunulmustur.

Tablo 2. Cahisanlara iliskin demografik bulgular

N %
Cinsiyet
Erkek 23 39
Kadin 36 61
Yas
18-24 12 20.3
25-31 15 254
32-38 17 28.8
39-45 10 16.9
45 ve lizeri 5 8.5
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Egitim

ko gretim 6 10.2
Lise 9 15.3
Universite 41 69.5
Lisans Ustii 3 5.1

Medeni Durum

Evli 38 64.4

Bekar 21 35.6

Calisma Siireniz

1-5Y1l 21 35.6
6-10 Y1l 14 23.7
11-15 Yil 9 15.3
16-20 Y1l 4 6.8
21 ve lizeri 11 18.6
Departman

Bilet Satig 11 18.6
Yolcu Hizmetleri 33 55.9
Idari isler 5 8.5
Apron Hizmetleri 5 8.5
Diger 5 8.5

Katilimcilarin gorev yaptigr bolim bakimindan ilk sirayr yolcu hizmetleri (Trafik)
béliimiiniin % 55,9 aldig1 goriilmektedir. Ikinci sirada bilet satis departmanin da ise 11
kisi % 18,6 gorev yapmaktadir. idari isler ve apron hizmetlerinde de 5 er kisi gérev
yapmaktadir. Bu birimlerin disinda diger dedigimiz boliimde de (harekat, pazarlama

ve kargo) hizmetleri verilmektedir.
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Katilimcilarin ¢ogunlugunu kadin ¢alisanlar olusturmaktadir. % 61. Calisanlarin
biiyliik kismint 32-38 yas arasi ¢alisanlar olusturmaktadir. Biiyiik kismi {iniversite
mezunu calisanlardan olugmaktadir % 69.5 Calisanlarin biiyiik kismimin medeni
durumu evli olarak goriinmektedir % 64.4 calisma siireleri bakimindan ilk sirayr 1-5
yil arasi ¢alisanlar almaktadir. Calisanlarin ¢ogunlugu da % 55,9 yolcu hizmetleri

boliimiinde gorev yapmaktadir.

4.3. Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgular

Hizmet Kkalitesinin 6l¢iimiinde Parasuraman vd. (1988)’nin olusturdugu 22 ifadeli
Olcek esas alinmistir. Bu dlgege havayolu ¢alisma sisteminin 6zellikleri de goz oniine
aliarak 2 ifade eklenmis ve toplam 24 ifadeden yararlanilmistir. Orijinal olgekte yer
alan ifadeler, “giivenilirlik”, “heveslilik”, “giivence”, “empati” ve “somut unsurlar”
olarak bes boyutta toplanmaktadir. Bu ¢alismada, her ifade ¢alismadaki bes boyut
altinda verilmis ve her bir ifadeye iliskin aritmetik ortalama ile standart sapma
degerleri aktarilmistir. Ayrica, her bir ifadeye verilen maksimum ve minimum degerler

ile mod degerine de yer verilmistir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Boyutlarina iliskin Bulgular (Calisan)

N | Aritmetik | Standart | Mod | Min | Max
Ortalama | Sapma

Giivenilirlik (Alpha=.86) 4.09

Hizmetler, vaat edildigi sekilde sunulmaktadir. 59 4.10 .88 4 1 5
1\/.[.ii§te’r1'ler'1n1n problemlerini ele almada| 59 423 79 4 1 5
glivenilirdirler.

Hizmetler, ilk seferde dogru sekilde sunulmaktadir. 59 4.13 .80 4 1 5
Hizmetler, vaat edilen zamanda sunulur. 59 4.05 91 4 1 5
Havayollari, yolcu kayitlarimi tam ve eksiksizl 59 381 91 4 1 5
tutmaktadir.

Heveslilik (Alpha=.81) 4.24

'Yolcular, h}zn.letm_ ne  zaman gerceklestirilecegi| 59 415 76 4 1 5
konusunda bilgilendirilirler.

Callsanlar,_ yolculara ¢abuk ve dogru hizmet| 59 408 95 4 1 5
\vermektedir.

Calisanlar, yolculara yardim etmeye isteklidirler. 59 4.37 .69 5 2 5
Calisanlar, yolcularin sorularmma cevap vermeye| 59 435 71 5 2 5
hazirdirlar.

Giivence (Alpha=.76) 4.12

Calisanlarin davranislari yolculara giiven verir. 59 4.23 .70 4 1 5
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'Yolcular, havayollari ile olan iglemlerinde kendilerini| 59 415 69 4 1 5
giivende hissederler. ' '
Calisanlar, islerini .daha yi yapabilmek igin| 59 423 83 4 1 5
havayollarindan yeterli destegi alirlar.
Caligsanlar, yolculara kargt daima nazik ve 54 3.96 1.02 4 1 5
saygilidirlar.
Empati (Alpha=.88) 4.05

alisanlar, yolcularin sorunlarini yanitlayabilecek| 59 4
Calis A yanitiay 4.06 90 1|5
yeterli bilgiye sahiptirler. ' '
Calisanlar, yolculara gerektiginde kisisel olarak da ilgi| 59 396 114 4 1 5
gOsterirler. ) '

alisanlar, yolculara destek olan tarzda davramg| 59 4
Calis Y ; 4.01 97 1|5
sergilerler, onlarin yararimi gozetirler. ' '

alisanlar, yolculara samimi sekilde ilgi gosterirler. 59 4.05 .96 4 1 5
Calig y s gig
Calisanlar, yolcularin 6zel istek ve ihtiyaglarini 59 394 95 4 1 5
anlarlar. ' '
Havayollarinin ¢alisma saatleri, miisterileri igin| 58 410 93 4 1 5
uygundur. ' '
Somut Unsurlar (Alpha=.88) 3.92
Havayollari, modern fiziksel olanaklara, ekipmanlara| 59 4
sahiptir. 3.94 .95 1 5
Fiziksel olanaklar (arag, gereg, tesisat, donanim, 59 4
teknoloji) gorsel agidan gekicidir. 3.88 1.03 ! >
Calisanlar, temiz ve diizglin goriiniislii, profesyonel 57 4
goriinimdedirler. 381 1.04 ! >
Calisanlar, is yaparken neye ihtiyaclart olduklarini 59 401 99 4 1 5
bilirler. ' '
Gorsel agidan gekici fiziksel olanaklar ( arag, gereg,| 59 4
malzemeler ) hizmetlerle baglantil, uygun ve 3.94 .98 1 5
biitiinlesmis bir yapidadir.

(Kesinlikle katiliyorum:1 .............. Kesinlikle katilmiyorum:5)

Hizmet Kkalitesi boyutlarina iliskin c¢alisanlarin algilar1 incelenince, sirasiyla
giivenilirlik boyutunun aritmetik ortalamasinin 4.09 oldugu, heveslilik boyutunun 4.24
oldugu, giivence boyutunun 4.12 oldugu, empati boyutunun 4.05 oldugu ve somut

unsurlar boyutunun 3.92 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlarina iliskin Bulgular (Yolcular)

N | Aritmetik | Standart | Mod | Min | Max
Ortalama | Sapma

Giivenilirlik (Alpha=.84) 3.84
Hizmetler, vaat edildigi sekilde sunulmaktadir 79 3.83 1.24 5 1 5
h{[.uste.rl}er}nln problemlerini ele almada] 79 374 111 4 1 5
giivenilirdirler.
Hizmetler, ilk seferde dogru sekilde sunulmaktadir. 78 3.70 1.12 4 1 5
Hizmetler, vaat edilen zamanda sunulur. 77 3.74 121 4 1 5
Havayollari, yolcu kayitlarin1 tam ve eksiksizl 77 411 105 5 1 5
tutmaktadir.
Heveslilik (Alpha=.62) 3.95
'Yolcular, h}zn.letm_ ne  zaman gerceklestirilecegi| 77 3.64 1.05 5 1 5
konusunda bilgilendirilirler.
Cahsanlar,_ yolculara ¢abuk ve dogru hizmet] 77 392 1.03 4 1 5
vermektedir.
Calisanlar, yolculara yardim etmeye isteklidirler. 77 3.94 1.16 4 1 5
Calisanlar, yolcularin sorularmma cevap vermeye| 77 3.89 111 4 1 5
hazirdirlar.
Giivence (Alpha=.65) 4.07
Calisanlarin davranislari yolculara giiven verir. 78 4.16 .97 5 1 5
Yuolcular, havayollarl ile olan islemlerinde kendilerini| 77 401 99 4 1 5
giivende hissederler.
Calisanlar, islerini .daha yi yapabilmek igin| 78 358 133 5 1 5
havayollarindan yeterli destegi alirlar.
Calisanlar, yolculara karst daima nazik ve 79 398 196 5 1 5
saygilidirlar.
Empati (Alpha=.79) 3.92
Cahsa_nl'flr,_ yolcu_lar_ln sorunlarint yanitlayabilecek| 78 407 112 5 1 5
yeterli bilgiye sahiptirler.
C.?hsa.nlar, yolculara gerektiginde kisisel olarak da ilgi| 79 382 191 5 1 5
gOsterirler.
Call§anlar, yolculara destelf ollan tarzda davramig| 78 380 119 5 1 5
sergilerler, onlarin yararini gozetirler.
Calisanlar, yolculara samimi gekilde ilgi gosterirler. | 79 3.89 1.05 4 1 5
Calisanlar, yolcularin 6zel istek ve ihtiyaglarini 79 397 107 5 1 5
anlarlar.
Havayollarinin ¢alisma saatleri, miisterileri icin| 78 403 121 5 1 5
uygundur.
Somut Unsurlar (Alpha=.79) 4.06
Ha\./ay.ollarl, modern fiziksel olanaklara, ekipmanlara| 78 3.88 119 5 1 5
sahiptir.
Fiziksel olanaklar (arag, gereg, tesisat, donamim, 78 304 194 5 1 5

teknoloji) gorsel agidan ¢ekicidir.
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Calisanlar, temiz ve diizglin goriiniislii, profesyonel 79

o : 4.25 .94 1
goriiniimdedirler.
Calisanlar, is yaparken neye ihtiyaglar1 olduklarini 79 411 97 1
bilirler. ' '
Gorsel agidan cekici fiziksel olanaklar (arag, gereg, 79
malzemeler) hizmetlerle baglantili, uygun ve 4.03 1.01 1
biitiinlesmis bir yapidadir.

(Kesinlikle katiliyorum:1 .............. Kesinlikle katilmiyorum:5)

Hizmet kalitesi boyutlarina iligkin yolcularin algilar1 incelenince, sirastyla giivenilirlik
boyutunun aritmetik ortalamasinin 3.84 oldugu, heveslilik boyutunun 3.95 oldugu,

giivence boyutunun 4.07 oldugu, empati boyutunun 3.92 oldugu ve somut unsurlar

boyutunun 4.06 oldugu gériilmektedir.

4.4. Hizmet Kalitesine Iliskin Cahsan ve Yolcu Algilariin Karsilastiriimasi

Calismada, yolcularin ve ¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek igin bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmistir. Asagida yer alan

Tablo 5’°te test soncuna iliskin bulgular sunulmaktadir.

Tablo 5. Calisan ve Yolcu Algilar1 Arasindaki Farkhihik (t-testi)

Varyansin Esitligi i¢in it .
Levene’nin Testi Ortalamalarin Esitligi I¢in T-Testi
. Sig.
F Sig. t df (2-uclu)
Esit -2,333 136 ,021
Giivenilirlik 8,604 ,004
Esit degil -2,441 135,9 ,016
Esit -2,719 136 ,007
Heveslilik 1,288 ,258
Esit degil -2,796 134,6 ,006
Esit -1,848 136 ,057
Giivence 3,885 ,051
Esit degil -1,932 135,9 ,055
Esit -,239 136 ,812
Empati 574 ,450
Esit degil -,240 127,6 ,811
Esit ,900 136 ,370
somut 014 905
Unsurlar Esit degil ,896 122,9 372
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Tablo 5’te goriildiigii lizere, (baz1 degiskenlerde anlamliligin -Sig- 0,05’ten
biiyiik bazilarinda ise kii¢iik olmasi nedeniyle, Sig.’in 2-uglu ilk veya ikinci degerine
bakildiginda bu degerlerin 0,05°ten biiylik veya kiiciik oldugu goriilmektedir) ankete
katilan ¢alisan ve yolcularin kalite algilamalarinin “glivenilirlik”, “heveslilik” ve
“glivence” boyutlarina gore farklilik gosterdigi goriilmektedir. Buna karsin, empati ve
somut unsurlar boyutunda ise, anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Somut unsurlar

boyutunda, miisterilerin algilar1 ¢alisanlarin algilarindan daha yiiksek diizeydedir.

Tablo 6. Gruplar Arasi Farklhiiklar Tablosu

Grup istatistikleri

Aritmetik Std. Std. Error

Yolcu-Calisan | N | Ortalama | Deviation Mean
Giivenilirlik | Yolcu 79| 3,7584 1,01200 ,11386
Caligan 59| 4,1215 ,713489 ,09567
Heveslilik | Yolcu 79| 3,9103 ,76199 ,08573
Calisan 59| 4,2415 ,62795 ,08175
Giivence Yolcu 79| 39177 ,84957 ,09558
Caligan 59| 4,1596 ,62097 ,08084
Empati Yolcu 79| 3,9587 ,78182 ,08796
Caligan 59| 3,9903 ,75120 ,09780
Somut Unsur | Yolcu 79| 4,0443 ,81126 ,09127
Caligan 59| 3,9169 ,83710 ,10898

4.5. Calisanlarin Hizmet Kalitesi Algilamasi-Is Tatmini Tliskisi

Calismada, calisanlarin kalite algilamalar ile is tatmin diizeyleri arasinda iligski olup
olmadigin1 belirlemek icin Once calisanlarin is tatminine yonelik sorulara verdigi
yanitlar analiz edilmistir. Daha sonra, is tatmini ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki

iligski korelasyon analizi ile incelenmistir.
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Tablo 7. is Tatminine Yonelik Bulgular (Cahsanlar)

N | Aritmetik | Standart | Mod | Min | Max
Ortalama | Sapma

(Alpha=.89) 3.54

Isimin hos oldugunu diisiiniiyorum 59 426 89 5 2 5
Yaptigim isten sik sik sikilirim 59 326 105 4 1 5
Isim beni oldukc¢a tatmin eder 59 381 94 4 1 5
Isime ¢cogu zaman zoraki giderim 59 317 1.09 4 1 4
Isim cogu zaman beni heyecanlandirir 59 411 78 5 1 5
Bu ise girdigime pismanim 59 407 82 2 1 2

(*) italik yazilanlar ters kodlanmustir.

Calisanlarin tatminlerine yonelik ifadeler incelenince, ¢alisanlarin genellikle islerinin
hos oldugunu diisiindiikleri (4.26) goriilmektedir. Bunun yaninda, 6nemli kismi
yaptig1 isin kendisini heyecanlandirdigini (4.11) belirtmektedir. Havacilik meslegini

secenlerin bu ise girdigine pisman olmadiklari (4.07) goriilmektedir.

Calisanlarin hizmet kalitesi algis1 ile is tatmini arasindaki iligskiyi incelemek icin
korelasyon analizi yapilmistir. Asagidaki Tablo 8’de korelasyon analizi sonuglar1 yer

almaktadir.

Tablo 8. Hizmet Kalitesi-Is Tatmini iliskisine Yonelik Bulgular (Calisanlar)

Somut |
Giivenilirlik | Heveslilik | Giivence Empati Unsurlar | Is Tatmini
Giivenilirlik | Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
Heveslilik | Pearson Correlation ,604™ 1
Sig. (2-tailed) ,000
Giivence Pearson Correlation ,708™ 743" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Empati Pearson Correlation ,490™ 4707 ,651" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
Somut Pearson Correlation 427 507" ,545™ ,599™ 1
Unsurlar Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
is Tatmini | Pearson Correlation 557" 4787 ,364™ ,162 ,230 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,220 ,079
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Korelasyon analizi sonuglarina gore, hizmet kalitesi boyutlari ile is tatmini arasindaki
iliski 0.01 anlamlilik diizeyinde incelenmistir. Sonuglara gore, giivenilirlik algisi ile is
tatmini arasinda (r=.557) orta diizeyde anlamli bir iligki vardir. Benzer sekilde,
heveslilik boyutu ile is tatmini arasinda (r=.478) da orta diizeyde anlamli bir iligki
vardir. Glivence boyutu ile is tatmini arasinda (r=.364) ise, diisiik diizeyde, ancak
anlamli kabul edilebilecek iliski vardir. Buna karsin empati ve somut unsurlar boyutu

ile ig tatmini arasinda ise herhangi bir anlamli iliski s6z konusu degildir.

60



SONUC VE ONERILER

Ulusal ve uluslararasi rekabet ortaminda hizmet veren havayolu sirketleri ve onlara
hizmet veren yer hizmetleri firmalari, rekabette ayakta kalabilmek, miisterilerinin
hizmet ve beklentilerini memnuniyet verecek diizeyde karsilayarak, hizmet kalitesi
algilarmi dolayisiyla miisteri memnuniyet diizeylerini yiiksek tutarak karliliklarini
stirdiirebilir kilabileceklerdir. Bu da ancak orgiitsel etkinlikle saglanabilecektir.
Orgiitsel etkinlikse, planli ve sistemli bir Toplam Kalite Y&netimi sistemi uygulayarak,
birbirleriyle siirekli etkilesim halinde bulunan i¢ ve dis miisterilerin tatminini,
memnuniyet diizeylerini artirarak saglanabilecektir. Bu konuda basar1 gdsterebilmek
i¢in 6zellikle ¢alisanlarin is tatmini elde etmesinde biiyiik rolii olan 6rgiitsel ve bireysel
faktorlerin iyilestirilmesi ve itinayla dikkate alinarak politika ve stratejilerin
belirlenmesi gerekmektedir. Hizmet Kkalitesi algilamalarini da bu cerceve de
degerlendirebiliriz. Hizmet kalitesi algilamalarina etki eden ortaya koydugumuz
hizmet kalitesi boyutlarina da etkisi oldugunu diisiindiigiimiiz i¢ miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin arttirilmas1 gerekmektedir. I¢ miisterilerin her bir siirec te
birbirlerinden alip verdigi/verecegi hizmet sirasinda ortaya koydugu/koyacagi
performans, kurumdaki Toplam Kalite Y dnetim sisteminin de basari ile uygulanmasini
miimkiin kilacak ve kurumun performansini ve hizmet kalitesi algisini olumlu
etkileyerek, miisteri memnuniyeti diizeyini artiracaktir. Is gdrenlerin birbirlerine alip
verdikleri hizmetin kalitesi nihai miisteriye verilen hizmet kadar 6nem tasir (Harrison,
1996,5.104-105). Miisteri memnuniyetinin yiikselmesi dogrudan isletme karliligini
etkileyen onemli bir faktordiir (Kostanoglu, 2009, s.7). Is tatmini Kalite Y6netim
Sisteminin hakkiyla uygulanmasina olanak verirken, TKY sistemi de calisanlarin is
tatmini elde etmesine, memnuniyet diizeylerinin artmasia dolayisiyla yolcularin
hizmet kalitesi algilarinin olumlu etkilenmesine neden olacaktir. Miigteri memnuniyeti
saglama amaciyla g¢alisanlarin, i¢ miisterinin tatmin diizeyi arttirildigi zaman bu
hizmeti satin alan dig miisterilere arz edilen iiriin veya hizmetin kalitesi de artacaktir.
Bu nedenle i¢ miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi algisina dolayisiyla dig miisteri

memnuniyeti lizerine etki eden 6nemli bir faktor oldugunu sdyleyebiliriz. Yapilan
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bir¢ok caligma, miisteri tatmininin birincil belirleyicisi olarak hizmet kalitesi iizerinde

durmustur.

Yaptigimiz calisgmada, havayolu isletmelerinde yolcu memnuniyetini ¢alisan ve miisteri
bakis agistyla degerlendirebilmek adina ¢alisan ve yolculara ait hizmet kalitesi algilamalari
boyutlar itibariyla ortaya koyularak incelenmistir. Calisan ve yolculara ait hizmet kalitesi
algilamalar1 bes boyutta incelenmistir. Calisan ve yolcularin kalite algilamalarinin
Givenilirlik, Heveslilik ve Giivence boyutlarinda farklilik gosterdigi goriilmiistiir.
Ozellikle Giivenilirlik boyutunda ¢alisanlarm kalite algilar1 yolculara gore daha yiiksek
gortilmektedir. Heveslilik ve Giivence boyutunda ise calisanlarin kalite algis1 yolculara
gore bir parca daha yliksek goriilmektedir. Empati ve somut unsurlar boyutunda anlamli
bir farklilk s6z konusu degildir. Somut Unsurlar boyutunda miisterilerin algilart

calisanlarin algilarindan daha yiiksek diizeydedir.

Yolcularin hizmet kalitesi algilamalarini, ¢alisanlarin algilarinin iizerine ¢ikarabilmek igin
ozellikle Giivenilirlik boyutunda daha yiiksek ¢ikan yolcu algisini da dikkate alarak
glivenilirlige etki eden bes faktor tizerine daha fazla egilmeli, iyilestirmeliyiz. Hizmet
kalitesinin olumlu algilanmasi birer hizmet isletmesi olan havayolu ve Yer Hizmeti
Isletmeleri igin de sirket karliligma etki eden en 6nemli unsurdur. Bu nedenle ¢alisan
algisinin yolcu algisindan daha yiiksek ¢iktigi Heveslilik ve Gilivence faktorlerine de
dikkatle egilmek kurumlarin karliligini dolayisiyla hayatiyetlerini siirdiirebilmek

acisindan onemli goriilmektedir.

Genel olarak bakildiginda giivenilirlik, heveslilik ve gilivence boyutlarinda calisan
algilamalarinin yolcu algillamalaridan biraz daha yiiksek ¢iktig1i goriilmekle birlikte
yapilacak iyilestirme ¢aligmalariyla bu farkin kapatilabilecegi hatta yolcu algilamalarinin

calisan algilarindan daha yiiksek olabilecegi diistiniilmektedir.

62



KAYNAKCA

Soysal, Abdullah ve Tan, Mehmet. “Is Tatminini Etkileyen Faktorlerle Ilgili Hizmet
Sektoriinde Yapilan Bir Arastirma: Kilis {li Kamu Ve Ozel Banka Personeli Ornegi”
IIBF Dergisi. 6(2013): 45-63.

Akinct, ZeKi. “Turizm Sektoriinde Isgoren Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizl

Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama” Akdeniz /.LB.F. Dergisi. 5 (2002): 1-25.

Aksit, Nadir. “Cahsanlarin Is Doyumunu Etkileyen Bireysel Ve Orgiitsel Faktorler ile
Sonuglarma Iliskin Kavramsal Bir Degerlendirme” Tiirk Idare Dergisi. 32 (2010): 350-
449,

Amy, Lukowsk. “The Relationship between Employer- Employee Congruence of Values,
Job Satisfaction and Life Satisfaction” University of Northern Colorada, Thesis 5.
(2004): 45-104.

Asan, Oznur ve Erenler, Esra. “Is Tatmini ve Yasam Tatmini iliskisi” Siileyman
Demirel Universitesi I.IB.F. Dergisi.13 (2008): 203-216.

Babin, B.J. and Boles, J.B. “Employee behavior in a service environment: a model and
test of potential difference between men and women”, Journal of Marketing,
62(1998): 77-91.

Barutcugil, ismet. Stratejik Insan Kaynaklar: Yénetimi, istanbul: Kariyer Yayincilik, 2004,

Chris, J. Grenamyer and Karen Melanson, “Life and Job Satisfaction”, A Presentation at
the Twelfth Annual Conference of the Society for Industrial and Organizational
Psychology,(1997): s.3.

Daulatram, Lund. “Organizational Culture and Job Satisfaction”, The Journal of Business
& Industrial Marketing, 18 (2003): 219-236.

Davis, Keith (Cev. Kemal Tosun ve digerleri), Isletmede insan Davranisi- Orgiitsel
Davrams, Istanbul: U. Isletme Fakiiltesi Yaymlar1 ,N0:136, 1984.

Eginli, Aysen. “Calisanlarda Is Doyumu : Kamu Ve Ozel Sektér Calisanlarinin s

63



Doyumuna Yénelik Bir Arastirma” Atatiirk Universitesi Iktisadi Idari Bilimler
Dergisi. 23 (2009): 123-211.

Erdogan, ilhan. Isletme Yénetiminde Orgiitsel Davramsg, Istanbul: Avcioglu Basim

Yayim, 1996.

Francie, Garretto. ’Life Satisfaction Homeostasis and The Role of Personality <’9
(2000): 10-36.

Feldman, Daniel and Hugh, J. Arnold. Managing Individual and Group Behavior in

Organizations, Auckland: McGraw-Hill International Book Company,1986.

Gu, Leio., Louise, Barriball. and Alison, While. <’Job Satisfaction of Nurse Teachers:
A Literature Review Part | : Measurement ,Levels and Components’> Nurse
Education. 29(2009): 469-476.

Groot, Wuoon. ve Van, Brink. ”Job Satisfaction of older Workers”, International
Journal Of Manpower 20(1999): 344-370.

Hassan, Yasir., Kashif-ud-din, Zark Mir., Khalil,,Ahmad., Abdul, Mateen., Waseem,
Ahmad. ve Ahmad Bilal. Nasir,” Job Satisfaction in Private Banking Sector of
Pakistan” Global Journal Of Management and Business Research. 11 (2011): 85-
94,

29

Hiilya, Cekmecelioglu.”” Orgiit ikliminin s Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisi: Bir Arastirma’” C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi.

6(2005): 28-46.

Judge, Timothy. ve Shinichiro, Watanabe. “Individual differences in the nature of the
relationship between job and life satisfaction.” Journal of Occupational and
Organizational Psychology. 67 (1993):234-267.

Judge, Timothy., Edwin, Locke., Cathy, Durham. ve Avraham, Kluger. “Dispositional
Effects on Job and Life Satisfaction: The Role Of Core Evaluations.”Journal of
AppliedPsychology. 83(1998):345-456.

Karadeniz,Seher (2013). ‘I¢ Miisteri Memnuniyetinin Dis Miisteri Memnuniyetine
Etkileri Ve Bir Arastirma.”” Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul: Arel Universitesi Sosyal

Bilimler Enstiittisii.

64



Kaynak, Tugray. Organizasyonel Davramis,istanbul : Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi I.1.E. Yayin N0:117,1990.

Keith, Davis. “Isletmede Insan Davranisi - Orgiitsel Davranis.” Isletme Fakiiltesi Dergisi.
136 (1984):6-156.

Koustelios, All. Dine. “Personal Characteristics And Job Satisfaction Of Grek
Teachers”. The International Journal Of Educational Management. 15(2001): 354-
405.

Lilly, Berry. “The Relationship between Employer —-Employee Congruence Of Values,
Job Satisfaction and Life Satisfaction,” University of Nothern Colorada Thesis.
(2004):45-67.

LU, While. and Kolly, Barriball. “Job Satisfaction Among Nurses:A Literature
Rewiev.” International Journal of Nursing Studies. 42(2005):211-227.

Mitchell, Larson. “People in Organizations: An Introduction to Organizational
Behavior. Third Edition, Singapore Calisanlarin Giidillenmesinde Kullanilan
Ozendirici Aragla.” MPM Yayinlar: Verimlilik Dergisi. 22 (1993):456-670.

Naktiyok, Aaiok. “Is Goren ( I¢ Miisteri ) ve Miisteri (D1s Miisteri ) Tatmini, Is Géren
Tatmininin Miisteri Tatmini Uzerine Etkileri : Ampirik bir degerlendirme,” Iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi 17(2003): 228-230.

Neumayer, Ousk. “Customer Satisfaction,”Standard. 35 (1999): 38-39.

Oshagbemi, Tann.“Personal Correlates Of Job Satisfaction : Emprical Evidence Form Uk

Universities.” International Journal Of Social Economics . 30(2000):12-26.

Oshagbemi, Tann. “Is Length Of Service Related To The Level Of Job Satisfaction?,”
International Journal Of Social Economics. 27 (2000): 213-226.

Oztiirk, Ayse. “Hizmet Pazarlamasi,” Anadolu Universitesi [IBP Dergisi. 4(2000):45-
79.

Pizzam, All. And Ellis, Tans. “Customer Satisfaction and its Measurement in Hospitality
Enterprises.” International journal of Contemporary Hospitality Management . 11
(1999): 326-339.

Porter, Lawler. “Managerial Attitudes and Performance , Homewood,illinois: The
Dorsey Press.” Nigde Universitesi IIBF Dergisi. 6 (2013):45-63.

65



Ruut, Veenhoven. “Developments in Satisfaction Research.” Social Indicators
Research. 37(1996):1-46.

Tor, Serhat Sefa. (2011. )Orgiitlerde Is tatminini Etkileyen Demografik Faktorler Ve
Verimlilik: Karaman Gida Sektoriinde Bir Uygulama, Karaman: Karamanoglu

Mehmet Bey Universitesi , Sosyal Bilimler Enstiitiisii.

Sprague, J.C., Gopalakrishnan, K.N. and Mcltyre, B.E. (1992), Implementing Internal
Quality Improvement With The House of Quality, Quality Progress, USA.

Spector,Author Paul. Industrial and Organizational Psychology: Research and
Practice. USA: John Wiley & Sons, inc,1996.

Schneider, Snyder. “Some Relationships Between JobSatisfaction And Organizational
Climate.”,Journal Of Applied Psychology. 60(1975): 318-328.

Solmus, Tolga. “Is Yasaminda Duygular Ve Kisileraras Iliskiler, Psikoloji Penceresinden

Insan Kaynaklar1 Yénetimi.”Siileyman Demirel Universitesi 1.I.B.F. Dergisi. 13
(2008): 203-216.

Tietjen, Myers. “Motivation And Job Satisfaction.” Management Decision
36(1998) :226-231.

Veenhoven, Ruut, “Developments in Satisfaction Research” Social Indicators
Research 37  (1996):346-370.

Yetkin , Bulut. Otellerde Miisteri Memnuniyeti Ve Bir Uygulama (Samsun Ornegi),
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi 4(18) 2011. 389-403.

Yousef, Dane. “Satisfaction With Job Security As a Predictor of Organisational
Commitment and Job Performance in a Multicultural Environment.” International
Journal of Manpower. 19 (1998):184-194.

http://www.akdeniz.edu.tr/iibf/dergi/Sayi04/05 Akinci.pdf, Erisim Tarihi: 28.02.2010.
http://web.bilecik.edu.tr/bulent-turan/files/2015/05/tky1.pdf

www.iktisadi.org/is-tatmini.html

66


http://web.bilecik.edu.tr/bulent-turan/files/2015/05/tky1.pdf

EKLER

EK-1: Anket Formu

HAVAYOLU ISLETMELERINDE YOLCU MEMNUNIYETININ CALISAN VE MUSTERI BAKIS ACISIYLA
INCELENMESI: DALAMAN HAVALIMANI ORNEGI ( IKU. SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU KUTLU S. KORKMAZ
TEZ CALISMASI ANKETIDIR. )

C- MUSTERI MEMNUNIYETI — YOLCU TARAFI

Sayin katihmel, asagida verilen ifadelere katilma durumuna gore , (1)
Kesinlikle Katilmiyorum , (2) Katlmiyorum , (3)Kararsizm , (4)
Katiliyorum , (5) Kesinlikle Katiliyorum secenekleri arasindan isaretleyiniz.

KESINLIiKLE
KATILMIYORUM
KATILMIYORUM

KARARSIZIM

KATILIIYORUM

KESINLIKLE

KATILIYORUM

1. Hizmetler, vaat edildigi sekilde sunulmaktadir.

2. Miisterilerinin problemlerini ele almada giivenilirdirler.

3. Hizmetler, ilk seferde dogru sekilde sunulmaktadir.

4, Hizmetler, vaat edilen zamanda sunulur.

5. Yolcular, hizmetin ne zaman gergeklestirilecegi konusunda
bilgilendirilirler.

. Calisanlar, yolculara ¢abuk ve dogru hizmet vermektedir.

6
7. Calisanlar, yolculara yardim etmeye isteklidirler.
8

. Calisanlar, yolcularin sorularina cevap vermeye hazirdirlar.

9. Calisanlarm davranislar yolculara giiven verir.

10. Yolcular, havayollari ile olan islemlerinde kendilerini giivende hissederler.

11.Calisanlar, islerini daha iyi yapabilmek i¢in havayollarindan yeterli destegi
alirlar.

12. Calisanlar, yolculara karg1 daime nazik ve saygilidirlar.

13. Calisanlar, yolcularin sorularimi yanitlayabilecek yeterli bilgiye sahiptirler.

14. Calisanlar, yolculara gerektiginde kisisel olarak da ilgi gosterirler.

15. Calisanlar, yolculara destek olan tarzda davranis sergilerler,
onlarin yararini gozetirler.

16. Calisanlar, yolculara samimi sekilde ilgi gosterirler.

17. Calisanlar, yolcularin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlarlar.

18. Havayollar1, yolcu kayitlarini tam ve eksiksiz tutmaktadir.

19. Havayollarinin ¢alisma saatleri, miisterileri icin uygundur.

20. Havayollar1, modern fiziksel olanaklara, ekipmanlara sahiptir.

21. Fiziksel olanaklar(arag, gereg, tesisat, donanim, teknoloji )gorsel agidan
¢ekicidir.

22. Caliganlar temiz ve diizgiin goriiniislii, profesyonel goriiniimdedirler.

23. Calisanlar, is yaparken neye ihtiyaclari olduklarini bilirler.

24. Gorsel agidan cekici fiziksel olanaklar(arag, gereg, malzemeler)
hizmetlerle baglantili, uygun ve biitiinlesmis bir yapidadir.
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D- YOLCULARIMIZIN DEMOGRAFIK YAPISI ( Saymn katilimei asagidaki sorulardan size uygun

olani isaretleyiniz.)

Sayin katilimc asagidaki sorulardan size uygun olani isaretleyiniz.

Cinsiyetiniz ?
Erkek Evli

Medeni Durum

Kadin Bekar

Yas Arahiginiz ?

18-24 1-5 vil
25-31 6-10 Yil
32-38 11-15 wvil
39-45 16-20 Yil

45 ve Uzeri 21 ve Uzeri
Departman

iIlkogretim Bilet Satis

Universite
Lisansusta

idari isler

Lise Yolcu Hizmetleri

Apron Hizmetleri

Havacihik Sektorande
calisma sureniz ?

Diger

HAVAYOLU ISLETMELERINDE YOLCU MEMNUNIYETININ CALISAN VE MUSTERI BAKIS

ACISIYLA INCELENMESI; DALAMAN
HAVALIMANI ORNEGI ( TEZ CALISMASI ANKETIDIR.)

A- MUSTERI MEMNUNIYETI - CALISAN TARAF

Saym katihmel, asagida verilen ifadelere katilma durumuna
gore , (1) Kesinlikle Katilmiyorum , (2) Katilmiyorum ,
(3)Kararsizim , (4) Katihyorum , (5) Kesinlikle Katiliyorum
secenekleri arasindan isaretleyiniz

KESINLIi
KLE

KATILMI
YORUM

KARARS

1ZIM
KATILIY

ORUM
KESINLIi

KLE

1. Isletme olarak, hizmetleri, sirketimiz adina, vaat edilen
sekilde sunmaktayiz.

2. Isletme olarak, miisterilerimizin problemlerini ele almada
giivenilirizdir.

3. Isletme olarak, hizmetleri ilk seferde dogru sekilde
sunmaktayiz.

4. Isletme olarak, hizmetleri vaat ettigimiz zamanda sunmaktay1z.
5. isletme olarak, yolcularimizi hizmetin ne zaman
gerceklestirilecegi

konusunda bilgilendiririz.
6. Isletme olarak, yolcularimiza cabuk ve dogru hizmet

vermekteyiz.

7. Isletme olarak, yolcularimiza yardim etmeye istekliyizdir.

8. Isletme olarak, yolcularimizin sorularina cevap vermeye
hazirizdir.

9. isletme olarak, davranislarimizla yolcularimiza giiven veririz.

10. Isletme olarak, yolcularimiza sirketimizle islerinde
kendilerini giivende hissettirdigimizi diisliinliyorum.

11. Isletme olarak, yolcularimiza karsi daima nazik ve
saygiliyizdir.

12. Calisanlar islerini daha iyi yapabilmek igin isletmelerinden
yeterli destegi
alirlar.

13.  Isletme olarak, yolcularmmuzin sorularim yanitlayabilecek
yeterli bilgi
diizeyine sahibiz.

14. Isletme olarak, yolcularimiza gerektiginde kisisel olarak da ilgi
gdsteririz.

15. Isletme olarak, yolcularimiza daima destek olan tarzda davranis
sergiler, onlarin yararini gozetiriz.

16. Isletme olarak, yolcularimiza samimi sekilde ilgi gdsteririz.

17. Isletme olarak, yolcularimizin 6zel istek ve ihtiyaclarim
anlayabiliriz.

18. Isletme olarak ,calisma saatlerimiz yolcularinz i¢in uygundur.
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19. Isletme olarak, yolcu kayitlarini tam ve eksiksiz tutmaktayiz.
20. Calisanlar neye ihtiyaglar1 olduklarini bilirler.
21. Isletme olarak, modern fiziksel olanaklara ve ekipmanlara
sahibiz.
22. Isletme olarak , fiziksel olanaklarimizin
arag,gereg,tesisat,donanim,teknoloji) gorsel
acidan cekici oldugunu diisiiniiyoruz.

23. Calisanlar , temiz ve diizglin goriinislii, profesyonel

goriiniimdedirler.

24. Gorsel  agidan  ¢ekici  fiziksel  olanaklarimiz
(arag,gere¢,malzemeler)
verdigimiz hizmetlerle baglantili, uygun ve biitiinlesmis bir

yapidadir.

B-iS TATMINI
Saymn katiimcl, asagida verilen ifadelere katilma durumuna | '3 Sss |2 > s 3
gore , (1) Kesinlikle Katlmiyorum , (2) Katlmiyorum ,|Z 4| J a EE =25 g4
(3)Kararsizim , (4) Katihyorum , (5) Kesinlikle Katiliyorum | & ¥ |<T: o EE N ':: % Ly
secenekleri arasindan isaretleyiniz > Vel BV ¥ o

1. Isimin hos olmadigim diisiiniiyorum

Yaptigim isten sik sik sikilirim

Isim beni oldukga tatmin eder

Isime ¢ogu zaman zoraki giderim

Isim gogu zaman beni heyecanlandirir

S| g AW

Bu ise girdigime pismanim

C- CALISANLARIN DEMOGRAFIK YAPISI (Saymn katilimer asagidaki sorulardan size uygun
olam isaretleyiniz. )

Cinsiyetiniz ? Medeni Durum
Erke k
Kadin Bekar
Hawvacilik Sektorande
Yas Arahigimiz ? calisma sareniz ?
18-249 1-5 Yl
25-31 6-10 Yil
32-38 11-15 Yil
39-45 16-20 Yil
45 ve uzeri 21 ve uzeri
IHkogretim Bilet Satis
Lise Yolcu Hizmetleri
Universite idari isler
Lisansuasta Apron Hizmetleri
Diger
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