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OZET

YALIN YONETIM ANLAYISININ CALISANLARIN MOTIVASYONUNA VE HiZMET
KALITESINE ETKILERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Hamdi AYDIN

istanbul Geligsim Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, isletme Anabilim Dal
Doktora Tezi,
Danigsman: Prof. Dr. Orhan ISCAN

Hizmet sektorinde, teknolojinin gelismesi, ulagim imkanlarinin artmasi,
iletisimin kolaylasmasi ile birlikte rekabet her gegen giin artmaktadir. isletmeler
varliklarini devam ettirebilmek ve rekabet avantaji elde etmek icin hizmet kalitesini
surekli arttirmak zorundadirlar. Hizmet sektdriinde basarili olmak isteyen igletmeler,
calisanlarin motivasyonunu arttirarak daha verimli ¢aligmasini saglayan yonetim
modelleri uygulamalari gerekmektedir.

Tez calismamizda amag; yonetim modellerinden biri olan yalin yonetim
anlayisinin g¢alisanlarin motivasyonuna ve hizmet kalitesine etkilerine yonelik bir
arastirma yapilmaktadir. Bu kapsamda sirasiyla ilk énce yalin yonetim, motivasyon
ve hizmet kalitesi konulari ayrintili bir sekilde ele alinmistir. Sonra bu konular
arasindaki iligkinin incelenmesi icin istatistiksel analizler yapilmig, ortaya cikan
sonuglar yorumlanmis ve oneriler sunulmustur.

Aragtirma istanbul ili, Bakirkdy ilgesi sinirlari igerisinde faaliyet gdsteren en az
80 calisani bulunan 17 adet restoranda calisanlar Gzerine yapilmistir. Arastirmanin
evreni 3240 kisiden olusmakta olup, restoran sektoriinde calisan tesadufi secilen
360 kisiye kolayda &rnekleme ydntemiyle anket uygulanmistir.  Arastirmada
¢alisanlarin yalin yénetim, motivasyon ve hizmet kalitesi ile ilgili distincelerinin
Olcllebilmesi icin ¢ konuya ait Ug farkh dlgek kullaniimigtir. Bu konularin élgekleri
secilirken daha 6nce bilimsel ¢calismalarda kullanilan élgeklerden yararlaniimistir.

Calismamizda yapilan analizlerin sonuglarina bakildiginda yalin ydnetim
anlayisi, motivasyon ve hizmet kalitesi faktorlerinden bir kisminin arasinda iligki
oldugu gorilmektedir. Yalin ybnetim anlayisinin uygulanmasiyla c¢alisanlarin

motivasyon ve hizmet kalitesinde olumlu veya olumsuz degisiklikler olabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yalin Yénetim, Yalin Uretim, Motivasyon, Empati, Hizmet

Kalitesi.



SUMMARY

A RESEARCH ON THE EFFECS OF LEAN MANAGEMENT APPROACH ON THE
MOTIVATION AND SERVICE QUALITY OF EMPLOYEES

Hamdi AYDIN

istanbul Gelisim University, Institute of Social Sciences, Department of Business
Administration, Ph.D. Thesis,
Supervisor: Prof. Dr. Orhan ISCAN

Competition is increasing day by day in the service sector, with the
development of technology, increasing of transportation possibilities, facilitation of
communication. Businesses must continually improve service quality to maintain
their assets and gain competitive advantage. Businesses that want to succeed in the
service sector need to implement management models that enable employees to
work more efficiently by increasing their motivation.

The purpose of our thesis study; research is being conducted on the effects of
lean management approach, which is one of the management models, on the
motivation of employees and service quality. In this context, firstly the issues of lean
management, motivation and service quality are discussed in detail. Then statistical
analyzes were made for the examination of the relationship between these subjects,
the results were interpreted and the suggestions were presented.

The research was carried out on 17 restaurant with at least 80 employees
operating in the province of Bakirkdy in the province of Istanbul. The universe of the
research consists of 3240 people and the questionnaire was applied to the randomly
selected 360 people working in the restaurant sector by sampling method easily. In
the research, three different scales of three subjects were used to measure the
thoughts of lean management, motivation and service quality of the employees. For
selecting the scales of these subjects, the scales previously used in scientific
studies were utilized.

When we look at our analysis results, it appears that some factors of poor
management, motivation and quality of service are related. With the implementation
of the lean management approach, there can be positive or negative changes in the

motivation and service quality of the employees.

Key Words: Lean Management, Lean Manufacturing, Motivation, Empathy,

Service Quality.
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GiRiS

Klresellesen dinyada her gegen gin rekabet ortami daha da c¢ok
kizigmaktadir. igletmeler varliklarini siirdirebilmek ve yogun rekabet ortaminda
avantaj elde edebilmek igin kendilerini surekli gelistirmek ve yenilemek
durumundadirlar. Bu nedenle igletmeler yeni yonetim modelleri gelistirmek ve
gelistirdikleri bu modele c¢algsanlarin uyum saglayabilmeleri igin uygun ortami
olusturmalari gerekmektedir. Kendini yenileyemeyen, gelistiremeyen, gelisen ve
degisen dinyanin sartlarina uyum saglayamayan isletmeler ise yogun rekabet
ortaminda yok olup gitmektedirler.

lletisim imkanlarinin kisith, teknolojinin yetersiz, ulasimin daha gii¢ oldugu
gecmis zamanlarda isletmeler arasi rekabet yerel duzeyde ve kisitl bir alanda
yapilmaktaydi. isletmeler kendi bulunduklari ¢evrede gok rahat calisabiimekte ve
varliklarint sona erdirebilecek herhangi bir tehdit ile karsilasmamaktaydi.
Teknolojinin daha az kullanildigi bu dénemlerde igletmeler tarafindan kullanilan
insan kaynaginin fazla olmasi bir avantaj olarak gorilmekteydi. Ancak glinimuzde
ise egitimli, teknolojiyi iyi kullanabilen, iletisim kanallarini iyi kullanarak gevresindeki
degisimlere ayak uydurabilen kisacasi fark yaratan insan kaynadina ihtiyac
duyulmaktadir. Béyle bir insan kaynagdina sahip olan isletmeler kiiresel rekabette bir
adim éne gegmektedirler.

isletmelerin mal ve hizmet Uretirken sahip olduklari en énemli giig, insan
kaynaginin kalitesidir. Makinelesmenin, teknolojinin, iletisimin, ulasimin her gecen
gun ilerledigi ginimizde insan kaynaginin degeri de her gegen glin artmaktadir. Bu
glcl iyi yoneten isletmeler ise rekabet ortaminda her zaman bir adim o6ne
gecgmektedirler. Bu glcun iyi ydnetilmesi olusturulabilecek iyi bir ydonetim modeli ile
muamkundar.

Hizmet sektorlu gin gegtikge insanlar tarafindan daha ¢ok énemsenmektedir.
Gelisen teknoloji ile birlikte isletmelerin verdigi hizmetin sekli ve kalitesi de
degismektedir. Teknolojinin gelismesi, bununla birlikte insanlarin daha bilingli bir
hale gelmesi, ulagim imkanlarinin daha hizli ve kolay olmasi, insanlarin gin
gectikce ihtiyac ve taleplerinin degismesi ile birlikte hizmet sektorinde hizmet sekii
ve hizmetten beklentilerde degismektedir. Musteri memnuniyetini onemseyen,
masgteri ihtiya¢c ve taleplerini hizli bir sekilde karsilamak isteyen igletmeler ¢agin
gereksinimlerine gore hizmet vermek zorundadirlar. Hizmet sektoru i¢inde yer alan
onemli islerden bir tanesi de restoran igletmeciligidir. CinkU restoran igletmeciliginde
masgteri ile calisanlar birebir yiz ylze mdusteriler ile iletisim kurarak, hizmet

verilmekte ve restoran tarafindan miusteriye verilen hizmetin kalitesi olumlu veya
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olumsuz bir sekilde aninda memnuniyete yansimaktadir. Hizmet kalitesinin iyi
olmasi igletmenin fiziki 6zellikleri, cevresi, kullanilan alet ve ekipmanin yeniligi ve
temizligi, vb. gibi niteliklerin yaninda restoran isinde galisan personelde bilgi, birikim,
diksiyon, fiziki gérinim, iletisim, hevesli, isini seven, nazik, empati yetenegi olan,
inandiriciligr yuksek vb. gibi niteliklerin varligina bagh bulunmaktadir.

Hizmet kalitesinin musteri tarafindan begenilmesi, restoran sisteminde
uygulanabilecek iyi bir yénetim modeli ve calisanlarin iyi motive olarak isinde
gOsterecegi glizel bir performansa bagl bulunmaktadir. Arastirmamiz, restoranda
calisan personeller Uzerine uygulanmis ve yalin yénetim anlayisinin restoranda
galisanlarin motivasyonunu ve hizmet Kkalitesini nasil etkiledigi arastirimaya
calisiimistir. Bu amacla yalin yénetim, motivasyon ve hizmet kalitesi arasindaki
iliskinin incelenmesi icin hipotezler olusturulmus, arastirmanin yapilacagi evren ve
orneklem belirlenmis, sinirliliklar ve kullanilan yontem belirlenmistir. Bu baglamda ilk
bolimde yalin yonetim anlayisi, ikinci bolumde motivasyon kavrami, motivasyon
saglayan araclar ve kuramlari ve Uguncu bdlimde de hizmet kalitesi kavrami ve
belirleyicileri anlatiimaya c¢alisiimistir. Dérdiinct bélimde de bu konular arsinda iligki
olup olmadiginin gérilmesi igin gesitli istatistiksel analizler yapiimistir. Daha sonra
elde edilen istatistiksel analizlerin sonuglari yorumlanarak ve oneriler sunularak
tartisma, sonug ve éneriler bdlima olusturlmus ve ¢alisma tamamlanmistir.

Rekabet ortaminin her gecen gun kizistigi, isletmelerin ayakta durabilmek igin
careler aradigi ortamda, isletmeler kendilerine uygun fayda saglayabilecek stratejik
yonetim modelleri gelistirmek zorunda kalmislaridir. Bu yonetim modelleri
geligtirilirken isin temelinde ise insan unsurunun oturtuldugu gortlmektedir. Clnku
isletmeler ellerinde insan kaynagini iyi yonettikce rekabette bagarili olma sansini
yakalayabilirler. Bu baglamda insan unsurunu merkezine alan, son yuzyilda daha
¢ok kullanilmaya baslanan Japon yonetim felsefesi olarak bilinen yalin yénetim
felsefi gbze carpmaktadir. Bu felsefe ile hareket eden igletmeler caliganlarin
sorunlariyla daha cok ilgilenmeye baglamislar ve tespit ettikleri sorunlari hizla
¢6ziime kavusturma yolunu se¢gmislerdir. Bu felsefe calisanlarin isletme icinde daha
etkin ve daha verimli calismasina imkan saglamaktadir.

Klresellesen dunyada bilgi toplumuna gegis ile birlikte isletmelerin varliklarini
devam ettirebilmesi, kendilerini gelistirerek gagin gerisinde kalmamasi icin esnek,
yalin ve hizli hareket etmeleri gerekmektedir. Igletmelerin bu degisimleri
gerceklestirebilmesi igin gereksiz prosedurlerden kurtulmasi, hizli kararlar almasi ve
aldigi bu kararlari hizla uygulamaya gecirmesini saglayan bir ydnetim modeli
benimsenmelidir. Bu baglamda son zamanlarda popdulerligini gittikce arttiran ve
calismamizin ilk boluminde yer alan yalin ydonetim anlayisi ele alinmaktadir.
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Yalin ydénetim temelde israfin 6nlenmesini ele almaktadir. Yalin yonetim; bir igi
ilk seferinde ve dogru bir sekilde yapilmasi, isletmede deder yaratmayan sadece
israfa ve zaman kaybina yol agan tum sireglerin veya faaliyetlerin ortadan
kaldiriimasi olarak ifade edilmektedir. Bu israflar ortadan kaldirilirken, isletme
kapasitesinin artmasi, ¢alisanlarin az zamanda daha ¢ok calisarak daha ¢ok deger
Uretmesi, isletmenin daha verimli hale gelmesi, maddi acgidan da isletmeye,
musterilere ve tedarikgilere katki sunmasi beklenmektedir.

Yalin yonetim anlayisi ile birlikte ¢alisanlardan etkin bir sekilde yararlaniimakta
ve calisanlara ayni zamanda yetki ve sorumluluk verilerek ise katiimasi
saglanmaktadir. Yalin yonetim anlayisinda birimler arasinda iyi bir iletisim kurularak
birimlerin daha etkin kullanimi saglanmakta ve israf yaratan faaliyetlerin ortadan
kaldiriimasi saglanmaktadir. isletmelerin bu anlayisi benimsemesi ve maksimum
fayda saglayabilmesi icin calisanlarin takim ruhunun gelistiriimesi gerekmektedir.
insan unsurunu merkezine alan yalin yénetim anlayisi, ¢alisanlarin temiz, dizenli,
konforlu oldugu ortamlarda daha verimli olduklarini ifade etmektedir.

Yalin ydénetim anlayisina goére bir mal veya hizmet Uretilirken degerinin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu anlayisa gore her seyin bir degeri vardi ve bu deger
musteri tarafindan belirlenebilir. Uretilecek mal veya hizmetin ne olduguna karar
verildikten sonra deger akisi ortaya konmalidir. Deger akisinda Uretilecek mal veya
hizmete nasil bir yoldan ulagilacagi acik secik ifade edilmelidir. Daha sonra bu mal
veya hizmetin Uretilmesinin siurekli halde akisinin saglanmasi (akis prensibi)
gerekmektedir. Ancak bu mal veya hizmet muisteri istedigi zaman dretilmeli (cekme
prensibi) bosuna dretilip bekletilerek stok israfi yapilmamalidir. Bu anlayisin en
onemli 6zelliklerinden birisi surekli gelisime (mukemmellik prensibi) yodnelik
uygulamalar yapilmasidir.

Yalin yonetim anlayigi sadece Uretimde ya da yonetimde kullanilan bir yontem
olmayip hizmet sunumundan Urin gelistirmeye yonelik yapilan uygulamalarin
bircogunda kullaniimaktadir. Yalin yonetim sektor olarak birgok alanda kullanilabilir
ve uygulanabilir metotlari icermektedir. Yalin yonetim anlayiginin temelinde insan
unsunun oldugu g6z 6nunde bulunduruldugunda, c¢alisanlarin bu uygulamalardan
nasil etkilendigi ve etkilenme sekline gére motivasyonlarina ve hizmet kalitelerine
nasil yansidigi, hizmet sektoru agisindan onem arz etmektedir.

Calismanin birinci boluminde yalin ybnetim anlayisi incelenmistir. Bu
baglamda yalin distince kavrami, yalin tretim kavrami ve yalin ydnetimin ne demek
oldugu ve vyalin yodnetimi olusturan unsurlarin neler oldugu ifade edilmeye
calisilmisgtir. Yalin yonetim anlayisi ile ilgili bilgiler verildikten sonra yalin yonetim
anlayisinin ilkelerinin neler oldugu aciklanmaya calisiimistir. Daha sonra yalin
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organizasyon olugturulup etkili bir sekilde uygulanabilmesi igin gerekli olan temel
ilkelerin neler olduguna deginilmistir.

Hizmet sektorlerinden biri olan restoran igletmeciliginde basgariy1 yakalamanin
temelinde insan unsuru bulunmaktadir. Bu baglamda c¢alisanlarin ihtiyag ve
beklentilerinin iyi irdelenip anlasiimasi ve uygun bir ¢alisma ortaminin saglanmasi
¢alisanlarin verimliligi agisindan 6nem arz etmektedir. Motivasyon, calisanlarin
islerinde gosterdigi performansin olumlu yada olumsuz olmasi agisindan itici bir glic
olarak bilinmektedir. Motivasyon calisanin verimliligi ve performansi agisindan en
onemli itici guclerden biri olarak bilinmektedir. Motive edilmis calisanin, isletmenin
amag¢ ve hedeflerine ulasabilmesi icin isletmeye olan katkisi ¢ok fazladir. Bu
baglamda calisanlarin motivasyonu igletme agisindan ¢ok énemlidir.

Her calisanin motivasyonunu arttiran veya azaltan etmenler bulunmaktadir.
Calisanin ihtiyag ve beklentileri karsilandigi zaman olumlu, karsilanmadigi zaman
ise olumsuz bir sekilde motivasyonu etkilenebilir. Kisiye gore motivasyonu arttiran
veya azaltan etmenler degisebilmektedir. Bazi calisanlar Ucret artigi ile motive
olurken, bazilar is tatmini ile bazilari ise verilen bir terfi ile motive olabilmektedir.
Bazilari ig guvencesi ile motive olurken bazilari igletmenin sunacagi sosyal
imkanlarla motive olmaktadir. Bu motive araclari calisanin ihtiyag, beklenti ve
amaglarina goére degisebilmektedir. Bireyin ihtiyag ve beklentileri de zamanla
degdisebilmektedir. Kisi ise ilk girig yillarinda igletmenin sundugu sosyal imkanlara
gobre motive olurken, orta yaslarda biraz daha is glivencesi, is tatmini ve terfiye gére
ve daha ileri yaslarda da aldigi tcrete gére motive olabilirler. Bu kisinin zamanla
degisen ihtiyag, beklenti ve yasam tarzina gére degisebilmektedir.

Calismanin ikinci boéliminde de motivasyon konusu ele alinmistir. Bu
baglamda ilk 6nce motivasyon kavrami tanimlanarak isletme, calisanlar ve
yoneticiler agisindan motivasyon kavraminin éneminden bahsedilmistir. Daha sonra
calisanlarin motivasyonunu saglayan yonetsel, psiko-sosyal ve ekonomik motive
araclarin neler oldugu ve motivasyonu nasil etkiledigi konular ac¢iklanmaya
calisiimistir. Bu bolimde son olarak da baslica motivasyon kuramlari olan kapsam
ve sure¢ kuramlarinin neler oldugu ve motivasyon konusunda ileri strulen bu
kuramlarin motivasyonu nasil tanimladigindan bahsedilmistir.

Musterilerine Griin ve hizmet sunan kuruluglardan biri olan restoranlar rekabet
etmek ve ayakta kalabilmek igin artik hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti gibi
konulara daha ¢ok dnem vermektedirler. Clinki artik rekabet daha gui¢li bir ortamda
yapilmakta ve isletmeler rekabetle bas edebilmek icgin slrekli kendilerine gelistirip
yenilemek durumundadirlar. Bu baglamda musterinin algiladigi hizmet kalitesi ¢ok
onem arz etmektedir. Teknolojinin hizla gelistidi, ulasimin gittikce kolaylastigi ve
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misteriye ulasmanin daha hizli ve kolay oldugu giinimuizde hizmet kalitesi algisi da
degismektedir.

Restoran igletmeciliginde hizmet kalitesi artik sadece tabaga konulmus
yemegin lezzetiyle dlgilmemektedir. Hizmet kalitesi restoranin timinde, musterinin
isletmenin sinirlari icine girmesiyle baglamakta ve sinirlarin digina ¢ikana kadar her
noktada devam etmektedir. Restoran sinirlari igine girildiginde hizmet otoparkta vale
hizmetiyle baslar, glzel bir ugurlama ile otoparktan gonderilene kadar tim
asamalarda hizmet devam eder. Bu hizmet esnasinda calisanlarin en basindan
sonuna kadar tim asamalarda yaptigi ya da yapmadi§i her sey miusteri
memnuniyetini etkilemektedir. Bu memnuniyet olumlu veya olumsuz olabilir.

Hem isletmenin sahip oldugu fiziksel kosullar hem de calisanlarin durumu
hizmet kalitesi agisindan dnemlidir. isletmenin fiziki kosullarinin iyi olmasi, kullanilan
alet ekipmanlarin temiz ve dizgin olmasi, isletmenin fiziki yapisi, isletmenin
bulundugu c¢evrenin durumu, ulasim imkani, vb. etmenler hizmet Kkalitesini
etkilemektedir. Diger 6nemli bir hizmet kalitesi etkeni ¢alisanlardir. Bu baglamda her
birimde calisan personelin iletisim gucu, fiziki gérunumd, ilgi ve alakasi, bilgi,
birikimi, glven vermesi, inandiriciigi, musteriyi anlamasi ve dinlemesi, musteri
takibi, vb. gibi etmenler hizmet kalitesini ve dolayli olarak musteri memnuniyetini
etkilemektedir. Calisanlarin sahip oldugu &zelikler hizmet kalitesi agisindan son
derece Onemlidir. Hizmet Kkalitesini surekli yukari c¢cekmek isteyen isletmeler
calisanlarin fiziki goruntusunden egitimine kadar her noktada mudahale edip,
calisanlari yonlendirmesi ve uyarmasi gerekmektedir.

Calismanin hizmet kalitesi ile ilgili ilk kisminda 6ncelikli olarak hizmet kalitesi
kavrami, boyutlari ve 6zelliklerinde bahsedilerek hizmet kalitesi kavrami anlatiimaya
calisilmistir. ikinci kisimda hizmet kalitesi tirlerinden teknik, islevsel, fonksiyonel ve
algilanan hizmet Kkalitesi trlerinden bahsedilmistir. Uglincii kisminda hizmetlerin
Ozellikleri aciklanmaya calisilmigtir. Dordinci  kisminda hizmet Kkalitesinin
Ozelliklerinden bahsedilerek, hizmet kalitesini arttirmak isteyen isletmeler igin
calisanlarda ve igletmelerde bulunmasi gereken niteliklerden ve bunlarin igeriginden
bahsedilmektedir. Hizmet kalitesi bagliginin son kisminda da bazi hizmet kalitesi
Olcim modelleri ele alinmigtir.

Calismanin doérdincli ve son boéliminde de yalin ydnetim anlayisinin
¢alisanlarin motivasyonu ve hizmet kalitesine etkilerinin dlgimesine dair istatistiksel
analizler yapiimistir. Bu kapsamda &ncelikle restoranlarda ¢alisanlara yalin yénetim,
motivasyon ve hizmet kalitesi 6lgimu icin anketler uygulanmistir. Daha sonra bu
anketlerin cesitli istatistiksel analizleri yapilmig ve analizlere gére U¢ kavram
arasindaki iliskinin boyutu belirlenerek yorumlanmaya calisiimistir.
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BiRINCi BOLUM
YALIN YONETIM, YALIN URETIM VE YALIN YONETIME TEMEL OLUSTURAN
UNSURLAR, YALIN YONETIM ANLAYISININ TEMEL iLKELERI VE YALIN
ORGANIZASYONUN TEMEL iLKELERI

1.1. YALIN YONETIM, YALIN URETIM VE YALIN YONETIME TEMEL
OLUSTURAN UNSURLAR

Bu kisimda, yalin distnce, yalin yoénetim, yalin dretim vb. kavramlara yer

verilerek agiklanmaya caligiimaktadir.

1.1.1. Yalin Diisiince Kavrami

Dogru isi ilk seferinde ve zamaninda yapmak, yalin disunce sisteminin temel
felsefelerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Her yoniyle ve tam anlamiyla bir
isi dogru yapmanin cok zor oldugu bilinmektedir. isi olabilecek en yiiksek verimle
yapmak ve surekli gelismeyi saglamak, daha gercekci ve yapma olasiligi daha
yuksek bir hedef olmaktadir. Sifir hata kavrami, mikemmellige ulasmak igin
hatalarin en bagta olusmasini dnlemeye yonelik iyi bir yaklagimdir denilebilir. Sifir
hata kavrami, igletmenin tim faaliyetlerinde higbir problem olusmamasini
onemsemektedir. Dikkate alinmasi gereken husus ise hatasiz Uretilmis fakat
istenilen surede satilamamis bir Grin de stok maliyeti ve degderinin dismesi gibi bazi
sebeplerden dolayi israfa neden olabilmektedir!. Stoktan kaynaklanan israflarin
onlne gegcilebilmesi igin Uretim ve pazarlama birimlerinin sirekli iletisim halinde

bulunmasi gerekmektedir.

Yalin dustnce sistemi yirminci ylzyilin ortalarinda Japonya’da Toyota Uretim
fabrikasinda gelismeye baglamistir. Teknigiyle ve felsefesiyle sanayide ¢igir
acilmasina neden olan yalin yonetim sistemi bati da 1980’lerde farkina variimistir.
Toyota uretim sistemi olarak da bilinen yalin yonetim sisteminin sanayi dinyasina
yaptigi en buyuk katki her seyi musterinin istegi ve talebi dogrultusunda Uretmek ve
gereksiz stoklarin timduyle ortadan kaldiriimasi ile ilgili bir felsefe olusturmasidir.
Sistemde stok bir israf olarak degerlendirilip higbir stoka yer verilmemektedir.
Uretimde her adimin bir sonraki adimin ihtiyag duydugu anda ve miktarda Uretilmesi
kanban olarak tanimlanmaktadir. Ayni sekilde yalin dusince sistemi tedarikgi

firmalar zincirinde de uygulanarak talep edildikce Ureten, stoklarin asgariye

t Ozay Umut Tirkan, “Uretimde Yalin Déniisimiin Temel Performans Kriterleri”, BAU Fen
Bilimleri Enstitiisii Dergisi, 2010, Cilt: 12, Sayi: 2, 28-41, s. 37.
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indirildigi, kaynaklarin daha etkin kullanildigi bir sistem olarak bilinmektedir. Toyota
da Uretim alaninda mihendislere pek rastlanmamaktadir. Calisanlar ilave egitimler
alarak Uretimi yonetmekte muhendisler ise muhendislik yapmaktadirlar. Daha 6nce
¢ok buyuk makinelerle ¢cok blylk miktarlar Uretilmekte iken ¢ok hizli kalip degistirme
teknikleri sayesinde, daha kiguk partiler halinde ve sadece musterinin talep ettigi
kadar Uretim yapilabilir hale gelmistir?2. Yalin diisiince sistemi deger yaratmayan,
isletmeye maliyet ylklu getiren stoklarin olusmasini engellemekte, isletmelerin

sadece musterilerin talepleri dogrultusunda uretim yapmasini saglamaktadir.

Business process reengineering-BPR olarak bilinen kavram, Turkgceye slreg
yenileme, degisim mihendisligi ya da slreclerin yeniden yapilandiriimasi olarak
gecmistir. “Reengineering The Corporation” adli kitap 1993 yilinda Michael Hammer
ve James Champy tarafindan kaleme alinan ve bu konuya ilgiyi arttiran bir kitap
oldugu bilinmektedir. isletmeler, misteri tatmini, ihtiyag ve beklentilerinin kisa
surede giderilmesi hususunda 0zellikle, sanayi toplumundan bilgi toplumuna
gecerken problemler yasamaktadirlar. ihtiyagc ve beklentilerin karsilanmasi
hususunda, isletmelerin yetersiz kaldigi ortaya c¢ikmaktadir. isletmelerde, islerin
bolumlere ayrilarak her igin ayri bolumde yapilmasi, yani uzmanlasma, rasyonellik
vb. sanayi toplumunun geregi olarak ortaya gikmaktadir®. Her isin farkli bolimlerde
isin uzmani Kkigiler tarafindan yapilmasi, isletmelerin daha profesyonelce

g¢alismalarina neden olabilmektedir.

Sorumlulugu alan c¢alisan, goérevi de kabul etmis sayilmaktadir. Calisanin zor
durumda kalmamasi igin gorevinin sorumluluklarini bilmesi ve yerine getirmesi
gerekmektedir. Calisanin gdrevini iyi bir sekilde yapabilmesi i¢in hatalari en aza
indiren bir anlayisla hareket etmesi gerekmektedir®. Hatalarin en aza indirilmesinde,

yalin digunce sisteminin benimsenmesi 6nemli rol oynamaktadir.

Yalin disunce sisteminde makinelerin yerlesim plani yapilirken drunlerin
islemlerde akigsa uyacak sekilde duzenlenmesi ve islemler arasinda bekleme
olmamasi saglanmaktadir. Calisanlar birden fazla isten sorumlu tutularak
monotonlogun énune gegilmekte ve ayni zamanda calisandan tasarruf edilmektedir.

Bu safhada tum iglemlerin eksiksiz ve hatasiz yapilmasi gerekmektedir. Yalin

2 Chet Marchwinski vd., Yalin Diigiince, Cev. Ayse Soydan ve Regaip Baran, Optimist
Yayinevi, 2009, s. 6.

3 Miimin Ertiirk, Isletme Biliminin Temel llkeleri, Beta Basim Yayim, Istanbul, 2006, s. 108.

4 Dilaver Tengilimoglu, Nuran Oztiirk Bagpinar ve Hasan Tutar, Biiro Yénetimi, Agikégretim
Fakultesi Yayini, Eskisehir, 2012, s. 141.
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dusiince sisteminde makinelerin kullanilabilir zamani toplam Uretken bakim
teknikleriyle yiizde yiizlere yaklasabilmektedir. isletmelerde ¢alisma ortaminin
dizenli ve temiz tutulmasi (5S) bir taraftan hatalarin olmasini engellerken diger
taraftan isafin olugsmasinin 6niine gecilmektedir. Bazi isletmeler ortaya ¢ikan
hatalarin bulunmasinda c¢alisanlari kullanmak yerine poka-yoke denilen hata
yakalayicilardan faydalanmaktadir®. Yalin disince sistemini kullanmak isteyen
isletmeler gerek uUretim ortaminda kullanilacak makine ve ekipmanlarin yerlesim

planina gerekse diger bdélimlerdeki dizeni iyi olusturmalari gerekmektedir.

Entelektlel birikim seviyesini pozitif enerjiye donlstlirmek isteyen isletmeler,
insan kaynaklarina énem vermeleri gerekmektedir. insan kaynaklarina énem veren
isletmelerin, gelismede insan kaynaginin da en az para kadar 6nemli oldugu
gérusiyle hareket etmesi gerekmektedir. insan kaynaklari ve onun bilingli bir sekilde
yonetimi, bu nedenle zaman gectikge 6nemini arttirmaktadir. igletmenin
kurulmasindan, yonetiminden, Urdnun tiketimine kadar isin her noktasinda insan
unsuru bulunmaktadir. Gelisen ve blylyen rekabet ortaminda var olan insan
kaynaginin, bilin¢gli ve vasifli olmasi, yapilan iste hatanin en aza indirilmesi
hususunda 6nem arz etmektedir. Vasifli insan kaynagi ile isletmeler surekli geliserek
ve kendini yenileyerek rekabet UstUnliguni slrekli elinde bulundurmaktadir ©-
Rekabet Gstlnligind elinde bulunduran isletmeler de varliklarinin devamliligi

agisindan problemler yasamamaktadir.

YALIN DUSUNCE
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insana Saygi, Organizasyon, Kultlar

Sekil-1 Yalin Disunce’

> Marchwinski vd., a.g.e., s. 7. _

6 Zeyyat Sabuncuoglu, Insan Kaynaklari Yénetimi, Beta Basim Yayin Dagitim, Istanbul, 2012,
s. iii.

7 Arzu Seker, “Yalin Uretim Sisteminde Kanban, Tek Parga Akisi ve U Tipi Yerlestirme
Sistemleri’, Akademik Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi, 2016, Sayi: 50, 449-470, s. 452.
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Yalin dusunce kaizeni de igine alan stratejik bir yaklagim olarak gorulmektedir.
Kaizen ufak adimlarla sUrekli iyilestirme yapilmasini amaglarken, yalin distnce
daha genis bir yelpazeyi icine alarak kazein ile birlikte, israflardan arindiriimis,
¢alisanlara sayginin oldugu, dogru bir organizasyon yapisi ve KkudltlrQ
olusturulmasini saglayan daha kapsamli bir stratejik yapiyi ifade etmektedir. Yalin
dusiincede deger, deger akisi, akis prensibi (dedger), ¢ekme prensibi ve
muikemmellik prensibi temel basamaklari olusturmaktadir. Yalin disince sistemini
benimsemek isteyen isletmelerde dnce bir Urlinin degeri belirlenip deger tanimi
yapilmali, sonra deger akis yollarinin belirlenmesi, daha sonra bu yollardan akisin
surekli olmasinin saglanmasi ve musterinin istegine gore Urln Uretiimesi son olarak
da her zaman en iyisinin yapilmasi i¢cin mikemmellik prensibinin iyi algilanmasi

gerekmektedir.

Yalin dislince basit fikirlerin herhangi bir Ulkedeki herhangi bir sektoérdeki
herhangi bir sirkete yeni bir hayat verebilecedini agikga gdstermektedir. Ancak ¢ogu
yoneticilerin isletmelerde sigramay! nasil saglayacagdi konusunda rehberlige ihtiyaci
bulunmaktadir. Yalin distince, muda'nin degere donustirilmesi ¢abalarina aninda
geribildirim vererek, isi daha tatmin edici hale getirmenin bir yolunu da
saglamaktadir. Ve son zamanlarda sire¢ yeniden yapilanmasi ¢ilginligiyla garpici
bir sekilde, verimlilik adi altinda sadece igleri yok etmek yerine yeni igler Uretmenin
bir yolunu sunmaktadir®. Yalin dlsiince sistemi ile isletmelerde her seyin degere
doénismesi saglanarak isletmelerin israflardan kurtulmasina neden olunmaktadir.
Yalin daslince ile birlikte isletmelerde israflardan kurtularak calisan verimliliginin
artmasi da saglanmaktadir. isletmelerde siireclerin yeniden yapilanmasina katki
saglayan yalin dusince sistemi ayni zamanda yeni islerin ortaya g¢ikmasini da

saglamaktadir.

Yalin dusince, batln sipariglerin sabit bir sekilde islenmedigi, ¢calisanlar igin
bos zamanlarin ortaya c¢ikmadigi yaklasim olarak degerlendiriimektedir. Yalin
dusunce isletmeleri toplu olarak sabit bir sekilde o©nceden siparis almadan
uzaklastirarak, c¢cekme prensibi kriterleri uygulayarak musterilerin istegine gore

siparis alinip Uretim yapilmasini saglamaktadir. Cekme prensibinde her siparis tek

8 James P. Womack ve Daniel T. Jones, Lean Thinking, McGraw-Hill, New-York, 2003, pp. 6-
15.
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tek islenmekte ve siparis bagina islem siresi azaltiimaktadir.® isletmeler yalin

dustnce ile birlikte zaman israfindan énemli élgtide kurtulabilmektedirler.

1.1.2. Yalin Diigiincenin Onemi

isletme ydnetiminin hizli kararlar alamamasi, yeniliklerin yapiimasi igin esnek ve
hizli olunamamasi; degerlendirimesi gereken ve igletmenin karsisina ¢ikan
firsatlarin kagiriimasina neden olabilmektedir. Bu tlr problemlerin ortaya ¢ikmamasi
igin kararlarin hizli alinmasini saglayan, ¢alisanlarin bu kararlarin hizli alinmasinda
sorumluluk almasini saglayan, zamanin maksimum sekilde kullaniimasini saglayan
bir sistem gelistirimesi gerekmektedir. iste boyle bir durumda yalin disiince
sisteminin uygulanmasi isletmeye katki saglayabilmektedirl®. Yalin dislince sistemi
ile birlikte bu tir zaman israflarinin ve bosuna harcanan enerjinin 6nilne

gecilebilmektedir.

Yalin dasiince sisteminde muda olarak bilinen kavram; hatali bir sekilde
Uretilmis, herhangi bir talep olmadan Uretilen ve stoklarda bekletilen Grunler, deger
yaratmayan sure¢ asamalari, ¢alisanlarin ve Uretilmis UrGnlerin gereklilik arz
etmedigi halde slrekli yer degistirmesi, ik asamada zamaninda tamamlanmayan
islemler sebebiyle calisanlarin bir sonraki asamada bos beklemesi ve musterilerin
ihtiyac ve beklentilerini karsilamayan Uriin ve hizmetlerin ortaya g¢ikmasi olarak
tanimlanabilir. Muda’nin ortadan kaldiriimasi ise yalin distnce ile gergeklesebilir.
Yalin disincenin 6nemi, degerin dogru bir sekilde tanimlanmasi, deger olusturan
basamaklarin en iyi ve dogru bir sekilde siralanmasi, bu adimlarin ihtiya¢ duyuldugu
anda atilmasi ve zamanla etkinliginin artirimasi yollarini gdéstermektedir. Yalin
distince minimum enerji, emek, ekipman, zaman ve alan kullanarak ¢ok daha fazla
Uretebilmeyi ve mausterilerin gercekten ihtiyaci ve beklentisi olan Urine ya da
hizmete yaklagsmayi sagladidi icin yalin bulunmaktadirl. Yalin disiince sisteminde,
olabilecek en kisa slrede, en kisa yoldan isi yapma ve ¢alisandan maksimum verim

elde etme dustncesi 6ne ¢ikmaktadir.

Yalin diisiince, deger zincirine bakmakta ve su soruyu sormaktadir: isletmenin
deger katmaktan bagka hicbir sey yapmamasi ve bunu mimkin oldugunca ¢abuk

yapmasi igin isler nasil yapilandirilabilir? Yalin digsliince sisteminde tim ara adimlar,

9 Gerhard Plenert, Lean Management Principles for Information Technology, CRC Press,
New-York, 2011, p. 143.

10 Murat Bay ve Umut Cil, Yenilik (inovasyon) ve Yenilik Yénetimi, Nobel Bilimsel
Eserler, Ankara, 2016, s.91.

11 Halis Ertiirk ve Funda Ozgelik, “Yalin Uretim Uygulayan Isletmeler Igin Yalin Muhasebe”,
Uludag Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2008, Cilt: 12, Sayi: 8, 15-45, s. 17.
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ara slreler ve ara insanlarin hepsi ortadan kalkmaktadir. Yalin disiince sisteminde
tum geride birakilan sey, mugteriye deger katan faaliyetler, insanlar ve zaman olarak
gorilmektedirt2. Yalin distnce sisteminin igsletmelerde uygulanmasi, igletmeye her
yonden fayda saglamaktadir. Yalin distnce sistemi ile birlikte zamandan, ¢alisan
sayisindan tasarruf saglamakta, musteriye deger katabilecek faaliyetlere ydnelerek
misteri sadakatini ve bagliigini arttiriimaktadir. isletmeler agisindan yalin diisiince

sistemi 6nemli bir yere sahip olmaktadir.

1.1.3. Yalin Yonetim Kavrami

Yalin yénetim yaklasimi, sadece bir birimde degil, isletmenin gerek Uretiminde
gerekse yoOnetiminde olmak Uzere tim birimlerinde butlncul bir yaklasimla
yalinlasmayi éngérmektedir. Ozellikle rekabete dayali piyasalarda, etkili bir yonetim
felsefesinde, deger vyaratmayan faaliyetlerin oradan kaldiriimasi, isletmenin
sureclerinde; surekli iyilestirmelerin yapilmasi yani isletmelerin deger eksenli olarak
yonetilmesi temel amaglari olarak sayilabilir. Uretim ve teslim siireglerinin kisalmasi,
stok miktarinin dustrilmesi, takip ve kontrolun daha iyi yapilmasi ve maliyetlerin ise
hizli bir sekilde dusmesi, Uretim iglemlerinde yalin yonetim uygulamalarinin etkileri
olarak degerlendirilebilir. Yalin yénetim uygulamalarinda, dretim ve ydnetimde tim
islemler bir bitlin olarak duastndlir ve isletmede deger yaratamayan, fayda
saglamayan tim uygulamalarin ortadan kaldiriimasiyla isletme faaliyetlerinde
suregler daha hizl isler. Yalin yénetim uygulayan isletmeler, bircok konuda diger
isletmelere oranla rekabet avantaji elde etmis olmaktadir 1 . isletmenin tim
birimlerde yapilan yalinlagsma, igletmenin her zaman diger isletmelere oranla bir

adim 6nde olmasini saglamaktadir.

isletmelerde girdilerdeki miktar ve maliyetin azaltimasi, verimliligin
arttirlmasina neden olmaktadir. Verimliligin artmasi, ayni zamanda mal ve hizmet
seklinde olusan ciktilarin artmasi anlamina gelmektedir. Verimliligi saglamak ve
olabilecek en az sayida isgucu kullanilarak en ylksek seviyede uretim ciktisinin
elde etmek, isletmelerin temel amaglarindandir denilebilir. Nitelikli ve Uretken insan
kaynagina sahip olmak, igletmelerin basariya ulagsmasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Yalin yénetim uygulamalarinin yerine getiriimesi ile g¢alisanin fiziksel ve dugunsel

gucunden en yuksek duzeyde yararlaniimakla beraber ylksek calisma temposu

12 Mary Poppendieck, “Principles of Lean Thinking”, Management Journal, 2011, Cilt: 17, 1-7,
p. 1.

13 Ahmet Vecdi Can ve Muhsin Giineslik, “Yalin Yonetim Felsefesinin Onemli Bir Boyutu Olarak
Muhasebede Yalinlagsma Dustincesi ve Bir Yalin Muhasebe Uygulamasi Ornegi; Kendine Faturalama”,
Muhasebe ve Finansman Dergisi, 2013, Say:: 57, 1-22, s. 2.
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surekli hale gelmekte yani iggtcu verimliligi cok ylksek olmaktadir. Yerine getirilen
yalin yonetim uygulamalari, isletmelere rekabet avantaji saglamaktadir*®. Sektérde
rekabet avantajini elde eden isletmeler, uzun stre varliklarini strdirme imkanini

elde edebilirler.

Yonetim ve yalin yonetim arasinda ayirim yapmak yanlis olur mu diye merak
edilmektedir. Yonetim ile ilgili simdiye kadar ilk ve 6nemli kitap yazarlarindan olan
Peter Drucker'a gore yonetimin 6zl, teknikler ve prosedirlerden olusmamaktadir.
Peter Drucker'a gore yonetimin 6zu, bilgiyi verimli hale getirmektir. Yalin yénetim
gibi herhangi bir ybénetimi kapsayan tanimin vyapilmasi, baslangi¢c igin iyi
olabilmektedir. Yalin disulnce, is icin farkh bir yaklasim anlamina geliyorsa, o zaman
da yalin bir anlayis ile calistirilan insanlar icin farkh bir yaklasim ima etmek
gerekmektedir. Calisma yasamindaki yalinlasma, gergekte yapilan yalinlasmaya

gore yalin diisince anlamini ifade etmek igin daha dogru bir yaklasim tarzi olabilir®®.

1.1.4. Yalin Yonetimin Onemi

Yalin yonetim sisteminin uygulanmasi, c¢alisanlarin saghgdini ve guvenligini
saglamada énemli bir unsur olarak gérilmektedir. Surekli iyilestirme ve calisanlara
saygl unsurlari, yalin yonetim sisteminin uygulandigi ¢alisma ortaminda dikkatle
uzerinde durulan hususlar oldugu bilinmektedir. Yonetim sisteminde kullanilan diger
bazi unsurlara bakildiginda; ekip calismasi, bireysel ve ekip performansinin
artirlmasi; zorlama, hayallere ulasilmasi, zorluklarin cesaret ve vyaraticilik ile
Ustesinden gelme, uzun vadeli bir vizyon ortaya konulmasi; kaizen, calisma
ortaminda tim faaliyetlerin slrekli gelistiriimesi; genghigenbutsu, isletmenin
belirlemis oldugu kaynaga hizli ve dogru bir yol izlenerek isin kaynagina inilmesi
amaglarini ifade ettigi gorilmektedir . Yalin yonetim anlayisini benimseyen
isletmelerde, bir taraftan surekli iyilestirme yapilirken diger taraftan da ¢alisanlarin is

guvenligi kurallarina uymalari saglanmaktadir.

Yalin yénetim anlayisi, isletmelerin performanslarini arttirabilmeleri agisindan
onemli bir rol oynamaktadir. Yalin yonetim anlayisi ile birlikte isletmeler, rekabet
avantajini elde edebilmelerinin yani sira, varliklarini surdurulebilmeleri agisindan da

avantaj elde etmektedir. Sektorde olugabilecek krizler ve uUretim noktasinda

14 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 19.

15 John Shook, “What is Lean Management?”, http://www.lean.org/shook/DisplayObj ect.-
cfm?0=1447, (Erisim Tarihi: 15.08.2016).

16 Canan Cetin ve Nimet Tuna, “Yalin Yénetim ilkeleri”, http://www.toprakisveren.org.tr/ 2016 -
109-canancetin.pdf, (Erisim Tarihi: 16.05.2016).
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igsletmelere yuklenen ylksek maliyetler goz onune getirildiginde yalin yonetim
anlayisi, isletmelere Onemli faydalar saglayabilmektedir ** . Calisanlarin
performansinin artmasina onemli katkilar saglayan yalin yonetim anlayigi, ayni
zamanda isletmeyi sirekli rekabet edebilecek sekilde hazir halde durmasina katki

saglamaktadir.

1.1.5. Yalin Uretim Kavrami

Yalin Uretim, bir taraftan kalite ve verimliligi artirarak maliyetlerin dismesini
saglarken diger taraftan musterinin talepleri dogrultusunda Urin cesitliligini
arttirmaya calisan bir kavram olarak bilinmektedir. Yalin Gretim geleneksel Uretim ile
karsilastiriidiginda yalin Uretim sisteminde is gucinin daha az oldugu, Uretim
alaninin daha az oldugu ve maliyetlerin daha dusuk oldugu goérilmektedir. Yalin
Uretim sistemi uygulanmasi kolay sistem olarak bilinmektedir. Yalin Uretim sistemi
icinde bagka teknik ve yontemleri barindiran Uretimin butinine uygulanan bir sistem
olarak ifade edilmektedir. Sistemin tim noktalari birbirine entegre olmalidir. Tam
zamaninda ve stoksuz Uretim igin kanban sistemi, calisanlarin gereksiz zaman
kayiplarini énlemek ve bir galisanin birden fazla makine kullanabilmesi i¢in U tipi
hicresel yerlesim sekli gibi yalinda kullanilan tim teknikler bir butlin olarak
algilanabilmektedir. Yalin Gretim sistemleri isletmelerin ¢galisma sekillerinde olusan
problemleri ortaya ¢ikararak daha etkin bir ¢alisma ortami olusturarak isletmelere
rekabet avantaji sa@lamaktadir . Yalin Uretim sistemi diger sistemleri iginde
barindiran, diger sistemlerin ¢calismasiyla etkin duruma gegen, isletmeleri her zaman
icinde bulunduklari rekabet ortaminda bir adim d6ne g¢ikaran bir sistem olarak

bilinmektedir.

Uriin ve hizmet (retirken sistemin israflardan arindirilarak sadelestirimesi;
sunulan udrin ve hizmetin mukemmellestirilerek isletmenin karlihdini arttirmayi
amaclayan kavram, sistem ve tekniklerin timi yalin (retimi ifade etmektedir. israf,
yalin dusunce sisteminde musteri agisindan bakildiginda herhangi bir degeri ifade
etmeyen, musterinin fazla bedel 6demek istemedidi her seyi kapsamaktadir.
isletmede Uriiniin tasarim noktasindan sevkiyat noktasina kadar tim Uriin ve hizmet
yaratma asamalarinda her turlu israfin (gerekli olmayan islemler, hareketler, stoklar,
gereginden fazla Uretim, hatali Uretim, gereksiz tasimalar ve yer degisiklikleri)

ortadan kaldirilmasi ile birlikte; maliyetlerin diasurdlmesi, masteri memnuniyetinin

17 Natasa Vujica Herzog and Stefano Tonchia, "An Instrument for Measuring the Degree of
Lean Implementation in Manufacturing”, Journal of Mechanical Engineering, italy, 2014, Cilt: 12,
797-803, p. 802.

18 Seker, a.g.e., s. 449.
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artirlmasi, piyasadaki kosullarina uyum saglanmasi yalin tGretim sisteminin hedefleri
arasinda yer almaktadir®. Her tirlii israflarin ortadan kaldiriimasina katki saglayan
yalin Uretim anlayisi, isletme sisteminin de ylksek verimle c¢alismasina katki

saglamaktadir.

Yalin uUretim sistemi, igeriginde kullanilmayan unsurlarin olmadigi,
olusabilecek hatalarin, maliyetlerin, firelerin, isciliklerin, musteri memnuniyetsizliginin
ve stoklarin olabilecek en az seviyeye cekildigi sistem olarak tanimlanmaktadir®.
Yalin Uretim sisteminde maksimum verim alinmasi igin isletme ile iligkili tim birimler

ile iletisim halinde bulunulmaktadir.

isletmelerin ortaya Uriin cikarma ve hizmet sunma siirecinde yapilan tim
islemlerin israflardan arindirilarak, degeri mukemmellestirilerek ve bu islemlerle
birlikte isletmenin karliligini arttirma amacini tagiyan kavram, sistem veya tekniklerin
timu yalin Uretim olarak ifade edilebilir. Yalin duslince sisteminde halk arasinda
bilinen anlaminin disinda israf, musteri acisindan bakildiginda deger olusturmayan
ve misterinin fazladan bedel 6demeyecedi her seyi kapsamaktadir. Urliniin
hammadde olarak igletmeye girisinden son Urln olarak ¢ikisina kadar olusan her
tarlt israfin (asir Gretim, beklemeler, stoklar, gereksiz isler, gereksiz hareketler, vb.)
ortadan kaldiriimasi ile birlikte maliyetlerin distrilmesi, musteri memnuniyetinin
artirlmasi, piyasa kosullarina uyum igin gerekli esnekligin kazaniimasi ve nakit
akisinin hizlandiriimasi yalin Uretim sisteminde hedeflenmektedir?:. Yalin Uretim
sisteminde hem miusteri kazanmakta hem de isletme bircok noktada tasarruf

yaparak kazanmaktadir.

Yalin dretim, yalin dusunce sisteminin tedarik zincirinin tim noktalarina
uygulanmasiyla genislemektedir. Yalin dislncenin; proje yénetimi, insaat, tasarim
vb. gibi ig sulreglerine uygulanmasinin ¢ok iyi belgelendiriimis Ornekleri
bulunmaktadir®2. Yalin Gretime gecilebilmesi icin isletmelerde oncelikli olarak yalin
dislince sisteminin benimsenmesi ve uygulanmasi gerekmektedir. isletmelerde

yalin Uretim kavramindan ancak o zaman bahsedilebilir.

19 Aydin Yilmaz, “Yaln Uretim Felsefesi”, http://www.lean.org.tr/yalin-uretim-felsefesi/, (Erisim
Tarihi: 16.05.2016).

20 Tirkan, a.g.e., s. 29.

21 Marchwinski vd., a.g.e., s. 8.

22 T. Melton, “The Benefits of Lean Manufacturing What Lean Thinking Has to Offer the Process
Industries”, Chemical Engineering Research and Design Journal, 2005, No: 83, 662-673, p. 663.
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Mikemmellik

Sekil-2 Yalin Uretim Sistemi Prensipleri®®

Yukaridaki sekle bakildigi zaman yalin Gretim sisteminin bes temel basamaga
gore sekillendigi gorilmektedir. Yalin Uretim sisteminin benimsenmesini saglayan
unsurlar olarak; deger yaratmak, deger akis basamaklarini belirlemek, degerin
akisinin sdrekliligini kazandirmak (srekli akis), musterinin istegine ve talebine goére
Uretim yapmak (¢cekme prensibi) ve slrekli en iyisi hedeflenerek mikemmellik

prensibinin belirlenmesi olarak bilinmektedir.

Yalin Uretim, en az stok ve en mikemmel kalitede, en kisa strede ve en
dusuk maliyetle kaliteli Griinlerin ortaya ¢ikariimasi igin bilinen en etkili ydntemlerden
biri olarak bilinmektedir. imalatta, takt siresi terimi, hareketli hat (zerindeki her is
istasyonuna tahsis edilen sireyi belirtmektedir. Yalin Uretim takt siresini, tim hattin
bir seferde bir istasyonu ilerletebilmesi igin gorevini saglam bir gsekilde
tamamlamasina izin vermektedir?*. Yalin Uretim isletmelerde zaman tasarrufu

saglanarak daha hizli uretim yapilmasina katki saglamaktadir.

23 Nevin Aydin, “Yalin Digiince Sisteminin Uretime Sagladigi Katkilar’, ABMYO Dergisi, 2015,
Sayi: 40, 23-37, s. 30.

24 Bohdan Oppenheim, Lean for Systems Engineering With Lean Enablers for Systems
Engineering, New Jersey, Canada, 2011, pp. 29-30.
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Yalin Uretim yapisinda hicbir gereksiz unsuru tagimayarak hatalarin, firelerin,
stoklarin, Uretim alanlarinin, musteri memnuniyetsizliklerinin, isciliklerin en aza
indirgendigi Uretim sistemi olarak ifade edilmektedir. Gun gegtikge igletmeleri yaln
felsefeye ve yalin hareketlere yonelten sebeplerin arttigi gérulmektedir. Hammadde
kaynaklarinin bilingsizce kullanilmasi, isletmeler arasinda her gecen gin rekabet
ortaminin daha da yogun bir hal almasi, mal ve hizmet Uretiminde kullanilan teknik
ve yontemlerin maliyetinin yuksek olmasi, kaliteli mal ve hizmet Uretiminin énem
kazanmasi, zamanin etkin kullanilmasi, musteri memnuniyetinin artiriimasi
gerekliligi ve isletmelerin karhihdini arttirmak istemeleri, isletmeler icin yalin disince
ve Uretim sistemini benimsemeyi zorunlu kilmaktadir?®. Uzun dénemde varligini
devam ettirmek isteyen, rekabet avantajini elinde bulundurmak isletmeler ve musteri
memnuniyeti ile birlikte maliyetlerin diismesini isteyen isletmelerin yalin dislince ve

Uretim sistemini kabul etmesi ve uygulamasi gerekmektedir.

Klresellesen rekabet ortaminin her gegen gin arttigi duinyada musteri
talepleri de giderek artmaktadir. isletmeler musterilerin iyi kalitede, uygun fiyat, kisa
teslim slresi, daha fazla gesit Urlin gibi taleplerine cevap vermek durumundadirlar.
Artik eskisi gibi, 1900°1U yillarin bUylyen pazarlarinda gecerli olan “ne Uretirsem
satarim, maliyetim yukselirse fiyati artirirm, gecikirsem musteri bekler’ anlayisi
gecerli kabul edilmemektedir. Cunkl artik isletmelerin eksik bulundugu taraflari
baska bir isletme tarafindan kapatilabilmektedir. isletmeler ister biiyiik olsun isterse
klguk olsun varligini devam ettirebilmesi i¢cin musterinin degisen taleplerine cevap
vermesi gerekmektedir. Ginlimuiz kosullarinda sadece birka¢ c¢esit mal Uretilerek
isletmelerin ayakta kalabilmesi pek mimkin gérinmemektedir. Urlin kalitesi artik
milyonda hata dizeyi Olgllmekte ve genellikle uluslararasi regllasyonla
belirlenmektedir. Bu ¢gok yogun olan kalite kontrol yontemine goére isletmelerin tretim
yapmasi gerekmektedir. Urliniin tasarimindan baglanarak son Uriin haline gelinceye
kadar tim sistemi ilk defada dogru uUretecek hale getirebilecek sistemlere ihtiyag
olmaktadir. Rekabetin yogun oldugu bir yerde fiyatlarda dismekte ve sadece fiyatlar
dusurulerek rekabet avantajl saglanamamakta ayni zamanda maliyetlerinde
dusurulmesi gerekmektedir. Kiresel rekabette uzun donemde artan belirsizliklerin
tahmin edilmesi de zorlasmaktadir?®. Uzun dénemde rekabet etmek, maliyetlerin
dusurtilmesi musteri memnuniyetinin saglanmasi ve bununla birlikte igletmenin
karlihginin arttirilmasi yalin dusunce ve Uretim sisteminin benimsenmesiyle mumkun

g6rinmektedir.

25 Seker, a.g.e., s. 450.
26 Marchwinski vd., a.g.e., s. 8.
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1.1.6. Yalin Uretimin Onemi

isletmelerde, mamul veya hizmetlerin satisindan bir gelir elde edilmektedir.
Gelirlerin elde edilebilmesi igin Uretim asamasinda bazi maliyetlere katlaniimasi
gerekmektedir. Maliyetler donem sonlarinda hazirlanan raporlarda bilango ve gelir
tablolarinin iginde yer alarak isletme ve finansal bilgi kullanicilarina sunulmaktadir.
Raporlar hazirlanirken isletmede Uretim asamasinda tartigsilmasi gereken bazi
disunceler yer alabilmektedir?’. Yiksek maliyetlerin azaltiimasi igin yalin Gretim
sistemi 6nemli rol oynayabilmektedir. Yalin Uretim sistemi ile ortaya ¢ikan ylksek

maliyetlerin disurilmesi saglanmaktadir.

isletmelerde yalin Uretim tekniklerinin uygulanmasiyla Uretim asamasinda
zaman daha verimli kullanilmakta, temiz ve calisma duzeni saglanmis bir ortamda
galisanlarin motivasyonu yukselmektedir. Duzensizlikler iginde olusabilecek is
kazalarinin éntne gecilmeye g¢alismakla beraber uretim ortaminda olusturulan tertip
ve duzen sayesinde uretim kalitesi yukselmektedir. Duzenli ortamin saglanmasiyla
birlikte calisanlarin daha ¢ok mutlu olmasi ve isini sevmesi saglanabilir 2 .
isletmelerin daha verimli galismasinda etkili olan yalin lretim sisteminin, ayni
zamanda c¢alisanlarin ¢ok daha mutlu ve verimli galismasina da katki sagladigi

sdylenebilir.

Uretim  yoneticisinin, grup iginde etkilesimi  kolaylastirma ihtiyaci
bulunmaktadir. Yoneticinin insan kaynaklari politikalarinin g¢ogu ile ilgilenmesi
gerekmektedir. Gozetlemek veya denetlemek zor bir is olarak bilinmektedir.
Uretimde c¢alisanlarin anlatacadi gibi iyi bir denetleyiciyi sadece caliganlarin ig
tatminini degil, ayni zamanda operasyonlardaki etkinligini tumuyle farkl
yapmaktadir?®. Uretimden sorumlu y6neticinin tretim ortaminda calisanlarin etkinlik
ve verimliligini arttirabilmesi, calisanlar arasinda iyi bir iletisim agr kurmasiyla
mUmkin gérinmektedir. lyi bir iletisim aginin kurulabilmesi igin ise yalin (retim
sisteminin kurulmasi, deger yaratmayan israfa neden olan tim degerlerin ortadan

kaldiriimasi gerekmektedir.

27 Ali Deran ve Beyhan Beller, "Hastanelerde Yalin Yonetimin Bir Araci Olarak Deger Akis
Maliyetleme ve Kamu Hastanesinde Bir Uygulama”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2014, Sayi: 32, 161-174, s. 161.

28 Tankut Aslantag, “Yalin Uretim Sistemi”, http://www.bursa-smmmo.org.tr/yazarlar/maka
leler/126FKO.pdf, (Erisim Tarihi: 16.07.2016).

2 Rodney C. Vandeveer and Michael L. Menefee, Human Behavior In Organizations,
Pearson Prentice Hall, New Jersey, 2006, p. 161.
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1.1.7. Yalin Yonetimin Dogus Sebepleri

Yalin yénetimin dogmasinin sebepleri arasinda isletmelerde mamul ve hizmet
uretiminde kullanilan Gretim faktorlerinin daha az tuketilmesi ihtiyaci sayilabilir. Yalin
yonetim anlayisinin benimsenmesi ile birlikte daha az Uretim faktorleri kullanilarak
musterinin ihtiyag ve beklentilerine gore mal veya hizmet Uretmek mumkin
kilinabilir. Yalin yonetim anlayisinin temelinde, faaliyete baglama ile birlikte bu
faaliyetlerle ilgisi bulunan fakat tretim sirecine (deger akisi) katki saglamayan (israf
olarak degerlendirilen) hareket ve disuncelerin mimkin olan en yuksek dizeyde
bertaraf edilmesi yatmaktadir. Yalin yoénetim yaklasiminda, dogrudan Uretimin
yapilabilecegdi asil faaliyete yonelme benimsenmektedir. Odak noktasi olarak mamul
ve hizmet Uretimi ile ilgili Gretilen, mamul ve hizmete deger katan faaliyetler olarak
ifade edilmektedir. Yalin yénetim yaklasimi ile birlikte Uretilen mamul ve hizmete
deger katmayan faaliyetlerin ortadan kaldiriimasi, deger katan faaliyetlerin
gelistiriimesi veya aynen devam edilmesi, Uretim surecinin daha hizli islemesine,
verimliligin artmasina, maliyetlerin ise dismesine neden olmaktadir. Uretim
duguncesinin gerceklesmesi igin yalin yonetim uygulamalarinda kullanilan deger
akig maliyetlendiriimesinin, yalin ilkelerle beraber uygulanmasi gerekmektedir®.
Yalin yénetim anlayisinin dogusunun, aslinda bir ihtiyacin sonucu ortaya ciktigi
bilinmektedir. isletmelerde uretim siirecinin daha hizli ve verimli islenmesi gerexliligi,
olusan rekabet ortami ve sudrdirulebilirligin sonucu yalin yonetim anlayiginin

gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

1.1.8. Yalin Yonetime Temel Olusturan Unsurlar

Yalin yoénetim anlayiginin temel iki noktasini, yalin ve israf kavramlari olarak

incelemek mimkudnddr.

1.1.8.1. Yalin

Yalin kavrami anlam olarak, en iyi rakip haline gelmekle alakali bir yaklagim
tarzidir denilebilir. isletmeler, déntsimleri icin yalin yénetim anlayisindan
yararlanmaktadir. isletme iginde tim siregler, yani hammaddenin girisinden Uriin
musteriye sunulana kadar veya musteriye verilen hizmetin bagindan sonuna kadar
olan bolumlerde vyapilan iyilestiriime, isletmenin pazar payiyla birlikte kurum
degerinin de artmasina neden olmaktadir. Bagarili olmak isteyen igletmeler, temel
stratejilerini yalin olarak belirlemekte ve yapilan tim islemlerde yalini merkez olarak

kabul etmektedirler. Yalin bir imalat konusu olarak goérilmemektedir. Yalin

30 Deran ve Beller, a.g.e., s. 162.
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isletmelerde Uretim, tiketim ve ydnetim sureglerinin hepsinde yapilan tim islemleri
kapsayan stratejik bir yaklasim olarak ifade edilmektedir. Yapilacak degisimlerde
gorevlerin bizzat islemleri yudriten yonetici tarafindan yapilmasi, degisimlerin
basarisi agisindan énemli gériilmektedir. isletmelerde bu safhada dénlstiirilmeye
calisilan olgu, calisanlar oldugu bilinmesi gerekmektedir. isletmeye deger
kazandiran en énemli olgu, ¢alisanlar olarak gériilmektedir. isletmelerde yapilacak
tim iyilestirmelerle ilgili en yeni ve guzel fikirler orada calisan personelden
gelmektedir. Calisanlara deger verilmesi ve saygili duyulmasi gerekmektedir3!.
isletmeler yalinlastirilirken, birimlerde yapilacak degisimler konusunda karar
verilirken orada calisan personelin fikrinin alinmasi gerekmektedir. Calisanin isin
merkezinde olmasi, yapilacak yalinlastirma isleminde basarinin gelmesi agisindan
son derece 6nemli gorulmektedir. Yalin isletmelerde yapilacak iyilestirmeleri igine

alana stratejik bir yaklagsim olarak kabul edilmektedir.

Yalin felsefesinde israf musteriye higbir fayda vermeyen, musterinin fazladan
ticret 6demeyi kabul etmeyecedi her seyi icine almaktadir. Urline uygulanan ilk
asamadan son agamaya kadar her turlu israfin yok edilmesi, maliyetlerin
dugurulmesi ile birlikte igletme karliiginin arttinimasi yalin'in temel hedefleri
arasindadir. Yalin teknik ve uygulamalarinda isletmenin tim c¢alisanlarinin birlikte ve
inanarak hareket etmesi gerekmektedir. Yalin'in temelinde isglcu, ¢alisma sahasi,
zaman ve kaynaklarin tasarruflu bir sekilde kullanilip israflarin azaltiimasi
muimkinse yok edilmesi yatmaktadir. Yalin anlayisinin isletmelerde uygulanabilmesi
icin bircok yontem ve teknik bulunmaktadir. Yalin ydnetiminin uygulanmasinda
basarili olmak isteyen isletmelerin dogru ydntemi ¢alisanlara iyi anlatmasi ve dogru
bir sekilde uygulatmasi gerekmektedir%>. Yalin yonetimin uygulanabilmesi igin
isletmenin tum calisanlarinin birlikte hareket etmesi gerekmektedir. Calisanlar bu
yontemi iyi algilayip dogru bir sekilde uygulamasi yalin anlayisinin etkili olmasi

acisindan son derece 6nemli gorulmektedir.

31 Art Byrne, Yalin Déniigiim, (Ceviren: Melis inan), Optimist Yayinevi, istanbul, 2015, s. 45.
32 Seker, a.g.e., s. 450.
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isletmelerde hammaddenin tedarikgiden alinip, fabrikada islenip, dagitiminin
yapilip, muisteriye ve son tiketiciye Urln olarak ulasana kadar gegen sire ¢ok
onemli sayllmaktadir. Yalin yénetim sistemi ile birlikte isletmelerde uygulanan bazi
kurallarla bu sire minimuma indirilebilmektedir. Bu slrenin azaltiimasi ile birlikte
hem isletme daha ¢ok zaman kazanarak daha fazla Uretim yapabilmekte hem de
arin  magsteriye daha hizh ulagtirlarak musteri memnuniyeti daha ¢ok

arttirilmaktadir.

1.1.8.2. israf (Muda)

israf, deger yaratmayan her seyi kapsamaktadir. Yalin yoénetim anlayisinin
temel hedeflerinden olan israflarin kaldiriimasi, isletmede calisan herkes igin
dgrenme ortaminin olugsmasina neden olmaktadir. lyi bir ekip ¢alismasinin ve giizel
bir ¢alisma atmosferinin ortaya c¢ikmasi yine israflarin kaldiriimasi ile miumkin
olmaktadir. Mdusteri talep ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, masteri merkezli bir
organizasyon kurulmasina odaklanma ile gerceklesmektedir. Glzel bir galisma
ortaminda calisanlar, islerine gelmeyi daha ¢ok istemekte ve isletmeye deger
katacak her turli faaliyetlerin iyilestiriimesi icin daha ¢ok c¢abalamaktadirlar. Yalin
yonetim anlayisinda ya da yalinlastirma yaklasiminda ¢alisanlara deger verilmekte
ve saygl gosteriimektedir 3 . israflardan arindirimis bir calisma ortaminda
¢alisanlarin islerini daha ¢ok sevmesine ve baglanmasina neden olmaktadir.
istenilen calisma ortaminin olusturulmasi ile birlikte calisanlardan daha gok verim

alinabilir.

isletmelerde herhangi bir deger akisindaki israf, deger akisinin mevcut

durumu batan ayrintilan ile haritalanirken dlgulmektedir. Sdrekli iyilestirme igin

33 Seker, a.g.e., s. 455.
34 Byrne, a.g.e., s. 55.
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onemli adimlardan biri israfin dogru olarak olgiimesi ve tespit edilmesi olarak
karsimiza g¢ikmaktadir. israf dogru bir sekilde oélglilmezse kaizen calismalari bu
israfin ortadan kaldiriimasi igin etkili olmayabilir. israfin dogru olarak 6élgiilmesi igin
en c¢ok kullanilan ve tavsiye edilen yontem, sidre¢ Uzerinde dogrudan gdézlem
yapilmasi olarak bilinmektedir. Tespit igin aylar veya yillar stren bir ¢alismadan
bahsedilmemektedir. israfin tespiti icin siirec devam ederken sirecin izlenmesi, israf
olarak gorilen faaliyetler ve harcanan zamanin gézlemci tarafindan not edilmesi
gerekmektedir. Gézlemcinin, istatistiksel olarak yaklasik olarak 30 gézlem yapmasi
gerekmektedir. Goézlemci tarafindan belirlenen israf tlrleri ve miktari, strekli
iyilestirme faaliyetlerinin yapilabilmesi acisindan yol gosterici olmaktadir®®. israfin
dogru bir sekilde belirlenmesi ve slrekli iyilestirme faaliyetlerine katkida bulunmasi

icin goézlemci tarafindan dogrudan izlenmesi ve not alinmasi gerekmektedir.

Yalin Uretim, tim Uretim slreclerinde slrekli olarak tim israflarin giderilmesi
felsefesi ve uygulamasi olarak ifade ediimektedir. Uretimde calisanlar, Uretim
proseslerini surekli iyilestirmek icin yalin prensipleri, araglari ve uygulamalari
basariyla uygulayabilir, ancak genellikle bilgi teknolojileri, ydnetim karar
sureglerinde, bilgi/destek sureglerinde ve zayif fiziksel slrecgler arasindaki
baglantilarda sirekli iyilestirme yapmalari biraz daha zor gérlinmektedir®¢. Yalin
yonetimi yukarida belirtilen birimlerde veya uygulamalarda basariyla uygulayabilen

isletmeler israflarin 6nline de gegebilmektedirler.

Uretimin gelistirilmesi isi gergekten ortadan kaldirabilir ve sdz konusu
¢alisanlarin basgka isler yapmaya istekli olmasi gerekmektedir. Yalin Uretim
durgunluk ve israfi ortadan kaldirdigi igin isletmede yapilacak yeni ¢alisma daha
ilging ve tatmin edici olmaktadir. Yalin yonetim anlayisinda higbir ¢alisan kendisini
bir is kolunda sabit olarak gérmeyi goze alamaz ve herkes yeni gorevler 6grenmeye
istekli olmaktadir®”. Calisanlarin gelismesine katki yapan bir egitim sistemi ile birlikte
yalin yonetim anlayigi personelin her zaman daha ¢ok gelismesine katki saglamakta

ve israfin 6ntne daha kolay gegcilebilmektedir.

israf, GrGn Uretilirken veya hizmet sunulurken musteriye herhangi bir fayda

saglamayan, musterinin bu hizmet ve Urun icin herhangi bir bedel 6demeyi kabul

35 Nicholas _Katko, Yalin CFO Yalin Yénetim Sisteminin Mimarisi, (Ceviren: Tun¢ Sancl),
Optimist Yayinlari, Istanbul, 2014, ss. 42-43.

36 Brian J. Carroll, Lean Performance ERP Project Management, ST. Lucie Press, London,
2001, p. 5.

37 William Levinson, Lean Management System LMS: 2012, CRC Press, London, 2012, p.
138.
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etmeyecegi bir kavram olarak ifade edilmektedir. isletmelerde stoklar, gereksiz isler
gibi fayda saglamayan islerin ortadan kaldiriimasi gerekmektedir. isletmelerde yalin
dusunce sisteminin uygulanmasiyla birlikte israflar sirekli azaltilabilmekte, kaynaklar
daha fazla deger yaratmaya yonlendirilebilmekte ve bununla birlikte hem maliyetlerin
dismesi saglanmakta hem de musterilerin daha ucuz Urin ve hizmet almasi
saglanarak mdusteri memnuniyetinin artmasi saglanmaktadir. Yalin dugunce
sistemiyle birlikte isletmenin piyasada rekabet guict artarken karhliginin da artmasi
saglanmaktadir. Yalin duslince sisteminin tim sektérlerde uygulanmasiyla birlikte
Ulke ekonomisine de blyik katki yapilmaktadir®. Yalin dislnce de israflarin
azaltiimasi igletmelerin ekonomilerinin blyltmesine, calisanlarin zamaninin daha
verimli bir sekilde kullaniimasina ve rekabet icin en énemli olgulardan biri olan

musteri memnuniyetinin artmasina saglanmaktadir.

1.2. YALIN YONETIM ANLAYISININ TEMEL iLKELERI

Bu kisimda, deger kavrami, deger akigl kavrami, akig prensibi, cekme prensibi
ve mukemmellik prensipleri, yalin yonetim anlayiginin temel ilkeleri bagligi altinda

incelenmektedir.

’F Deger |

lMukemmelllk Deéer Akisi

ki

Sekil-4 Yalin Yonetimin Unsurlari®

Yukaridaki gekilde goruldugu gibi yalin yonetim anlayisinin temel ilkeleri
arasinda bir bag bulunmaktadir. Yalin yonetim anlayigini benimseyen ve uygulamak
isteyen igletmelerin bu ilkelerin hepsini birlikte uygulamasi gerekmektedir. Yalin

yonetim anlayiginda oncelikle urinin ya da hizmetin degeri belilenmekte, Grinun

38 Marchwinski vd., a.g.e., s. 19.
39 Seker, a.g.e., s. 452,
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yada hizmetin deder akisi saglanmakta ve bu akisin sirekli hale getiriimesi
saglanmakta, sonra ¢ekme prensibi ile misterinin talebine gdére Uretim yapilip stok
yapillmasina engel olunmakta, son olarak da mikemmellik prensibi ile strekli

iyilestirme saglanmaktadir.

1.2.1. Deger Kavrami

Deger kavrami; fayda, bir Griinin parasal karsilidi, bir seyin dnemi, bir seyin
karsiligi, kisiden kisiye gore degisen bir seyin bedeli gibi anlamlarla ifade
edilmektedir. Degerin tam anlamiyla ifade edilmis bir tanimi yapilmamakla beraber
bazen fayda bazen bedel bazen de fiyat gibi ifadelerle ayni anlamda
kullaniimaktadir. Deger, tam olarak bu kavramlarla ayni anlami ifade etmese de bu
kavramlarin hepsi ile iligki igerisinde bulunmaktadir®®. Deger, bu kavramlarin hepsini
icine alan ve kullanim amacina gore anlami degisen bir kavram olarak ifade

edilmektedir.

Yalin disiince icin ilk asama degerdir. Uretici tarafindan olusturan deger
ancak onu kullanan veya o hizmeti alan musteri tarafindan tanimlanabilmektedir.
Musteri tarafindan olusturulan deger ¢ogu zaman dogru tanimlanamayabilir.
Amerikan firmalari kisa doénemli rekabet taktikleri ve zincirin basindaki kar
transferleri yontemleri ile deger yarattiklarini digstinmektedirler. Alman firmalarin ki
bunlarin ¢cogu muhendisler tarafindan yonetilen firmalar, degeri Urunin teknik
karmasikhgindan ve teknoloji ile baglantilarina gére belirleme egdiliminde oldugu
gorilmektedir. Japon firmalari icin ise degerin nerede olusturdugu konusu 6n plana
cikmaktadir. Gercekte yapilmasi gereken, deder belirlenirken musterinin
perspektifinden belirlenmesi olarak bilinmektedir. Deger taniminin dogru
yapilabilmesi icin mudsteri ihtiyaglarini belirli bir zamanda ve belirli bir fiyattan
karsilayan Urin veya hizmet cinsinden ifade edilmesi gerekmektedir. Musteri
intiyaclarina cevap vermeyen yanlis uretilmis Urin veya yanlis sunulan hizmet
sadece israf olarak degerlendiriimektedir’*. Bu nedenle dederin tanimi yapilirken
mutlaka musteri perspektifinden bakilmasi, musterinin ihtiyag ve beklentilerinin iyi

saptanmasi gerekmektedir.

isletmeler Uretmekte olduklari mal veya hizmete misteriler tarafindan ne kadar

deger verildigini anlamak istemektedirler. Clnkid bu deger musterinin Grin veya

40 Murat Ertugrul, "Deger-Fiyat Ayrimi ve isletme Degeri, Kuramsal Bir Bakis”, Eskisehir
Osmangazi tniversitesi lIBF Dergisi, 2008, Sayi: 3, 143-154, s. 147.
41 Marchwinski vd., a.g.e., s. 9.
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hizmete ne kadar Ucret édemek istedikleri ile yakindan ilgilidir. isletmelerin en
onemli amaglarindan biri Grin veya hizmet olustururken her turll israfi ortadan
kaldirarak driin ve hizmetten maksimum oranda kar saglamaktir. Urlin ve hizmetler
fiyatlandirilirken, bu Griin ve hizmete musterinin gézinden bakilarak bir deger
belirlenmesi ve bu degerle sirketin belirlemis oldugu degerler bir arada
degerlendirilerek bu degerlere nasil ulagilabileceginin belirlenmesi gerekmektedir.
Musterinin Urin ve hizmete verdigi degerin iyi belirlenmesi ve isletme tarafindan bu
degere yakin urlin ve hizmetin degerinin belirlenmesi isletmeye rekabet avantaji

saglamaktadir.

Musteri degerinin operasyonel hale getiriimesinden ve misteri degeri
performansinin izlenmesinden 6nce musteri degeri kavramiyla iligkili farkli
varyasyonlarla basa c¢ikabilmek icin sistem dlsUncesinin  olusturulmasi
gerekmektedir. Masteri degerini deger akisi boyunca akan degerlere donuistlirmek
icin kullanilan algoritma, maugsteri degerinin  dlglilmesini, musterilerin  deger
algilamalarina dayali olarak segmente edilmesini, kritik dederleri tanimlamasini ve
kritik degerlerle baglantil niteliklerin bulunmasini igermektedir?. Misterinin Grln
veya hizmete verdigi degerin iyi o6lgllmesi ve dederlendiriimesi musterinin iyi

anlasiimasi acisindan 6nem arz etmektedir.

1.2.2. Deger Akisi Kavrami

isletmelerde akisin olmasi, stoklarin hareketli oldugu anlamini ifade
etmektedir. Stoklar hareket etmediginde, belli bir sire sonra birikmeye ve yer isgal
etmeye baglamaktadir. isletmelerde bu tir problemlerin ortaya ¢ikmasini
engellemenin yolu, stok yapilmasi i¢in ayrilan alanin sinirlandiriimasi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir®®. lyi bir akis saglanmasi ve stok birikiminin engellenmesi igin
deger yaratmayan stoklarla surecglerin ortadan kaldiriimasi gerekmektedir.
Sureglerin de ortadan kaldiriimasi igin igletmelerde musteri ihtiyag ve taleplerinin
karsilamasini saglayacak sekilde deger akisi durumunun oOnceden belirlenmesi

gerekmektedir.

Yalin ddgslince sisteminin ikinci asamasinda deger akisi prensibi
bulunmaktadir. Deger akigi hammaddenin nihai Urine dénisme surecindeki bir

ureticiden diger Ureticiye ve son kullaniciya kadar tum suregleri kapsayan, icinde

42 Djoko Setijono, The Development of Quality Management Toward Customer Value
Creation, Vaxjo University Press, Swedish, 2008, p. 1.

43 Eliyahu M.Goldratt and Jeff Cox, Amag Siirekli iyilestirme, (Ceviren: Ayse Bilge Dicleli),
Optimist Yayinevi, istanbul, 2015, s. 379.
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¢okgca israfi barindiran bir kavram olarak ifade edilmektedir. Yalin dustnce
sisteminde; bir kavramin somut Urln tasarimina, Uretilen bir Grandn kullanicinin
eline ulasincaya kadar Griin yapma veya hizmet sunma sirecindeki tim asamalari
kapsamaktadir. Bu anlayis isletmelerin karsilikl kazan-kazan sistemine dayali bir
iligki kurmasina da yardimci olmaktadir*. Deger akig! yalin disiincenin énemli
ilkelerinden biri olarak goériulmektedir. Deger akigi isletmelerde tim slrecleri igine
alan ve bu sureclerde ortaya cikan israflarin ortadan kaldiriimasina yardimci olan bir

kavram olarak ifade edilmektedir.

Degder akisi, bir sirketin yalin olma noktasinda en zor kisimlarindan biri olabilir.
Akisin saglanmasi icin sistem distncesi gerekmektedir. Deger akislarinin timunun,
musterilerin 6zel ihtiyacglarini ve talep dalgalanmalarina ragmen verimlilik seviyelerini
karsilayabilecek sekilde koordineli olmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. isletmelerde
deger akisi anlayisinin oldugu butun birimlerde galisan tum personelin musteri
ihtiyacglari konusunda, deger akisindaki slure¢ adimlarinin birbiriyle olan iliskisine
hakim ve o slreci idare edebilecek bir anlayisa sahip olmasi gerekmektedir. Akisin
kurulmasi, igsletmelerde sadece sureclerdeki israflarin basit yontemlerle geligiguzel
ortadan kaldirilmasini degil, ayni zamanda suregclerin yalin uygulamalarina uygun bir
bicimde galismalarini saglayacak sekilde yeniden dizenlenmesini gerektirmektedir.
Akis kurulduktan sonra da akista olusabilecek kesintilerin kisa slrede fark
edilmesini ve yerinin belirlenmesini saglayacak sekilde; surekli olarak izlenebilmesi,
dlclilebilmesi ve ydnetilebilmesi gerekmektedir. isletmelerde, bir siparisin ilk elden
alinip drdndn teslim edilmesi noktasina kadar yapilan tum katma degerli ig
sureglerinin dogru bir sekilde, sirasiyla ve dogru zamanda gergeklestiriimesi
gerekmektedir. Deger akigl, hammaddenin en basindan bitmis Grlne
donusturilmesine kadar katma deger Uretim sureci adimlarinin yani sira, katma
deger sure¢ adimlarini desteklemek igin ihtiya¢c duyulan tim faaliyetleri
kapsamaktadir®®. Deger akigi Griniin ilk halinden son Uriin haline gelen kadar tim is

sureclerini icine almaktadir.

Deger Akigi Haritalamasi (VSM), mdusterilere trin sunmak igin; Ureticiler,
tedarikgiler ve distribUtorler tarafindan gergeklestirilen faaliyetleri koordine etmek igin
gerekli malzeme ve bilgi akiglarini haritalama sureci olarak bilinmektedir. Geleneksel
islem eslestirme araglarinin aksine VSM, sadece malzeme akislarini degil ayni

zamanda malzeme akiglarini igsaretleyen ve denetleyen bilgi akislarini da egleyen bir

44 Marchwinski vd., a.g.e., ss. 9-10.
45 Katko, a.g.e., s. 38.
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esleme aracidir, denilebilir. Gelismis gorsel sunum, bir deder akisindaki katma
degerli adimlarin tanimlanmasini ve katma deger vermeyen adimlarin veya atiklarin
(muda) yok edilmesini kolaylastirmaktadir. VSM'yi kullanarak is emirlerinin toplam
islem sirelerini ve mevcut is yerinde calisma zamanlarini azaltmak igin birgok
isletme ve (st duzey tedarikciler, sadece mevcut tesis dizenlerini degil ayni
zamanda malzeme tasima, envanter kontrold, satin alma ve zamanlama i¢in mevcut
sistemler degistirmektedirler 4 . Deger akisi ile birlikte is slregleri 6nceden
belirlenmektedir. isletmeler béylelikle birgok alanda zaman kaybini 6nleyerek
tasarruf saglamaktadirlar. Zaman israfinin énine gecilerek isletmede ¢alisanlardan

daha ¢ok verim alinmaktadir.

Deger akisina bakildiginda deger yaratmayan yani israf olarak nitelendirilen
tim faaliyetleri icine aldigi gorilmektedir. Belirtilen bu israflarin ortadan kaldiriimasi
zaman ve maliyet agisindan igletmelerde bazi iyilesmelerin olmasini saglamaktadir.
Deger tanimlandiktan ve deger akisindaki israflar ayiklandiktan sonra igletmelerin
deger yaratan asamalarin surekli akisinin gerceklesmesini saglamak yalin
distncenin diger boyutlarini kapsamaktadir4’. Deger akisinin dogru bir sekilde
belirlenmesi slreglerde ortaya c¢ikan israflarin ortadan kaldiriimasina yardimci

olarak deger yaratan faaliyetlerin daha verimli hale gelmesini saglamaktadir.

Deger Akisi Haritalamasi katma deger icermeyen slreglere dayali Yalin
iyilestirme firsatlarini tanimlamak ic¢in kullanilan atik tanimlama araci olarak ifade
edilmektedir. Deger akisi haritalanmasinda daha yogun calisamaya
odaklaniimamakta, daha akillica caligmaya odaklaniimaktadir. Deger akisi
haritalamasinda tim girdileri, sireci ve tum ciktilari igeren tim sistem incelenerek
deger akisinin goérsel tanimini olusturulmaktadir. VSM, sistemin timinde bulunan
baglantilari gosterir ve tim faaliyetlerin mevcut durumuna meydan okumaktadir.
VSM'de deger akisl igerisinde tanimlanan katma degerli olmayan atigin kaynaklarini
tanimlanmaktadir*®. isletmede tim atik isler ve zamanlar belirlenip ¢ikarildiktan
sonra deger akigi tamamen belirlenmis ve uygulamaya hazir hale getirilmis

olunmaktadir.

46 Shahrukh A. Irani and Jin Zhou, “Value Stream Mapping of a Complete Product’, The Ohio
State University Journal, 2009, 1-24, p. 1, http://www.lean-manufacturing-japan.com/Value%
20Stream%20Mapping%200f%20a%20Complete%20Product.pdf (Erisim Tarihi: 16.08.2016).

47 Marchwinski vd., a.g.e., s. 10.

48 Gerhard Plenert, Reinventing Lean Introducing Lean Management into the Supply
Chain, Jordan Hill, U.S.A., 2007, pp. 234-235.
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1.2.3. Akis Prensibi

Yalin yénetim anlayisinin temel ilkelerinden bir digeri de akis prensibidir
denilebilir. isletmelerin, akis prensibi sistemini uygulamaya baglamasiyla; yillar
suren 0rin tasarimi aylar iginde, glnler slren siparis alim islemi saatler icinde,
aylarca suren Urin Gzerinde yapilacak fiziksel islem suresi glnler veya dakikalar
icinde tamamlanmaktadir. Akis prensibini uygulayan isletmeler, toplam sdresini
siparis islemede ylzde 75, Urin gelistirmede ylzde 50 ve fiziksel Gretimde ylzde 90
oraninda indiremiyorsa bir seylerin yanls yapildigi anlami ortaya ¢ikmaktadir. Yalin
sistemler, mevcut Uretimde olan herhangi bir Grind musterinin talebine uygun
bilesimde yapmakta ve bodylece degisen talebe hemen cevap verilmektedir. Yalin
yonetim ilkeleri arasinda akis prensibi sistemini uygulayan isletmelerde Gretimden
pazara kadar; satistan Urinlin musteriye teslim edilmesi noktasina kadar ve
hammadden musteriye ulasilan noktaya kadar tim asamalarda kullanilan surenin
dikkat gekici bir sekilde distigu gorilmektedir®®. Akis prensibinde, tretimden teslim
noktasina kadar tUm asamalarda, surenin dusurilmesi ile birlikte isletmeler rekabet

avantajl elde etmektedir.

Akis prensibinin uygulanmasinin kolayhigi veya zorlugu, bir deger teklifinin
acikhigr ve istikrari ile Deger Akigi Haritalamasinin ayrinti derecesine bagli
bulunmaktadir. Eder akis prensibi ve deger akisi iyi uygulanabilirse, saglam,
ongorulebilir ve verimli bir akis elde etmek daha da kolaylagabilir. Yalin yonetimin iyi
uygulandigi bir isletmede, herkes egzotik ve pahali metrik kullanmadan akisin iyi
ilerledigini ve ne zaman durdugunu fark edebilmektedir®. Akis prensibi ve deger
akigi birbirini tamamlayan yalin yonetim anlayiginin temel basamaklarindandir. Bu
iki prensibinin iyi uygulandigi bir isletmede zaman israfinin minimuma dustugad,

stoklarin artmadigi ve akigin iyi saglandigi gorilmektedir.

Akis prensibinin dnemli oldugunu ilk algilayan ve uygulayan HenryFord ve
ortaklari olarak bilinmektedir. 1913 yilinda uretilen, T model olarak bilinen arabanin
son montaj hattinda surekli akis uygulanarak harcanan ¢aba % 90 oraninda
azaltildigi soylenmektedir. 19 yil boyunca hep ayni modelde uretim yapilmasi o
gunun kosullarinda dogru bir uygulama iken bugunin kosullarina pek de uygun
goriinmemektedir®:. Gunimiz kosullarinda musteri ihtiyag ve beklentilerinin sikga

degismesi ile birlikte akis prensibinin de buna gore dizenlenmesi gerekmektedir.

49 James P. Womack ve Daniel T. Jones, Yalin Diigiince, Cev. Oygur Yamak, Optimist
Yayinlari, istanbul, 2016, s. 34.

50 Oppenheim, a.g.e., p. 23.

51 Seker, a.g.e., s. 453.
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Musterinin ihtiyac ve beklentilerini gormeyen igletmelerin kiresel rekabet ortaminda

bir sire sonra yok olma tehlikesi ile kargi kargiyi kaldigi géralmektedir.

1.2.4. Cekme Prensibi

Mal veya hizmetin, igletmelerde Uretim kismindan tuketim ve sunum noktasina
kadar, musteriden istek gelmeden uretiimemesine ¢ekme prensibi denilmektedir.
Cekme prensibi, musteri istemeden mal veya hizmet Uretimi yapiimamasi olarak
ifade edilebilir. Uygulamada bu kurala uyulmasi biraz zor ve karmasik olmaktadir.
Cekme prensibinin dogru bir sekilde mantiginin anlasilip uygulamaya konulmasi igin
gercek bir Urin talep eden gergcek bir musteri ile baslaniimasi gerekmektedir.
Gergek musteriye Urdndn ulastiriimasi icin ihtiya¢g duyulan adimlarin geriye dogru
izlenmesi gerekmektedir®2. Cekme prensibinde temel dislince, Uretilecek mal veya
musteriye sunulacak hizmetin musterinin talebine goére yapilmasidir denilebilir.
Uygulama ile birlikte musterinin talebine gore yapilan Uretim ve verilen hizmet,

musteri memnuniyetinin artmasini saglamaktadir.

Cekme ilkesi yalin disuince sisteminde degerin kaynagindan ¢ekilmesi olarak
ifade edilmektedir. Cekme ilkesi, sonraki asamalarda mdisteri tarafindan talep
edilmeden veya istenmeden ilk asamalarda hi¢bir sekilde hizmet veya Urln
Uretiimemesi olarak agiklanmaktadir. Yalin distincede ¢ekme ilkesi nihai misterinin
belli bir Griin veya hizmeti talep etmesiyle baslamakta ve Urlin veya hizmetin nihai
musteriye ulagincaya kadar ki tum asamalarinin geriye dogru izlenip her
asamasinda bir oncekinden talep edilmesiyle Uretim veya hizmetin baglanmasi
saglanmaktadir. isletmelerde g¢ekme ilkesinin uygulanmasiyla birlikte; stoklarin
olusmasi engellenmekte, talep edilmeyen Uretimlerden kaynakli hurda ve firelerin
olusmasi engellenmekte, her bolim igin ayri gizelgeleme yapilmamakta, islemlerin
ilk baslama noktasina dogru talep dalgalanmalarinin 6nu kesilmekte, tum Urin ve
hizmetlerin her tlrli kombinasyonda Uretiimesi mUmkun kilinmakta ve taleplerde
olusabilecek degisimlere aninda uyum saglanabilir 3. Cekme ilkesi ile birlikte
isletmelerde musteri talep ve istekleri dogrultusunda Uretim ve hizmet sunma iglemi
gerceklesmektedir. Boylelikle isletmeler esnek Uretim yapisina sahip olarak sektorde
olusabilecek degisimlere daha hizli uyum saglamakta ve musteri memnuniyetini

arttirarak karliigini daha da yukariya gekmektedirler.

52 Womack and Jones, Yalin Diglince, a.g.e., s. 87.
53 Marchwinski vd., a.g.e., s. 10.
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Yalin déntsumin iki buydk hareketi olarak goértlen akis ve ¢ekme prensibi, bir
yolculuk olarak ifade edilebilir. Akigl yaratmak, sonra da ¢ekmek ve tekrar yaratmak
isletmeyi rahatlatan bir durum olarak gériilmektedir. Oncelikli olarak akisin
yaratilmasi ve her 6nemli yolculukta oldugu gibi bir kontrol listesinin olmasi,
isletmenin dizenli bir sekilde galismasina neden olmaktadir>. Akis ve ¢ekme
prensibi, birbirini tamamlayan iki prensip olarak gdrtilmektedir. Bir taraftan
musterinin istek ve taleplerine goére mal ve hizmet Uretiimesi; diger taraftan da
Uretilen bu mal ve hizmetin ¢ok hizli bir sekilde muisteriye ulastiriimasi musteri

memnuniyeti agisindan énemli bir olgu olarak gortlmektedir.

isletmeler musterilerin taleplerini zamaninda karsiladigi siirece ve stokta Uriin
biriktirmedigi takdirde sektorde bir adim o6ne gec¢mektedirler. Cekme sistemi
isletmeler arasi deger akisina uygulandi§gi zaman 6nemi daha da artmaktadir.
isletmeler degeri dogru tanimlayip, deger akisini tim noktalarda sorgulayip, triin ve
hizmetin deger yaratan tUm asamalarinda sureklilik hale gelmesini sagladiklarinda
ve musterinin degeri isletmeden ¢ekmelerini sagladiklarinda, maiyetlerde dusus ve
hatalarda azalma olugunu gérmektedirler. isletmelerde iyilestirme faaliyetler siirekli
yapilsa bile yine de calisanlar her zaman israfi azaltacak yeni yollar bulabilirler®.
Cekme ilkesi diger ilkelerin uygulanmasi ile birlikte isletmeler agisindan daha yararl
bir hale gelmektedir. Cekme ilkesi ile birlikte isletmenin tum asamalarinda
maliyetlerde azalma, musteri memnuniyetinde artig, israflardan kurtulma ve

iyilestirmeler olabilmektedir.

1.2.5. Miikemmellik Prensibi

isletmeler dogru bir sekilde tanimlandiginda; deger akislari &nceden
belirlendiginde; deger yaratan adimlarin kesintisiz bir bigimde akisi ve muisterilerin
deger gcekmesi saglandidi anda, isletme yonetimi konusunda ¢ok dnemli bir noktaya
gelinmis olunmaktadir. Musteri beklentilerine ¢ok yakin bir Griin sunulurken; verilen
¢aba, harcanan zaman, yer, maliyet ve hata azalma surecinin surekli hale getiriimesi
giderek calisanlarin kafasina yerlesmektedir. Yalin disincenin besince ve sonuncu
ilkesi olan mukemmellik anlayisi, ¢ilgin bir fikir olarak goérdlmektedir. Mikemmellik
prensibine en 6nemli destegin seffaflik oldugu bilinmektedir. Seffaflik sisteminde;
taseronlar, calisanlar, musteriler, dagitimcilar, tedarikgiler, kisacasi herkesin her
seyi bildigi gercedi 6n plana ¢ikmaktadir. Sistemde deger yaratilmasi i¢in her zaman

daha iyi yollar bulunabilir. igletmede iyilestirme yapmak isteyen galisanlar igin anlik

54 Byrne, a.g.e., s. 107.
55 Marchwinski vd., a.g.e., s. 10.
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ve ¢ok pozitif bir geri besleme goérinmektedir®®. Yalin yonetim anlayisinin temel
ilkelerinden olan mikemmellik prensibinde, misteri ihtiyag ve beklentilerine en iyi
sekilde cevap verilebilmesi igin surekli iyilegtirme tezine gore hareket edilmektedir.
Mukemmellik prensibini iyi uygulayan igletmeler, her zaman rekabet Ustunlugunu

elinde bulundurma imkanina sahip olabilirler.

isletmeler yalin yénetim anlayisini uygulayarak, isgicti verimliligini arttirmakta,
stoklarin olusmasini 6nlemekte, zamandan tasarruf saglamakta, musteriye hatal
Urdnler ulasmasini engellemekte, israflarin azalmasini veya yok olmasini
saglamaktadir. isletmeler bu avantajlarla birlikte maliyetleri biraz daha arttirarak,
Urin cesitliligini arttirabilmektedir. Bunun icin mevcut bazi ekipmanlar satilarak
negatif sermaye yatirnmi ile birkag yillik slre icinde uUrin cesitliliginde istenilen
seviyeye gelinebilir. Yalin anlayisi uygulayan isletmelerde Uretim akis suresinde
yuzde 90 azalma, hatal Grln Uretmede yuzde 50 dusus, Uretkenlikte ylizde 100
artis, stoklarin olugsmasinda yuzde 80 dusus, Urun gelistirme suresinde yuzde 100
hizlanma oldugu gorulmektedir. Mikemmellige ulasmak isteyen igletmelerde
seffaflik en 6nemli hizlandirici etkiyi yapmaktadir. Yalin bir sistemde sitemin iginde
yer alan tum taraflar (ilk basamak tedarikgiler, fason imalatgilar, bayiler, misteriler,
¢alisanlar) anlk geribildirim imkani sayesinde deger yaratmak icin daha kolay
¢Ozlimler bulabilmektedirler®”. Mikemmellik prensibi tedraikgiden mdisteriye kadar
herkesi kapsamaktadir. Bu nedenle aninda iletisim ve geri bildirimlerle herhangi bir
noktada gerceklesebilecek bir olumsuziluga midahale sansi bulunmaktadir.
Mukemmellik prensibi sistemin her noktasinin mikemmel islemesini saglamaktadir.
Her noktasi mikemmel olan sistem bitinin de mikemmel islemesine neden

olmaktadir.

1.3. YALIN ORGANIZASYONUN TEMEL ILKELERI

Yalin organizasyon yapisi, isletmelerin sadelestirimesi ve tum bdlimlerin
gereksiz islerden arindiriimasi ve hiyerarsik yapidan uzaklagsmay ifade etmektedir.
Hiyerarsinin azaltilmasi ve gereksiz birimlerin ortadan kaldiriimasi ile birlikte bu
birimlerde g¢alisan personelin buralardan alinarak bagka birimlerde degerlendiriimesi
yalin bir yonetim anlayiginin gerekliligi olarak gorulmektedir. Bu modelde daha az
sayida personel calistirilarak daha hizli, daha esnek ve daha duguk bir maliyetle

islerin tamamlanmasi amagclanmaktadir %8 . isletmelerin karliliginin artmasina,

5% Womack and Jones, Yalin Dislince, a.g.e., s. 36.
57 Marchwinski vd., a.g.e., s. 11. ) _
58 Zeyyat Sabuncuoglu ve Tuncer Tokol, isletme, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2013, s. 45.
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hiyerarsik yapilarin azalmasiyla islerin daha hizli bir sekilde yapiimasini saglayan

yalin yénetim modeli ayni zamanda igletmelere rekabet avantaji da saglamaktadir.

Geleneksel yapilarda bir isin ayni anda “hizli, iyi ve distk maliyetli” olmasinin
yapilamayacagi gorisli benimsenmektedir. Bu Uglinden en fazla ikisinin birlikte
olabilecegi gorusu savunulmaktadir. Yalin modelde ise bu Ug¢unin ayni anda
gerceklesebilecegi gorist benimsenmektedir. Rekabet kosullarinin giin gectikge
zorlastigi kiresel dinyada bir isletme isi hem cabuk hem de ekonomik olarak
yapamadigi takdirde ciddi sikintilarla karsilasabilmektedir. Bunun gerceklesebilmesi
icin ise iyi bir orgltlenme ve yodnetim bilgisi gerekmektedir. Yalin anlayisini
isletmelerde etkili bir sekilde uygulanabilmesi icin asagidaki ilkelerin iyi

benimsenmesi gerekmektedir®®:

« [sletme galisanlari arasinda iyi bir takim ruhunun olmasi gerekmektedir.
Planlama iginin cogunu takim Gyelinin yapmasi gerekirken, yoneticilerin ise strateji

belirleme igini yapmalari gerekmektedir.

« Calisanlara yetki ve sorumluluklar veriimesi gerekmektedir. ise personel
alinirken yetki ve sorumluluklarinin bilincinde, disiplinli calisabilecek, iyi iletisim

kurabilen kisilerin secilmesi gerekmektedir.

Yalin yonetim anlayisinin basariyla uygulanabilmesi icin yalin organizasyon
temel ilkelerine ihtiya¢g duyulmaktadir. Yalin organizasyonun temel ilkeleri; disiplin,
basitlik ve gorsellik, yetki ve sorumluluklar, dogrudan saghkh haberlesme, takim
ruhu, yatay bir organizasyon olma ve mdusgteri tarafindan yoénlendirme bagliklari

altinda izah edilecektir.

1.3.1. Disiplin

Calisanlarin kendini, isletmenin kurallari ve kabul edilebilir standartlarina gére
yonlendirdigi durum disiplin olarak ifade edilmektedir. Disiplin, isletmenin amag ve
hedeflerine ulasmak icin ¢alisanlarin hep birlikte ugras verdigi isglicinin egitilmesi
ve geligtiriimesi olarak tanimlanmaktadir. Calisanlarin isteyerek ve inanarak
isletmenin koymus oldugu kurallara ve olusturmus oldugu diizene uygun davranis
gostermesini saglayan gulciin disiplin oldugu ifade edilmektedir®. Disiplin, ¢alisma
hayatinda dizenin saglanmasi amaci ile c¢alisanlarin uygun davraniglar

sergilemesini saglayan glg¢ olarak da ifade edilebilir.

59 Sabuncuoglu ve Tokol, a.g.e., s. 46.
60 Sabuncuoglu, a.g.e., ss. 333-334.
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insan hayatinda diizen olusmasini saglayan ve 6rgiitlii galismalarda amaglara
ulasilmasini kolaylagtiran arag, disiplin olarak tanimlanmaktadir. Disiplin, her ne
kadar duzenli bir yasam icin gerekli bir unsur olarak gorllse de ayni zamanda
isletmelerde de dizenin saglanmasi i¢in blylk 6nem tasimaktadir. Bireysel ve
¢alisma yasaminda dizenli yasam icin dnemli bir unsur olan disiplin, ydneltmenin de
bir alt iglevi olarak goérilmektedir. Davraniglara yén veren disiplin kurallari, hem
toplumsal yasam icin hem de calisma hayati icin diizenin saglanmasina neden olan
baslica unsur olarak bilinmektedir®. Yalin organizasyonun ilkelerinden olan disiplin,
calisma hayatinda davranislara yon veren ve dizen olusmasina katki saglayan,
yalin yonetimin organizasyonlarda olusmasina neden olan 6énemli olgulardan bir
tanesi olarak goérilmektedir. Dizenin olmadigi bir ortamda, c¢alisanlarin yalin

yonetim anlayisini benimsemesi zorlagmaktadir.

isletmelerde disiplin cezalarinin acik secgik bir sekilde belirlenmesi ve
galisanlara bunun bildiriimesi gerekmektedir. Bir ¢alisanin disipline aykiri davrandigi
durumda kendisine ilk hata icin sodzli uyari, hatanin tekrarinda yazili uyari
yapilacagi, dclncu tekrarda isten uzaklastirma alacagl ve dordincu tekrarda isten
atilacagini bilmesi gerekmektedir. Personele verilmesi dislnllen ceza olumsuz
davranistan hemen sonra verilmelidir. Eger olumsuz davranigtan sonra verilen
cezanin siresi uzar ise cezanin nigin verildigini personel anlamayabilir®2. Bu
durumda verilen ceza etkili olmayabilir ve ¢alisan tarafindan olumsuz davranis ileriki
zamanda tekrar edilebilir. Bu nedenle eder tanimlanmig, belirlenmis bir ceza varsa

olumsuz davranistan hemen sonra bu ceza ¢alisana verilmelidir.

1.3.2. Basitlik ve Gorsellik

isletmelerde olusturulan yapinin basit ve anlasilir olmasi, isletmelerin
anlagilmasinda énemli rol oynamaktadir. isletme icinde olusturulan yapi igindeki
iliskilerin olabildigince; basit, anlasilir ve seffaf olmasi, isleyisin daha hizli olmasini
saglamaktadir. Dolayli ve karmasik olan yapilarda isleyis daha yavas olabilir.
isletme icinde olusturulan yapida kademelerin az olmasi, bilgi ve veri akiginin daha
hizli, daha verimli olmasina neden olmaktadir. isletme igi kademelerin fazla olmasi
durumunda, bilgi ve veri akisinin yavas olmasindan dolay! isletmenin amag¢ ve
hedeflerine ulasmasini da olumsuz yénde etkilemektedir. Basit ve anlasilir yapida

olan igletmelerde yalin yonetim anlayiginin benimsenmesi daha kolay olmaktadir.

61 Muazzez Babaca_n, vd., llkeler ve i§levlerle i§letme, Detay Yayincilik, Ankara, 2012, s. 263.
) 62 Cavide Uyargil, Isletmelerde Performans Degerlendirme Sistemi, Arikan Yayinevi, 2012,
Istanbul, s. 147.
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Olusturulan yapi ne kadar yalinlastiriimigsa yalin yonetim anlayisi da o kadar etkili

olmaktadirs.

1.3.3. Yetki ve Sorumluluklar

Bagkalari vasitasiyla is yapma glcu yetki olarak tanimlanmaktadir. Kiginin
kendisine bagkalari tarafindan verilen gorevi yerine getirme yuki de sorumluluk
olarak tanimlanmaktadir. Yénetim agisindan yetki ve sorumlulugun ayni dizeyde ve
birlikte uygulanmasi ise adeta bir zorunluluk olmaktadir. Isletmeler, ¢alisanlara bir
gorevi yerine getirmek icin sorumluluk yulklerken diger taraftan da calisanlara o
dizeyde yetki vermeleri gerekmektedir®*. Calisana yiklenen sorumluluk karsisinda
o dizeyde yetki verilmesi, calisanin verilen goérevi daha hizli ve kolay yerine
getirmesine neden olmaktadir. Yetki veriimeden sorumluluk verilen galisanin basarili

olma sansi dusuk olmaktadir.

isletmelerde, gorevlerin yapilip yapilmadigindan her zaman yéneticiler
sorumlu tutulmaktadir. Yoneticiler, yetki ve sorumluluklarini astlarina devretse bile
verilen gorevlerin yapilip yapimamasindan Ustlerine karsi kendileri sorumlu
tutuldugundan  dolayr yetki ve  sorumluluklarini  tamamen  astlarina
devredememektedirler. Yoneticiler, yetki ve sorumluluklarini astlarina devretseler de
kendi sorumluluklari devam etmektedir®®. Calisana sorumluluk ve yetki veriimesi, her
ne kadar c¢alisanin goérevi basariyla yapmasi agisindan énemli bir olgu olsa da Ust
ybnetime veya igverenlere karsi her zaman yoneticiler sorumlu tutulmaktadir. Yetki
ve sorumluluk, vyalin ydnetim anlayisinin uygulanmasi acgisindan 6nemli
goriilmektedir. Isletmede kararlarin hizli alinip uygulamaya gegilmesi, biirokrasinin

azaltilmasi igletmenin amac ve hedeflerine daha kolay ulasilmasini saglamaktadir.

63 M. Serif Simsek ve Adnan Celik, Yénetim ve Organizasyon, Egitim Yayinevi, Konya, 2014,
s. 36.

64 Sabuncuoglu ve Tokol, a.g.e.,, s. 168.

55 Erturk, a.g.e., s. 118.
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Sekil-5 Yetki Devri Slreci®®

Yukarida yetki devri surecinin nasil oldugunu gdésteren bir sekil gizilmigtir. Yetki
devri bir ihtiyacin sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Ortaya ¢ikan ihtiyagtan sonra yetkinin
devredilecegdi kiginin titizlikle belilenmesi gerekmektedir. Yetki devrinin yapilacagi
kisi ortaya ¢ikacak problemleri kolaylikla ¢bdzebilen, karar verme Kkabiliyeti olan,
konuya hakim cgaligsanlar arasindan segcilmelidir. Segilen kisi ¢ok hizl kararlar alip
uygulayabilmelidir. Yetki devri yapilan kisi her zaman izlenmeli ve bir daha ki sefer
yetki devrinin yapilacagdi sirada o kisi tekrar degerlendirilmelidir.

1.3.4. Dogrudan ve Saglikli Haberlesme

Dogrudan ve saglkli haberlesme, calisanin isletme ve politikalari ile ilgili
gorisglerini, 6nerilerini, calisma sekli ve sorunlarini yoneticilerle direk iletisim kurarak
aktarmasi olarak ifade ediimektedir. isletme icinde calisanlar arasindaki iletisim

eksikligi ve catismalar, ¢alisanlarin igsyerinde mutsuz olmalarina neden olmaktadir.

66 Yetki-Gli¢ ve Yetki Devri, http://iwww.ders.es/75-94.pdf, (Erigsim Tarihi: 12.06.2017).
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isletme iginde olusan bu mutsuzluk ortami, tim galisanlari olumsuz etkilemektedir.
isletme ici iletisimin saglikli olmasi ve ¢alisanlarin yéneticilerle iletisiminin iyi olmasi
guven ortaminin olusmasina neden olmaktadir®”. Calisanlar bdyle bir ortamda
isletmeye karsi kendini daha sorumlu tutmakta, daha ¢ok isteyerek calismakta ve

¢alisanlarin isyerinde performanslari da yuksek olmaktadir.

isletme icindeki saglikli haberlesme, calisanlar ve kurum arasinda bilgi alig
veris slreci olarak ifade edilmektedir. Calisanlara is yaptirmanin, calisan veya
musgterileri ikna etmenin en iyi aracglarindan biri saglikli haberlesme olarak
nitelendiriimektedir. Etkin bir haberlesme aginin kurulmasi, isletmelerin rekabet
Ustlnliguna elde etmelerine, bulunduklari piyasalarini genisletmelerine ve kisilerin
yaptiklari islerde basarili olmalarina neden olmaktadir. isletmeler calisanlarindan
saglikli haberlesme yoluyla daha c¢ok verim almak amaciyla calisanlarini surekli
egitime tabi tutmaktadirlar®®. Saglikl haberlesme ile galisanlar arsindaki bilgi alis
verisinin hizli olmasi isletmede islerin daha cabuk yapilmasi saglanmaktadir. isletme
icinde dogrudan ve saglikli haberlesmenin iyi olmasi yalin organizasyon
olusturulmasi agisindan énemli gériilmektedir. isletme icinde calisanlarin birbiriyle
ve yoneticilerle dogrudan saglkli iletisim kurmasi isletme icinde arkadaslik ortaminin
olusmasina, c¢alisanlarin mutlu bir ortamda iglerini yapmasina neden olmaktadir.

Mutlu olan ¢alisandan da daha ¢ok verim alinmaktadir.

Bireyler, etkin dinlemeyi 6drenme yoluyla mesajlari zamaninda dikkatlice
teslim ederek ve aralarinda kullanma yoluyla iletisimi gelistirmektedir. isletmeler,
acik kapi politikalarina uyum saglayarak ve calisanlarin yakin irtibatta kalmasi igin
dzel adimlar kullanarak calisanlar arasinda iletisimi gelistirmektedir. iletisimin
geligtirilebilmesi igin yoneticiler, 6zel ¢aba sarf ederek isletmelerinin temel iglemlerini
calisanlara benimsetmeye calismalari gerekmektedir® . isletme iginde etkin ve
dogrudan iletisimin tum birimlerde kurulmasi ile gergeklestirilen tim uygulamalar

daha hizli yapilmaktadir. isletme yoneticilerine burada gok is diismektedir.

Dogrudan ve saglikl haberlesmede, dinleme kalitesi hizmet kalitesini 6nemli
bir sekilde etkilemektedir. Hizmet kalitesini gelistirmek isteyen isletmeler tg¢ farkh

masteri ¢esidini surekli dinlemelidirler. Bu musteri gesitleri: daha 6nce igletmeden

67 Hasan ibicioglu ve Nedret Caglar, “isletmelerde insangiicii Verimliliginin Arttirilmasinda Orgiit
ici iletisimin Roli”, Dumlupinar Universitesi Sosyal bilimler Dergisi, 1999, Say:: 2, 171-181, s. 181.

6 Hiiner Sencan, Isletmelerde Haberlesme Teknikleri, http://huner4.tripod. com/haberlesme.
pdf, (Erigim Tarihi: 23.07.2016)

69 Robert A. Baron, Behavior in Organizations, Understanding and Managing the Human Side
of Work, London, 1986, p. 329.
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hizmet almamis musteriler, kendine has Urilnleri olan rakip igsletmeleri tercih eden
masgteriler, kendi hizmetlerini gelistirmeye ¢alisan i¢ masteriler yani ¢alisanlar olarak
ifade edilmektedir. Bu gruplar olmadan hizmet gelistirme yatirrmina yone veren tim
isletmeler marjinal kazanclar igin umut verebilirler®. Ancak bu kazanglar uzun
siurrecli degil kisa suiregli olmaktadir. isletmelerin uzun siiregte ayakta kalabilmesi ve
karhligini devamli hale getirebilmesi igin, dogrudan saglikli bir haberlesme agi ile i

musterileri (calisanlari) ve dis musterileri dinlemesi ve anlamasi gerekmektedir.

Bir calisan, 6dil kazanan kuruluslarindaki gibi kalite gelisiminde dnemli bir rol
oynayan bir i¢c musteri olarak taninmaktadir. Dogrudan ve saglikli haberlesme,
calisanlarin onlardan neler beklendigini bilmesi ve zamaninda ve dirlst bir geri
bildirim almalari olarak ifade edilebilir. iletisim, yalnizca Yalin Disiinme
uygulamasindaki calisanlar tesvik etmekle kalmaz, ayni zamanda orgat kalturt ve
degerleri yaratmada o6nemli bir rol oynamaktadir. Hem imalat hem de hizmet
sektorinde 6dul kazanan kuruluslarin calisanlara ilgili bilgi saglamaya calistiklari
kadar onlardan geri bildirim de alan kuruluslar oldugu bilinmektedir. Bir toplanti ve
komuta zinciri genellikle birimlerdeki resmi kanallarindaki gibi kullaniimaktadir. Bir
isletmede Ust yoneticiler alt birimlere gidip gorerek, orada isgicl kullanarak ¢alisan
personel ile iki yonlG direk iletisim kurarak ve onlardan geri bildirim alarak onlari
motive edebilirler. Ote yandan, calisanlardan geribildirim, gérls, ©neri veya
sikayetlerini yonetimine sunmak igcin mektup, telefon hatti, e-posta ve cgalisan
anketleri kullanilabilir*. Yonetimin bir sekilde calisanlar ile iletisime gecmesi ve
onlardan geri bildirim alarak onlarin gérus ve Onerilerine deger vermesi yalin bir
organizasyon yapis!i kurulmasi agisindan o6nemli goérilmektedir. Calisanlar ile
kurulacak iletisim onlari yalin organizasyon kurulurken igletmeye daha cok ait
hissettirmelerini saglamakta ve daha ¢ok motive etmektedir. Bununla birlikte yalin

organizasyonun daha saglikh bir sekilde ¢aligmasi saglanmaktadir.

1.3.5. Takim Ruhu

isletmelerde, calisanlar arasinda takim ruhunun olusturulmasi gerekmektedir.
Yoneticiler iglerini ¢calisanlar vasitasiyla gergeklestirmekte ve ¢alisanlar vasitasiyla is
gorilmesi de yoneticiler agisindan gug bir durum olarak gortlmektedir. Caligsanlarin

bireysel olarak duzenli bir sekilde ¢aligmasi, takim halinde verimliligin saglanmasi

0 Leonard L. Berry and A. Parasuraman, “Listening to the Customer-The Concept of a Service-
Quality Information System”, Sloan Management Review, 1997, Volume: 38, Issue: 3, 65-76, p. 65.

"t Udomlak Srichuachom, The Impact of Lean Approaches to Support Quality Developments in
Thailand:, University of Southampton, Social Sciences Institute, Thailand, 2015, p. 139 (Unpublished
PhD Thesis).
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icin yeterli olmamaktadir. Calisanlar arasinda ¢ok iyi ¢galigsan bir personelin yaptigi is,
birlikte caligtigl takim arkadaglarinin yaptigi islerle uyum igcinde olamayabilir. Cok iyi
calisan personelin yaptidi is, calisma arkadaslarinin yaptidi isleri olumsuz ydnde
etkilemekte ve onlari etkisiz hale getirmektedir. Futbol takimi, buna 6rnek olarak
verilebilir. Futbol takiminda bireysel olarak ¢ok iyi futbol oynayan bir futbolcu, takima
yeterince katki saglayamayabilir. Takim arkadaslariyla uyum iginde oynamayan
futbolcu takim arkadaslarinin oyununu bile olumsuz etkileyebilir. isletmelerin de
amag ve hedeflerine ulasmasi acisindan takim g¢alismasi ve takim ruhuna ihtiyac
duyulmaktadir. isletme iginde takim ruhunu olusturabilecek yegane kisi ise yonetici
olarak goriilmektedir 2. Isletmede takim calismasini iyi olusturan ve calisanlar
arasinda etkin bir takim ruhu olusturan yoneticiler, isletmenin hedeflerine ulasmasi
icin buylk bir engeli asmis olmaktadir. Takim ruhunun etkili olmasi igin; bireysel
galisma degil toplu hareket etme ve calisanlar arasinda iyi bir koordinasyon
olusturma ile mimkiin gériilmektedir. isletmelerde yalin organizasyonun ilkelerinden
olan takim ruhunun basarili olmasi icin; isletmede calisan herkesin ayni amag ve
hedef icin ¢alismasi, ¢alisanlar arasinda iyi bir koordinasyon kurularak calisanlarin
birlikte hareket etmesi gerekmektedir.

Takim ruhu, 6zellikle bir takimi diger herhangi gruptan farkl kilan olgu olarak
tanimlanmaktadir. Takim, birka¢c belirleyici 06zelligi paylagsan bireylerden
olusmaktadir. Belirleyici o6zellikler: ortak bir kollektif kisilige sahip olma, ortak
hedeflere sahip olma, atanan goérevler ve sonuglar agisindan birbirine bagh olma,
ekip icinde belirli rollere sahip olma ve g¢alismalarini etkileyen ve sonugta onlarin
isini etkileyebilecek daha buydk bir 6érgltsel baglamin pargasi olma seklinde
siralanabilir’®. Takim ruhunun olmasi, isletmelerde calisanlarin birbirine her tirl{
sekilde daha siki baglanmalarina neden olmaktadir. Kargilasilan sonuglar ne olursa
olsun butiin calisanlar hep birlikte, olumlu ya da olumsuz etkilenmektedir. isletmeler
de takim ruhunu ortaya cikararak calisanlarin daha kolektif bir sekilde calismalarina
neden olmaktadir. Calisanlar boylelikle birbirlerinin aciklarini kapatarak, birbirlerine
daha ¢ok yardim ederek ve sistemi bir butlin olarak dustnulerek daha ¢cok verimli

olmaktadirlar.

2 Ertiirk, a.g.e., s. 144.
73 Richard L. Hughes, “Developing and Assessing College Student Teamwork Skills”, New
Directions for Institutional Research Journal, 2011, No: 149, 53-64, p. 54.
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Sekil-6 Organizasyonel Basarida Takimin Roli™

Yalin organizasyonun basarili olmasinda takim ruhunun olusturulmasi 6nem
arz etmektedir. Takim ruhunun olugturulmasi ile birlikte; igletmede 6grenen bir
organizasyon yapisi olusturulabilmekte, dinya standartlarinda dretim yapilarak
musteri memnuniyeti saglanmakta, genis bir vizyona ulasilarak ve surekli gelisim

kaydederek mikemmellik ruhu benimsenmektedir.

isletmelerde farkli amagclar icin takim olusturulmaktadir. isletmede calismaya
yeni baslayan elemanlarin karar verme, bilgi verme, oneri ve danisma takimlarina
katilmasi onlarin olgunlagsmasina, karar verme yetenegini arttirmalarina ve gorgu
kapasitelerinin armalarina neden olmaktadir. Calismaya yeni baglayan personel bu
gruplara katilarak tecrtbeli yoneticilerin Gstin yonlerine taniklik etmekte, sorumluluk
duygusu gelismekte, kendi goris ve Oonerilerini sunarak igletmenin verimli
¢alismasina katkida bulabilirler. Bu ydntemin basarili olabilmesi i¢in bazi hususlara
dikkat edilmesi gerekmektedir’:

- Takima yeni katilan Uyelerin gruba uyum slresinin ¢ok uzatiimamasi
gerekmektedir. CUnkl grup g¢alismasina alisik olmayan personel zaman kaybina
neden olabilmektedir. Bu noktada toplanti yoneticisinin bu durumu bilecek yetenek

ve tecribeye sahip olup toplantiyl buna gére yonetmesi gerekmektedir.

74 Cemal Zehir ve Mehtap Ozsahin, “Takim Yénetimi ve Takim Etkinligini Belirleyen Faktérler:
Savunma Sanayinde Ar-Ge Yapan Takimlar Uzerinde Bir Saha Arastirmasi’, Dogus Universitesi
Dergisi, 2009, Cilt: 9, Sayi: 2, 266-279, s. 267.

5 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 151.
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- Takima yeni katilan personel pasif olup, konuya hakim olup gorus
belirtmezse, tedirgin olursa, bu durum personelin yetisme sirecini olumsuz

etkilemektedir.

1.3.6. Yatay Bir Organizasyon Olma

Yatay organizasyon olma da yalin organizasyonun temel ilkelerinden bir tanesi
olarak bilinmektedir. Yatay organizasyonda isletmede bulunan boélumler arasinda
baglanti sirekli devam etmekte ve kendi kendini yonetebilen takimlar, ¢alisanlarin
performansinin artmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Yatay organizasyon
yapisinda yoneticilerin calisanlari iyi motive etmesi gerekmektedir. Yatay
organizasyonlarin yapilarinin disaridan gelebilecek taleplere karsi esnekligi
artmakta ve degisen taleplere aninda cevap verme 0Ozelligine sahip olmaktadir.
Organizasyon kultirine aykiri bir durumla karsilasildigi zaman bunun degistiriimesi
zor ve zaman kaybina neden olmaktadir. Yenilige acik, kendini her zaman kosullara
gore hazirlayan yoneticilerin secilmesi, olusabilecek zaman kaybini dnlemek igin
onemlidir.  Calisanlarin  surekli  egitiimesi,  ozellikle  Gretim  slrecinde
performanslarinin  yikselmesi agisindan 6nem tasimaktadir ® . Yatay
organizasyonda bdlimler arasinda baglantinin sirekli olmasi, c¢alisanlarin
performansinin yikselmesini dnemli dlclide etkilemektedir. Segilen ydneticilerin bu
yaply! olusturabilecek kapasiteye ve yetenege sahip olmasi gerekmektedir. Yalin
organizasyonun ilkelerinden olan yatay organizasyon ile birlikte isletmede bulunan
bélimler arasindaki iletisim glgli kihnmakta ve bu glgli baglar sayesinde de

isletmenin amag ve hedeflerine ulagsmasi daha da kolaylagsmaktadir.

1.3.7. Miisteri Tarafindan Yoénlendirme

Musterilerin talep, ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi, misteri memnuniyeti
kavrami olarak tanimlanmaktadir. Mal veya hizmetin, Uretim noktasindan
pazarlanmasi noktasina kadar olan iglerden sorumlu kimselerin yaptiklari islerden
aldiklar tatmin derecesi, mal veya hizmeti satin alanlarin duyduklari memnuniyet ile
orantili olmaktadir. Uriinden duyulan memnuniyet; satin alma sonrasi, musteri
tarafindan ardndn kullanimi eshasinda performans  ve kalitesinin
degerlendiriimesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetten duyulan memnuniyet ise; hizmet
sunumu sirasinda musteriye sunulan hizmetin, magsterinin beklentilerini kargilayip
karsilamamasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Musterinin  beklentileri ile algilamalari

arasindaki karsilagstirmanin sonucunda memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ortaya

76 Sabuncuoglu ve Tokol, a.g.e., s. 154.
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cikmaktadir. Musteri beklentileri ile aldigi mal veya hizmetten elde ettigi fayda
uyustugunda, memnuniyetin ylksek oldugu sdylenebilir. Musterinin, mal veya
hizmeti satin almadan o6nceki beklentileri ile satin alip kullandiktan sonraki
algiladiklari performans arasindaki farkliliktan dolayl ortaya c¢ikan tutarsizlik
fonksiyonu, tatmin olarak bilinmektedir 7. Musteri ihtiyac ve talepleri iyi analiz
edilerek igletmeler yonlendirilebilir. isletmeler; hangi mal veya hizmeti, ne zaman
veya nasil uretmesi gerektigini musteri ihtiyac ve beklentilerini iyi analiz ederek
belirleyebilir. Yalin organizasyon ilkelerinden olan musteri tarafindan yoénlendirme,

bu noktada isletmeler agisindan dnemli bir yol gosterici olmaktadir.

Yalin musteri iliskileri yonetiminin birincil amaci kisa vadede tim pazari degil
uzun vadede bir musteriden elde edilen geliri en yuksek dizeye cikarmak olarak
bilinmektedir. Yalin girisimde, slrekli degisen musteri gereksinimleri resmi
tedarikgiler dahil olmak Uzere tim sure¢ sahipleri ve bundan etkilenen tim
musteriler tarafindan kullanilabilmelidir. Musteri gereksinimleri hakkindaki bilgiler,
tim planlama ve zamanlama siregleri boyunca sirekli giincellenmelidir’®. Masteri
gereksinimleri iyi belirlenip ve surekli glincellendikten sonra masterinin ihtiyacglarina
gore Uretim yapmak ve hizmet vermek bir taraftan misteri memnuniyetini arttirmakta

diger taraftan da isletmenin devamlihgini saglamaktadir.

) 7 Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasinda Misteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektori
Uzerinde Bir Uygulama”, Ege Akademik Bakis Dergisi, 2008, Cilt: 8, Sayi: 2, 651-682, s. 657.
8 Carroll, a.g.e., p. 48.
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iKINCI BOLUM
MOTIVASYON KAVRAMI, TANIMI, ONEMI, CALISANLARIN MOTIVASYONUNU
SAGLAYAN ARAGLAR VE MOTIVASYON KURAMLARI

2.1. MOTIVASYON KAVRAMI TANIMI VE ONEMI

Bu kisimda, motivasyon kavrami, tanimi ve 6neminden bahsedilmektedir.
Motivasyonun calisanlar, isletmeler ve ydnetim agisindan farkh sekilde &nemi
bulunmaktadir. isletmelerin piyasa da belirledigi hedeflere ulasabilmesi, ¢alisanlarin
basarili olabilmesi ve isletmeye katki saglayabilmesi ve yonetimin ise iglerin belirli
bir diizen icerisinde yuritilmesinin saglanmasi agisindan motivasyon herkes igin

farkh degerde 6neme sahiptir.

2.1.1. Motivasyon Kavrami ve Tanimi

Calisanlarin motivasyonunun ylksek olmasi, isletme, c¢alisanlar ve hizmet
alanlar acisindan 6nemli yararlar saglayabilmektedir. Motivasyon, herhangi bir
zamanda bir Kisinin neleri yapmaya ihtiyag duydugunu kavramasi olarak
tanimlanmaktadir. Bir kisinin segece@i bir gorevi yapmak igin ¢aba harcamayi
arzulamak ve bu c¢aba ile 1srar etmeye devam etmek istemenin bir kombinasyonu
olarak motivasyon kargimiza c¢ikmaktadir. Olasi bircok motivasyon kaynagi
bulunmakta, ancak is hayatinda Ug¢ tanesi en uygun olarak ortaya g¢ikmaktadir.
Birincisi digsal motivasyon, ¢ogu insanin ¢alismasini bir dereceye kadar itmektedir.
Dissal motivasyon, bir seyler elde etmek igin bir seyler yapilmasi gerektigini ifade
etmektedir. Ikincisi igsel motivasyonda is bir ask olarak gorilmektedir. icsel
motivasyonda isin yapilmasi ilging, keyifli, tatmin edici, ¢ekici veya kisisel olarak
zorlayici olarak gértlmektedir. Son olarak, iligkisel veya fedakar motivasyon, diger
insanlara baglanma ve yardim etme ihtiyacindan ortaya cikar’. Motivasyon kisiyi

harekete geciren ve yonlendiren itici bir gl¢ olarak bilinmektedir.

Gudulenme olarak bilinen motivasyon kavrami, gergekte Latince “motive”
kelimesinden gelmektedir. Bireyi harekete geciren, hareketlerinin yoninu tayin eden,
bireyin belirli durumlarda belirli davraniglara yonelmesini saglayan, ihtiya¢c ve
korkular, motivasyon olarak tanimlanmaktadir. Motivasyon, orgutun amag ve
hedeflere ulasabilmesi igin bireyin kendi istek, arzu ve gabasiyla hareket etmesi

olarak tanimlanmaktadir. Birey butun bilgi, birikim, tecrube ve enerjisini 6rgutun

7 Teresa Amabile and Steven Kramer, The Progress Principle, Harvard Business Review
Press, Boston, 2011, ss.22-23
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amaglarina ulagsmasi i¢in harciyorsa burada 6érgiatsel motivasyonun varligindan séz
edilebilir. Caliganin bu ylksek motivasyonunun surekli hale gelmesi icin
performansinin degerlendiriimesi ve kullaniimasi gerekmektedir. Calisan bu ylksek
motivasyonunun pozitif sonuglarini gérmezse; bilgi, yetenek ve enerijisini, érgutsel
amaglara ulasilmasinda kullanmak istememekte ve bir sire sonra c¢aligsanin
motivasyonu diismektedir®. Caliganin, yiiksek motivasyonunun sonucu ortaya ¢ikan

verimliliginin karsiligini almasi gerekmektedir.

isletmelerde galisanlarin ise kars! tutumu, motivasyonu, basarma ihtiyaci, ise
katilimin artmasiyla birlikte olumlu yénde artmaktadir. Komuta ve kontrol bakis agisi,
motivasyon kavraminin hareket noktasidir. Personele ne vermeliyiz ya da ne
yapmaliyiz ki personel isletme icin yararl sayilacak sekilde hareke etsin? sorusunun
cevabl dogrultusunda personelin motivasyonu sekillenmektedir 8 . Personelin
motivasyonunun artmasi icin beklenti ve ihtiyacglarinin iyi arastirilip bu beklenti ve
ihtiyaclara cevap verecek motivasyon araglarinin uygulanmasi, verimlilik agisindan

onem arz etmektedir.

Motivasyon; davraniglarin altinda yatan neden, bir seyi yapmak ya da
yapmamak icin harekete geciren etken olarak tanimlanmaktadir. igsel motivasyon,
kisisel ilgi veya alakanin harekete gecmesidir denilebilir. icsel motivasyon enerji
vermekte ve devamlihd saglamaktadir. Calisanlarin bir ddul i¢in gostermig olduklari
veya bir kazanim icin ortaya koyduklari ¢aba olumlu sonuc¢landiginda; motivasyon
arttirici  faaliyetler olarak dikkati ¢ekmektedir. Duastnurler, i¢csel motivasyon
¢abalarinin varhdi, digsal motivasyon igin zemin olusturmasina dénusuir fikrinde
birlesmektedirler®. igsel motivasyon baska bir deyisle, digsal motivasyonun ortaya

¢ikmasina neden olmaktadir.

Motivasyonun iki bélumden olusmaktadir. Bunlarin birincisi zihinsel, nereye
gidileceginin zihinde olusturulmasi ve tanimlamasidir. ikincisi ise fiziksel olarak
tanimlanan yere varilabilmesi icin harekete gecilmesidir. Burada duslnce ve eylem
ayni 6neme sahip bilinmektedir. Bir ara¢ kullaniimasi buna en iyi 6érneklerden biri
olarak gosterilebilir. Oncelikle nereye gideceginizi araca binmeden ve siirmeye

baslamadan 6nce tanimlamaniz gerekmektedir. Sonra da bunu gergeklestirmek igin

80 polat Tunger, “Orgitlerde Performans Degerlendirme ve Motivasyon” Sayistay Dergisi,
2013, Say:: 88, 87-108, s. 91.

81 Tamer Kocgel, I'§Ietme Yéneticiligi, Beta Basim Yayim, istanbul, 2013, s 4009.

82 Emily R. Lai, ” Motivation: A Literature Review”, http://images.pearsonassessments. com/
images/tmrs/Motivation_Review_final.pdf, (Erisim Tarihi: 12.03.2016).
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harekete gecilmektedir. Bu baglamda motivasyon disince ve eylemde, basarinin
anahtari olarak ifade edilmektedir®®. Motivasyon, diisiindiiginiiz seyi ya da ulasmak
istediginiz hedefi belirledikten sonra eylemde basarili olabilmek icin kiside olmasi

gereken bir kavram olarak gorulmektedir.

Her kelimede oldudu gibi bir kavrami tanimlamak icin c¢esitli varyasyonlar
bulunmaktadir. Motivasyonun da birgok farkli tanimi bulunmakta, ancak burada
onemli olan galisma alani ile ilgili olana odaklaniimasi gerekmektedir. Yéneticilerin,
tam olarak c¢alisanlarin motivasyonunu saglamak icin onlari nasil tesvik etmesi
gerektigine karar vermesi gerekmektedir. Motivasyon kelimesi kdk olarak motive
kelimesinden gelmektedir. Websters s6zIiglu motivasyonu, harekete neden olan
sebep olarak tanimlamaktadir. Motivasyon, birilerinin harekete gecmesini saglayan
eylemleri kapsamaktadir. Nancy Shanks’a gére motivasyon, birilerinin harekete
gecmesine neden olabilir ama birileri baska birilerini motive edememektedir.
Calisanlarin, motive olup olmama durumunu goére karar verilip takdir edilmesi
gerekmektedir. Motivasyon saglanmasi ya da saglanmamasi birbirinin zitti seyler
olarak goérilmemektedir. Birilerinin isine motive olmamasini saglayan belirli bir ise
yonelik tutumlari, yasam olaylari gibi faktorler bulunmaktadir 8 . Motivasyon,
¢alisanlarin harekete gegmesini islerinde daha basarili ve verimli olmasini saglayan

onemli itici bir glgtar denilebilir.

isletmelerin cogunda, calisanlara sadece bir seyler anlatilarak onlari yapmalari
beklenmemesi, caligsanlarin bunu kendilerinin yapmak istemeleri gerekmektedir.
Calisanlar islerini yapmak isteyebilirler, aksi halde isten atilabilirler. Calisanlar,
islerini yapmak isteyebilirler ¢unki ylkselmek veya maasglarina zam almak
isteyebilirler. Calisanlar islerini yapmak isteyebilirler ¢ink( islerini ilging bulabilirler.
Nedeni ne olursa olsun, calisanlara yaptiklari igleri severek yapmalarini saglamak
icin onlari motive etmek gerekmektedir®. Calisanlar islerini yapmak igin motive
olduklari zaman hem iglerini severek yapmakta hem de daha verimli olmaktadirlar.
Calisanlari motive edecek motivasyon araci kesfedilerek calisanlara uygulanmasi

gerekmektedir.

Motivasyon ile ilgili yapilan bazi tanimlar goyledir:

83 George Shinn, Motivasyonun Mucizesi, (Geviren: Ulag Kaplan), Sistem Yayincilik, Istanbul,
1996, s.5.

84 Kelli Burton, A Study of Motivation: How to Get Your Employees Moving, https://spea.
indiana.edu/doc/undergraduate/ugrd_thesis2012_mgmt_burton.pdf, (Erisim Tarihi: 17.07.2016).

85 Vandeveer and Menefee, a.g.e., p. 196.
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- Motivasyon, insanlarin istekli ve arzulu bir sekilde belirli bir hedef veya
sonuca ulasmak icin caba harcamasi olarak tanimlanabilir®®.

- Motivasyon, kigisel olarak arzu edilen hedeflerin belirlenmesi ve hedeflere
ulasmak i¢in uygun davranislarin belirlenip hareket edilmesi boyunca, karar
verme slrecidir®’,

- Motivasyon, isletmenin  ve  isgorenlerin ihtiyaglarint  karsilamayi
sonuglandiracak bir ¢calisma ortami olusturacak, bireyin harekete gegmesini
saglayan etkileme ve isteklendirme sirecidir®.

- Kisi veya Kisileri belirli hedefler dogrultusunda harekete gegirmek icin yapilan
cabalarin tima veya belirli bir hedefe yonelmis enerjik bir davranis
motivasyon olarak tanimlanabilir®®.

- isgorenin, tim asamalarda gérevini yapmasi icin etkileme olayi, motivasyon
olarak ifade edilmektedir®.

Motivasyon, insanlarin biyolojik canlilar oldugunu ve yasamak icin micadele
etmek zorunda oldugunu varsayarak insanoglunun gevresindeki 6dul ve cezalara
kayitsiz kalmayip icten gelen gudi ile tepki vermesi olarak ifade edilmektedir. %!
Motivasyon bireyi ihtiyaclari dogrultusunda harekete gegmesini saglayan insanin

icinden gelen itici gl¢ olarak ifade edilmektedir.

2.1.2. Galisanlar Agisindan Motivasyonun Onemi

Cogdu insan, en azindan kariyerlerinin basinda ¢alismalarini yapmak igin gugli
bir igsel motivasyona sahip olmaktadir. isler yoluna girinceye kadar bu motivasyon
ortaya cikmakta ve devam etmektedir. is anlamli oldugu miiddetce yoneticiler,
¢alisanlari bir isi yapmaya motive etmek icin yollar aramaya vakit ayirmak zorunda
olmamaktadir. Yoneticiler, c¢alisanlara basaridan kaynaklanan igsel tatmin
duygularini deneyimlemelerine yardimci olarak, ilerleme engellerini kaldirarak
calisanlarin daha iyi hizmet etmelerini saglayabilir. GlUnlik arastirmada dikkatimiz
icsel motivasyona odaklaniimakta, ama i¢sel motivasyon, kisilerin en yaratici
caligmalarini yapabilmeleri igin gerekli gorGlmektedir 2 . Calisma hayatinda,

calisanlarin yaratici guglerini ortaya koymalari ve yenilikleri takip ederek isletmeye

8 Wendell L. French, Human Resources Management, Houghton Mifflin Company, Boston,
1998, s.106.

87 Andrzej A. Huczynski and David A. Buchanan, Organizational Behaviour, Prentice Hall,
Cambridge, 1991, s.64.

88 Salih Gliney, (")rgijtsel Davranig, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2011, s.332.

8 Hiiseyin Kantar, isletmede Motivasyon, Kum Saati Yayinlari, istanbul, 2010, s.27.

9% Hiseyin Fazli Ergil, “Motivasyon ve Motivasyon Teknikleri”, Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi www.e-sosder.com, Dicle Universitesi, 2005, s. 70.

91 Danie Pink, Drive, (Ceviren: Levent Goktem), Kapital Medya Hizmetleri A.S., istanbul, 20009,
s.236.

92 Amabile and Kramer, a.g.e, s.24.
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katki sunmalarini saglayan yegane glic, icsel motivasyon olarak bilinmektedir. igsel

motivasyonun varligi, ¢alisanlarin her zaman daha verimli olmasini saglamaktadir.

isletmelerde galisan insan faktoriiniin ¢ok farkli yénlerinin karmasik yapisinin
iyi irdelenip anlagsilmasi ve bu yapinin uygunluguna goére calisma kosullarinin
olusturulmasi, isletmenin basarisini olumlu ydnde etkilemektedir. Calisanlarin
islerindeki basarisi, verimli olmasi, ayni zamanda o6rgitsel amaglar dogrultusunda
isteyerek calismasi icin ihtiyac duyulan kosullarin arastirimasi ve bu kosullarin
yerine getiriimesi motivasyon olarak tanimlanabilir. Belirli yetenekleri olan, bilgili,
sorumluluk alabilen galisanlari istihdam etmek, c¢alisanlarin bilgi ve becerilerini daha
da vyukariya c¢ikarabilmek igin motivasyon, calisanlar acisindan 6nem arz
etmektedir®®. Dogru motivasyon araclarinin segcilip uygulanabilmesi icin galisanlarin
ihtiyac ve beklentilerinin iyi arastiriimasi gerekmektedir. Dogru secilen motivasyon

aracli da calisanlarin basarisinin daha da yukariya ¢gikmasina neden olabilir.

Sahip olduklari yetenekler, gereksinimler, beklentiler, talepler vb. bakimindan
insanlar, birbirinden farklilik géstermektedir. imkanlar, zaman, fiziki kosullar, yénetim
tarzi vb. agisindan calisma kosullari da farlilik gosterebilir. Farkhlasan yapi
nedeniyle calisanlarin motivasyonlarinda karmasik bir durum ortaya g¢ikmaktadir.
Her zaman, her yerde gecerli ve kesin olarak belirlenmis motivasyonu saglayacak
etkenlerden bahsetmek mimkin olmamaktadir. Belirli 6zellige sahip ¢alisanlar veya
gruplar acisindan, farkli motivasyon uygulamalari gerektiren durumlardan séz
edilebilir. Ekonomik o6ddllerin etkili oldugu veya psiko-sosyal uygulamalarin etkin
oldugu durumlar, 6rnek olarak gosterilebilir®*. Mevcut gcalisma kosullari géz 6niine
alinarak yapilan motivasyon arttirici uygulamalar, calisan verimliligi arttiriimasi
acisindan 6nem arz etmektedir. Her duruma ve her kogula uygun, her zaman gecerli

bir motivasyon aracindan bahsetmek s6z konusu olamamaktadir.

Calisan motivasyonu ve davranisinin, kurulusun amag¢ ve hedeflerine
ulasmasina katkida bulunmasi beklenmektedir. Calisanin motivasyonu veya
davranigi yetersiz oldugunda, isletme tarafindan duzeltici énlemler alinmasi
gerekmektedir. Calisan uygulanan dizeltici eylem, durumun uygunsuz bir davranis
ya da yetersiz performansin sonucu oldugu ve calisanin kabul edilebilir bir seviyede

performans gdsterebildigi ancak bunu yapmamay: sectigi zaman agamali bir disiplin

9 Abdullah Karakaya ve Ferda Alper Ay, “Calisanlarin Motivasyonunu Etkileyen Faktorler:
Saglik Calisanlarina Yénelik Bir Arastirma”, c.U. Sosyal Bilimler Dergisi, 2007, Cilt:31, Say:: 1, 55-
67, s. 55.

94 Karaya ve Alper, a.g.e., s. 55.
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bigimini almasi gerekmektedir °®®. Calisan zamanla dlzeltici eylemler uygulana
uygulana kendini disipline etmekte ve isine daha ¢ok motive olmasi saglanmaktadir.
Egder calisan davranigi dizeltici eylemlerle dizeltilip motive edilmezse isletmenin

amag ve hedefleri dogrultusunda calismasi da zorlagsmaktadir.

isletmelerde isgorenlerin isine iyi motive olmasi, her yénden kazanimlar elde
etmesine neden olmaktadir. Motivasyon, isgérenin asil hedefledigi noktaya
gelmesini saglayan yegane itici glic olarak bilinmektedir. ister isletmenin isterse
calisanin kisisel hedeflerine ulasabilmesi i¢in bu itici ya da isteklendirme gucinin
zamaninda iyi bir sekilde kullaniimasina baghdir. Eger isgérenin motivasyonu iyi
degilse basarinin gelmesi de zor goérlinmektedir. isgdrenler, yliksek Ucret veya
kariyer hedefleyerek, sosyal olanaklarinin yikselmesini duslinerek veya baska bir
hedef belirleyerek islerine olan motivasyonlarini ylkseltebilirler. Hedefi belirli olan
isgdrenin hedefine ulasmasi igin iyi motive olmasi gerekmektedir. isgorenlerin
hedeflerine ulasmasi agisindan motivasyon c¢ok ©6nemli bir faktér olarak

gorunmektedir.

2.1.3. isletme Agisindan Motivasyonun Onemi

isletmeler acisindan motivasyona bakildi§ginda; motivasyonun, direk olarak
gbzlemlenebilen bir olay ya da mikroskop altinda incelenebilen bir sey olmadigi
gériilmektedir. Isletmenin, calisanlarin davraniglarini  yorumlayarak fikir 6ne
surllebilen bir konu olarak karsimiza motivasyon cikmaktadir. isletmelerde
¢alisanlarin motivasyonuna etki eden faktérler, ancak c¢alisanlarin davraniglarinin
yorumlanmasi ile anlasilabilir. isletmelerde bulunan yéneticilerin; calisanlarin
davraniglarini gézlemleyip yorumlamasi, bu yorumlarin sonuglarina goére de
¢alisanlari motive edecek yontemler ve uygulamalar bulup gelistirmesi
gerekmektedir. Etkin bir 6nderlik, personelin motivasyonunu da etkilemektedir.
Motivasyon, onderligin tamamlayicisidir denilebilir®. Calisanlarin davraniglarinin iyi
gbzlemlenip yorumlanmasi ile uygulanacak motivasyon aracinin dogru secilmesi,

verimliligin artmasi acisindan 6nem arz etmektedir.

Her igletmenin kendine 6zgii belirledigi hedefleri bulunmaktadir. isletmeler bu
hedeflere ulagmak igin stratejiler belirlerler. isletmenin hedeflerine ulasabilmesi

acisindan orada calisan personel ile isletmenin hedeflerinin uyusmasi énem arz

9 M. Broadwell, “ Employee Discipline”, Human Resource Manual Journal, 2009, No: 19, 1-
13, p. 1.
9 Salih Gliney, Liderlik, Nobel Yayin, Ankara, 2012, s. 247.
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etmektedir. Hedeflerin uyusmasi durumunda igletmenin bu hedeflere ulagsmasi da

kolaylagmaktadir.

2.1.4. Yonetim Acgisindan Motivasyonun énemi

Yonetim isletmenin sahip oldugu kaynaklari etkin ve verimli kullanilabilmesi
icin caba gdstermelidir. Calisanlarin dogru bir sekilde ydnetiimesi ve ¢alisanlardan
maksimum verim alinabilmesi igin yéneticilerin mevcut durumu iyi gézlemlemeleri ve
buna gére onlemler almasi gerekmektedir. Yénetim ¢alisanlarin olumlu ve olumsuz
davraniglarini belirleyip, olumlu davraniglarini sirdirmenin, olumsuz davranislardan

ise kurtulmanin yollarini aramasi gerekmektedir.

Ydnetimin, isletmenin sahip oldugu kaynaklari c¢alisanin motivasyonunu
yukseltmek icin  kullanmasi gorevlerinden biri  olmalidir. Cuinklu c¢alisan
motivasyonunun yukselmesi basarinin artmasini saglar bu da yonetim basarisini

gosterir.

isletmelerde yénetim siireci Uretimden tiiketime kadar her bdliimde énem arz
etmektedir. Bu nedenle yoneticilerin hem kisisel hedeflerine hem de isletmenin
hedeflerine ulagsmak icin dncelikle kendilerinin gok iyi motive olmalari gerekmektedir.
lyi motive olmayan yéneticilerin galisanlari da iyi motive etmesi beklenmemektedir.
Calisanlarin da iyi motive olmamasi demek igletmenin belirlemis oldugu hedeflere
ulasmasini zorlastirmaktadir. Bu ylzden ydneticilerin 6ncelikli olarak kendilerinin

motive olmasi gerekmektedir.

2.2. GALISANLARIN MOTIVASYONUNU SAGLAYAN ARAGLAR

Bu bdélimde, calisanlarin motivasyonunu saglayan araglar konusu, yonetsel
motive araglari, psiko-sosyal motive araclari ve ekonomik motive araglari basliklari

altinda incelenecektir.

2.2.1. Yonetsel Motive Araglari

Bu kisimda, ydnetsel motivasyon araclari; hedef tespiti, egitim, yetki ve
sorumluluk paylasimi, birlikte karar verme, terfi olanaklari, ydnetimde esneklik, agik
pazarlik yontemi, fiziksel kosullarin geligtiriimesi, esnek g¢alisma sartlari ve pozitif

yonetim yaklagimlari bagliklari altinda incelenmektedir.
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2.2.1.1. Hedef Tespiti

Olup biten her seyin kendiliginden ve kolaylikla yoluna girdigi tesadufi anlarin
ardinda yatan hareketi uygulama ve arastirma bilimine Néro Linguistik Programlama
(NLP) denilmektedir. NLP, tesadufi olarak bilinen anlarin, bireyin segimi
dogrultusunda bilingli olarak ortaya ¢ikmasini saglamaya c¢alismaktadir. NLP ile
birlikte; calisanlarla iligkilerde istenilen sonucu ortaya ¢ikarmakta, zihinsel stratejiler
kolaylikla ¢ozimlenmekte, fikirler net bir sekilde karsi tarafa aktariimakta,
calisanlarin igletmeye bakis acisi 6grenilmekte ve c¢alisanlarla iyi bir iligki
kurulmaktadir. Calisanlarin motivasyonlarinin yikseltiimesinde, yénetimle ilgili
motivasyon araclarinin uygulanmasi 6nemli yararlar saglamaktadir. Calisanlarin
motivasyonunun saglanabilmesi icin isletme yoneticilerinin motivasyon araglarini
basariyla uygulamalari gerekmektedir. Ortaya c¢ikan sonuglarin aninda
gorulebilmesi, NLP tekniklerinin 6grenilmesi ve uygulamaya konulmasinin kolay
olmasindan kaynaklanmaktadir. NLP, iletisim kurulmak istenen her kisiye 6zgu o
kisinin dilini anlamaya ve o kisi ile kendi anladi§i dilde bireysel olarak iletisim
kurmaya yarayan bir teknik olarak bilinmektedir . NLP tekniklerin bilinmesi,
isletmelerde calisanlarin anlasilmasi ve onlarla bireysel iligkilerin kurulmasi

noktasinda onemli tekniklerden biri olarak bilinmektedir.

Motivasyon uygulamalarinda hedef tespiti yapmak igin isletmelerin birgogu
Noéro Lingusitik Programlama (NLP) tekniklerinden faydalanmaktadir. Her tarld
kosulda basariyi getiren teknik olan NLP, bir sonuca ulagsmayi amaclayan calisanlar
acisindan onemli bir teknik olarak ifade edilebilir. NLP, beynin deneyimlerinin ve
cevreden edinen bilgilerin nasil kodlandigi ile ilgili bir programlama teknigidir,
denilmektedir. Yapilan kodlama sistemi, ¢alisanlarin iletisim ve davraniglarina etki
eden énemli bir etken olmaktadir. isletmelerde hedef belirleme ve etkin bir iletisim
agdl kurmada, yoOneticilere sagladigi faydalar agisindan NLP teknikleri
tartisiimaktadir ® . Hedef tespiti yapilirken kullanilan NLP teknigi, yasanilan
deneyimlerin kodlanmasi ve bu kodlamanin c¢alisanlar arasindaki iletisim ve

davraniglara yansimasi agisindan dnemli bir teknik olarak gértlmektedir.

Herhangi bir hedefin tespit edilmesi, sabit bir sekli olmasi veya spektrum isi
olan az sayida objeyi tanimlamayi amaclamaktadir. Yapilan siniflandirmalar igin

gelistirilen islem yontemleri, bazi nedenlerden dolayr hedef tespiti icin gecerli

9 Tina Seeling, Inovasyon: Girisimcilik Uzerine Yaratici Calismalar, (Ceviren: Nuray
Onoglu), Kuraldigi Yayincilik, istanbul, Haziran 2013, s. 179.

9% B. Aydem Ciftgioglu Aydemir, “isletmelerde Hedef Belirleme ve Etkili iletisimde NLP”,
Yénetim Bilimleri Dergisi, 2010, Cilt: 8, Sayi: 1, 96-116, s. 96.
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olmamaktadir®®. Hedef tespiti, her zaman her sey igin gegerli olmayabilir. Hedef
tespitinin dogru yapilmasi, hem isletmelerin hem de ¢aliganlarin belirlenen amag ve

hedeflere ulasmasinda dnem arz etmektedir.

2.2.1.2. Egitim

Calisanlarin; egitim programlarina baslayip devam etmesi, ¢alisanlara is ile
ilgili bireysel ve kariyer hedeflerine donuk yararlar anlatiimasi, c¢alisanlarin
dgrenmeye yonelik olan motivasyonlarini arttirabilir. isi etkili bir sekilde yapmayi
o6grenme, isletmede iletisimi arttirma veya isletmede baska islere gegme firsati da
bu yararlara eklenebilir. Ydneticilerin, yararlar hakkinda soyleyeceklerinin gercekgi
olmasi, calisanlarin durumu daha da ciddiye almasini saglamaktadir. Calisanlara
uygulanan egitim programlarinin beklentileri karsilamasi, ¢alisanlarin 6grenmeye
karsi olan motivasyonlarini arttirabilir 1. Calisana verilecek egitimin gelecekte
kendisine donuk faydasinin anlatimasi ve calisanin bunun farkina varmasi,

galisanin 6grenmeye karsl daha ¢ok motive olmasini saglamaktadir.

Calisanlar egitim ile birlikte mevcut yetenek ve becerilerini gelistirerek
verimliliklerini de arttirabilir. EQgitim, c¢alsanlarin Uretkenligini arttirirken ayni
zamanda c¢alisanlari yeni gérevlere de hazirlamaktadir. isletmede galisanlar, egitim
ve gelisim imkanlariyla birlikte kendilerini yenileme ve geligtirme firsatlar elde
edebilirler’®?, Kendilerini yenileyen ve gelistiren calisanlar da gelecege daha glivenli

bakarak islerine daha ¢ok motive olabilirler.

Surekli calisanlarin egitimleri ve geligsimlerinin, kurumsal ya da bireysel
performansin gelistiriimesinde 6nemli bir yere sahip oldugu bilinmektedir.
Calisanlarin gelistiriimesinin ve egitilmesinin stratejik prosedirid; yaraticiligi tesvik
etmeye, yaraticiigini saglamaya, kurulusa essizlik saglayan ve digerlerinden ayiran
tim organizasyonel bilgiyi sekillendirmeye ihtiyag duymaktadir 12, isletmelerde
calisanlara egitim verilmesi, onlarin gelisimine buyuk katki saglamaktadir.
CGalisanlarin egitimi ile birlikte yaraticiliklar gelisimekte ve isletmeye katkilari da
daha fazla olmaktadir. Ozellikle calisanlarindan uzun dénemde yararlanmak isteyen

isletmeler, calisan egitimine buyuk dnem vermektedirler.

9 Dimitris Manolakis vd., “Hyperspectral Image Processing for Automatic Target Detection
Applications”, Lincoln Laboratory Journal, 2003, Volume: 14, No: 1, 79-116, p. 82.

100 Canan Cetin, Insan Kaynaklarinin Egitimi Gelistirilmesi, Beta Basim Yayin, Istanbul,
2009, s. 108.

101 Tunger, a.g.e., s. 101.

102 Jelena Vemic, “Employee Training and Development and the Learning Organization”,
Economics and Organization Journal, 2007, No: 2, 209-216, p. 211.
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istihdam promosyonunun temel unsurunun egitim oldugu bilinmekte ve
¢alisanlar igin is piyasasi saglamaktadir. Yalnizca istihdam yaratmakla kalmayan
egitimin ayni zamanda biiyiik bir is piyasasi oldugu da bilinmektedir. ilkégretimin
genisleme c¢abasi son yillarda basarili olmugken egitim kalitesini arttirmak ve
Ozellikle uzun vadede istihdam ile alakal egitimin yiksek seviyelerini genigletmek
icin yapilmasi gereken daha gok sey bulunmaktadir 1. Egitim, is piyasasinin
olusmasi ve genislemesi igin calisanlar icin bir ihtiyac olarak gorilmektedir.
Calisanlar, egitim alarak ayni isletme iginde farkli alanlarda degerlendirilebilir.
Kendini gelistiren ve yetistiren calisan, hem bulundugu isletmeye blyik katki

saglamakta hem de gelecekte farkl isletmelerde is bulma firsati elde etmektedir.

Egitim, takim Uyelerinin etkili bir sekilde calismasina yardimci olmak igin
o6nemlidir. Yalin performans ekibi, egitim dizenlendiginde, ekip Uyelerine ekip
gorevlerini yapmak icin gerekli olan herkesi dahil etmesini saglamaktadir. Egitim
verilen takim Uyelerinin 6zel olmaktan cok kapsayici olarak goériinmesi uygun
gorinmektedir. Yalin performans ekipleri, kurum kultirinin icinde statl veya prestij
atamalari beklememektedir. Bu ekibin icinde yer alan g¢aligsanlarin isini seven ve
yogun is ortamina dayanikli olmasi gerekmektedir. Stre¢ sahipleri ve musteriler ekip
Uyeliginden cikariilmamali; en basindan beri ekibin iginde olmadirlar. Ekip Uyeleri igin
ilk egitim faaliyeti olarak yalin performans projesinin kendisinden beklenen seylerin
neler oldugunu 6grenmesi olarak bilinmektedir. Egitim, yalin performans planlama
faaliyetleri ekipleri tarafindan dretilen tim proje planlari, diyagramlari ve raporlarin
gbzden gegiriimesi ile baglar ve ¢alisma planinin bu béliminde gergeklestiriimesi
gereken tum proje gorevlerinin yani sira, yalin performans iyilestirme uygulamalarini
kapsamaktadir ¢ . Egitim vyalin yonetim uygulamalarinin igletmenin tim
asamalarinda caligsanlar tarafindan daha iyi bir sekilde kavranip uygulamasi igin
gerekmektedir. Egitim ile birlikte kendini gelistiren personel isine daha iyi motive

olabilmektedir.

Calisanlarin, igletmenin kendisine egitim ile birlikte kariyer imkanlar da
sundugunu bildigi taktirde isletmeye olan guvenleri artmaktadir. Calisanlar
igsletmenin kendisine yatirnm yaptigini hissettigi zaman, gelecege daha guvenle
bakmalarina neden olmaktadir. Calisanlar kendilerine egitim imkanlari sunuldugu

zaman, caliganlarin gelecekleri ile ilgili kendilerine igin yatirnrm yapildigini

103 Ute Eckardt, Promotion of Education and Employment, Kfw Position Paper, K&in, 2012,

p. 3.
104 Carroll, a.g.e., pp. 167-168.
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hissetmekte ve gelecekte de kendilerini 6nemli bir yerde degerlendirmeyi
dusunduklerini sanip geleceklerine olumlu bakmaktadirlar. Calisanlar kendilerine
verilen egitimle birlikte hem mevcut performanslarini arttirabilmekte hem de gelecek
icin kendilerini hazirlamaktadirlar. Bu nedenle egitim genellikle ¢calisanlarin daha iyi

motive olmasina neden olmaktadir.

2.2.1.3. Yetki ve Sorumluluk Paylagimi

Yetki ve sorumluluk paylasiminin isletmelerde, sistemli ve islevsel niteliklerde
olmasi énemli olmaktadir. isi, calisanin kendi géris ve yargilarina gére yapma
yetkisi yoksa c¢alisanlarin bu isten sorumlu tutulmasi adil olmamaktadir. Calisanin isi
bildigi gibi yapmasi konusunda serbest birakilmasi da onun bu sorumluluktan
kagmasi anlamina gelmemektedir. Yetki ve sorumluluk arasindaki iligki, bu kadar
basit bir sekilde ifade edilmemektedir. Yonetici sorumluluk alirken yapacagi faaliyet
icin, isletme icinden veya disindan bazi etkenlerin olabilecedi g6z ardi etmemesi
gerekmektedir.  Ongériilemeyen olagan disi  durumlarda isletmeler de
sorumluluklarinin yetkisini asabilirler®®. Sorumluluk ile birlikte yetkiyi de alan calisan
isine karsi daha sorumlu olmakta, isletmenin amag¢ ve hedeflerine ulasmasi icin

daha cok caba sarf etmektedir.

isletmelerde calisanlarin gérevlerini yapip yapmadigindan her zaman
yoneticiler sorumlu olmaktadir. Ydneticilerin, islerin yapilmasi ile ilgili kendilerine
verilen yetki ve sorumluluklarini astlarina devretmeleri, onlarin kendi Ustelerine kargi
sorumluluklarinin ortadan kalkmasini saglamamaktadir. Yoneticiler, yetki ve
sorumluluklarini timuyle altlarina devredememektedir. Ydneticilerin Ustlerine karsi
yetki ve sorumluluklari devam etmektedir®. Yoneticiler, Ustlerine hesap vermek
durumunda bulunmaktadir. Kisitli da olsa yoneticilerin yetki ve sorumluluklarinin bir
kismini ¢calisanlara devretmesi, calisanlarin isini daha ¢ok sahiplenmesine ve daha

¢ok motive olmasina neden olmaktadir.

Yoneticiler isyerindeki butin konularda tek bagina karar alma, isgorenlerini
takip etme ve diger butin sorumluluklar yerine getirme sorumlulugunu yerine
getirmekte zorlanirlar. Boyle bir durumda yetkilerinin bir kismini bir alt kademedeki
yardimcilarina, gerekirse onlarda bir kademe altindaki caligsanlarina verebilirler'®’.

isletmedeki gorev ve sorumluluklar tiim galisanlara kolaylik saglamasi ve isleyisin

105 Oguz Onaran, “Yetki Gégerimi ve Yetki Devri”, Amme Idare Dergisi, 1974, Cilt: 7, Say:: 2,
3-21, s. 10.

106 Ertiirk, a.g.e., s. 118.

107 Mehmet Tikici, vd., Orgiitsel Davranig, Fatih Ciltevi, Malatya, 1998, s. 221.
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surdurulebilmesi amaciyla Ust kademeler tarafindan alt kademelere gdéreviendirme,

yetkilendirme seklinde paylastirilabilir.

Yetki ve sorumluluklarin paylasiminin isgérenler Uzerinde yapici etkileri
bulunmaktadir. isletmelerde paylagim ve devretme sistemi, calisanlara kendisine
guvenildigini hissettirmekte ve kendisine olan givenini arttirmaktadir. Calisan bu
durumda kendisine deger verildigini hissetmektedir. Bunun yaninda galisanin isi ile
ilgili kendisine yeni seyler 6grenmesini ve kendini gelistirmesini saglamaktadir,
Calisanlara verilecek yetki ve sorumluluklar ¢alisanin kendisine olan glivenini olumlu

yonde etkilemekte ve motivasyonunu da arttirmaktadir.

Calisan acgisindan en uygun egitim yollarindan biri sorumluluk almasidir.
Calisan zamanla sorumlulugun vyaninda ayni oranda yetki de aldiginda
Ozgurlesmekte ve oOzglrlestikce de motivasyonu artmaktadir. Ayrica isletmede
kararlarin sonuca baglanmasi ivedilik, esneklik ve uygunluk kazanmaktadir. Bu
sekilde yoOnetilen bir isletmede de dogal olarak uretkenlik ve basari artmakta
calisanlar islerini isteyerek, severek yapmaktadirlari®®. Kararlarin hizli bir sekilde
alinip uygulamaya konulmasi igin yetki ve sorumlulugun ayni kiside toplanmasi
gerekmektedir. Sorumlulugun verilip yetkinin veriimemesi islerin yapilmasini
geciktirmektedir. Boéyle bir durum calisanlarin iglerini yavas yapmasina ve

motivasyonun digsmesine neden olmaktadir.

Yetki, bir isletme organizasyonu baglaminda bir kisinin kaynaklarini verimli
kullanma, kararlar alma, tahsis etme ve 6rgltsel amaglara ulagsmak i¢in emir verme
yetkisi olarak tanimlanabilir. Yetkinin taniminin iyi yapiimig olmasi gerekmektedir.
Yetki sahibi olan herkesin, yetkilerinin kapsaminin ne oldugunu bilerek bu yetkileri
yanhs kullanmamasi gerekmektedir. Yetki emir verme ve igleri yapma hakkina sahip
olma olarak ifade edilmektedir. igletmelerde en blylk yetki sahibi, Ust dizey
yoneticiler olarak bilinmektedir!l®, Yetki, sorumluluk ile birlikte galisanlara verilmesi
gerekmektedir. Calisanlara verilen yetkinin ve sorumlulugun kapsaminin sinirlari,
net bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir. isletmelerde yetki ve sorumluluklarin
dagitilmis olmasi, yapilacak iglerin prosedurlere takilmadan daha hizli bir sekilde
yapilmasini saglamaktadir. Calisanlara yetki ve sorumlulugun verilmis olmasi, ayni

zamanda c¢aliganlara glven duyuldugunu gdstermektedir. Calisanlar, kendine glven

108 Kantar, age, s. 134.

109 7eyyat Sabuncuoglu, Galisma Psikolojisi, Uludag Universitesi Yayinlari, Bursa, 1984, s.99.

110 David Heack, “Delegation of Authority-Meaning, Importance and its Principles”,
Management Study Journal, 2006, Cilt: 26, Sayi: 6, 45-56, p. 51.
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duyuldugunu hissettikleri zaman kendilerini isletmeye daha c¢ok ait olduklarini
hissetmekte ve iglerine daha c¢ok motive olmaktadirlar. Calisanlar yetki ve
sorumluluga birlikte sahip olduklari zaman, isletmeye daha ¢ok katki saglamak igin

daha c¢ok caba sarf ederek daha ¢ok verimli olmak istemektedirler.

isletmede yénetim isini bir kisi tek basina yapamayacagi igin ydneticinin takim
arkadaslarina ihtiyaci bulunmaktadir. Sorumluluklarin bir kismini kendisi geri
kalanini da yardimcilariyla paylasmalidir. Sorumluluklarla beraber yetki de birlikte
verilmelidir. Calisanlara sadece sorumluluk ylklemek yetkilerinde ise higbir
genisletme yapmamak calisanin bir slre sonra bikmasina neden olabilir.
Sorumlulukla birlikte yetki de verilen g¢alisan, kendisini daha iyi ve gugli hissederken
motivasyonu da artmaktadir. Yetki ve sorumluluk verme, bir arada ve kararinda
kullanildigi slrece igletme calisanlarinin motivasyonunu arttirici bir etkiye sahip

olmaktadir.

2.2.1.4. Birlikte Karar Alma

isletmelerde calisanlara deger vermenin yollarindan biri de onlarla birlikte
karar alma yontemi olarak bilinmektedir. isletmede bir konuyla ilgili karar alinmadan
once o konunun ilgili calisanlarina danigilmasi, diglincelerinin alinmasi g¢alisanlari
motive etmekte ve isletmeye olan baghliklarini arttirmaktadir. Calisan, isletme ile
ilgili alinan bir karara katilirsa; alinan bu karari benimsemekte ve alinan kararin
basaril olmasi i¢in tim bilgi, birikim, beceri, tecribe ve yetenedini kullanarak
isletmeye daha cok fayda saglamaya calismaktadir!!l. Calisan, alinan kararlarin
disinda tutulup distincesine basvurulmazsa; kendisini isletmeye ait hissetmemekte

ve ise sahip ¢ikma konusunda sikintilar yagsamaktadir.

isletme ydnetiminde kararlar, organizasyonun sadece iist kisminda degil her
diizeyinde alinmaktadir. ister ydnetici olsun ister calisan, herkes karar almak
zorunda kalabilir. Verilen kararin sonucu, isletmenin tim boélimlerinde ve isletmede
tum calisanlarin hayatinda Onemli rol oynamaktadir. Kararin; sosyal bilimler
arastirmacilarini, akademik yonetimi, danigsmanlari, uygulayici yoneticilerin dikkatini
cekmesi sasirtici  gérilmemektedir 12 . isletmenin her noktasinda her calisan
tarafindan verilen kararlar, igletmedeki herkesi etkilemektedir. isletmenin her

noktasinda alinan kararlar, ortak bir dislncenin sonucu olursa; yani her birimde

111 Tunger, a.g.e., s. 103.
112 David A. Buchanan and Andrzej A. Huczynski, Organizational Behaviour, Pearson
Education Limited, England, 2010, p. 630.
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¢alisanin dusltncesine bagvurulup kararlara katilimi saglanirsa ¢alisanin igletmeye
daha bagimh hale gelmesi sadlanmaktadir. Calisan bu sayede kendini degerli
hissetmekte, isine daha ¢ok motive olmasi sadlanmakta ve sonucunda daha ¢ok

verim alinmaktadir.

isletme igerisinde, 6zellikle ¢alisanin kendi yaptidi is ile ilgili veya calisanin
ilgili oldugu birimlerle kararlar alinirken ¢aliganlarin, dusunce ve fikirlerinin alinarak
kararlara katilimlarinin saglanmasi, ¢alisanlarin alinan kararlari daha ¢gabuk ve kolay
benimsenmesine neden olmaktadir. Alinan kararlardan bu sekilde daha basaril
sonuglar alindi§i sdylenmektedir. Calisanlar, alanlariyla ilgili alinan kararlarin
kendileri acisindan ne gibi sonuglar ortaya cikaracagini ve bu kararlarin neden
alindiklarini bilmedikleri zaman alinan kararlara karsi bir direng gelistirebilirler.
isletmeler, bu olusabilecek olumsuzlugun Ustesinden gelebilmek icin galisanlarin
isletme ile ilgili alinan kararlara katihmlari saglanabilir'*®. Calisanlar, 6nemsenmek
isteyebilirler. isletmeler, ¢alisanlarini énemseyip isletme ile ilgili 6zellikle her
galisanin kendi alaniyla ilgili alinan kararlarda o alanda c¢alisan personelin
dUsuncesini almasi ve alinacak kararlara katiiminin saglanmasi, ¢alisanlarin aidiyet
duygusunu gelistirerek motivasyonunu arttirmaktadir. Motivasyonu yulksek olan
calisan, her zaman daha fazla verimli olmaktadir. isletme agisindan bagka bir
avantaj da o bdlimde calisan personelin bélim ile ilgili sorunlara daha ¢ok hakim
olmasi ve ¢ok farkl bir fikir de sunabilmesinin oldugu sdylenebilir. Caliganin farkh bir
pencereden bakarak farkli bir ¢dézim énerisi sunmasi, isletme yoéneticilerine daha
once dustinmedikleri bir ¢ozim ydntemi sunmaktadir. Calisanin fikrinin alinmasi ile
isletme yoneticilerinin fikrinin birlestirilerek birlikte karar verilmesi, isletmeye her

yénden fayda saglamaktadir.

Kararlara katilma c¢alsanin verimliligini arttiran, performansini yukariya
cilkmasini saglayan ve is doyumunu saglayan en 6nemli faktérlerden biri olarak
adlandiriimaktadir. Kararlara katilimin énemini bilen bir yonetici icin ¢ok etkili bir
motivasyon araci olarak kullanilabilir. Kararlara katilma bireyin 6zsaygi ve taninma
ihtiyaglarini da gidermeye yonelik bir motivasyon araci olarak bilinmektedir. Calisma
ortaminda bu ihtiyaglari kargilayamayan personel dogal olarak bu ihtiyaglarini
gidermek igin baska calisma ortamlarina gitmek isteyebilir.1** Kararlara katilma

¢alisanin isine motive olmasini olumlu veya olumsuz bir sekilde etkileyen dnemli

113 jsmail Bakan vd., “Katilimci Karar Verme Ile Calisanlarin ise Yénelik Davraniglar Arasindaki
iliski: Bir Alan Arastirmasi”, Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, Cilt: 1, Sayi: 1, 107-139, ss. 127-128.

114 Tugray Kaynak, Organizasyonel Davranig ve Yénlendirilmesi, Alfa Basim Yayin Dagitim,
istanbul, 1995, s. 144.

54



faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir. Kararlara katihm c¢alisanin igine olan
motivasyonunu etkiledigi gibi is yerindeki uUretkenligini ve verimliligini de

etkilemektedir.

Karar verme, bir proje ekibinin almak zorunda oldugu kararlarin iginden bir
tanesinin ¢6zim secimi olarak secilmesi seklinde ifade edilebilir. Bazen ¢ok hizli
kararlar alinmaktan dolayi isletmelerde bazi problemler yasansa da kararlarin hig
alinmiyor veya ge¢ alinilyor olmasindan daha iyi olarak bilinmektedir. Bazi
nedenlerden dolayi secilmis bazi islerde bu daha yaygin olarak gértiinmektedir.
Karar verme, buharlasan bulut gibi, iki alternatif arasinda bir segim gibi formule
edilebilmekte ve herhangi bir catismaya karsi yeni ¢déziimler icat etmek icin yararl
bir arac olarak gorlilmektedir. Bazen kararlarin alinmasi bir veya daha fazla
buharlasan bulut secimi gibi formile edilemedigi igin zor gorinmektedir 115 .
isletmenin amac ve hedeflerine daha hizli ulasabilmesi icin karar verme sirecinin
hizli olmasi gerekmektedir. Bu kararin birlikte verilmesi ise calisanlarin her zaman
kendine daha ¢ok guvenmesine ve isletmeye ait hissetmesine neden olmaktadir.

Bdyle durumda calisanlar iglerine daha ¢ok motive olmaktadirlar.

Surekli olarak olumlu eylemler yapmak icin, karar vericilerin dncelikle yalnizca
masgteri etkisini degdil, ayni zamanda rekabetci ve ¢evre kosullarini da igeren, var
olan mevcut is durumu hakkinda durumsal farkindaliklari olmalari gerekmektedir!'®.
isletmelerde Ust diizey yéneticiler kararlar verirken, mevcut durumu iyi okuyabilen,
isletmenin amag ve hedefleri igin daha ¢ok ¢alisan, ¢cabalayan galisanlarin fikirlerine
deger vermeleri ve onlari dinlemeleri, ¢alisanlari daha ¢ok motive etmektedir.
Gerekirse o birimde ¢alisan kisinin direk karar verici olmasi da saglanabilmelidir. Bu

durumda calisan daha ¢ok motive olmaktadir.

Her ortamda oldugu gibi calisma ortaminda da c¢alisanlar fikirlerinin
desteklenmesinden, igleri ile ilgili kararlara verilirken goérUglerine deger
verilmesinden hoslanmaktadirlar. Calisma ortaminda kararlar alinirken calisanlarin
kararlara katilmasi, ¢alisanlar ve yoneticililer arasindaki saglikli bir iligki oldugunu da
gostermektedir. isletme yonetiminde az da olsa fikrinin degerli oldugunu bilen
calisan isini daha fazla benimsemekte, 6nemsemekte, isine daha iyi motive olmakta

ve isletmenin basarili olmasi igin daha fazla gaba sarf etmektedir. Calisanin isini

115 | awrence Leach, Lean Project Management: Eight Principles for Success, Advanced
Projects Press, New-York, 2005, p. 104.

116 Roger Anderson vd., Computer-Aided Lean Management for the Energy Industry, Penn
Well Press, USA, 2008, p. 27.
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benimsemesi ise olan baghhgini arttirmakta, isletmede herhangi bir sorun ¢iktiginda
bu sorunu kendi sorunuymus gibi algilayip ¢ézmek i¢in sorumluluk almaktadir.
isletmelerde calisanlarin  kararlara katilimi  motivasyonu arttirici  bir  etki
yaratmaktadir. Caligsanlar kararlara katildikga aidiyet duygusu artarak daha fazla

sorumluluk almaktadirlar.

2.2.1.5. Terfi Olanaklan

Calisanin, yapmis oldugu gérevden daha fazla yetki ve sorumluluk tasiyan Gst
dizey farkh bir goreve gelmesi, terfi olarak adlandiriimaktadir. Terfi ile birlikte
calisanin, Ucretinde ve sosyal sayginliginda da artis olmaktadir. isletmede calisan
ustabasilardan birinin 6lim, istifa etmesi ya da saglik nedeniyle isinden ayriimasi
durumunda uygulanan personel politikasi nedeniyle isletme ici kaynaklardan bir
personel ustabasinin yerine atanabilir. Calisanlara moral vermek, isteklendirmek ve
galisanda guven duygusunun arttrmak icin boyle bir yolun izlenmesi
gerekmektedir!l’. Calisan, bu moral ve istekle birlikte isine siki sarilip igletmeye

daha ¢ok fayda saglamak icin motive olabilir.

isletmelerde, calisanlari calismaya iten énemli etkenlerden olan ihtirasi tatmin
eden aracin terfi oldugu bilinmektedir. Calismaya yeni baslayan bir personel, ise
baslar baslamaz isyerinde yukselme olanaginin bulunmadigini ve aldigi Ucretin
artmayacagl duygusuna kapildiginda; burada gosterilecek her turli ¢abanin
gereksiz olduguna inanarak isine karsi olumsuz disunceler igine girmekte ve
olumsuz davraniglar sergilemektedir. isletmelerdeki terfilerde istismara cok sik
rastlanmaktadir. isletmelerde terfi islemleri yapilirken cogunlukla etki altina
girebilecek ve idare edilebilecek calisanlar tercih edilmektedir. isverenler bu yiizden,
kendilerine karsi direnmeyen uysal ¢alisanlari tercih etmektedirler. Bazi durumlarda
calisanlarin yeteneklerinin haricinde uysalllk aramak gerekmektedir. isletmelerde
isverenler arasindan terfi yapilirken higbir art disinceye sahip olmadan galigsanlar
arasindan uygun olanin tercih edilmesi gerekmektedir '8 . igletmelerde, terfi
olanaklari konusunda adil olunmazsa, calisanlarin yeteneklerine goére terfi olanagi
bulunmazsa ve calisanlar gelecekle ilgili terfi konusunda umutlu olmazlarsa bir
sureden sonra kendilerini bu isletmeye ait hissetmemekte ve c¢alismak
istememektedirler. Calisanlarin  motivasyonuyla birlikte performanslari da

dismektedir. Calisanlarin islerine daha iyi motive olabilmesi igin gelecege glivenle

17 Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, a.g.e., s. 82. _
118 Erol Eren, Orgiitsel Davranig ve Yénetim Psikolojisi, Beta Basim Yayin, istanbul, 2012, s.
241.
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bakarak igletme icinde gelecekle ilgili Ust kademelere gikma hayali kurabilmeleri
gerekmektedir. isletmelerde terfi olanaginin bulunmasi, ¢alisanlari her zaman daha

¢ok motive etmektedir.

isgdren agisindan bulundugu cevrede sayginlik kazanmak, évgii alma ve
tebrik edilme gereksinimi, terfi, yeni bir statl ya da Ucret artisi ile karsilanmaktadir.
Maddi kazanglarinda beraberinde kazanilmasina karsilik terfi ve ylkselme, paraya
bagh olmayan Unvanla ilgili bir durum olarak gorilmektedir'!®. Maddi bir nitelik
tasimamasina ragmen calisanin statlsunun ylkselmesi, terfi etmesi, yeni bir unvan

kazanmasinin motivasyonunu arttirici bir etki olusturmaktadir.

isletme organizasyonlarinda alt kademelerde calisan bir personelin, Ust
kademede calisan personelin onayr olmadan terfi olmasi, pek mumkin
gérinmemektedir. Ust kademedeki yoneticinin onay vermesi ise alt kademedeki
galisanin Ust kademedeki yoneticinin etkinligine yaptigi katki kadar ust kademedeki
yoneticinin; degerlerine, standartlarina, 6n yargilarina ve beklentilerine bagl oldugu
soylenebilir. Ust kademede bulunan yoéneticilerin yénetim sekli ve beklentileri, alt
kademede c¢alisan personelin davraniglarini, etkinliklerini belirleyen édnemli unsurlar
arasinda gorilmektedir'?. isletmelerde terfi olmak isteyen personelin, iist kademede
¢alisan personelin istegine goére hareket etmesi ve onun onayini almasi

gerekmektedir.

isgdrenlerin islerindeki deneyimleri arttikga, bulunduklar statli ve yetkileri
kendilerine yetmemeye baslamaktadir. Bundan dolayi, daha ileri duzeydeki bir
konumda ve daha fazla yetki iceren pozisyonlarda galismak istemektedirler. Terfi ve
yukselme sanslari olmayan veya kisitlanan isgdrenlerin ¢calisma hevesleri de buna
bagli olarak diismektedir. isletmelerde, calisanlarin yiikselmesi ve ilerlemesi
motivasyonu attirici bir faktér olarak bilinmektedir?*. Calisanlara ylikselme ve
kendini gelistirme imkanlarinin sunulmasi, ¢aliganlarin motivasyonu ve performansi
Uzerinde olumlu bir etkiye neden olmaktadir. Terfi imkani olan calisanin

ilerleyebilmek icin isine daha iyi motive oldugu gorulmektedir.

isletmelerde calisanlar her zaman bulundugu mevkinin bir Ust kademesine

ulagabilmek icin g¢aba sarf etmektedirler. Bu c¢abalama sirecinde isletmede

119 Nurullah Geng, Meslek Yiiksek Okullar igin Yonetim ve Organizasyon, Seckin Yayincllik,
Ankara, 2010, s.136.

120 Kogel, a.g.e., s. 504.

121 Ahmet Talat Us, igletmelerde Motivasyon, igiad Yayincilik, istanbul, 2007, s.24.
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yukselme imkaninin olmasi ve galisana bu firsatin verilmesi, ¢alisanin isine daha iyi
sekilde motive olmasini saglamaktadir. Terfi ve yukselmenin caligan tanidigi
olanaklar ayni zamanda caliganin kendine olan guvenini de arttirmaktadir. Calisan
basari elde ettikge, yapabilecekleri ile ilgili kendine olan inanci artmakta ve kendisini
daha glgli hissetmektedir. Calisanlarin terfi ve ylkselme imkanlarinin bulunmasi
¢alisanlarin is askini ve motivasyonunu arttiracagindan  goésterecekleri
performanslari da yiksek olmaktadir. isletmenin bu imkanlari calisanlara sunmasi

isletmenin amag ve hedeflerine ulagsmasini da kolaylastirmaktadir.

2.2.1.6. Yonetimde Esneklik

Is dinyasinda ve ekonomide belirsizligin olmasi ydnetimde esnekligi artiran
etkenlerden biridir denilebilir. Esnek dustnce; karmasikhgin, belirsizligin arttigi bir
dénemde ¢dziime ulasmak igin etkili ve kisa bir yol olabilir. isletmelerin varliklarini
devam ettirebilmeleri agisindan ekonomik ve teknolojik degisimlere hizli bir sekilde
uyum saglamasi 6nem arz etmektedir. Degisimlere ayak uyduramayan isletmeler
zamanla yipranmakta ve yok olma tehlikesi ile karsi karsiya kalmaktadir.
isletmelerin degisime ayak uydurmasinin en iyi yolunun, disiincedeki ve
uygulamadaki esneklik oldugu soylenebilir. Ydnetimde esneklik, isletmelerin
piyasaya uyumu ve sorunlarin ¢ézimu igin yeni yontemlerin kullaniimasina imkan
saglayabilir. Esnek disinen beyinler, bir sorunun karmasikligini gériince hemen o
duslinceden uzaklasip yeni alternatifler deneme yolunu segebilirler???. Yonetimin
esnek disunceye sahip olmasi, alt basamaklarda yer alan g¢alisanlarin da esnek
disiinceye sahip olmasinda etkili olmaktadir. Ekonomik kriz aninda, alt
basamaklardaki ¢alisanlar da inisiyatif alip belirli bir sinir igerisinde bazi kararlar
verebilirler. Onlar da kendilerini, strekli gelistirip bu tir durumlara hazir tutmak igin

motive edebilirler.

Yonetimde esneklik olmasi, isletmelerin degisen ve gelisen ¢evre kosullarina
gére kendini uyarlayabilmesi olarak ifade ediimektedir. isletmeler, belirli bir amaca
ulagsabilmek igin beseri ve maddi unsurlarin dizenlenme seklini géstermektedir.
Yapilan diuzenleme, belirli bir ortamda belirli kosullar altinda yapilmaktadir. Ortam
kosullari zamanla degistikge yeni bir dizenleme ihtiyaci dogmaktadir. Cevre
kosullari degistikge isletmenin; farkli amaglar benimsemesini mevcut amaglari
gOzden gecirmesini, mevcut uygulanan ig yapma yontemlerini degistirmesini,

yapilan igi gelistirmesini veya ¢evre unsurlari ile iligki kurabilecek yeni alt birimler

122 Mehmet Yildirnim, “Yonetimde Esneklik”, http://www.myfikirler.org/esneklik-kritik-donemlerde-
yonetimin-kalitesini-yukseltir.html, (Erisim Tarihi: 12.06.2016).
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olusturmasini gerektirmektedir. Degisen c¢evre kosullarinda igletme kendini
yenileyebiliyorsa yonetimde esnekligin oldugu ve degisebilirlik ilkesinin uygulandigi
soylenebilir. Degisebilirlik ilkenin uygulanmasini saglayan yonetim, surekli olarak
isletmeyi etkileyen c¢evre kosullarinda olusan degisiklikleri izlemesi ve bu
degisiklikleri isletme i¢cinde bulunan alt birimlere yansitmak icin ¢alismalar yapmasi
gerekmektedir?®. Yonetimin esnek olmasi, degisen cevre kosullarina gore gerek
isletmenin amag ve hedeflerinde gerekse isletme icerisinde bulunan organizasyonun
yapisinda degisiklik yapmasi, isletmenin devamlihigini saglamasi agisindan énemli
gorulmektedir. Cevre kosullarinda olusan degisikliklere gére kendini yenilemeyen
isletmeler, bir slire sonra rekabet edemez duruma gelmekte ve varligini surdirme
konusunda sikintilar yasamaktadir. isletmelerin bu degisikliklere ayak uydurmasi
icin yonetimin esnek olmasi ve degisen cevre kosullarini arastirarak bu degisikliklere
gore isletmelerinde gerekli degisiklikleri yapmalari gerekmektedir. Yonetimin esnek
olmasi ve igletmeyi degisen cevre kosullarina gore uyarlamasi ile birlikte galisanlarin
da kendilerini surekli degisen kosullara gore gelistirmesi gerekmektedir. Kendini
gelistirmek durumunda kalan calisan, isine daha ¢ok motive olmak durumunda

kalmaktadir.

isletmeler, kendi is cevreleri ve isletme arasinda uygun sekilde bir uyum
olusturmalari gerekmektedir. Ayni anda ¢evre kosullarinin giderek édngdrtlemez hale
gelmesi, isletmelerin uygun bir uyum saglamak igin stratejik yonlerini gelistirmekte
ve uygulama kabiliyetlerini tehlikeye atmaktadir. Olusan bu zorlukla micadele etmek
icin teorisyenler, ydnetimde esnekligi arttirarak sdrecglerde de artan esneklik
cagrisinda bulunmaktadirlar >4 . Yonetimde esnekligi arttirarak isletmelerin ve
¢alisanlarin  degisen c¢evre kosullarina uyum saglamalari gerekmektedir.

Yonetimdeki esnekligin tim sureclerde uygulanmasi gerekmektedir.

Yonetimde islerin esnek olarak yapilabilmesi icin, isletme ve isletmenin is
ortaminin turine bagh olarak esnek bir emek ihtiyacina, daha sonra tartisilacak
farkli tasarim unsurlarina ve sonuglarina (6rn., Organizasyonun yani sira g¢alisanin
yeri, sayisal veya mali degerlendirmeleri) sahip olmasi gerekmektedir. Burada,
isletmede bir "esneklik ihtiyact" nin, Arcandor 6rneginde gosterildigi gibi caliganlar

icin belirli kisittamalara sahip olan neredeyse kesinlikle farkli esnek emek bigimlerine

123 Simsgek ve Celik, a.g.e., s. 37.
124 per Georgzen and Henrik Palmer, “Managing Strategy and Flexibility”, Uppsala University
Department of Business Studies Journal, 2014, No: 28, 1-62, p. 1.
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yol acgabilecegini anlamak yeterlidir 12> . isletmede yénetim esneklik durumunu
belirlerken sinirlarin kesin bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Belirlenen sinirlar
isletmenin calisma yapisina ve dedisen cevre kosullarina uygun olmalidir. Aksi
halde yonetimde esneklik olmasi isletmeye zarar verebilir. Ancak dedisen c¢evre
kosullarina ve isletmenin ¢alisma yapisina uygun olarak belirlenmis esneklik yapisi
ve c¢alisanlarinda bu degisime ayak uydurabilmesi isletmeye ve calisanlara bazi
avantajlar kazandirabilmektedir. Bu avantajlar ¢alisanlarin daha motive bir sekilde

galismasina neden olabilmektedir.

2.2.1.7. Acik Pazarlik Yontemi

isveren ya da isveren temsilcisi ile ¢alisan veya galisan temsilcisi arasinda
calisma kosullarinin belirlenip karsilikli bir anlagsmaya varilabilmesi igin taraflarin bir
araya gelerek yaptiklari gérismeler, acik pazarlik yontemi olarak adlandiriimaktadir.
Sendikalarin varolusunun temel nedenlerinden birisi agik pazarlik olmakta ve
isveren ile calisan arasindaki orgatil islerin tamamini kapsamaktadir. Acik
pazarlikta calisanlarin g¢alisma kosullarinin yaninda, alacagi ucret konusu da ele
alinmaktadir. iki tarafin karsilikl olarak uzlasmaya varmasi durumunda, toplu
sOzlesme imzalanmaktadir 26 . Acgik pazarlik yontemi sonunda vyapilan toplu
sdzlesme belirli bir streyi kapsamaktadir. Sire sona erdiginde taraflar tekrar bir

araya gelebilirler.

Acik pazarlik yontemi, degisimden etkilenecek calisanlari veya isvereni,
degisimin amacini, kapsamini, metodunu ve sireyi ifade etmektedir. iki taraf
arasinda anlagsmaya varilan konular hakkinda direng, ortadan kalkmis olmaktadir?’.
iki taraf da siire sonuna kadar anlasma sartlarina gére hareket etmek durumunda

kalabilirler.

Acik pazarlik; istihdam iligkileri icin gegerli olan pazarlhk gértsunun bir yonu ve
Ozellikle endustri iligkileri mekanizmasi veya araci olarak bilinmektedir. Bir slreg
olarak ikisi de esas itibariyle ayni olmaktadir. Mizakereler igin gegerli olan ilkeler,
pazarlik agmakla da ilgili olmakta ve bazi farkliliklarin belirtiimesi gerekmektedir!?8,

Acik pazarlik yontemi, endustri iliskilerinde galisan veya calisan temsilcisi ile isveren

125 Floris Metzner, Matching Organizational Flexibility Demands and Employee Flexibility —
A first Step Towards an Unifying Framework for Labour Flexibility, University of Twente Press,
Hollanda, 2010, p. 5.

126 [smet Mucuk, Modern isletmecilik, Tirkmen Kitabevi, Istanbul, 2014, s. 331.

127 Kogel, a.g.e., s. 686.

128 griyan de Silva, Collective Bargaining Negotiations, International Labour Organisation
ACT/EMP Publications, 1996, 1-16, p. 2.
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arasinda galigan haklarinin dizenlenmesi igin yapilan mizakereleri ifade etmektedir.
Yapilan goérismelerde iki taraf, karsilikli olarak c¢alisanlarin sosyal haklari ve
alacaklari ucret hakkinda muzakereler yapmaktadir. Caliganlar, haklarinin
korunmasi ve daha iyi statilerde caligilabilmesi icin acik pazarlik sisteminin

yapilmasini istemektedirler.

2.2.1.8. Fiziksel Kosullarin Gelistirilmesi

isletmelerde, calisma ortaminin fiziksel kosullarinin uygun olmamasi, is
guvenligi kurallarinin tam olarak uygulanmamasi, ergonomik kosullara uyulmamasi
ve uzun calisma saatlerinin olmasi calisanlari olumsuz yodnde etkilemektedir.
Calisma ortaminda aydinlatmanin yetersiz olmasi, guriltinin fazla olmasi,
sicakligin az ya da ¢ok olmasi gibi kosullar calisanlarin fiziksel ve ruhsal saghgini
bozmaktadir. Calisma ortami kosullari, isletmelerde veya blro ortaminda verimli
calisiimasinda ¢ok 6nemli rol oynamaktadir!?®. Fiziksel kosullarin gelistiriimesi,
galisanlarin her zaman isine daha ¢ok motive olmasini ve daha verimli galismasinda

onemli bir etken olarak gorilmektedir.

Calisanlar her zaman daha iyi kosullarin olusturuldugu isyerlerinde calismak
istemektedirler. Calisma ortaminin rahat olmasi, kullandigi ara¢ ve gereglerin tam
olusu, is ortaminin sessizligi, ¢evresinin temiz olusu, gibi faktérler calisanlar
agisindan motivasyonu arttiran etkenlerden bazilaridir. Ornegin, calisanin her
seferinde kullandi§i ara¢ ve gereclerin eksik olmasi, belirli bir sireden sonra
¢alisanin bu durumdan bikmasina ve motivasyonunu kaybetmesine neden
olmaktadir. Bu yidzden c¢alisanin iyi bir sekilde isine motive olmasi igin galisma
kosullarinin iyi olmasi gerekmektedir. Asagida aydinlatma, renk, gurultd, ortam isisi,
havalandirma, nem ve rutubet gibi fiziksel kosullarla ilgili bazi konular detaylica

aciklanmistir.

2.2.1.8.1. Aydinlatma

isletmelerde, galiganlarin géz saghginin korunmasi ve ihtiyag duyulan her tiirli
islemin kalite standartlarinin gerektirdigi gibi yapilabilmesi icin iyi bir aydinlatma
tekniginin kullanilmasi gerekmektedir. isletmelerde islerin yapilabilmesi igin ihtiyag
duyulan aydinlatma, yapilan isin 6zelliklerine ve galisanlarin g6z fonksiyonlarinin

durumuna bagh olarak, degisiklik goOsterebilir Yas ortalamasinin yuksek oldugu

129 Ates Beyazit Hayta, “Calisma Ortami Kosullarinin igletme Verimliligi Uzerine Etkisi 7, Ticaret
ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2007, Say:: 1, 21-41, s. 22.
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yerlerde ise aydinlatma derecesinin optimum dizeyde olmasi, iglerin yapilabilmesi
ve c¢alisanlarin saghgi agisindan gerekmektedir. Yasi buylk olan calisanin geng
calisana gore daha ¢ok aydinliga ihtiyaci bulunmaktadir. Uretimin istenilen diizeyde
olmasi, calisanin saghgi, guvenligi ve etkinligi icin iyi bir aydinlatma
gerekmektedir'*°, Aydinlatmanin galisanlari gore diizenlenmesi ve galisanlarin daha

konforlu bir ortamda calismasi, onlari daha ¢ok motive etmektedir.

2.2.1.8.2. Renk

isletmelerde galisanlarin duygularini kontrol eden etkenlerden biri de renklerdi
olmaktadir. Calisma alanlarinin dizenlenmesinde renklerin kullanimi, énemli
etkenlerden biri olarak goértlmektedir. Calisama alanlarinda kullanilan renkler, iki
sekilde 6nemsenmektedir. Birincisi, ¢calisma alanlarinda renk uyumunun saglanmasi
digeri ise renklerin uyari isaretlerinin yapilmasinda kullanilmasi olmaktadir. Uyari
isaretlerinin yapilmasinda kullanilan renklerin olumlu etkileri de bulunmaktadir.
Ozellikle fiziksel olarak tehlike arz eden durumlarin gdsterilmesinde ve glvenlik
arag-gereclerin taninmasinda kullanilan renk standartlari, is hayatinda 6nem arz
etmektedir *1. Renkler, calisanlarin duygularinin ve psikolojilerinin olumlu veya
olumsuz olugmasinda dnemli bir olgu olarak gérulmektedir. Caligma ortaminda renk
uyumunun olmasi ve c¢alisanin duygularina hitap eden renklerin kullaniimasi,

motivasyonlarina da etki etmektedir.

Calisanlar igyeri kosullarinin her zaman g¢alismaya elverigli olmasini
istemektedirler. Yani isgorenler, isyerinin i1sisinin, havalandirma sisteminin, aldigi
1IS1gIn, ses duzeyinin galismaya uygun olmasini arzu etmektedirler. Bunun yaninda
isgorenler, isyerlerinin evlerine yakin olmasini, g¢alistiklari binanin temiz olmasini,
ara¢g ve gereclerin tam olmasini, igleri i¢cin uygun ortamin saglanmasini
istemektedirler. Bu ihtiyaglar giderilmis isgérenin hem performansinin arttigi hem de
is motivasyonunun artti§i gorilmektedir'®2. Calisma kosullarinda konforun iggérenin
intiyaclari ve istegi dogrultusunda karsilanmig olmasi yani genel olarak iyi olmasi

verimlilik ve motivasyon artmasi agisindan énem arz etmektedir.

2.2.1.8.3. Guriltu

is ortaminda glriltinin yiiksek olmasi, ¢alisanlar (izerinde olumsuz etkiler

birakmaktadir. Ortamda guraltinin 85-90 desibel duzeyinde olmasi, 6nemli

130 Hayta, a.g.e., s. 26.
131 |pid., s. 28.
132 Kantar, age, s. 68.
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sakincalar dogurmazken; 90 desibelin Uzerindeki ortamlarda 8 saat ve Uzerinde
calisanlarda isitme kayiplari olmakta ve is verimi dismektedir. Fiziksel etki olarak
isitme kaybina neden olan gurultd, ayni zamanda psikolojik olarak da calisanlari
olumsuz etkilemektedir. Gurultinin bir diger olumsuz etkisi ise strese neden
olmaktadir. Guardltili ortamda calisanlarin dikkati azalmakta, anlama derecesi
dismekte, calisanlarda bikkinlik yaratmakta ve sinirliligi arttirmaktadir®3. Gardltd,
genel anlamda calisanlari olumsuz etkileyerek motivasyonun dismesine neden

olmaktadir.

Calisanlarin  gulrultili  ortamda uzun sidre calismasi, sagirhda neden
olmaktadir. Ortaya c¢ikan sagirliklarin bazilari gecici bazilari ise kalici olmaktadir.
Gegici sagirlik, bir giin boyunca gurultiye maruz kalindiginda ortaya ¢ikan bir stre
sonra kaybolan sagirlik hali olarak bilinmektedir. Kalici sagirlik ise ani olarak veya
surekli olarak yuksek guriltiiye maruz kalan kisilerde ortaya ¢ikmaktadir. Girdlt,
calisanlari hem fiziksel yonden hem de zihinsel yonden olumsuz bir sekilde
etkilemektedir. Gurultiye maruz kalan calisanlarda bir sure sonra ofke, sinirlilik hali
ve karar verememe durumu gibi davranis bozukluklarinin olustugu goériimektedirt34,
Gurdltl, sadece isitme kaybi gibi problemlerin ortaya ¢ikmasina neden olmamakta,
ayni zamanda bazi zihinsel ve davranis bozukluklarinin olusmasina da neden
olmaktadir. Guarulti bu nedenle c¢alisanlarin motivasyonun bozulmasina ve is

veriminin diismesine neden olmaktadir.

2.2.1.8.4. Ortamin Isisi

Calisma ortaminin i1sisi, hem galisanlarin saghgi hem de galisanlarin verimliligi
Uzerinde etkili bir unsur olarak goérilmektedir. Calisma ortaminin nemli, sicak ve
¢alisanlarin uyusmasina neden bir ortam vyerine; Is1 derecesinin normal oda
kosullarinda oldugu ve nem oraninin galisma duzenini olumsuz etkilemedigi bir
oranda oldugu durumun segilmesi gerekmektedir'®*. Uygun calisma kosullarinin
olmadigi ortamlarda, galisanin motivasyonunun ve dolayisiyla performansinin dusik

oldugu gorulmektedir.

isletmelerde calisma alanlarinda ortam isisinin uygun secilmesi, ¢alisanlarin
daha verimli caligsabilmeleri acisindan gerekli bir unsur olarak goérulmektedir.

CGalisma ortaminin ¢ok soguk olmasi ya da ¢ok sicak olmasi, ¢alisanlarin etkinligi

133 Sabuncuoglu ve Tokol, a.g.e., s. 49.
134 Hayta, a.g.e., ss. 30-31.
135 Ertirk, a.g.e., s. 67.
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olumsuz gekilde etkilemektedir. Kis aylarinda iyi giyinmig bir bireyin ortami 1sisi 20-
22 derece civarinda seyretme gerekmektedir. Yaz aylarinda ise 20-24 derecelik bir
ortam 1sis1 uygun bir sicaklik degeri olarak kabul edilmektedir. Isinin bu degerlerin
Uzerinde veya altinda olmasi, yorgunluk ve uyku halinin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. isletmelerde bu durum, galigsan bireylerde dikkat dagiiminin ortaya
cikmasi, hata oraninin ve is kazasi oraninin artmasina neden olmaktadir’*®, Ortam
Isisi, calisanlarin verimliligi Uzerinde etkili bir unsur olarak gorulmektedir. Isinin,
mevsime goére ve calisma kosullarina goére secilmesi gerekmektedir. Calisanlardan

etkin bir sekilde yararlanmak igin uygun ortam isisinin olusturulmasi gerekmektedir.

2.2.1.8.5. Havalandirma

Havalandirma, hava boslugu kavramini tanimlayan dinamik bir parametre
olarak ifade edilmektedir. isletmelerde calisan sayisinin fazla oldugu ve isyeri
hacminin kiguk oldugu yerlerde, daha c¢ok havalandirmaya ihtiyac duyulmaktadir.
Havalandirma ile hava dolasimi olayi, birbirine karistirilmamasi gereken farkli
kavramlar olarak ifade edilmektedir. Havalandirma, kirli havanin temiz hava ile
degistirilmesi; hava dolasimi ise havanin degigtirimeden yer degistiriimesi olarak
ifade edilmektedir. Calisma ortaminin havalandiriimasi; calisan makinelerin veya
calisanlarin yaydigi isinin dagitiimasi, serinlik ve hava ihtiyacinin kargilanmasi,
hava kirliginin temizlenmesi anlamini ifade etmektedir'®’. Temiz ve ferah bir ortamin
olusturulmasi, galisanlarin motivasyonunu ve performansini etkilemektedir. Temiz
ortam, calisanlarin her zaman daha yiksek performansla galismasina neden

olmaktadir.

2.2.1.8.6. Nem ve Rutubet

isletmelerin  kurulus yerinin segiminde, nem ve rutubet &nemli rol
oynamaktadir. igletmenin kurulacagi alandaki topragin yapisi, nem degisimleri ve
bolgedeki rutubet, Uzerinde durulmasi gereken dnemli dogal faktorler arasinda yer
almaktadir. Nem ve rutubetin olmasi, ¢alisanlarin performansi tzerinde olumsuz etki
etmektedir'®. Nem ve rutubetin bulundugu yerlerde calisanlarin daha agir ve yavas
calistigi, olmadidi yerlerde ise calisanlarin performansinin daha yuksek oldugu

goriulmektedir.

136 Abab Haydar, "Calisma Ortami Isisinin Saglik Uzerine Etkileri”, http://content.Ims.sabis.
sakarya.edu.tr/Uploads/66395/28405/%C3%A7al%C4%B1%C5%9Fma_ortam%C4%B1_%C4%B1s%
C4%B1s%C4%B1n%C4%B1n_sa%C4%9FI%C4%B1k_%C3%BCzerine_etkileri.pdf, (Erigim Tarihi:
13.06.2016).

137 Hayta, a.g.e., ss. 25-26.

138 Ertiirk, a.g.e., s. 62.
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isletmelerde ortam 1sisina bagli olarak nemin ¢alisanlar zerindeki etkileri
degisiklik gostermektedir. Calisma ortaminda nemin yuksek olmasi ¢alisanlarin;
terlemesine, solunumun siklasmasina, kalp atiglarinin  artmasina, yizin
kizarmasina, bas dénmesine, fiziki ve ruh bakimindan bitkin dismesine neden
olmaktadir. Caligma ortaminda nem oraninin dusuk olmasi durumunda ise
¢alisanlarin solunum yollari dokusunun tahrip olmasina ve bununla birlikte konugsma
glgcliklerinin ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir 3. Nem oranin, isletmelerde
calisanlarin hem sagili§i Gzerinde hem de calisma performansi Uzerinde etkili
oldugu goriulmektedir. Calisanlarindan yuksek performans bekleyen isletmelerin,

galisanlarini uygun nem ortamda ¢alistirmasi gerekmektedir.

2.2.1.9. Esnek Caligma Sartlari

isyerinde esnek calisma saatlerinin uygulanmasi calisanlar agisindan genel
anlamda olumlu bir uygulama olarak gorulse de bu sistemin iyi uygulanamamasi
halinde isletme acisindan olumsuz sonuglar da dogurabilmektedir. Bu yluzdenesnek
galisma sistemini uygulayan isletmelerin g¢alisma kosullarinin bu sisteme uyumlu

olmasi gerekmektedir.

Calisma ortaminda esnek c¢alisma, glnlik calisilan toplam slrenin haftanin
diger gunlerine farkli bir bicimde dagitiimasi ya da iki ile dort haftalik bir zamana
haftalik calisma surelerinin birbirinden farkli bir sekilde dagilmasidir. Esnek ¢alisma,
Ozellikle gelismekte olan ulkelerde kayit digi ¢calisma olarak bilinmektedir. Esnek
¢alisma sistemi, bilgi ve iletisim alanlarindaki biylk gelismenin sonucu olarak ortaya
¢ikmaktadir. Esnek calisma sartlari altinda calisan insanlar, sosyal yasamlari igin
daha fazla zaman ayirabilir. Esnek istihdam ve esnek calisma sisteminin, galisan
agisindan olumsuz yoénleri de bulunmaktadir. Calisanlarin korunmasini azalttigi ve is
guvencesinin azaldidi istikrarsiz bir ¢calisma ortami olusturmasi olumsuz yonlerinden
biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir'®®. Esnek calisma sisteminin, calisana ozellikle
zaman kazandirma acisindan dnemli bir katki yaptigi ve isine daha ¢ok motive

olmasini sagladigi sdylenebilir.

isletme trafindan calisana verilen bir gérev giniinde ya da haftasinda yerine
getirilebilecekse ve bu gorevi yerine getirilirken bir saat ve dakika mecburiyeti gibi bir

kisittama yoksa, calisan bu gorevi yerine getirirken diledigi zaman ve istedigi gibi

139 Hayta, a.g.e., S. 24. _

140 Emine Tozlu, “Genel Olarak Esnek Calisma Sistemleri ve Tele Calisma ve Sikigtinlmis Is
Haftasinin Karsilastiriimasi”, Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 2011, Cilt: 3, Sayi: 4,
99-116, s. 101.
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planlama yapabilmesi esnek calisma olarak ifade edilmektedir. Esnek calisma
saatleri, daha ¢ok calisanin isyerinde gunlik calisma slresini kisaltmadan ve
sorumlu oldugu gdrevi tam anlamiyla yerine getirirken, calisanin diledigi zaman
isbasi yapmasi ve isini sona erdirmesi olarak ac¢iklanabilir. Bu sekilde esnek ¢aligilan
bir sistemde, ¢alisanin c¢esitli sebeplerle ise ge¢ gelmesi, Ustlerinden azar isitmesi,
aldig1 ayhk Ucretten kesinti yapiimasi veya ceza almasi gibi sonuglar ortadan
kaldinimis olmaktadir. Calisanin trafigin olmadigi saatlerde isine gelip gitmesi bir
taraftan zaman kazanma anlaminda énemliyken diger taraftan da trafik stresinden
uzak kalmasi ¢alisana huzurlu olmasini saglamaktadir. Esnek ¢alismanin bagka bir
avantaji da calisanin herglin kendine uygun olmayan saatlerde kalkip hazirlanmasi
zahmetinden de kurtulmasi olarak ifade edilebilir. Eger isletme tarafindan Isyerinde
galisanin gorevleri aksatmadan esnek calisma saatleri sistemi uygulanabilirse,
calisana huzuru ve mutlulugu getirmesinin ile birlikte, bireysel ve grupsal motivasyon
artmakt ve bunlara bagli olarak galisanlarin etkinligi ve verimliligi de artmaktadir4!,
isletme tarafindan esnek calisma sisteminin dogru bir sekilde uygulanmasi halinde

¢alisanin isine daha ¢ok motive olmasi saglanabilmektedir.

Calisanlar agisindan bakildiginda esneklik, ¢alisanlarin ¢alisma kosullarini ve
tirinU kendi ihtiyacina gore belirleyebilme 6zglrligda olarak ifade edilmektedir.
Esneklik, kimilerine gbre ¢alisanin is glivencesinin ortadan kaldirildigi bir uygulama;
kimilerine goére ise taraflara, calisma sartlarini ihtiyaca cevap verecek sekilde
dizenleyebilme yetkisini veren, karsilikli uzlasma ile yapilan bir anlagsma olarak

tanimlanmaktadir'2. Anlasma, iki tarafin faydasina gore dizenlenip uygulanabilir.

isletmelerde esnek galisma saatlerinin  bulunmasi, personel bulmayi
kolaylastirmakta ve c¢alisanlara ¢alisma gininid se¢me hakkini vermektedir.
isletmelerde esnek calisma sartlarinin bulunmasi, calisanlarin is tatmininin ve
motivasyonunun artmasina, bununla birlikte is verimliliginin yikselmesine neden
olmaktadir. Esnek calisma sartlarinin bulundugu isletmelerde isten ayrilmalarin az
oldugu ve isci devir hizlarinin distligi gorilmektedir'®®. Esnek calisma sartlari
calisana, c¢alisma saatleri konusunda Ozgurlik tanidi§i icin  c¢alisanin

motivasyonunun artmasina neden olmaktadir.

141 Eren ,Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi, a,g,e., $.583.

142 Fevzi Demir ve Gillsen Gersil, “Calisma Hayatinda Esneklik ve Tirk Hukukunda Esnek
Calisma”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2008, Cilt: 2, Sayi: 16, 68-89, s.
69.

143 Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, a.g.e., s. 331.
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Esnek calisma saatleri, isletmelerde calisanlara dogru uygulandig taktirde iyi
bir motivasyon araci olarak degerlendirilebilir. Bu sistemde c¢alisana is yerinde
¢alisma saatleri konusunda 6zgurlik vermektedir. Ancak bu sistem dogru bir sekilde
uygulanamadigi takdirde, dizenin bozuldugu kontrolin elden c¢iktigi bir durum
ortaya ¢lkmaktadir. Rekabet kosullarinin ve teknolojik gelismelerin bu kadar yogun
oldugu bir is ortaminda, esnek c¢alisma saatlerinin uygulanmasi igletmelere bir¢ok
avantaj saglamaktadir. Gerek zamandan kazanma gerekse isyeri masraflarini
azaltma gibi avantajlar bunlardan birka¢ tanesi olarak bilinmektedir. Calisanlar
Ozellikle trafigin yogun oldugu yerlerde c¢alisma saatlerini buna goére diizenleyerek
zamandan tasarruf etmektedirler. Bu noktada esnek calisma saatlerinin
uygulanmasi motivasyonu ve verimliligi arttiran 6énemli bir unsur olarak
gorulmektedir. Kontrolinun iyi olmadidi isletmelerde ise bu sistemin uygulanmasi
blyuk sorunlar dogurabilmektedir. Eger calisan istedigi saatte gelip gider ve kimse
de onu denetlemezse, o galisan isten yavas yavas kopmakta ve motivasyonu da
zaman gectikce dusmektedir. Bu yuzden esnek cgalisma sistemi uygulanirken
denetim sisteminin de iyi bir sekilde kurulmasi gerekmektedir. Esnek ¢alisma sistemi
¢alisanlarin daha az c¢alismasini savunmamakta, sadece c¢alisanin c¢alisma

saatlerini kendisinin is durumuna gore ayarlamasina izin vermektedir.

2.2.1.10. Pozitif YOnetim Yaklagimi

isletmelerin basarili olmasini saglayan ve basarili isletmelerin yénetim sistemi
ile geleneksel yonetim sistemini birbirinden ayiran fark, pozitif yonetim anlayisini
benimsemelerinden kaynaklanmaktadir. Pozitif yonetim yaklagimini benimseyen
yoneticiler, bir taraftan glnlik islere kafa yorarken diger taraftan da gelecege yonelik
atacaglr adimlarin planlarini yapmaktadirlar. Pozitif ydnetim yaklagimi kuguk
isletmelerin basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu yaklagsimi benimseyen
caliganlar, sorunlari ya da karsilastiklari problemleri ¢ozerken tepki vermek yerine
Onleyici yani sorunlar ortaya ¢ikmadan dnce mudahale eden bir yaklagim igerisine
girmektedir'4. Olaylari énceden gérme ve midahale etme dislincesi bu yaklasim

tarzinda gorulmektedir.

isletmelerin pozitif ydnetim anlayisini benimsemesi, yonetici ve galisanlarin
olaylara olumlu yénde bakmasini saglamaktadir. igletmenin tim yetki ve
sorumluluklarini Gzerinde tagiyan, pozitif distinceye sahip meslekten gelen Kisiler,

isin uzmani olan yoneticilerdir denilebilir. Yoneticilerin kendisine verilen gorevleri

144 Serpil Dém, Girigimcilik ve Kiigiik Isletme Yéneticiligi, Detay Yayincilik, Ankara, 2010, s.
27.
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yerine getirebilmesi igin yonetim ilkeleri ile ilgili bilgilere sahip olmasi gerekmektedir.
Pozitif yoneticilik, deneylere dayanan becerinin bilinen kurallarinin tersine yonetim
bilimine dayanmaktadir'>. Pozitif dlislinen ¢alisan; daha ¢ok sorumluluk alan, isine

daha ¢cok motive olan ve daha ¢ok verimli olan kisi olarak ifade edilmektedir.

Pozitif yonetim yaklagimi, kendilerini kontrol etme becerilerini 6grenme ve
personelde sorumluluk gelistirme, kendi davraniglari igin sorumluluk alma gibi
konularda yardimci olmaktir 146 . isletme yoneticilerinin ¢alisanlarina sicak bir
davranis tarziyla yaklasmalari, ¢alisanlarina suirekli gelisme imkani saglayarak
calisanin daha ¢ok motive olmasini saglamaktadirlar. Pozitif yonetim yaklasimi ile
birlikte calisanlar, kendilerini daha huzurlu bir ortamda hissederek calistiklari
isletmelerde kendilerini slrekli gelistrmek ve isletmeye fayda saglamak
istemektedirler. Kendilerini surekli gelistirmek isteyen calisanlar da iglerine daha ¢ok

motive olarak daha ylksek performans sergilemektedirler.

2.2.2. Psiko-Sosyal Motive Araglan

Calisanlar acisindan diger bir motivasyon araci da, psiko-sosyal motivasyon
araclaridir. Psiko-sosyal motivasyon araglari; bagimsiz ¢calisma firsati, 6neri sistemi,
Ozel yasama saygl, ¢evreye uyum, deger ve statl, takdir ve isletme basarisindan

sorumlu tutma ve sosyal ugraslar basliklari altinda ele alinmaktadir.

2.2.2.1. Bagimsiz Calisma Firsati

Calisanlar genellikle bireysel gelisme glcind arttirmak ve benligini doyurmak
amacliyla bagimsiz calismaya énem vermektedirler. isgdren bagimsiz bir sekilde
isyerinde calistigi zaman kendini o isletmeye daha ¢ok ait hissetmekte ve is yeri
ortaminda kendisini de@erli bir c¢alisan olarak gérmektedir. Bagimsiz calisma,
calisanlara sinirsiz bir serbestiyet verilmesi anlamina gelmemektedir. isletmede
bdyle bir uygulama varsa bu igletmede batunsel bir yapinin varligindan ve otoriteden
s6z edilmesi mumkuin goérunmemektedir. Bagimsiz ¢alisma kisinin varligindan bu
yana arzuladigi bir duygu olarak 6n plana c¢ikmaktadir. Uzun bir sire ayakta
durmaya g¢alisan kuguk igsletmelerde bagimsiz ¢calisma duygusunu tatmin etmek bir o
kadar kolay gorunmekteyken, bugunun ilerleyen teknolojisinde bu duyguyu, tatmin

etmek artik pek kolay gérinmemektedir. isletmeler galiganlarin ilgi ve yeteneklerini

145 Sabuncuoglu ve Tokol, a.g.e., s. 7.

146 Novella J. Ruffin, Developing Responsibility and Self-Management in Young Children:
Goals of Positive Behavior Management, Virginia Polytechnic Institute and State University Press,
New-York, 2009, p. 46.
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belirli araclar kullanarak belirleyip, en azindan ilgilerine ve yeteneklerine gore
calisanlara bagimsiz caligma ortami sunabilirler. Bu uygulamalarin yapildigi
isletmelerde bireyin yetenekleri ve Uretkenli§i daha rahat bir sekilde ortaya
cikmaktadir*”. Calisanlarin yeteneklerinden faydalanmak igin onlarin bagimsiz
¢alismalarina olanak taninmalidir. Boyle isletmelerde calisanlar iglerine daha fazla

motive olup daha verimli olabilmektedirler.

Bagimsiz calisma firsati, klasik iktisadi onaylayan ve girisimciligi destekleyen
onemli psiko-sosyal motive araclarindan biri olarak bilinmektedir. Bagimsiz ¢alisma,
bireyin kendi adina isletme kurup calistirma ve kendi kendinin patronu olma
isteginden kaynaklandigi gorisini savunmaktadir. Kisilere hikmetmek suretiyle
gu¢ ve niufuz kazanma istegi de kisilerin kendi iglerini kurma ve yonetme istegini
arttirmaktadir'*®. Bagimsiz ¢alisma firsati, kisiye kendi isinin patronu olmasi yolunda

motive eden dnemli bir psiko-sosyal motive araci olarak goérulmektedir.

Calisanlar asiri baskici bir is ortaminda c¢alismayi tercih etmemektedirler.
Calisanlar, calisma ortaminda yoneticilerin yaptiklari her ise midahale etmesinden
ve yonetimin baskisi altinda kalmaktan pek hoslanmazlar. Bundan dolayi otoriter
yonetim anlayisini benimsemis olan yoneticilerle ayni is ortamini paylasan
isgorenlerin igyerlerinde pek de mutlu olamadiklari ve istedikleri Uretkenligi
saglayamadiklari bu nedenle baska igletmelerde calismay! tercih ettikleri
bilinmektedir*®. Bagimsiz calisma ortami, bireyin kendisini dederli hissetmesini ve
baski ortaminin olmadidi ortamlarda c¢alismalarinda daha rahat olmasini

saglamaktadir.

2.2.2.2. Oneri Sistemi

Calisanlarin motivasyonunu psiko-sosyal yénden arttiran bir diger faktérde
dneri sistemi olarak bilinmektedir. isletmelerde éneri sunma sisteminin uygulanmasi
demokratik yonetimin de en 6nemli belirtilerindendir. Calisma ortamlarinda eger
calisanlar goruslerini ve Onerilerini rahatca sdyleyebiliyor ve bu goruslerinden yararli
olanlari igletme tarafindan degerlendirmeye aliniyorsa, bu ¢alisma ortaminda iletigim
sisteminin basarili bir sekilde igledigini gostermektedir. Bu sekilde calisan ile
yonetim arasinda is birliginin olmasi iyi bir iletisim ile mumkun gorinmektedir. Boyle

bir ilerleme yonetimde etkililigi ve igletmedeki butlinlesmeyi olumlu yonde

147 Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, a.g.e., s. 91.
148 Babacan vd., a.g.e., s. 43.
149 Tikici, vd., a.g.e., s.219.
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etkilemektedir'®0. Calisanlarin igyerlerinde dislincelerini rahatga dile getirebilmesi,
kendilerini ifade edebilecekleri 6zglr bir calisma atmosferinin olmasi, ¢alisanlarin

motivasyonunu olumlu bir sekilde arttirmaktadir.

isletmelerde bulunan tim calisanlara oneri sisteminin isleyisiyle ilgili bilgi
aktariimasi, sistemin iyi anlagiimasi ve basarili bir sekilde uygulanmasi bakimindan
onem arz etmektedir. Bilgi aktariima sireci, ¢alisanlarla toplanti yaparak ve oneri el
kitaplari olusturulup dagitilarak yapilabilir. Takim ¢alismasiyla olusturulmus dnerilere
verilen ddullerin bireysel olarak yapilan énerilerden fazla olmasi, éneri sisteminde
takim calismasinin 6n plana c¢ikmasini saglamaktadir. Oneri sistemi bir taraftan
Ucretlenmeyi desteklerken diger taraftan vyaraticiigi 6zendirerek calisanlarin
dikkatini ceken bir édillendirme teknigi oldugu sdylenmektedir. Odiil verirken segici
olup verilen 6dulin calisanlarin agisindan c¢ekici ve 0zendirici olmasina 6zen
gosterilmesi gerekmektedir 1. Calisanlar agisindan 6dulin gekici ve 6zendirici

olmasi, ¢alisani dneri getirme konusunda daha ¢ok motive olmasini saglamaktadir.

Oneri-6dil sitemi hem kamuda hem de 6zel sektdorde yogun bir sekilde
kullaniimaktadir. Oneri-6diil sistemi, isletme etkinliginin artirlmasinda galisan
personelin onerilerinin de dikkate alinmasini ifade etmektedir. Bagariyla uygulanan
Onerilerin sonucunda ¢alisanlara ddillendirme yapiimaktadir. Yonetim kademesinde
bulunan personelin destegini alan ve igletmede bulunan tim dizeylerdeki
¢alisanlarin Oneriyi desteklemesi ile birlikte dneri sistemi basariya ulasmaktadir.
Oneri sisteminin aksi taktirde basariya ulagsmasi imkansiz gériinmektedir. isletme
hedeflerinin belirgin olmasi, ydnetimin bu dnerinin basariya ulagsmasi igin istekli
davranmasi, sorumlu bir yonetici belirlenmesi, yapilandirilmig bir édal sisteminin
olusturulmasi, 6nerinin yeterince acgiklanmasi ve tanitiimasi, ¢alisanlarin yapmis
oldugu onerilere agik olunmasi, 6neri sisteminin basariya ulagsmasinda rol oynayan
faktérler oldugu bilinmektedir 2 . Oneri sistemi, c¢alisanlarin ise katilimini
O0zendirmekle birlikte isletmenin, amag¢ ve hedeflerine hizli bir sekilde ulasmasi

konusunda daha ¢ok ¢aba sarf etmelerine neden olmaktadir.

isgorenler, yalnizca kendi branglarinda degil, isyerleri hakkindaki goruslerini

de ybnetime rahatga ifade edebilmelidirler. Béyle bir alternatif galisanlarin iglerine

150 Hakan Kog¢ ve Melih Topaloglu, isletmeciler igin Yonetim Bilimi - Temel Kavramlar
Kuramlar ve ilkeler, Seckin Yayincilik, Ankara, 2012, s. 215.

151 Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, a.g.e., s. 277.

152 | gvent Sahin, “insan Kaynaklari Yénetiminde Ucretlendirme Fonksiyonunun Analizi”, Kamu-
Is Dergisi, 2010, Cilt: 11, Say:: 2, 129-164, s. 156.
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olan motivasyonunu arttirici bir etkiye sahip olmasina neden olmaktadir %3 .
isgdrenlere sadece galistiklari alan ile ilgili isleri hakkindaki distincelerini degil ayni
zamanda igletmenin diger alanlari ile ilgili disincelerini de ézgirce dile getirebilme
firsati verilmelidir. Boyle bir rahathdin igsgorenlere taninmasi onlarin igyerine olan

aidiyet duygularini arttirarak motivasyonunuzun artmasini saglamaktadir.

Oneri sistemi kurallarinin uygulanmasi igletmede faaliyetlerin Gretilmesini hizli
ve oOnemli bir sekilde etkilemekte, bodylelikle isletmenin analizinde sireglerin
performansi da etkilenmektedir. Oneri sistemi isletmenin cevresinde yenilik ve
kaizen ile sonuglanabilir. Oneri sisteminin gelismesi isletme icinde ydritilen
faaliyetleri etkilediginden dolayi isletmede yeniliklerin de ortaya ¢ikmasina neden
olabilir. Calisanlarin 6neri sunmasi ve bu oOnerinin dikkate alinmasi calisan
motivasyonunu ve performansini olumlu yonde etkilemektedir'®*. Motivasyonu artan
galisanin da isletmeye yeniliklerin kazandirilmasi hususunda daha c¢ok katkisi

olmaktadir.

isletmelerin temel amaci, sirekli basari sagdlayabilmektir. Basarinin sirekli
saglanabilmesi ise bir¢cok faktére bagh oldugu bilinmektedir. Calisanlar huzurlu ve
mutlu ¢ahsabilmek icin her zaman Onerilerine saygi duyulan, dusunceleri
onemsenen ve 6zglrce kendilerini ifade edebilecekleri bir ¢calisma ortamini tercih
etmektedirler. Boyle calisma ortamlari, ¢alisanlarin iglerini severek yapmalarini ve
motive olmalarini da saglamaktadir. isletmelerde bdéyle rahat bir ortamin
olusturulmasi ancak isletmenin yoneticileri tarafindan saglanabilmektedir. Ydneticiler
¢alisanlarla iligkisini iyi tutmali, iletisimi iyi kurmali, onlara rahat distnebilme ve
Onerilerini 6zgurce sunabilmeleri icin en uygun ortami saglamahdirlar. Boylelikle
calisanin yoneticisine olan glveni ve isyerine olan baglhgi da artmaktadir.
CGalisanlar demokratik bir ortamda caligtiklarini, 6nerilerinin  degerlendirmeye
alindigini hissettiklerinde, isletmeye olan bagliliklari artarak daha cok isteyerek

calismakta ve dogal olarak motivasyonlari da artmaktadir.

2.2.2.3. Ozel Yagama Saygi

isletmelerde, galiganlarin 6zel hayatlariyla ilgili sorunlarinin tatmin edici
sekilde bir sonuca baglanmasi, islerinde daha etkili bigcimde ¢alismalarini

saglamaktadir. Calisanlarin kigisel problemlerinin yoneticiler tarafindan anlayisla

153 Mehmet Silah, Endiistride Calisma Psikolojisi, Seckin Yayincilik, Ankara, 2005, s.111.

154 Fereydun Verdinejad, vd., “Organizational Suggestion System in the Era of Holding by
Developing an innovative Model: the Case of Bonyade ta Avon Holding in Iran (An Applied Model)”,
Iranian Journal of Management Studies, 2010, Volume: 3, No: 3, 5-24, p. 5.
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karsilanmasi ve bu problemlerin ¢6zUmuU konusunda ilgili olarak gerekli hassasiyetin
gOsterilmesi gerekmektedir. Ydneticilerin galisanlarin 6zel hayatina saygili olmasi,
sorunlarin ¢6zima igin bir dost gibi yaklasarak eldeki mevcut imkanlarla yardim
etmeye c¢alismasi ve onlarla isbirligi yapmasi, c¢alisanlar acisindan
onemsenmektedir. Davranis tarzinin bu sekilde olmasi, ¢alisanlarin iglerine daha
¢ok motive olmalarini saglamaktadir. Yoneticiler, ¢alisanlarin problemlerinin
¢odzllmesi icin yardim ederken ve bunu bir gidilenme niyetiyle kullanirken, 6zel
hayatlarini tamamen dizayn etmeye calismamalari gerekmektedir'®®. Yoneticiler,
calisanlarin 6zel hayatina saygi duyup karsilastiklari problemleri ¢zmeye calisarak

islerine daha ¢ok motive olmalarini saglayabilirler.

Yoéneticiler, alt kademede calisanlarin duygu ve dusuncelerini dikkate alarak
karakterlerine saygi duymalari gerekmektedir. Ustlerin; isletmenin gelecegiyle ve
mevcut sorunlarinin ¢ozamauyle ilgili kararlar alinirken, planlar yapilirken astlara s6z
hakki tanimasi, givenlerinin artmasina neden olmaktadir. Astlarin 6zel yasamda
ulasmak istedikleri amaglari ile isletmenin amaglarinin  yakinlastiriimasi
sa@lanabilir'®®. Astlarin 6zel yasamda gelecekle ilgili planlarinin igletmenin amag

hedeflerle yakinlastiriimasi, astlarin islerinde daha basarili olmalarini saglamaktadir.

Ozel hayat kavrami, gizlilikten ¢ok daha genis anlamlar icermektedir. Ozel
yasam, her bireyin kendi Kkisiliklerini 6zgurce gelistirebilecegi, isteklerini yerine
getirebilecegi, baskalariyla ve dis diinya ile iligkili olan bir alani kapsamaktadir®®’,
isletmelerde calisanlarin ézel yasamina saygl duyulmasi, kisinin isletmeye karsi
olan saygisini arttirmaktadir. isletmenin kisinin ézel yasamina miidahale etmesi ise
kisinin igletmeye karsi olumsuz duygular beslemesine neden olmaktadir. Ozel

yasama mudahale, kisinin motivasyonunu olumsuz sekilde etkilemektedir.

2.2.2.4. Gevreye Uyum

Cevreye uyum saglamak, insanlarin yasamlarini devam ettirebilmeleri
acisindan son derece 6nemli bir etkendir denilebilir. Cevre dedigimiz sey, fiziksel ve
sosyal ¢cevreden olusmaktadir. Fiziksel ve sosyal gevrenin insan hayati i¢in uygun
olmasi, uyumun hizl olmasi agisindan 6nem arz etmektedir. isletmelerde

c¢alisanlarin ig ortamina uyumu ile is yasamindaki basarisi, calisanlarin is

155 Zeyyat Sabuncuoglu ve Melek Tiiz, Orgiitsel Davrams, Alfa Aktiiel, Bursa, 2015, ss. 44-45.

156 Eren, Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi, a.g.e., s. 521.

157 lvana Roagna, Protecting the Right to Respect for Private and Family Life Under the
European Convention on Human Rights, Council of Europe Human Rights Handbooks, Strasbourg,
2012, p. 12.
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ortamindaki fiziksel ve sosyal ¢evre kosullarina uyumu ile orantili oldugu
bilinmektedir. isletmede fiziksel cevre denildiginde; calisma alaninin blyUkIiga,
¢alisilan alandaki duvarin rengi, hijyen kosullari, ortamin aydinlik orani gibi etkenler
akla gelmektedir. Aragtirmalara gore; gunes 15131 almayan, surekli kapali ortamlarda
uzun sure calisan Kigilerin, fiziksel ve psikolojik olarak etkilendikleri gérilmektedir.
isletmelerin  bu nedenle, calisanlarin fiziksel g¢evre kosullarindan olumsuz
etkilenmelerini 6nlemek amaciyla gerekli tedbirleri almasi ve uygun calisma
ortamlari olusturmasi gerekmektedir®®. Calisanlar, uygun fiziksel kosullarin olmadigi
isletmelerde uzun slre calistiginda, belli bir streden sonra verimliliklerinde dusts

gorilmektedir.

isletmelerin, bulunduklari cevreyi yeniden sekillendirme firsatina ve giiciine
sahip oldugu bilinmektedir. isletme sahipleri veya ydneticiler; dogru kararlar alarak,
cevresel firsatlari degerlendirerek istedikleri degisiklikleri yapma, bu degisiklikleri
uygulama hakkina ve yetkisine sahiptirler. isletmeler, cevreyle ne kadar hizli uyum
saglarlarsa o kadar uzun Omurll, gelisime ve buylmeye acik bir kurum
olmaktadir’®®. Degisen cevre ile birlikte kendini degistiren ve gelistiren isletmelerde
¢alisan personel de bu degisime ayak uydurarak kendini slrekli gelistirme firsati

bulmaktadir.

Cevrenin takip edilmesi; gruplara odaklanma, pazarlama arastirmalari,
demografik analizler, 6zel arastirmalar ve danismanlik ajanslari, internet siteleri,
dergi ve gazeteler, devlete ait istatistikleri ve kaynaklarin bulundugu bilgilerin
toplanmasini igermektedir. Teknoloji, klresellesme ve demografik degiskenler
isletmeleri etkileyen (ic énemli etken olarak goriilmektedir. isletmelerin cevreye
uyumu ve yenilikleri takip etmesi, isletmenin surekliligi acisindan dnemli bir unsur
olarak gorilmektedir. isletmeler gevreye uyum saglarken; ¢alisanlarin da gevrede
ve igletmede olugsabilecek degisikliklere uyum saglamasi ve dedgisiklikleri takip
etmesi gerekmektedir. isletmenin cevreye uyum saglarken yaptigi degisikliklerin
calisanlarin psikolojisini ve motivasyonunu olumlu yodnde etkileyen c¢alismalar
olmasi, galiganlarin verimliligi agisindan énem arz etmektedir'®®. isletmenin degisen
cevre kosullarina uymaya caligirken yaptigi degisikliklerde, ¢alisan ile ilgili bolimde
yapilan degisikliklerin caliganlara uygun olarak secilmesi onlarin motivasyonu

acisindan onemli bir unsur olarak gorulmektedir.

158 [smail Efil, Yénetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri, Alfa Basim, 1999, s. 41.
159 Erol Eren, Stratejik Yénetim igletme ve Politikasi, Beta Basim Yayin, istanbul, 2000, s. 17.
160 Buchanan and Huczynski, a.g.e., p. 37.
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2.2.2.5. Deger ve Statii

Calisanlarin, icinde bulunduklari &rgutin  amagclarinin  gegeklestiriimesi
yoninde surekli sadakatle ¢alismalari ve ¢aba sarf etmeleri, blylk dlgtde, yonetimi
benimsemelerine, 6rgiit atmosferiyle bitiinlesmelerine baglanmaktadir. isletme
sahipleri galisanlarini; sosyal ihtiyaclari olan, hayatin i¢cinde aktif yagsayan, onlarin
farkli gruplara girmelerini saglayan veya gruplara katilanlari olagan bir olay gibi
karsilayan, yaptiklari ise deger veren Onerilerine ve disuncelerine saygl duyarak
degerlendirmeleri gerekmektedir. Isletme icinde calisanin isgal ettigi yer, stati
olarak adlandiriimaktadir. Yiksek stati vermek, calisanlara is yaptirmanin
yollarindan bir tanesi oldugu bilinmekte ve islevsel stati vermek anlaminda da
kullaniimaktadir. Stati vermekte temel kriter, calisana yaptigi isin ne kadar énemli
oldugu fikrini benimsetmektir. Calisma hayatinda vazgecilmez oldugunu hissetmek
ve deger verilmek; calisanlari mutlu, itibar ve benlik sahibi yapan etmenler oldugu
soylenebilir. Calisma hayatinda iyi bir statliye sahip olmak, is hayatinda ve aile
cevresinde saygl duyulmasina, takdir edilmesine neden olabilir'®l. Statli, ¢alisma
hayatinda insanlari iglerini daha yapmasi i¢gin motive eden dnemli araglardan biri

olarak gérulmektedir.

Calisanlarin ¢ogu igsletme ortaminda sayginlik kazanmak, is yerinde dnemli ve
etkili biri olmak, s6zi ge¢mek, glgli bir konumda olmak, éne ¢ikmak, kisacasi
sosyal bir stati kazanmak igin ellerinden geleni yapmaktadirlar. Calisanin is yerinde
¢alisma arkadaslarindan goérdigu sayginlik, ¢alisan igin motivasyonu arttiran énemli
bir etken olarak goriimektedir'®?. Calisanlar statilerini ylikseltmek igin daha gok
¢aba sarf etmektedir. Boylelikle c¢alisanlarin iyi bir stati kazanmak icin daha iyi

motive olarak performanslarinin artmasi saglanmig olmaktadir.

Calisanlar; saygi gérme, begeni kazanma, takdir edilme, baskalari tarafindan
parmakla gosteriime ve deger verilme, sosyal yapi icinde sayginlik kazanma
arzusuyla calistiklari ortamda statiu elde etmek igin gudulenmektedirler. Gudulerin
etkisi de kisiden kisiye farkhlik gostermektedir. Herkes tarafindan bilinen, is
dunyasinda popdller olan bir kurulusta calismak calisana statl kazandirma
acisindan 6nemli bir etkendir. Calistigi kurumun basarisiyla dvinmek ve mutlu
olmak isteyen calisanlarin, kurumuyla butlinlesmeleri gerekmektedir. Disaridan

herhangi biri tarafindan kiginin galistigi isletmeye iliskin 6vicu sézler sdylenmesi

161 Nurettin Kaldirimci, “Motivasyon icin Anahtar Bir Kavram, Psikolojik Soézlesme”, A.U.S.B.E.
Dergisi, Erzurum, 1987, Cilt: 6, Say:: 65, 118-128, s. 118.
162 Geng, a.g.e., s. 135.
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kisiye; onur, mutluluk ve gurur vermektedir!®®. Calisanin statii sahibi olmasinda
calistigr kurumun popdularitesi de etkili olmaktadir. Popularite ylkseldikge ¢alisanin

isletmeye bagliligi ve buna bagli olarak da motivasyonu artmaktadir.

Genellikle bireyler hem yasadiklari ¢evrede hem de cgalistiklar isletmede
yuksek ve saygin bir statlye sahip olmayi her zaman arzu etmektedirler. Toplum
icerisinde begenilmekten ve takdir edilmekten hoslanan bireyler, ¢galisma ortaminda
istedikleri statli ve degere ulasmak icin daha fazla ¢aba sarf etmektedirler. Kariyer
hedefi olan c¢alisanlar, is ortaminda ylkselmeyi hedeflediklerinden dolayi iglerine iyi
bir sekilde motive olup performanslarinin en iyi sekilde sergileyip yoneticilerinin ve
isletme sahiplerinin bedenisini kazanmaya calismaktadirlar. Calisanlar galistiklari
yerde Ustlerine veya yoneticilerine kendilerini ispatlamaya, onlarin goézine girerek iyi
bir statl kazanmaya caligirlar. Bu durumda isletme yoneticilerinin de calisanin
motivasyonunun artmasi igin yapmasi gerekenler seyler bulunmaktadir. Yonetici
calisanin cabalarinin farkina varip, ¢alisanina gereken degeri vermeli ve hak ettigi
statiiye yukseltmelidir. Cunku yaptiklarinin fark edilmedigini géren calisan nasil olsa
fark edilmedigini dusundp kendisini gelistirmekten vazgecebilir. Bu durumda

¢alisanin motivasyonu azalmakta ve ¢alisma performansi da zamanla dismektedir.

2.2.2.6. Takdir ve isletme Basarisindan Sorumlu Tutma

Calisanlara yaptiklari iglere karsilik geri bildirimde bulunulmasi, ¢alisanlarin
takdir edilmesi, 6vulmesi; dogru bir sekilde, dogru bir zamanda yapildig takdirde
¢alisanlari cesaretlendirmekte ve motive etmektedir. Calisanlar, yanhs bir sekilde ve
yanlis zamanda takdir edilip évilirse bir zaman sonra sartli bir édile donlismekte
ve galisanlarin yaraticiliginin, igsel motivasyonunun diigsmesine neden olmaktadir®4,
GuUnlik rutin iglerde calisanlarin her zaman o6vilmemesi ve takdir edilmemesi
gerekmektedir. Bir stre sonra bu rutin bir hal almakta, évilmedigi takdirde motive

olamamakta ve performansinda dusus gortulmektedir.

Calisanlarin  sosyal statisind; basarisinin  ve yaptigi isin  dneminin
baskalarinin yaninda sdylenmesi, sosyal ¢cevre ve arkadaslarina anlatiimasi, takdir
edilmesi c¢aligsanlari olumlu yonde etkilemektedir. Calisan igin 06zel davetler
dizenleyerek, tium sgirket galisanlari oninde yasami boyunca unutamayacagi
hediyeler ve takdirnameler vererek c¢alisanda sosyal kadltirin olusturulmasi

saglanabilir. Calisanda gudilenme araci olarak kullanilan bu tir yaklasimlar,

163 Sabuncuoglu ve Tiz, a.g.e., s. 129.
164 Pink, a.g.e., s. 203.
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calisanin is gorme hizini ve dinamizmi arttirilabilir 1%5. Calisanlarin bagkasinin
yaninda ovilmesi ve calisanlara deder verilmesi, islerine ekstra motive olmalarini

saglayabilir.

isgérenler elde ettikleri bagarilarin isletme tarafindan fark edilmedigi zaman
yakinabilirler. isgorenler yaptiklari ¢alismalardan sonra igletme tarafindan
kendilerine geri dénis yapilmasini isterler. isgérenler isyerinde ilerleme gosterip
go6stermediklerini, gbrevlerini gerektigi yapilmasi gerektigi gibi yapip yapmadiklarini,
yaptiklari calismalarda nelerin dogru nelerin yanhs oldugunu 6grenmek
istemektedirler. Baz igletmeler, dizenledigi “basariyi édillendirme” ve “takdir etme”
programlarinin sonucunda bu tur faaliyetlerin isgorenlere verilecek bir tcretten daha
cok motive edici bir etkisi olduguna inanmaktadirt®, Calisanlar iglerinde gosterdikleri
performanslarin ne dizeyde olduklarini bilmek ve performanslar koétlyse
duzeltmeye calismak iyi dlzeydeyse bunun Kkarsiliginda takdir edilmeyi
beklemektedirler. Calisanlar yaptiklari islere karsi takdir edildikleri zaman iglerine

daha ¢ok motive olmaktadirlar.

Calisanlar isletme icerisinde bir isi bir basari elde ettiginde ya da bir isi iyi bir
sekilde sonuglandirdiginda bunun isletme tarafindan fark edilmesini ve sonunda da
takdir veya tesekkiir edilmeyi beklemektedir. isletmelerde de calisanlarin islerini iyi
yapmasl sonucunda ¢alisana yapilan kiguk bir tesekkdr, takdir ya da édillendirme
¢alisanin isine olan motivasyonunu arttirarak performansinin yikselmesine neden
olmaktadir. Calisan elde ettigi basarilardan, isyerinde yaptigi islerden geri bildirimleri
almazsa bir sure sonra motivasyonunda ve calisma performansinda disus
gorilmektedir. ClUnkl ¢alisan yaptidi hi¢ bir seyin fark edilmedigi, takdir gérmedigi
gibi disiincelere kapilmaktadir. isletmenin elde ettigi basarilardan galisanlarin
sorumlu tutulmasi motivasyonun artmasina ve bununla birlikte verimliligin de artmasi

saglanmaktadir.

2.2.2.7. Sosyal Ugraslar

Calisanin isyerinde harcadigi zamaninin haricinde kalan zamanini nasil
degerlendirdigi, en az igyerindeki caligma kosullari kadar moral ve motivasyonu
etkilemektedir. Calisma saatleri digindaki zamaninin iyi degerlendiriimesi ve

calisana sosyal imkanlar sunmasi gerekmektedir. Calisanin performansina gore;

165 Erdem Cam, “Calisma Yasaminda Stres ve Kamu Kesiminde Kadin Calisanlar”,
Uluslararasi Insan Bilimleri Dergisi, 2004, Cilt: 1, Sayi: 1, 1-10, s. 5.
166 Us, age, s.24.
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basaril olan c¢alisana daha ¢ok sosyal imkanlar sunulmasi, dider calisanlarin
motivasyonunu da olumlu yoénde etkilemektedir. Calisanlara bu amacgla spor ve
dinlenme tesisleri, kitiphanelerden yararlanma imkani saglanabilir, geziler,
eglenceler ve 06zel gunler tertiplenebilir. Sosyal ugraslar; calisanlarin bos
zamanlarini degerlendirmesi, kendi aralarinda kaynagmalarini saglamakla birlikte
sosyal faaliyetlere katilan c¢alisanlar arasinda dogal liderlerin tespiti agisindan da
onem arz etmektedir. Performans degerlendirme sonucuna goére basarili bulunan
calisan, sosyal ugraslar kullanilarak édullendirilebilir ve bu tir tesviklerin sonucunda
da bireysel motivasyonun arttiriimasi saglanabilir'®’. Calisanlara galisma saatleri
haricinde sosyal imkanlar sunan isletmelerde, calisanlar bunu bir 6dil olarak

gbrmekte ve isine daha ¢cok motive olmasini saglamaktadir.

isletmeler; musteriler, sendikalar, toplumu olusturan halk, ortaklar gibi cikar ve
baski gruplarinin istekleriyle Uzerlerine dusen sosyal sorumluluklari yerine
getirmekle karsi karsiya kalabilirler. Sosyal sorumluluklarin bazen hukuki yolla
bazen de isteyerek yerine getiriimesi, gerekli ihtiyaglar olarak gérilmektedir.
isletmelerin, calisanlarina ve faaliyette bulunduklar topluma karsi ©nemli
sorumluluklarinin oldugu bilinmektedir. Sosyal sorumluluklarla ilgili harcamada
bulunan igletmeler, bazi dezavantajlara sahip olmaktadir. Dezavantajlari bulunsa
dahi, ekonomik ve sosyal yasamin dnemli bir pargasi olan isletmelerin bu sosyal
sorumluluklar yerine getirerek c¢alisanlara sosyal ugraslarla ilgilenme imkani
sunmalari gerekmektedir. Sosyal imkanlar, ¢aliganlara gonulli olarak sunulmazsa
bunun yasal dizenlemelere gidilerek igletmelerin c¢alisanlara sosyal imkanlar
sunulmasinin saglanmasi gerekmektedir®®. Sosyal ugraslar, is haricinde personelin
bir ugrasinin olup stres atmasini saglayan faaliyetler olmaktadir. Sosyal ugraslarin
oldugu isletmelerde personelin, stres atmasi ve kendini rahatlatmasi
saglanmaktadir. Hizmet sektoérinde faaliyet gdsteren restoranlarda g¢alisan
personelin rahatlamasi, kafasini biraz dagitmasi ve isine daha ¢ok motive olmasi
icin zaman zaman sporla ilgili faaliyetlerin dizenlenmesi, pikniklerin dizenlenmesi

veya buna benzer olanaklarin isletme tarafindan sunulmasi 6rnek olarak verilebilir.

2.2.3. Ekonomik Motive Araglari

Caligsanlarin  motivasyon araglarindan bir digeri ekonomik motivasyon

araclanidir. Bu kisimda, ekonomik motive araclari; tcret artisi, kara katilma, primli

167 Tuncer, ag.e.,s. 102. _
168 Muharrem Ozdemir, Finansal Yénetim, Turkmen Kitabevi, istanbul, 2016, s. 89.
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Ucret, ekonomik édul uygulamasi, sosyal guvenlik ve emeklilik planlari, ceza ve 6dul

sistemi bagliklari altinda ele alinmaktadir.

2.2.3.1. Ucret Artisi

isletmelerde Uretilen mal ve hizmetlerin fiyati ile ¢alisanin icret seviyesi ve
isletmeye olan maliyeti birbiriyle iligkili bulunmaktadir. isveren, istenilen 6zelliklere
uygun galisanin bulunmamasi ve sendika gibi kuruluslarin etkisi ile Gcret dizeyini
yukseltmek zorunda kalmaktadir. Mal ve hizmet fiyatlari da buna bagl olarak artis
gbstermekte ve burada calisanin fonksiyonu da buiylik 6nem arz etmektedir.
isveren, iyi bir yénetim teknigi uygulayip Ucret artisi ile ¢alisanin verimliligini de
arttirarak Uretim artisini saglayabilirse, ¢alisanin Ucretinde yapilmis olan artisin mal
ve hizmet fiyatlarini etkilemesi kismen ya da tamamen engellenmis olmaktadir®.
Calisanin Ucret seviyesindeki artis, isine daha ¢ok motive olup daha verimli bir

sekilde ¢alismasina neden olmaktadir.

Motivasyon uygulamalarina goére ucretlendirme yontemi, isletmelerde farkh
sekillerde goérulmektedir. En c¢ok kullanilan ve bilinen Ucretlendirme yontemi,
dereceleme sistemidir denilebilir. Dereceleme sisteminde, bireysel motivasyon
dizeyine gore Ucret artigi yapiimaktadir. Calisanlarin motivasyonu, bes dereceli bir
skalaya gore yapilmakta ve derecelere gbre édnceden belirlenen amaca goére de artis
yapilmaktadir. Beklenen motivasyon dizeyinin altinda kalan ¢alisanlar icin herhangi
bir Ucret degisikligi yapilmamaktadir’®. Her calisana, yaptigi isin agirhgina ve

onemine gore Ucretlendirme yapilmasi, ¢alisan motivasyonunu etkilemektedir.

Standart ekonomi teorisi tahminine gére c¢alisan Ucretlerinde yapilacak kiguk
bir artis karlihg1 distrmemekte; ¢lnkl dusik Ucret veren firmalar genellikle bu tir
maliyet artislarini absorbe etmek icin ¢ok rekabet¢ci ve c¢ok kiglk yapida
bulunmaktadirlar. Ampirik arastirmalara gore isletmelerin kar etkileri konusunda
yetersiz olmasi, surpriz olarak gorulmemektedir. Rekabet¢i pazarlarda isletmeler,
Ucretlerdeki kiglk artiglara tepki olarak istihdami azaltma yoluna gitmektedirler'’.
isletmeler, gok kiiglik Ucret artislariyla personeli daha fazla motive ederek daha iyi
performans géstermelerine neden olabilirler. isletmelerin bazilar ise calisanlara
yapilacak kugUk dcret artiglariyla ortaya ¢ikan maliyetleri, kimi calisanlar isten

cikararak kapatmaya galismaktadirlar.

169 Erturk, a.g.e., s. 308.

170 Sabuncuoglu, Claisma Psikolojisi, a.g.e., s. 257.

171 Sara Lemos, The Effect of the Minimum Wage on Prices, University of Leicester and I1ZA
Bonn, England, 2004, p. 1.
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Motivasyonun saglanmasi ic¢in Ucret olayinin isletmede konusulmamasi
gerekmektedir. Ucret, yan 6édemeler ve ikramiyeler, eger calisanin hayatinda ¢ok
fazla 6ne ¢ikmigsa belirli bir sire sonra o ¢alisanin yaraticihdi baski altinda
kalmakta ve performansinda dusus goérulmektedir. Edward Deci'ye gore igletmeler,
parayl calisanlarin motivasyonu ig¢in kullanirlarsa asil o zaman c¢alisanlarin
motivasyonunun disecegini savunmaktadir. En iyi strateji olarak galisanlara diizgin
bir licret verilip para konusunun giindemden disirilmesi gérilmektedir. isletmelerin
bazilari bu konuyu, calisanlarina Ucret konusunu unutturacak dizeyde 6deme
yaparak calisanlarin islerine odaklanmalarini saglayarak ¢dzmektedirler 172 |
Calisanlara, motivasyonu arttirmak icin belirli bir is karsiliginda strekli ek Ucret,
ikramiye ve yan ddeme yapan igletmelerde belirli bir sireden sonra herhangi bir
6deme yapilmadigi takdirde calisanlarin gin icindeki motivasyonlarinda disus
gorilebilir. Cok sik yapilan bu tir 6demeler, calisanlari bir siireden sonra tatmin
etmeyecek dizeye gelmektedir. Uygulamalarin ¢ok sik yapilmamasi ve rutin bir hale

getirilmemesi gerekmektedir.

Calisanlar her zaman daha yiksek miktarda para kazanmayi arzu etmektedirler.
Ucret yani para isletmelerde yonetici ile calisan arasinda en gok konusulan
konulardan bir tanesi olarak bilinmektedir. igletmelerde (icretlerin yiikselmesiyle
birlikte ¢alisanlarda beklentilerde artmaktadir. Calisanlar Ucretlerindeki artisa hicbir
zaman yeterlidir dememektedirler. isletmelerde iicretlerin énemli olmasinin birden

fazla nedeni bulunmaktadir. Bu nedenlerden bazilarini séyle siralayabiliriz"3:

Ucret, bireyin yasamasi igin gereken kosullari saglamakta ve bundan dolay!
da calismak icin motive etmektedir.

Ucret, galisanin sadece isyerinde degil arkadaslari arasinda, aile iginde

kisacasi gevresindeki diger gruplar arasindaki statistinu gostermektedir.

- Calisanin Ucretindeki artis bir bakima isindeki basarinin onaylanmasi
anlamina gelmektedir.

- Para artisi galisanin sosyal hayatindaki eksiklerini telafi edebilecek glce

sahip bir ara¢ olarak gorulmektedir.

Ucret, calisanlarin motive olmasinda kullanilan en énemli maddi araglardan
biri olarak bilinmektedir. Ucret, calisanlarin iglerinde sarf ettigi bedensel veya

zihinsel emegin karsihgi igin 6denen maddi deger olarak ifade edilmektedir.

172 pink, a.g.e., s. 195.
) 173 Gisela Hagemann, Motivasyon El Kitabi, (Ceviren: Goktug Aksan), Rota Yayincilik,
Istanbul, 1995, ss. 42-43.
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Calisanlarin érglte baglilik ve orgite karsi duyduklari given bakimindan énem arz
eden (cretin, objektif kriterlere gore belirlenmesi gerekmektedir. isletmelerde
¢alisanlarin; aldiklari Ucretin  neyin karsihdinda oldugunu, yaptiklari islerde
gosterdiklerin performansin Ucretlere nasil yansidigini veya isletmenin Ucret
belirleme politikasini bilmeleri gerekmektedir. isletmeler, ticret politikasini belirlerken
farkh c¢ikar gruplarinin beklentilerini ayni noktada bir araya getirecek sekilde
yapmalari gerekmektedir. Temel amag, isletme maliyetlerinin arttiriimadan ayni
zamanda calisanlarin motivasyonunun artmasina neden olabilecek bir Ucret
politikasinin yakalanabilmesi olmaktadir'’4. Ucret politikasinin adaletli ve dogdru bir
sekilde belirlenmesi, hangi performansa gére hangi tcretin verileceginin belirlenmis
olmasi ve calisanlarin bunun farkinda olmasi, c¢alisanlarin daha c¢ok motive
olmasina neden olmaktadir. Genel anlamda Ucret, calisanlarin motive olmasini
saglayan ve bununla birlikte performansinin artmasina neden olan itici bir gli¢ olarak
gorilmektedir. itici giiclin adaletli olmadigi Ucretin adaletsizce ve dengesizce
verildigi durumlarda, bir sureden sonra Ucret bir motivasyon araci olmaktan

¢cikmaktadir.

Belirli araliklarla ¢alisanlarda Ucret artisi yapilmasi bir noktaya kadar
motivasyon arttirici etki gdsterebilmektedir. isletmelerin calisanlara ara sira licret
artisl yapmasi personelin dogdal olarak hosuna gitmekte ve ¢alisanlarda doping etkisi
yaratmaktadir. Boyle bir ortamda c¢alisanlar iglerine daha iyi motive olup daha iyi
performans gosterebilmektedir. Bu uygulama belirli bir sireden sonra c¢alisanlar
acgisindan siradanlasmakta ve herhangi bir etki yaratmamaktadir. Yani personel
belirli araliklarla yapilan Ucret artisindan artik etkilenmemekte ve motivasyonu
artmamaktadir. isletme bu artisi sona erdirip artik diizenli araliklarla icret artisi
yapmadigi durumda ise personelin motivasyonu ve verimi dugsmektedir. Bu nedenle
calisanlara Ucret artisi uygulamasi yapilirken planlamanin dizgun yapilmasi
gerekmektedir. Her zaman duzenli araliklarla Ucret artigi yapilmasi yerine igletmenin
ekonomik durumuna gore artiglar yapilmasi motivasyon artisi i¢in daha isabetli bir

uygulama olarak kabul edilmektedir.

2.2.3.2. Kara Katilma

Kara katilma veya temettd, isletmelerin donem sonu karlarinin bir bélimandn
pay sahiplerine veya isletme sahiplerine dagitiimasi olarak ifade edilmektedir.

isletmelerin kazandi§i net karin, ortaklar ile dagitimamis kar kalemi ve yedek

174 Babacan vd., a.g.e., s. 492.
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akgeler arasindaki dagihmini belirleyen politika, kara katiima politikasi olarak
tanimlanmaktadir. isletmeler, piyasa degerlerini arttirmak veya bu degeri korumak
icin isletme sahiplerinin beklentileri dogrultusunda belli bir orandaki karlarini
dagitmak zorunda kalmaktadirlar. isletmeler bazen de daha sonra isletme amaglari
dogrultusunda kullanmak icin oto finansman amaciyla elde ettikleri karin bir
boélimiini isletmede birakma yoluna gitmektedirler'™®. isletmede birakilan karin
isletme amac¢ ve hedeflerine ulasiimasi icin kullanilmasi, pay sahiplerini isletmeye

karsi olan tutumlari agisindan etkilemektedir.

Karlarin igletmede birakilmasi yani ¢ok az miktarda dagitiimasi, kara katiima
konusunda tutarsiz davraniimasi ve isletmenin pay senetlerinin degerlerini olumsuz
etkilemesi, hisse senetlerinin piyasa fiyatinin azalmasina neden olmaktadir.
isletmenin piyasa degeri de bununla birlikte diismektedir. isletmeler, gelecekleri ile
ilgili yatirnm planlarini dikkate alarak belli élgtlerde istikrarli bir sekilde kar dagitmayi
surdurmeleri gerekmektedir. Kara katilma konusunda tutucu davranan isletmeler,
gelecek yatirimlari ile ilgili problemler yasamaktadirlart’®. Tutuculuk, uzun bir sire
devam ettigi takdirde isletmenin gelecekte varligini sirdirmesi agisindan da sorun

yasanmaktadir.

2.2.3.3. Primli Ucret

isletmelerde, dzendirici licret modeli olarak uygulanan primli licret modeli;
¢alisana 6denen sabit Ucretin diginda isletmede gdsterilen verimlilik, basari veya
ekstra hizmetin karsiligi olarak édenen Ucret olarak da tanimlanmaktadir. Yontemin
uygulanmasi ¢ok da kolay olmamaktadir. Calisanin yapmasi gereken is standardi
haricinde ekstra is yaptigi zaman ya da verimlilik artigina goére primli Ucret
ddenmektedir. is standardinin bu nedenle iyi saptanmasi gerekmektedir. Is
standardi, normal ¢alisma kosullarinda caligsanin bilgi, beceri ve tempoyla ortaya
konan calismasi olarak tanimlanabilir. Yoneticiler ve igverenler, ¢codu kez bu
standardi normalin biraz Ustinde tutmaktadir. Primli Ucret uygulamasinin,
calisanlarin motivasyon dizeyi uUzerinde etkisi olan bir uygulama oldugu
bilinmektedir 1" . Motivasyon diizeyinin yiiksek olmasi igin is standardinin iyi

belirlenmesi ve primli Gcret uygulamasinin iyi yapiimasi gerekmektedir.

175 Yusuf Demir, “igletmelerin Kar Payr Dagitim Politikalari ve Firma Degerliliginin Vergi
Uygulamalari ile lliskisine Teorik Bir Yaklagim”, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2001, Cilt: 6, 55-71, s. 56.

176 Demir, a.g.e., ss. 56-57.

177 Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, a.g.e., s. 10.
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isletmeler, primli tcret sistemini gok farkli bicimlerde uygulamaktadir. Uretim
miktarina goére primli Gcret édenebilir veya yapilan Ucret 6demesine zaman esas
alinarak calisanin verimlilik durumuna goére primli Ucret eklenebilir. Primli Ucret
uygulamasinda asil hedeflenen, caligandan istenen veya beklenen performans
boyutunun (verimlilik, kalite, tasarruf vb.) odullendirme yoluyla O6zendirilmesi
olmaktadir. isletmeye sagladigi yararlar g6z éniine alindiginda, primli ticret sistemini
uygulayan igletme sayisinin glin gectikge arttigi gérilmektedir. Sistemde, yapilan is
ile 6denen ucret arasinda baglanti kurulmaktadir. Primli sistem iyi uygulandigi
takdirde, isini iyi yapan personelin o6dullendiriimesine imkan vererek onlarin
moralinin yikselmesine ve buna bagli olarak performansinin artmasina neden
olmaktadir. Yakindan takip olayi da bu sistemde ortadan kalkmaktadir. Primli Ucret
sistemin ortaya cikardi§i sakincalar ise; sistemin uygulamasinin karmasik ve zor
olmasi, sadece belirli sartlarda uygulaniyor olabilmesi ve sadece verime dayaniyor
olmasindan dolayi asiri ¢alismadan dolayl calisanlarin saghgini tehlikeye atiyor
olmasi olarak bilinmektedir'’®. Genel anlamda sartlari uygun olan isletmelerde primli
¢alisma sisteminin uygulanmasi, g¢alisanlarin isine daha ¢ok motive olarak verimli

olmasina neden olmaktadir.

2.2.3.4. Ekonomik Odiil Uygulamasi

Zorlayici glcun aksine, astlar Uzerinde olumlu kazanimlar saglayan, béylece
itaat ve uyumun olugmasina katkida bulunan gucun, ekonomik 6dil uygulamasi
oldugu bilinmektedir. Astlara bdylece Ucret artisi, prim, ikramiye gibi maddi ¢ikarlar
saglama yaninda; terfi etme olanaklari verme, personeli gliglendirme, sorumluluklari
artirma, daha iyi stati kazandirma, bagkalarinin yaninda takdir etme, évme gibi
araglar ddillendirme giiciniin  gerceklesmesini  saglamaktadir.  Isverenler,
calisanlarini 6dullendirdiklerinde c¢alisanlarin daha c¢ok caba sarf edeceklerini
disiinmektedirler. Verilen bu 6diliin de beklentileri kargilamasi gerekmektedir. s
devamliligi olan, isletmenin belirlemis oldugu hedeflere ve belirlenen Uretim
hedefine ulasanin o6dullendiriimesi gerekmektedir. Cesitli tutardaki ikramiyeler,
ekonomik oduller olarak verilebilir. Ekonomik &dul uygulamasinda hedeflenen
amaca ulasilabilmesi icin 6dul ile yapilan is arasindaki denge ve 6dulun, beklentileri
karsilama derecesi Onem arz etmektedir. Ekonomik odul sisteminin iyi
yonetilememesi dengesiz ve adaletsiz bir dagitim olmasi durumunda caliganlarin
motivasyonuna olumsuz etki etmektedir. Dikkatli ve adil bir dagitim olmadigi

takdirde, ekonomik 6dul sistemi zamanla zararli hale bile gelebilir. Ekonomik &dul

178 Mucuk, a.g.e., s. 328.
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sistemi, kamu kurumlarinda aylikli 6deme adi altinda Ustin basari gosteren
personele 6denmektedir. Aylikli 6dlllendirme de personele yilda bir kez sabit lcret
ddenmeye baslandigi icin motivasyon araci 6zelligini yitirmeye baslamaktadir'™. iste
gosterilen basari sonunda dedil de belirli araliklarla sabit olarak calisana Ucret

6dendigi zaman ekonomik 6dul, bir motivasyon araci olmaktan gikmaktadir.

isletmelerde ekonomik deger tasiyan édiiller, ¢alisanlari ise 6zendirmek ve
isletme ile aralarinda siki bir bag kurmak amaciyla verilebilir. Calisanin calistigi
birimde isletme acisindan 6énemli sayilabilecek bir yenilik getirmesi ya da bulus
yapmasi durumunda ekonomik &dul verilmesi érnek olarak gdsterilebilir. Yontemi
izleyen isletmeler, calisanlarini daha verimli kilmayr amaglamaktadirlar. isletme bu
durumda kazang saglarken ayni zamanda c¢alisanda karl ¢ikmis olmaktadir®, Her
iki tarafin da kazancina olan ekonomik 6dul sisteminin dogru uygulanmasi, iyi bir

motivasyon aracl olmasini ve galisandan daha ¢ok verim alinmasini saglayabilir.

Ekonomi, insanlarin istekleri ve memnuniyetleri ile ilgili bir sosyal bilim dalidir
denilmektedir. Ekonomi temelde, mevcut ve gelecekteki tluketimlerin Gretimi igin
toplumun alternatif kullanimlari olan hangi kit kaynaklarin kullanmasi gerektigine
karar vermektedir. Ekonomi, insanlarin isteklerinin ve ihtiyaglarinin karsilamasi icin
onemli bir etken olmaktadir. Caliganlar agisindan da énemli bir motivasyon kaynagi
olarak gorulmektedir. Calisanlarin, ekonomik seviyelerinin ihtiya¢c ve taleplerini
kargllayacak durumda olmasi, iglerine daha ¢ok motive olmasina neden

olmaktadirtsl,

2.2.3.5. Sosyal Giivenlik ve Emeklilik Planlar

Sosyal givenlik imkani olmayan, surekli yashlik halini distinen yetiskin bir
¢alisanin, isine karsl guven duymasi ve motive olmasi ¢ok zor olmaktadir.
Bugununu glvence altin alan birey, yarinini da guvence altina almak i¢in kendisini
daha ¢ok calismak zorunda hissetmektedir. Tibbi bakim, emeklilik, sosyal yardimlar,
tedavi vb. konular, sosyal glvenligin kapsama alani igine girmektedir'®. Yarinina

guvenle bakamayan caligan isine motive olmakta zorlanabilir. Yarinina guvenle

179 Eren, Orgiitsel Davranis ve Ydénetim Psikolojisi, a.g.e., s. 377.

180 Sedat Yumusak, “isgéren Verimliligini Etkileyen Faktérlerin incelenmesine Yénelik Bir Alan
Arastirmas!”, Sileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2008, Cilt:
13, Sayi: 3, 241-251, ss. 243-244.

181 College Road, Economic Theory, Tamilnadu Textbook and Educational Services
Corporation, Chennai, 2015, p. 1.

182 Ertirk, a.g.e., s. 11.
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bakan calisan ise isine daha c¢ok motive olarak isletmeye daha c¢ok katkida

bulunmaktadir.

Sosyal guvenlik, kisilerin yashlikta sefalet ¢cekmemeleri ya da duizenli
kazanclarin kesilmesi durumunda yasam standartlarindaki olusacak keskin bir
dususten korumak icin fayda saglamaktadir. Gelir veya istihdam kosullarina bagli
olan yardimlarin saglanmasinda, gen¢ ve vyash nUfusun davraniglarinin
degismesinden kaynaklanan ve olimden sonra ortaya c¢ikan maddi ihtiyacin
karsilanmasi igin vergilerin toplanmasina ihtiya¢g duyulmaktadir'®3, Sosyal givenlik,
insanlarin hem calisirken hem de ¢alisma yasami sona erip belirli bir yasa geldikten
sonra; gerek saglikla gerekse maddi durumlar ilgili ihtiyaglarinin karsilanmasi
acisindan 6nem arz etmektedir.  Sosyal guvencesi olmayan calisan, hem
olusabilecek is kazalarina ve saglik problemlerine kargi tedirgin olmakta hem de
gelecede glvenle bakamamaktadir. Calisanin isine daha ¢ok motive olup rahat
galismasi ve verimli olmasi igin sosyal guvencesinin yapilmasi onemli bir husus

olarak gorulmektedir.

2.2.2.6. Ceza ve Odiil Sistemi

isletmelerde galisanlarin problem ¢dézme, oneri gelistirme gibi ozelliklerine
sureklilik kazandirilmasi igin c¢alisanlarin takdir edilmesi ve d&dullendirilmesi
gerekmektedir. Calisan bu durumda, ydnetim tarafindan dikkate alindidinin ve
dinlendiginin farkina vararak kendini daha cok motive etmektedir®*. isletmelerin,
¢alisanlarin aligkanlik haline getirerek sirekli olarak yapmasini istedigi davranislar

karsisinda galisanlarini dikkate almasi ve édillendirmesi gerekmektedir.

isletmelerde galisanlarin gelisimi acisindan édiillerin  konulmasi, tehdit
edilmesinden ve gdzda@ veriimesinden daha etkili olmaktadir. isletmelerde 6diil
sisteminin uygulanmasi, calisanin sergilemesini istedigimiz davraniglari surekli
ortaya cikmasini saglarken; uygulamanin, istemedigimiz davranislarin da ortadan
kalkmasinda etkili bir yontem oldugu goérilmektedir. Ceza ydntemi, calisanin
isletmenin  amacglarina ve koydugu kurallara uyulmamasi  durumunda
uygulanmaktadir. Yonetici veya isveren, sadece kendi otoritesini saglamlastirmak
icin ceza yontemini uygulayabilir. Odul sisteminin, agik ve astlarin beklentilerine

uygun olmasi gerekmektedir. Odil galisanin beklentilerini karsilamazsa caligani

183 Martin Feldstein and Jeffrey B. Liebman, Social Security, Harvard University Education,
U.S.A. 2002, p. 2247.

184 \. Zahid Serarslan ve Abdurrahman Kepoglu, Spor Orgiitlerinde Toplam Kalite Yénetimi,
Morpa Kiultur Yayinlari, istanbul, 20086, s.50.
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olumsuzluga yéneltebilir. isletmede, 6diil sisteminin calisanlari daha ¢ok motive
etmesi icin &édullerin; caligkan, disiplinli ve performansi ylksek olan calisanlara
isletmedeki tum caliganlar ve yoneticiler 6nunde verilmesi gerekmektedir. Caliganlar
ve yoneticiler 6niinde verilen 6dll, ¢alisanlarin daha da ¢ok motive olmasina neden
olmaktadir® . isletmelerde olumlu davranislarin pekistirimesi icin 6dil sistemi;
olumsuz davraniglarin ortadan kaldirimasinda ise ceza sisteminin uygulanmasi

etkili olmaktadir.

Ceza uygulamasindan her zaman beklenilen sonu¢ alinamayabilir. Calisanlara
ceza verilirken cezani dozu, yeri ve zamani cezanin etkinligi ve verimliligi
bakimindan 6nem arz etmektedir. Ceza hi¢bir durumda o6nerilen bir davranis
biraktirma yontemi olarak goérilmemektedir. E§er ceza uygulanacaksa belirli sinirlari
ve dikkat edilmesi gereken kurallara gére uygulanmasi gerekmektedir. Cezanin etkili
olabilmesi i¢in ceza verilecek kisiye yapilan yanlis davranistan hemen sonra zaman
kaybetmeden uygulanmasi gerekmektedir. Calisana zamaninda ceza verilmesi
galisanin verilen cezanin nedenini anlamasi ve kendisini dlizeltmesi agisindan 6nem
arz etmektedir. Calisana ceza verilirken bu doz iyi ayarlanmaldir. Eger calisana
verilen cezanin dozu iyi ayarlanmazsa, ¢alisana verilen ceza g¢alisanin zitlasmasina
ya da c¢alisanin igsletmeye karsi tavir almasina yol agabilmektedir. Boyle bir durum
ortaya c¢iktigi zaman calisanin verimliliginde diisiis goriilmektedir. isletmelerde ceza
yontemi hi¢bir durumda basvurulmasi gereken ilk ¢ézim yolu olmamaldir. Ceza
uygulanmadan Once calisanda istenmeyen davranigi biraktirmaya dair cezaya
alternatif yollar denenmesi gerekmektedir. Calisanlar mutlu ve huzurlu oldugu

ortamlarda, isine motive olup daha fazla performans géstererek verimli olabilirler.

isletmeler tarafindan calisanlarin motivasyonunda kullanilan sistemlerden biri
de 6diil sistemi olmaktadir. Odiil sisteminde ana fikrin, sorunlara ve ¢6zume yakin
olmasi mantigiyla isletmenin amag ile hedeflerine ulasmasini saglayan c¢alisanlarin
ddullendirimesi oldugu soylenebilir. Odiil sistemi, tim calisanlarda yararli olma
istegini ortaya cikararak calisanlarin girisken, dinamik olmasini ve igletme
verimliligini arttirarak toplam kalite yonetiminin dogru calismasini saglamaktadir®.
Ceza sistemi ise zorda kalinmadikga kullaniimayan bir sistem olmaktadir. Oddil
sistemi ile birlikte calisanlarin istenilen davranislarinin tekrarlanarak surekli hale
getiriimesi saglanmakta ve boylelikle calisanlarin  verimliligi surekli hale

getirilmektedir.

185 Giiney, Liderlik, a.g.e., s. 258., Gliney, Orgiitsel Davranis, a.g.e., 5.320.
186 Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, a.g.e., s. 275.
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2.3. BASLICA MOTIVASYON KURAMLARI

Motivasyon kuramlari kapsam ve sdre¢ kuramlari olmak UGzere ikiye
ayrilmaktadir. ilk once kapsam kuramlari, daha sonra sire¢ kuramlari asagida

kisaca ele alinmaktadir.

2.3.1. Kapsam Kuramlari

Kapsam kuramlarinda, bireyin davraniglarini yonlendiren etkenlerin neler
oldugunu anlamaya c¢alisiimaktadir. Bireyin davraniglarinin yénlendiren etkenlerin
neler oldugu anlasildi§i zaman, birey daha kolay yoénlendirilebilir ve bireyden daha
fazla verim alinabilir. Baslica motivasyon teorilerinden olan kapsam kuramlari doért
baslikta 6zetlenebilmektedir. Kapsam kuramlari; Maslow'un ihtiyaclar hiyerarsisi
kurami, Herzberg'in ¢ift faktér kurami, basarma ihtiyaci kurami ve ERG kurami

basliklari altinda ele alinmaktadir.

2.3.1.1. Maslow Ihtiyaglar Hiyerarsisi Kurami

Brandiza Universitesi profesorlerinden olan Abraham Maslow, motivasyon ile
ilgili gesitli arastirmalar yapmistir. Bu arastirmalarinda, insan davraniglarini baski
altinda birakan en 6nemli nedenin ihtiyaglar oldugunu 6ne surerek motivasyon
ifadesini aciklamaya c¢alismistir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi  kurami,
motivasyonu hareketli bir yapi icinde kabul etmektedir. Bu ifade, Kisilik yapisindaki
degisimlerin yaninda toplumsal farkliliklari da kapsamaktadir. Maslow klinik
calismalari sonucunda ihtiyaglar hiyerarsisini ortaya c¢ikarmistir'®’. Bu hiyerarside

insan ihtiyaclari ayrintili olarak incelenmistir.

Maslow’un ihtiyaglar teorisi, motivasyon teorileri arasinda en c¢ok bilinen
yaklasim olarak bilinmektedir. Maslow'un ihtiyaclar teorisi, iki varsayima
dayanmaktadir. Varsayimlardan ilki; bireyin gosterdigi her davranisin altinda yatan
neden, bireyin ihtiyaglarini kargilama istegi olarak bilinmektedir. Birey ihtiyaclarini
gidermek igin belirli yonlerde davranmaktadir. intiyaglar bu nedenle, davraniglarin
yonini ve seklini belirleyen énemli bir etken olarak gérilmektedir. ikinci varsayim
ise; ihtiyaglarin sirasi ile ilgili olmaktadir. ikinci varsayima gére bireyin ihtiyaglari,
belirli bir siraya gore kendini gostermektedir. Birey, oncelikli olarak alt basamakta
olan ihtiyaclarini giderdikten sonra ust basamaklarda bulunan ihtiyaglarini
gidermeye yonelik davranislar sergilemektedir. ihtiyaglarin bireyi davraniglara

ybneltme 6zelligi, bunlarin tatmin edilme derecesine gére belirlenmektedir. ihtiyaclar

187 Ertiirk, a.g.e., s. 147.
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tatmin edildikce bireyin artik bu davranigi gosterme egilimini kaybetmeye
baslamakta ve daha Ust basamaklarda bulunan ihtiyacglarini gidermeye yonelik
davraniglar sergilemeye basladigi gorilmektedir’®®. Maslow’a gore bireyin ihtiyaclart,
belirli bir siraya gore belirlenmekte ve bu ihtiyaclarin gideriimesi igin bireyin
davraniglari da belirli bir siraya gore ortaya c¢ikmaktadir. Birey, alt basamaktaki
ihtiyaglarini  gidermedikge Ust basamaktaki ihtiyaglarini gidermeye yonelik

davraniglar sergilememektedir.

Maslow’a goére birey, davraniglarini belirli bir siraya goére sergilemektedir.
Davranis sirasini belirleyen etken ise bireyin ihtiyaclarinin sirasi olarak
gorulmektedir. Birey, ilk ihtiyacini gidermeden ikinci ihtiyacini gidermeye ydnelik
davraniglar sergilememektedir. Maslow’un ihtiyacglar hiyerarsisi yaklasimina gére
giderilen ihtiyacin bireyi motive etme glcu azalmaktadir. Bireyi davranislar
gostermeye zorlayan etken, Ust basamaklardaki ihtiyaglar olarak gortlmektedir.
isletmelerde  yéneticiler inhtiyaclar hiyerarsisini, motivasyon araci olarak
kullanmaktadir. Maslow’a gore calisanlar, sahip olmadiklari ihtiyaglarla motive
olmakta ve sahip olduklari imkanlar veya karsilanmis ihtiyaclarla motive olmalari pek
mumkun goériunmemektedir. Calisanlar, sahip olduklari imkanlari her ne kadar
kaybetmek istemeseler de sahip olmak istedikleri seyler konusunda daha ¢ok istekili
calistiklar gériilmektedir. isletmede, bu hususta calisanlarin gidermek istedikleri
ihtiyaglarinin iyi belirlenmesi énem arz etmektedir. isletmelerin calisanlarin
belirlenen bu ihtiyaclarini giderme imkanina sahip olmasi, calisanlarin istenilen
davraniglara daha kolay yonlendiriimesine neden olmaktadir 18 . Calisanlarin
ihtiyaclarinin iyi belirlenmesi ve karsilanmasi, motive olmasi agisindan énemli bir

husus olarak gortlmektedir.

Maslow'un ihtiyaglari siralamasindan ©6nce, ihtiyaglarin motivasyonel
davranisa nasil sebep oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Bunu sekil Uzerinde

gosterecek olursak soyle ifade edebiliriz!:

188 Kogel, a.g.e., s. 624.
189 Glney, Liderlik, a.g.e., s. 272. _
190 Feyzullah Eroglu, Davranig Bilimleri, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2004, s. 360.
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Sekil-7 Motivasyon Sureci Asamalari

Yukaridaki sekilde goéruldagia gibi bireyin ihtiyaclari ve o&zendiricileri bireyi
uyararak, harekete gecgirmekte ve birey davraniglar sergilemektedir. Bunun

sonucunda da bireyin tatmin oldugu goérulmektedir.

Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi kurami, insanlarin buyimek ve gelismek igin
ihtiyag duydugu seyler Uzerine durmaktadir. Bu varsayim herkes igin ayni
olmayabilir. Bu kuram bazi calisanlar i¢cin uygun olabilir ama bazilari igin uygun
olmayabilir 1°* . Olusturulan bu teori tim calisanlar igin ayni gegerlilie sahip
olmayabilir. Her galisan igin ihtiyaclar ve oncelikler degiskenlik gdsterebilir. Ancak
genel anlamda insanlar ihtiyaclarinin bir kismini karsiladiktan sonra daha farkl
seylere ihtiyac duyabilmekte ve bu dogrultuda davranislar sergileyebilmektedir.
insanlar tarafindan ihtiyaglar ve gereksinimler belirli bir siraya gore talep

edilebilmektedir.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisini su sekilde gosterebilir ve agiklayabiliriz92;

191 James L. Gibson, vd., Organizations Behaviour Structure Processes, Business
Publications, Teksas, 1982, s.79.
192 Fred Luthans, Orgazinational Behaviour, Mc Graw Hill Company, Singapore, 2008, s.1609.
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Sekil-8 Maslow’un ihtiyaglar Hiyerarsisi

- Fizyolojik ihtiyaglar: Hiyerarside en temel basamagi olusturan fizyolojik
ihtiyaclar kisinin birinci derece ihtiyacglarini igermektedir. Bu temel ihtiyaclar;
aclik, susuzluk, uyku, cinsellik, vb. olarak ifade edilmektedir.

- Giivenlik ihtiyaglan: ikinci basamakta yer alan giivenlik ihtiyaclari,
Maslow'a gore fiziksel glvenligi icermektedir. Kisi kendisini guvenli bir
ortamda hissetmezse uzun sure motive olmakta zorlanmaktadir.

- Sosyal ihtiyaglar: Uciincli sirada bulunan sosyal ihtiyaglar, ask, sevgi
ihtiyaci olarak da bilinmektedir. isyerinde ve ¢evrede kabul edilme,
arkadaslik, dostluk, sevgi ihtiyaci gibi intiyaclari icermektedir.

- Kabul goérme, saygi: Bireyin en ¢ok ihtiyag duydugu seylerden biri saygi
olarak kabul edilmektedir. Birey bagkalari tarafindan takdir edilip saygi
duyulan, kabul gdren biri olmak istemektedir. Ayni zamanda kisinin kendisine
de saygl duymasi gerekmektedir.

- Kendini gergeklestirme: bireyin alt, orta ve Ust bdlimlerdeki ihtiyaglarini
giderdikten sonra kendini gergeklestirmesidir. Kisinin potansiyelinin farkina
vararak, belirli bir alanda uzmanlasarak, kendi buluslarini ortaya ¢ikararak
toplumda belirli bir géhrete sahip olmasidir. Burada kisi tum ihtiyaglarini
karsiladiktan sonra belirli bir dalda Gn’e kavustugu ve bu dogrultuda

yeterince motive oldugu gorulmektedir.

Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisinde yer alan ihtiyaclarin yeterli tatmin yuzdeleri

asagidaki gibidir®::

193 Kaynak, age, s.38.
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Temel Ihtiyaglar Tatmin Yiizdesi %
Fizyolojik ihtiyaglar 85
Guvenlik ihtiyaclari 75
Sosyal ihtiyaclar 50
Kabul Gérme, Saygi 40
Kendini Gergeklestirme 10

Maslow’un ihtiyaglar hiyerargisine gore alt duzeydeki ihtiyaglar (fizyolojik ve
guvenlik ihtiyaglar), isletmelerin temel ihtiyaclar ile baglantili olmaktadir. Her yeni
isletme, temelde hayatta kalma ihtiyaci ile ugrastigi i¢in hentz ylksek dizeyede
siparis alma asamasina yani kendini gelistirme asamasina gegmemistir. Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisinin tG¢lincl basamaginda sosyal ihtiyaglar, organizasyon kaltira
tarafindan belirlenen tona gore ayarlanabilen insan kaynaklari yénetimi fonksiyonlari
tasvir edilmekte ve orgut icinde kuguk orgatlerin belirli rollerinin olusumuna karsilik
gelmektedir. Organizasyon kultirl ve insan kaynaklari yénetiminin olumlu etkilesimi,
kendine saygi ve kendini gerceklestirme ile sonuglanmaktadir. Kuruluslarin rakipleri
karsisinda guvenilirligi ve glicinu sergilemesi, calisanlarin performansi ile ortaya
konulmaktadir. Kurulusun calisanlari aracihidiyla 6rgutin amagclarini, misyon ve
vizyon ifadesini mikemmellestirdigini ve yerine getirdigini ima etmektedir (6rnegin;
isletmenin kendini gerceklestirmeye paralel kabul edilebilir bir agsamada olmasi) %4,
isletmelerin belirlemis oldugu hedeflere ulasmasinda calisanlarin performansi gok
blylk rol oynamaktadir. Calisanlarin iglerine motive olmasi ve performanslarinin
yukari ¢ekilmesinde ise Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde belirtilen basamaklardan
hangi basamaktaki ihtiyacinin karsilandigi 6nemli gortlmektedir. Caliganlarin,
Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde belirtlen basamaklardan asagidan yukari
cikildikga ihtiyaglarinin  giderilmesi, yiksek performans acgisindan gerekili
gorilmektedir. Yukari basamaklara dogru ihtiyacglar giderildikge calisanlar kendini
gerceklestirmeye dogru gitmekte ve isletmenin hedeflerine ulasabilmesi igin isine

daha ¢ok motive olup daha iyi performans sergilemektedir.

2.3.1.2. Herzberg’in Gift - Faktor Kurami (Hijyen - Motivasyon Teorisi)

Frederick A. Herzberg tarafindan 6ne surllen kuram c¢ift etmenler kurami

veya cift faktor kurami olarak da bilinmektedir. Herzberg’in kurami hijyen (durum

) 194 Nyameh Jerome, “Application of the Maslow’s Hierarchy of Need Theory; impacts and
Implications on Organizational Culture, Human Resource and Employee’s Performance”, International
Journal of Business and Management Invention, 2013, Volume: 2, No: 3, 39-45, p. 39.
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koruyucu) ve gidilenme (motive edici) konusunu incelemektedir. Bu nedenle hijyen-

motivasyon kurami olarak da bilinmektedir.

Fredick Herzberg, motivasyon kuraminin gelisimine ©6nemli katkilarda
bulunmus bir kisi olarak bilinmektedir. Motivasyon kuramina katkida bulunan
Maslow ve Alderfer gibi Herzberg de motivasyonun temelinde Kisilerin
gereksinimlerinin etkili oldugu gorusunu savunmaktadir. Savunulan yaklasima gore;
isletmelerde c¢alisanlarin kétimser olmasina, tatminsizlie ve isten ayriimalara
neden olan hijyenik etmenler ile ¢alisanlari ¢alistiklari isyerlerine baglayan, mutlu
kilan, 6zendirici ya da doyuma ulasmasini saglayan etmenlerin birbirinden ayrilmasi
gerekmektedir. sletmelerde belli bash bazi etmenlerin olusmasi, calisanlarin
doyuma ulasmasinda katki saglamaktadir'®>. Calisanlarin doyuma ulasmasi ise

motivasyonlarina buyuk katki saglayarak verimli calismalarina neden olmaktadir.

Bu teori glidiileyici ve hijyen faktorler adi altinda iki grupta degerlendirilebilir®:

Tablo-1 Guduleyici ve Hijyen Faktorler

Guduleyici (motive edici-i¢csel) faktorler Hijyen(durum koruyocu-digsal)

~_Yikselme faktorler

- Bagar - Isyerindeki status

- llerleme - Caliganin aldigi Gcret

- Kendini ispatlayabilme imkani - Calisma kosullari

- Odullendirme - Is glivenligi

- Sorumluluk - Ozel yaganti
- Isletmenin hedefleri ve gevre ile
iligkiler

Herzberg, iki kavram Gzerinde galismaktadir. Birincisi; motive edici faktorler
olarak bilinmektedir. Motive edici faktorler; isin kendisini, ¢alisanlarin sorumluluk
bilincini, ylkselme imkanlarini, is yerlerinde taninma, statli, basarma gibi kavramlari
icermektedir. Kavramlarin olusmasi, calisanlara basari hissi verdiginden dolayi
galisanlarin daha ¢ok motive olmasina neden olmaktadir. Kavramlarin olmamasi
durumunda ise caligsanlarin iglerine tam olarak motive olamamasina neden
olmaktadir. Herzberg’in Uzerinde durdugu diger kavram ise hijyen faktorleri
olmaktadir. Hijyen faktorlerini ise c¢alisanlarin aldigi Ucret, g¢alisma kosullari,

isletmedeki is glvenligi kosullari, gibi kavramlar olusturmaktadir. Kavramlar,

195 Pinar Siral Ozer ve Tayfun Topaloglu, “Motivasyon’da Kapsam Kuramlar”, 1-22, s. 10,
http://www.tayfuntopaloglu.com/pdf/tayfun_topaloglu_motivasyonda_kapsam_kuramlari.pdf (Erisim
Tarihi: 16.11.2016).

19 Kantar, a.g.e., s.40.
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calisanlarin motivasyonunu ylkselmesine direkt olarak etkilememekte, ancak bu
kavramlarin olmamasi durumunda c¢alisanlarin motivasyonu diismektedir. isletmede
bu kavramlarin olmasi, kisinin motive olabilecedi asgari kosullari kapsamaktadirt®’.
Calisanlarin motivasyonunun artmasi igin isletmede bulunmasi gereken asgari
kosullarin yani hijyen faktorlerinin yaninda motive edici faktérlerin de bulunmasi

gerekmektedir.

Daha etkili ve iyi calisan belirli bir organizasyon yapisi igin tek bir yontem
belirlemek veya tek bir teoriyi saptamaya calismak oldukg¢a zor bir olmaktadir.
Bireylerin farkli motivasyon sitillerine ve tekniklerine cevap verme sekli, sik sik
birbiriyle catisan veya celisen halde gérilmektedir. Isyerinde énemli olan ne
oldugunun farkina varmaktir. Ne kesfedilecedi ve daha neyin analizinin
yapilacaginin yerine yoneticiler isyerinde kullandiklari stilleri neden sedtiler,
sectikleri stilin etkili olup olmadigi ve farkh calisanlarin nasil tepki verdigine
bakilmasi gerekmektedir. Cesitli yonetim kademeleri ve pozisyonlariyla birebir
gorusmeler yoluyla motivasyon stillerinin etkililigi, Uretkenligi ve belirli yonetim
kademeleri altindaki calisanlarin genel is tatmini hakkinda baz kararlar
alinmaktadir. Organizasyonur yoneticilerinin gercekte bilmeden Herzberg'in cift
faktorli ~ kuramlarindan  bazilarini  uygulayip  uygulamadiklarini  gérmek
gerekmektedir'®®. Herzberg'in hijyen-motivasyon kurami olarak bilinen gift faktor
teorisi, calisanlarin ihtiyaglarinin karsilanip doyuma ulagmasi igin gerekli olan; statd,
basarma ihtiyaci, Ucret artigi gibi gereksinimleri kapsamaktadir. Herzberg'e gére
¢alisanin bu ihtiyaglari karsilandikga c¢alisan, daha c¢ok motive olmaktadir.
isletmelerde de bu ihtiyaglarin karsilanip karsilanmadigina bakilmasi, yéneticilerin
bu duruma goére tedbirler almasi ve yonetim seklini buna goére dizenlemesi

gerekmektedir.

Herzberg'in ¢ift faktér kuramina gore, isletmelerde c¢alisanlarin motivasyonu
acisindan iki faktérin (guduleyici ve hijyen) ¢ok 6nemli yeri oldugu gorisi 6ne
cikmaktadir. isletmelerin belirlemis oldugu hedeflere ulagmasi bu iki faktoriin yeterli
ve dizgln bir gsekilde uygulanmasi ile gergeklesebilmektedir. Calisanlar
motivasyonun araglarinin iyi uygulandigi ortaminda verimli galigabilirler; ama hijyen
faktorinin eksikliginde zamanla bedensel ve ruhsal agidan saglik problemi

yasayabilmektedir. Boyle bir ortamda galisanlarin sadece motivasyonunun yuksek

197 Kogel, a.g.e., s. 626.

198 Shannon Riley, Herzberg’'s Two-Factor Theory of Motivation Applied to the Motivational
Techniques within Financial Institutions, Eastern Michigan University, Honors Program, 2005, 1-61, p.
1 (Senior Honors Theses).
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olmasinin bir dnemi kalmamaktadir. Herzberg’e gore ne motivasyon nede hijyen
faktorii tek bagina basarlyi saglayacak etkiye sahip gérinmemektedir. isletmelerde
kalici ve devamli bir sekilde motivasyonun ve basgarinin saglanabilmesi igin bu iki

faktorin beraberce ve uyum saglayacak bicimde uygulanmasi gerekmektedir.

2.3.1.3. Basarma ihtiyaci Kurami

Basari ihtiyaci teorisi, U¢ 6nemli karakteristik 0zellie gore aciklanmaktadir.
Birincisi; basari motivasyonuna sahip kisiler, problemleri ¢ézdikleri ve sorumluluk
aldiklari ortamlarda calismak istemektedirler. ikincisi; bu tir Kkisiler ulasilabilir
hedefler icin hesaplanmis riskler almaktadirlar. Uglinciisl ise; calisma ortaminda
surekli olarak kabul edilmek istemektedirler. Basari ihtiyaci teorisine gére c¢alisanlar,
geri besleme almak ya da ne kadar iyi is yaptiklarinin kendilerine surekli
sOylenmesine ihtiyag duymaktadirlar 1° . Calisanlar, isverenler veya yoneticiler
tarafindan yaptiklari is karsiliginda kendilerine tesekkir edilmesini istemektedirler.

Kisiler, geri besleme aldik¢a islerinde daha ¢ok motive olmaktadirlar.

David McClelland’in tarafindan 6ne sirilen bu kuramda 6n plana c¢ikan
kavram basari gudist oldugu icin “basarma ihtiyaci kurami® olarak
tanimlanmaktadir. Bazi dusundrler de belli bagli gereksinimlerin  dodustan
olmadigini bireyin yasayarak ve tecribe edinerek kazandigini savunmasindan
dolay! “kazanilmig ihtiyaglar kurami“ olarak da tanimlanmaktadir. Basarma ihtiyaci
kurami, bireylerin yasadiklari sire¢ ve deneyimleri sonucunda elde ettikleri
gereksinimleri U¢ baglik altinda toplanmaktadir. Bahsedilen ihtiya¢c asagidaki gibi

aciklanabilir?®°:

- Basari veya Basarma ihtiyaci: Basariyi olabildigince en (ist seviyede elde
etme, zor islerin Ustesinden gelme, karmasik goérevleri cozme arzusu ve istegi
basarma ihtiyaci acisindan verilebilecek érneklerdendir.

- lligki Kurma ve Baglanma ihtiyaci: Bireyin gevresindekilerle yakin iligkiler
kurma, tartisma igine girmeme, samimi dostluk ve arkadagslik iligkileri
olusturma istegi ise bu ihtiya¢ sekline érnek olarak verilebilir.

- Gii¢ Kazanma ihtiyaci: Bireyin cevresindekileri baski altinda birakma ve
kontrol etme, cevresindekilerin sorumlulugunu kendinsin Ustlenmesi ve
cevresindekiler Uzerinde guglu bir otoriteye sahip olma istedi olarak

tanimlanabilmektedir.

199 Sadi Evren Seker, “Motivasyon Teorisi”, YBS Dergisi, 2015, Cilt: 2, Say:: 1, 22-26, s. 25.
200 Simsek ve Celik, a.g.e., s.68.
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Bagari ihtiyaci, birgok nedene bagli olarak ortaya c¢ikmaktadir. Ozellikle
bireylerin ¢ocukluk ddéneminden yetigkin olma doénemlerine kadar yasanan
tecrubeler ve aile blyuUklerinin gocugun buyimesine verdigi deder, basarili olma
ihtiyacinin olusmasinda dnemli rol oynamaktadir. Basari ihtiyaci teorisine gore
basari gudusu, ¢alisanlarin blylk amagclar belirlemesine katkida bulunmakta, daha
¢ok calismasina ve mutlu olmasina neden olmaktadir. Sosyal ve ekonomik ydnden
gelismis toplumlarda, basari gudusinin yiksek oldugu goérilmektedir. Basari
gudusu yuksek olan kisilerde para kazanma duslincesinin birinci derecede 6nemli
olmadi§i goériimektedir. Basari gudisu yuksek olan kisilerde miicadele ruhu,
basarili olma arzusu ve hizmet etme dislincesi 6n planda bulunmaktadir. Basari
gudusu dusik kisilerde ise para kazanma arzusunun daha yuksek oldugu
gorilmektedir?t. Basari gudisl yiksek kisilerde i¢ tatmin, her seyden 6nemli
gorulmektedir. Calisan, i¢ tatminini saglamak icin motive olmakta ve para kazanma

dusuncesini ikinci planda tutmaktadir.

2.3.1.4. ERG Yaklagimi

ERG (existence relatedness growth) yaklasimi var olma ihityaci, aidiyet-iligki
kurma ihtiyaci ve gelisme ihtiyaci yaklasimlarindan olugmaktadir. Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisini basitlestirerek gelistiren Clayton Alderfer ERG yaklagimini
ortaya atmistir. Maslow’un ihtiyaglar siniflandirmasi ile karsilastirildiginda ERG
yaklasiminda ihtiyaglar siralamasi daha basittir. Alt dizeydeki ihtiyaglar tatmin
edildikten sonra Ust dizeydeki ihtiyaglar tatmin edilmektedir. ERG yaklagiminda

ihtiyaglar t¢ kategoriye gore siniflandiriimaktadir?®?;

1. Var olma (Existence) ihtiyaci
2. Aidiyet — iliski kurma (Relatedness) ihtiyaci
3. Gelisme (Growth) ihtiyaci

Alderfer'in Erg Kuramini su sekilde gosterebiliriz:2%

201 Giiney, Liderlik., a.g.e., s. 264., Giiney, Orgiitsel Davranig, a.g.e., s.324.
202 Kogel, ag.e.,s.628.
203 Giiney, Orgtitsel Davranis, a.g.e., s.326.
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Varolma

ihtivaclanindaki
havyal kirikligr

intiyaglanimin dnemi

Varolms intivaglan
doyuma ulasmiz
e

S Ewst
Hayir

Gelisme Bt I

ihtivaclanimn énarmi

Evet iliski ihtivaclan iliski ihtiyaclanmin
—* *+—| doyuma ulasmiz mi? [* anemi
Hayir

Gelizme ihtivaglarn

doyuma ulasmig mi?

Sekil-9 Alderfer'in ERG Teorisi

Yukaridaki sekilde goéruldugu gibi kisi var olma ihtiyacini kargiladiktan sonra
gelisme ihtiyacini hissetmekte ve son olarak da kendini gelistirme ihtiyaci
hissetmektedir:

Clayton Alderfer tarafindan 6ne siriilen ERG kurami bir ihtiyaglar kurami
olarak bilinmektedir. ERG kurami Maslow’un ihtiyaglar kuramina alternatif olarak
gelistiriimis bir kuram olarak goértlmektedir. Calisma hayatindaki gereksinimlerle
alakall agiklamalara sahip olan bu kuramin ismi, éne surllen Ug¢ gereksinimin bas
harflerinin  birlesiminden olusmaktadir. Teoride belirtilen c¢alisma hayatindaki
gereksinimler; var olma, iliski kurma ve gelisme (existence, relatedness, growth:
ERG) olarak tanimlanmaktadir. Alderfer’ in kurami, Maslow’un gelistirmis oldugu
besli ihtiyaglari seviyesini, G¢ ihtiyaca indirerek ifade etmeye c¢alismaktadir. ERG
kuramina goére bireyin temelde var olan gereksinimleri giderilmedigi slrece, Ust
seviyede bulunan gereksinimlerin gideriimesi bireyin hicbir sekilde motive olmasini
saglamamaktadir®®*. Birey her zaman oncelikli olarak temel ihtiyacini gidermek
istemektedir. Bunun icin Maslow’un teorisinde belirtildigi gibi bir sira izlememekte,

bireyin o anki ihtiyaci neyse onu gidermek istemektedir.

204 Kog ve Topaloglu, s.208.
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2.3.2. Sure¢ Kuramlari

Bu kisimda, sureg teorileri; davranigsal sartlandirmasi (sonugsal sartlandirma)
yaklagsimi, bekleyis teorileri, esitlik teorisi ve amacg teorisi basliklar altinda

incelenmektedir.

2.3.2.1. Davranis Sartlandirmasi (Sonug¢sal Sartlandirma) Kurami

Burrhus Frederic Skinnerin davranig sartlandirmasi kuraminin davranis
gugclendirmesi kisminda, bireylerin isyerinde yaptiklari herhangi bir iste aldiklari
basari veya basarsizlik durumuna goére bir hareketin tekrar yapilip yapiimayacagini
ifade edilmeye calisiimaktadir. Bu kurama gére, insan davranislari kontrol altina
alinabilir. Eger insan davraniglari istenmeyen sonuglar dogurursa bu davranisa
herhangi bir tepki gostermeyerek, istenen sonuglar dogurursa da bu davranis
odullendirerek istenildigi sekilde kontrol altina alinabilir. Bir davranis éduallendirildigi
zaman o davranis tekrar edilir ve aligkanlik kazanilmasi saglanmakta,
odullendiriimedigi taktirde ise o davranigin terk edilmesi saglanmaktadir. Bu
kuramda istenilmeyen davranisin cezalandirilmasi s6z konusu degildir. Boyle bir
durumda o&dillendirilen davranis édiillendirimeyenin 6niine gegmektedir. Odiiller
davranisin kazanilmasinda glcli bir etken olarak gorilmektedir?®®. Eger isletme
¢alisanda gorduagu olumlu bir davranisin tekrar yapilmasi isteniyorsa, bu davranis

odullendiriimelidir. Bu édillendirme sayesinde davranis sureklilik kazanmaktadir.

Bireyler bazi nedenlerden dolayr (ihtiyaclar, amaclar) davraniglar
sergilemektedirler. Davraniglarinin sonucunda, bireylerin karsilasacagi sonuclar
6nem arz etmektedir. Birey karsilastigi sonuca gdére ayni davranigi tekrar
gOsterebilir veya gostermeyebilir. Davranigsal sartlandirma yaklagsimi iste tam bu
noktada devreye girmektedir. Davranigsal sartlandirma yaklasimina goére bireyin
odullendirilen davraniglarinin tekrar edilme egiliminde olmasi; odullendiriimeyen
davraniglarin zamanla ortadan kalkmasi ve cezalandirilan davranislarin tekrar
edilmeme egilimi gostermesi etki kanununun ilkelerine dayandiriimaktadir.
Odiillendirme ve cezalandirma yéntemleri bu yaklasim tarzinda uygulanmaktadir.
isletmelerde galisanlari &dillendirme yontemi; g¢alisanlarin Gstleri tarafindan
Ovlulmesi, takdir edilmesi, Ucret artigi, vb. sekillerde yapilmaktadir. Calisanlari
cezalandirma yontemi ise calisanlarin yetkilerinin kisilmasi, daha pasif gorevier

verilmesi, 6dul veriimemesi vb. sekilleri kapsamaktadir?®®. Calisanlarin sergilemesi

205 Giiney, Orglitsel Davranis, a.g.e., s. 330; Giiney, Liderlik, a.g.e., s. 272.
206 Ali Caglar Gullece, Orgiitlerde Motivasyon, Atatliirk Universitesi Agikogretim Fakiiltesi
Yayini, Erzurum, 2010, s. 11.
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istenilen olumlu davraniglari, &dullendirme yontemi kullanilarak pekistirilebilir.
Calisanlarin sergilemesi isteniimeyen olumsuz davraniglari ise odullendiriimeden
veya cezalandirilarak ortadan kaldirmaktadir. Calisanlar bu yéntemle motive edilip
olumlu davraniglar sergiledigi sirada o6dullendirilerek davranis pekistirilebilir ve
¢alisanin daha c¢ok verimli olmasi saglanabilir. Olumlu davraniglar sirekli

pekistirilerek bunun normal bir davranis sekline dénustirtilmesi saglanmaktadir.

Skinner’in teorisinde, Kisi bir sekilde bir davranis gostermekte ve bu davranisin
karsilasacagi sonuca dikkat etmektedir. Bu sonucun durumuna goére, kisi ayni
davranigi gostermekte veya gdstermemektedir. Kisinin davranisinda karsilasilan
sonug istenilen sekilde sonuglanirsa, muhtemelen kisi ayni davranigi tekrar
gostermektedir. Egder Kkarsilasilan sonug bireyin hoglanmadigi sekilde ise
muhtemelen birey ayni davranisi bir daha yapmayacaktir.?°’ Kisinin davranislarinin
devam edip etmemesi karsilastiyi sonuca gore dedisebilmektedir. E§er sonug
istenildigi gibi ise davranis devam etmekte eger sonug istenildigi gibi degilse

davranis terk edilebilmektedir.

isletme  ydneticilerinin  anlayls ve davranigsal sartlanmasina gore
motivasyonda yararlanilan 6zendirici araglarin etkinligi de degisebilir. Ydneticilerin
basarili olabilmesini saglayan etkenlerden biri de; yoneticilerin ¢alisanlar ile iyi bir
iletisim kurarak ¢alisanlarin ekonomik, sosyo-ekonomik yapilarini yakindan
tanimalari ve galisanlar tarafindan benimsenmesi olarak bilinmektedir. Calisanlarin
davraniglarinin yorumlanmasi ile birlikte ¢alisanlari motive edecek faktdrlerin neler
olabilecegi bulunabilir?®®. Calisanlarindan maksimum sekilde verim almak isteyen
isletmeler, calisanlarin davraniglarini takip etmesi, incelemesi ve yorumlamasi
gerekmektedir. Calisanlarin davraniglarini iyi yorumlayan isletmeler, istenilen
davraniglarin gelistirimesi ve slrekli hale gelmesi icin motive edici faktérlerden
odullendirme sistemini uygulayarak c¢alisanlarin yuksek verimle calismasini

saglayabilirler.

Skinner'in kuramina goére, bireyin goésterdigi davraniglar duzeltilebilir ve
guclendirilebilir. Davranigin ulastigi sonuca gore bir yontem kullanilarak bu iglem
yapilabilmektedir. E§er davranigin sonucunda kargilasilan sonuglar istenildigi gibi
olumlu ise bu davranig odullendirilerek davranigin surekliligi saglanabilmektedir.

Eger bireyin goOsterdigi davranigin sonucunda kargilagilan sonuclar olumsuz ise

207 Kog ve Toplaoglu, a.g.e., s.211. i
) 208 Ferit Olger, "Departmanli Magazalarda Motivasyon Uzerine Bir Aragtirma”, Erciyes
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2005, Say!: 25, 1-26, ss. 3-22.
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davranisa karsi tepki gosterimemekte veya ceza uygulanmaktadir. Ancak ceza
sitemi gok zorda kalmadikga basvurulan bir uygulama olarak gorilmemektedir.
Daha ¢ok o&dullendirme sistemi kullanilarak bireyin davranigi pekistiriimekte veya
tepkisiz kalinarak bireyden davranigini diizeltimesi beklenmektedir. Isletme
tarafindan verilecek 6dul ek Ucret, izin, tatil ya da bireyi mutlu edebilecek farkl bir
ddillendirme de olabilir. Bireyde sergilenmesi istenilen davraniglarin devamlilig
yani pekistiriimesi igin genellikle 6dul sistemi uygulanmaktadir. Eger bu sistem
uygun bir sekilde ve zamaninda uygulanirsa, bireyin gosterdigi uygun davranislarin

devamlihgi noktasinda iyi bir motivasyon araci olarak kullanilabilir.

2.3.2.2. Bekleyis Teorileri

Bu kisimda, bekleyis teroileri; Vroom’'un Umit (bekleyis) teorisi ve Lawler-

Porter Modeli olmak tzere iki baglik altinda izah edilmektedir.

2.3.2.2.1. Vroom'un Umit (Bekleyis) Kurami

Beklenti teorisi, Vroom tarafindan gelistirilen bir yaklasim tarzi oldugu
bilinmektedir. Teoriye gore, calisanlarin motive olup olmamalari, verilen gorevleri
yerine getirme yetenekleri ve istenen ddulleri alma konusundaki beklentilerine bagli
olarak degismektedir. Calisanlarin o6dullleri almak i¢in kullandiklari dusunce
sureciyle, ihtiyaglarin ve ddullerin  tdrlerini  belirlemekle beklenti teorisi
ilgilenmemektedir. Beklenti teorisi, ¢alisanin gosterdigi ¢caba sonunda elde edilen
bireysel yiksek performans ile baglantih sonuglarin arzulanabilirligi arasindaki
iliskilere dayanmaktadir?®. Beklenti teorisi, calisanin performansi ile bu performans
sonunda elde ettigi 6dUlin durumuna g6ére motivasyonun belirlendigini ifade
etmektedir. Calisanin gosterdigi performans ile aldigi édulin beklentilerine uygun

olmasi motivasyonu arttiran etkenlerden biri olarak gérulmektedir.

Sire¢ kuramlarindan olan Vroom’un bekleyis kurami, Gmit kurami olarak da
bilinmektedir. Sire¢ kuramlari genel olarak, bireylerin davranislarinin ortaya
cikisindan durdurulusuna kadar olan faaliyetlerdeki degiskenlerin incelenip
aciklanmasini saglamaktadirlar. Kapsam kurallari ise klasik kuramlar olarak
bilinmektedir. Klasik kuramlar, bireyleri motive etmek icin neler yapilmasi gerektigi
ile ilgilenmekte, bunlarin davraniglari nasil etkiledigi ile ilgili yeterli bilgi

vermemektedirler. Sure¢ kuramlarinda bireysel farklliklarin motivasyondaki 6nemi

209 [smet Barutgugil, Organizasyonlarda Duygularin Yénetimi, Kariyer Yayinlar, istanbul,
2003, s. 192.
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Uzerinde durulmaktadir. Stire¢ kuraminda her birey, farkli goéris ve deger yargilarina
sahip olmakta, fakat her bireyin davranisini harekete geciren motivasyon sirecinin
ayni oldugu gorusu savunulmaktadir. Vroom'un bekleyis kuramina gore
ddillendirilmis davranigin sonucunda is ve gdrev basarisi gelmektedir. Umit
kuraminda ayni zamanda isletmede, calisan davranislarinin nedenleri ile ilgili bazi
bilimsel verilerin ortaya gikariimasina yardimci olmaktadir?®®. Calisan basarisinin
ardinda onu motive eden nedenler oldugu da bekleyis kuramiyla ifade edilmektedir.
Bireyin basarisi ortaya ¢ikarken sergilemis oldugu davraniglarin nedenleri basindan
sonuna kadar incelenip degerlendiriimesi gerekmektedir. Davraniglara gore bireyi
motive den nedenlerin ortaya cikariimasi, isletmenin amag ve hedeflerine ulagsmasi
acisindan énemli gortlmektedir.

Vroom’a gore, kisinin iki secenekten birini hedeflemesi durumunda bir
degerden (valence) bahsedebilir. Bu modeli sema ulzerinde asagidaki gibi

gostermek mimkindir?!t:

|. Diizey Il
Duzey
Sonuglar
Dogabilecek | Sonuglar
Harcanan ¢abaya Bireyin bir Kiginin Sonuclar
ulagmay1 1a
(motivasyon giicil) — konuya verdigi X bekledigi Ly N @/ _
Deger(valence) sonug(beklenti) \@
A
2a
2b
Doyum veya Doyumsuzluk |g A

A

Sekil-10 Vroom'un guig - beklenti modeli

210 Eren, Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, a.g.e., s. 530. N _
21 Jiter Akat ve Nurel Uner, Igletme Yénetimi, Dokuz Eylul Universitesi I.1.B.F. Bilgi Islem Birimi
Masa Ustii Yayincilik, izmir, 1993, s.187.
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I. dizeydeki sonuglar, 1: Yiksek basari, 2: Dasuk basart,

[I. dizeydeki sonuglar, 1a: Saygi kazanma, 1b: Yuksek ucret, 2a: Sayllmama,

saygl gérmeme, 2b: Ucret indirimini ifade etmektedir.

Harcanacak glg¢, gudilemeyle es anlamda ifade edilmistir. EJer Kisi

gldilenmisse, glic harcayacaktir. Oyleyse;

Motivasyon glicil = Valence x Beklenti’dir.

Bir kisinin belirli bir gayret sarf ederek elde edecegi 6dull isteme, arzulama
derecesi (valence), kisinin sonuca varma iste§i onun valence degerini
gostermektedir. Valence degeri (+) ise istek fazla, (-) ise istek az, (0) ise valence
notr oldugu anlami ¢ikmaktadir. Beklenti ise Kisinin isi sonuglandirmak igin gesitli
yollardan ge¢cmesi ile ortaya ¢cikmaktadir. l.dizeydeki sonuclari elde etme olasilidi,
onun beklenti dizeyini vermekte ve olasilik (0) ile (1) arasinda ve degisen bir sayi
olarak tanimlanmaktadir. Kisinin |. dizeydeki sonuglari kurumsal, Il. dizeydeki
sonuglari ise kisinin kendisine aittir. Ornegin; isletme icinde statii olarak st siraya
gecmek isteyen bir kisinin valence degeri (+) olmaktadir. Clnku kisiler terfi almak
icin ylksek performans sergilemek zorundadir?'?. E@er birey yaptigi iste iyi
performans gdsterirse, bireyin konuya gosterdigi deger yani valence degeri de (+)

olmaktadir.

Kiginin sonuca varma istegi olarak ifade edilen valence ile beklentilerin
carpimindan elde edilen sonug¢, motivasyon glcunu ifade etmektedir. Sonucun
pozitif olmasi durumu motivasyonun var olduguna dair bir isaret olarak
gorilmektedir. Sonucun negatif olmasi durumunda ise, belli bir sonugtan kagcinma
ve soyutlanma s6z konusu oldugundan, burada motivasyonun olmadigini isaret
etmektedir. Motivasyon, valence ve beklentinin ¢arpiminin sonucuna goére
belirlendigine goére, bunlardan birinin sifir olmasi, sonucunda sifir olmasi anlamina
gelmektedir. Ortaya ¢ikan sifir degeri, bireyin sonuca ulagmak igin hicbir caba sarf
etmedigini gostermektedir. Kisinin yuksek motivasyona sahip olmasi i¢in valence ve
beklentisinin ylksek olmasi gerekmektedir. Bunun tam tersi durumda, yani valence
ve beklenti degerinin diguk oldugu durumda ise kiginin motivasyonunun da duguk

oldugu anlami ortaya g¢ikmaktadir 223 . Motivasyon yiiksekligi valence ve

212 pkat ve Uner, a.g.e., ss.187-188.
213 Eroglu, a.g.e., s.374.
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beklentilerden elde edilecek sonuglara bagli olarak degigsmektedir. Motivasyon,
beklenti ve valence’in dogru orantili bir sekilde birbirine bagll oldugu acikca
gorilmektedir. Valence ve beklenti dederi ylkseldikge motivasyonun gucinin de

arttig1 soylenebilir.

2.3.2.2.2. Lawler - Porter Modeli

Porter ve Lawler'in 6ne surdugu modelde Vroom’'un One surdugu beklenti
kuramina ek olarak; calisanlarin géstermis oldugu gayret, sahip oldugu bilgi,
yetenek ve algilarin rol degisikligine gore performansin ddullendirilebilecedi gorisu
savunulmaktadir. Lawler ve Porter'e goére bekleyis kuramini degisik 6gelere ayirarak
incelemek, kurami anlamak icin daha etkili bir yol olmaktadir. iki temel soruya cevap
aranmaktadir: Motivasyonun kaynagi nedir? ve Performansin Kaynagi nedir?
Lawler ve Porter modeline gbére motivasyon, valence ve bekleyis tarafindan
belirlenmektedir. Bekleyis, her davranissal eylemin bir sonu¢ doguracagi olasiligina
olan inang ile ifade edilmektedir. -inang “0” dan “1,0” e kadar degisebilir. Lawler ve
Porter modeline gére sonucun gerceklesecedi yoninde olan inang “0” ise bireyin
davraniginin iligkilendirilen sonucu ortaya c¢ikarmayacagi; eger inan¢ “1,0” ise
iliskilendirilen sonucun tam olarak ortaya c¢ikacagi ifade edilmektedir. Valence,
bireyin arzulama derecesini ifade etmekte ve bireyin bekledigi édule verdigi degeri
gOstermektedir. Bireyin 6dilU arzulama derecesi “+1,0” den “-1,0” e kadar uzanan
yelpaze Uzerinde deder verilmektedir. Verilen degerler, c¢alisanlarin sonuglari
arzulama veya arzulamama durumuna gore farklilik gostermektedir?4. Lawler ve
Portera gére calisan motivasyonu, calisanin bekleyisine ve arzulama derecesine
bagl olarak degismektedir. Calisan motivasyonunun yiksek olabilmesi igin dncelikle

¢alisanin inanmasi ve arzulamasi gerekmektedir.

Lawler ve Porterin modelinin ilk bolimi, Vroom’'un modeli ile benzerlik
gOstermektedir. Caligsanlarin motivasyon derecesi valence ve bekleyis tarafindan
etkilenmektedir. Calisanlarin bir isi basarabilmek icin ylksek ¢aba gostermesi
Lawler ve Portera gore ylksek bir performans ile sonuglanmayabilir. Lawler ve
Porter modeline goére bireyin bir iste yiksek performans gosterebilmesi icin gerekli
bilgi ve yetenege sahip olmasi gerekmektedir. Birey bir ig icin gerekli bilgi ve
yetenede sahip degilse istedigi kadar caba sarf etsin performansinin istenilen
seviyeye gelmesi mumkun gozukmemektedir. Muhasebeci buna ornek olarak

gOsterilebilir. Birey, eger yeteri kadar muhasebe bilgisine sahip degilse ne kadar

214 Simsek ve Celik, a.g.e., s. 70.
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caba sarf ederse etsin bilango tablosu dizenleme imkani bulunmamaktadir?.
Lawler ve Porter modeline goére c¢alisanin ylksek performans gdstermesinin
olmazsa olmaz sarti, yeteri kadar bilgi ve yetenege sahip olmasi olarak
gorilmektedir. Bilgi birikimi ylksek olan c¢alisanlar, islerinde her zaman basaril

olmaya daha yakin bulunmaktadirlar.

Lawler — Porter modelini sekil Gizerinde sdyle gosterebiliriz?1®:

1.0didiin gekiciligi A Bilgi we 8.AMzilaran
petenek =git Sdiiller

A kg adiller

s

r
L J
b 3. Tatmin
] F-Gaba " o] S-E=zan |
-
7E.Cus odiller
2. Algilanan 5.Rol algplamas
Caba-Odil iliskisi
-
kL 4

Sekil-11 Lawler — Porter modeli

Bireyin alacagi 6dulu, gosterilen gayret, sahip olunan bilgi ve yetenek ve
algilanan rol degiskenlerine gore gosterilen performans belirlemektedir. Bu birinci
seviye sonucu gostermektedir. Bu oduller igsel de olabildigi gibi veya digsal da
olabilmektedir. Burada énemli olan ve Vroom modeline eklenen boélim algilanan esit
odul degigskeni olarak géze carpmaktadir. Burada ifade edilmek istenen: bireyin
kendi performansini diger bireylerin performansi ile karsilastirmasi ve buna gore
kendi performansinin nasil bir dédule layik oldugu konusunda bir fikre sahip olmak
istemesidir. Buna bagli olarak bireyde 6dil algilamasi da olusmaktadir. Burada eger

bireyin aldig1 6dll algiladigi 6dilden az ise, yani bireyin bekledigi gibi degil ise, birey

215 Kogel, a.g.e., s. 634.
216 | uthans, age, s.177.
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tatmin olmamaktadir. Buna bagli olarak bireyin bekleyisi etkilendiginden dolayi
tatmin olma duzeyine gbére de valence ve bekleyis etkilenmekte ve sonugta slreg
yeniden islemektedir?’’. Bu durumda birey en basa donmekte ve slrecin yeniden

baslatiimasi saglanmaktadir.

Lawler — Porterin kurami, Vroom’un kuramini referans olarak almaktadir.
Ancak Lawler-Porter Vroom’un kuramina bazi eklemeler yapmaktadir. Bu kuramda
da kisinin motive olma dizeyinin valence ve bekleyis tarafindan etkilendigi
(motivasyon = valence x bekleyis) ifade edilmektedir. Ancak Lawler — Porter’e gore,
insanin cokca caba gostermesi direk olarak ylksek performans gosterdigi anlamina
gelmemektedir. Burada araya iki farkli degisken daha eklenmektedir. Bunlardan ilki,
insanin yeterli bilgi ve yetenefe sahip olmasi gerektigini sdylemekte, digeri ise
insanin kendisi icin algiladigi rol ile alakali oldugunu ifade etmektedir. Birey, ne
kadar caba sarf ederse etsin, eger isi basarabilmesi icin gerekli bilgi ve yetenege
sahip degilse basarili bir sonu¢ almasi beklenememelidir 28 . Bireyin basarili
olabilmesi igin mutlaka yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasi gerekmektedir. Bire bir
noktaya kadar c¢abalar, gerekli 6zeni gosterir ama yeterli donanima sahip degilse,

yeteri kadar verimli olmasi, isi basariyla sonuglandirmasi beklenmemelidir.

2.3.2.3. Esitlik Kurami

J.Stacy Adams tarafindan éne sirilmds olan esitlik kurami, isletmelerde bir
bireyin géstermis oldugu ¢aba karsisinda, ayni ¢abayi gésteren baska bireyin sosyal
acgidan adil bir sekilde édullendirilip 6dillendiriimediklerine iligkin bakis agilari ya da
algilarina gore bireyin motive olacagi varsayimina dayanmaktadir. Bu kuramin temel
dayanagi isletmede c¢alisanlarin yaptiklari is karsisinda isletmenin verdikleri
oduliinde esit olmasina dayanmaktadir. Eger ¢alisan dagitilan édillerin esit ve adil
olduguna inanirsa motivasyonu da bu dogrultuda artmaktadir?'®. Bireyler isyerinde
yoneticilerin kendilerine esit davranip davranmadidini kontrol etmekte, egder esit
davraniliyorsa motivasyonu artmakta, eger esit davraniimiyorsa motivasyonu

dlUsmektedir.

Bir isletmede calisanin isyerine yapmis oldugu katkilar; emek, bilgi, birikim,
bagari, gibi degerler, olarak siralanmaktadir. isyerinin galisana vermis oldugu édller

ise maas artisi, terfi, yetki ve sorumluluk verme, ikramiye, vb. olarak siralanabilir.

217 Kogel, a.g.e., s.635.
218 Mehmet Silah, Sosyal Psikoloji Davranig Bilimi, Segkin Yayincilik, Ankara, 2005, ss.69-70.
219 Simsek ve Celik, a.g.e., s.69.
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Calisan aldigi 6dulleri diger calisma arkadaslarinin aldigi éddller ile karsilastirmakta
ve eger burada esitlik gorirse isyerinde yapacagl sonraki ¢alismalari icin daha iyi
motive olmaktadir??®. EJer galisma ortaminda c¢alisanlar arasinda esitlik varsa,
kisinin isten duydugu tatmin duzeyi ylkselmekte ve buna bagh olarak motivasyonu
da artmaktadir. Calisma ortaminda esitligin olmadigi durumda ise calisanda is

tatmini ve motivasyon dustk olarak gbzlenmektedir.

Esitlik teorisine gore calisanlar; is ortaminda, is arkadaslari ile esit sekilde
muamele gérme arzusunun motivasyonu etkiledigi gérisiunid savunmaktadir. Esitlik
teorisinde calisanin is ortaminda algiladigi esitlik ve esitsizlik durumuna bagl olarak
is basarisi ve tatmin olma derecesinin etkilendigi ifade edilmektedir??. Calisanlarin
is yerinde yaptiklari ise karsi esit muamele gérmesi, ayni ise kargi esit Ucret almasi,
galisanlarin gelecege daha glUvenle bakmasina neden olurken calisanlarin

motivasyonunu arttiran etkenlerden biri olarak da gorulmektedir.

Eger isletmelerde yoneticiler esitlik kuramini g¢alisanlarini motive etmek igin
kullanmak istiyorlarsa, yoneticilerin asagidaki hususlara dikkat etmesi

gerekmektedir???;

- Adams’in esitlik kuraminin temel dayanagi, ¢alisanin gdsterdigi esit cabaya
karsilik esit sekilde 6dullendiriimesi gerekliligi Gzerine dayanmaktadir.

- Esitlik ya da esitsizlik ¢alisanlarin is yeri icinde ve igyeri disinda yaptiklari
karsilastirmalarin bir sonucu olarak algilanmaktadir.

- Esitsizligi gidermek igin isletme tarafindan uygulanacak yoéntem farkh
sekillerde olabilmektedir.

- Isyerinde yapilan farkli ddiillendirmelerin bir giin mutlaka ortaya gikacaginin,
hi¢bir seyin gizli kalmayacaginin bilinmesi gerekmektedir.

- Yoneticilerin temel amaglarinin igyerinde calisanlara esit sekilde davranarak

onlari motive etmek oldugunu unutulmamalari gerekmektedir.

Esitlik teorisinin ana fikri olarak calisanlarin is iligkilerinde kendilerine esit
davranmalarini istemeleri yer almaktadir. Calisanlara esit davraniimasi, onlari
motive eden Onemli etkenlerden biri olarak gorulmektedir. Esitlik teorisine gore

calisanlarin isteki basarilari ve tatmin olma dizeyleri, c¢alstiklar ortamla ilgili

220 Kog ve Topaloglu, a.g.e., s. 12.

221 Samil Esmagil, “Motivasyon Slreci ve Yoéntem”, http://docs.neu.edu.tr/staff/samin.
esmaeilzadeh/motivasyonl.pdf (Erisim Tarihi: 16.11.2016).

222 Giiney, Orgiitsel Davranig, a.g.e., s. 330, Giiney, Liderlik, a.g.e., s. 272.
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algilanan esitlik veya esitsizlik ile yakindan baglantili olmaktadir. Cogu birey igin
esitlik ve adil davranma, cok degerli kavramlar olarak gorulmektedir. Caligsma
hayatinda esitlik, édullerin (para, statl, vb.) ¢alisanlara; basari, durustlik ve ¢alisma
yillari baz alinarak dagitilmasi sonucunda saglanmaktadir. Calisanlarin beklentileri
dogrultusunda 6ddllendiriimeleri daha gok gaba sarf etmelerine neden olmaktadir?.
Calisma ortaminda esit ve adil bir ortamin olmasi, herkesin yaptidi ise kargi esit
sekilde 6dullendiriimesi, calisanlarin daha ¢ok motive olmasina ve isyerinin basarisi

icin daha ¢ok ¢aba sarf etmelerini saglamaktadir.

2.3.2.4. Amag¢ Kurami

Edwin Lock tarafindan 6ne sirilen bu motivasyon kuramina goére, insanlarin
belirlemis oldugu hedefler ayni zamanda onlarin motivasyon derecelerini de
belirlemektedir. Ulasiimasi kolay olmayan, zor ve bilylk hedefleri amaclayan
calisanlar, ulasilmasi kolay olan hedefler belirleyen c¢alisanlara gére daha iyi bir
motive olarak daha iyi performans sergilemektedir. Ama¢ kuraminin ana fikri
bireylerin kendileri icin saptadiklari hedeflerin ulasilabilirlik dizeyi olarak
gorulmektedir??*. Calisanlar hedeflerini ne kadar blyilk tutarlarsa gosterecekleri
performans da o dogrultuda olmaktadir. Eger hedef blyikse calisanin gdsterecegi
performans da ylksek, hedef kiiglikse gosterilen performans da disuk olmaktadir.
Calisanlar hedeflerinin blyUkligl dogrultusunda motive olup ona goére performans

sergilemektedirler.

Amacg teorisine go6re bireyin belirledigi amaglar, onlarin motivasyon
derecelerine dogrudan etki etmektedir. Bireyler, erisilmesi zor bir amag segerse ona
gbre daha c¢ok performans sergilemektedirler. Bireylerin sectigi amag, erisilmesi
kolay bir amag olursa ona gére performanslari da dismektedir. Amag teorisinin ana
fikri, bireylerin segctikleri amacin ulasilabilirlik derecesidir denilebilir. Calisanlarin
amaglarina uygun olarak secilmis yonetim uygulamasi, isletmelerde amag belirleme
isinin dnemine dikkati cekmekte ve bu yontemin nasil olmasi gerektigi konusunda
bazi éneriler sunmaktadir. Sunulan bu éneriler, amag teorisi bakimindan gecerliligini
korumaktadir. isveren ve yonetici agisindan Uzerinde durulmasi gereken konu,
¢alisanlarin amaglari ile igletmenin amaclarinin birbirine uygunlugu kisminin oldugu
gérilmektedir. isletme amagclarinin belirlenmesinde astlarinda katkisinin énemli

oldugu gérilmektedir 225 . isletme amaglari belirlenirken calisanlarin katkisi

223 Giiney, Liderlik, a.g.e., s. 270., Giiney, Orgiitsel Davranis, a.g.e., .329.
224 Tikici, vd., a.g.e., ss. 216-217.
225 Kogel, a.g.e., s. 639.
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saglandidi takdirde ve isletme amaclarina ile ¢alisanlarin amaglari ortak bir noktada
bulustugunda calisanlarin daha ¢ok motive oldugu, isine daha c¢ok sarildigi
gérilmektedir. isletme amaglari ile calisanin amaglari uyumsuzluk arz ettigi zaman,
calisanin performansinin da distugu gorulmektedir. Caligan amacinin para
kazanmak oldugu bir yerde, karlihgini arttirmak isteyen bir isletme prim sistemi ile
calisarak musteri kazandirdikga calisana ek Ucret verilen sistemde c¢alisan isine

daha ¢ok motive olmakta ve daha ¢ok performans sergilemektedir.

isletmelerin uzun dénemde ulasmak istedigi genel sonuclar, amag olarak
tanimlanmaktadir. Amagclara ulagsmak icin gereken kisa dénemli asama durumlari
ise hedef olarak adlandiriimaktadir. Hedefler, acik ve olcllebilir 6zellikte
bulunmaktadir. Amacilar, isletmenin strateji ve planlarinin olusmasinda yol gosteren
unsurlar olarak bilinmektedir 226 . Strateji ve planlar olusturulurken calisanlarin
fikirlerinin de alinmasi 6nem arz etmektedir. Alinan fikirler dogrultusunda igletmenin;
amagclarinin olusturulmasi, yonetim sisteminin de bu amaglara ulasacak sekilde
yapilandirilmasi ve calisanlari Gnemseyen bir anlayigla hareket edilmesi, ¢alisanlari
daha gok motive etmeye yardimci bir unsur olarak goérilmektedir. isletme amaci
belirlenirken galisan amaclara uygun bir yonetim anlayiginin benimsenmesi ve
c¢alisanlar ile isletmenin amacinin uyumlastiriimasi, hem igletmenin hem de

¢alisanlarin amacina ulagsmasini kolaylastirmaktadir.

Edwin Locke’nin amag kuramina gére, kisinin hedefleri ne kadar blylk olursa,
kisi hedeflerine ulasabilmek icin o derecede arzulu ve istekli bir sekilde g¢abalayip,
daha iyi performans gostermek istemektedir. Hedeflerinin ylksek tutan calisanlar
gbstermeleri gereken c¢abanin farkinda olup, motivasyonlarini ve performanslarini
da bu dogrultuda yuksek tutmaktadirlar. Bireyin neyi hedefledigi oncelikle iyi bir
sekilde belirlemelidir. Buyuk hedefleri olan g¢alisan, performansini sergiledigi zaman
yapabileceginin en iyisini yapmaya c¢aligir ki o blylk hedeflere ulagma ihtimalini
devam ettirebilsin. Hedefleri yiksek olan bireyin motivasyonu da ayni oranda yuksek
olmakta ve bu dogrultuda yuksek performans sergilemektedir. Herhangi bir hedefi

olmayan c¢alisanin motivasyonu da disik olmaktadir.

226 Eren, Stratejik Yonetim isletme Politikasi, a.g.e., s. 21.
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UCUNCU BOLUM
HiZMET KALITESi KAVRAMI, HiZMET KALITESiI TURLERI, HiZMETLERIN

OZELLIKLERI, HiZMET KALITESININ BELIRLEYICILERI VE HiZMET KALITESI
MODELLERI

3.1. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmet kalitesini kavramini agiklamadan &nce kalitenin ve hizmetin ne
oldugunun, kalitenin boyutlarinin neler oldugunun, hizmetin o6zelliklerinin neler
oldugunun, hizmet sureclerinin neler oldugunun iyi anlasiimasi gerekmektedir. Bu
kavramlarin tanimlarinin iyi anlasiimasi hizmet kalitesinin arttirimasinda da dnemli

bir husus olarak gortulmektedir.

3.1.1. Kalite Kavrami

Kalite, bir Granun ozelliklerini gorebilme konusundaki yeteneginin olglsu
olarak ifade edilmektedir. Urliniin yapisindan kaynakli olarak bireyin
gerceklestirmeyi istedigi amaclari gerceklestirme derecesi, kalite olarak
tanimlanmaktadir. Kalite; Grandn guvenilirligini, gorandsund, amaca uygunlugunu,
dayanikliigini, bakim-onarim kolayligini ve diger musteri acisindan deger verilen
Ozelliklerin timUnU kapsamaktadir. Gida maddeleri icin tat da kalite agisindan
olmasi gerekli bir 6zellik olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Kalite ile ilgili genel 6zellikler
belirli olmus olsa da pazarlama acisindan alicinin algilamasina gére ylksek ve
Ustln kalite dizeyi olarak Uriin, piyasaya yerlestiriimektedir. Piyasada kétu kaliteden
¢ok Urlinin iyi kalitedeymis gibi sunulmasi, uzun slregte isletmeye zarar
vermektedir. isletmeler agisindan marka kalitesinin, ne sekilde yonetildigi ve marka
stratejisinin nasil belirlendigi cok énemli olmaktadir. isletmeler, marka yonetim
stratejilerini U¢ sekilde yonetmektedir. Stratejiler; kalite iyilestirme ve gelistirme, ayni
kalite dizeyini koruma ve kaliteyi bozma ya da dislrme olarak bilinmektedir??’.
isletmenin, gelecekle ilgili amag¢ ve hedeflerine uygun olan strateji secilerek

uygulanmaktadir.

Kalite ayni zamanda insanlarin kullanim amacina uygunluk derecesi geklinde
de ifade edilmektedir. Kalite gerek mal gerekse hizmet Ureten isletmeler igin 6zenle
lizerinde durulmasi gereken kavramlardan biri olarak bilinmektedir. igletmelerde

urun kalitesinin iyilestiriimesi ile birlikte hatali Gretim yapma olasiligi dusmekte, para

221 Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri Tiirkiye Uygulamalari Global Yénetimsel
Yaklasim, Beta Basim Yayin, Istanbul, 1999, s. 360.
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ve zaman kaybinin éniine gegcilebilmektedir. isletmelerde verimliligin artmasi, daha
dusuk maliyetle masterilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek Ustlin niteliklere sahip
artnlerin Uretilmesi ve hizmetlerin verilmesi kalitenin gelistiriimesi ile mumkun
kilnmaktadir. isletmelerde kalite diizeyinin gelistiriimesi ile birlikte igletmelerin
rekabet avantaji elde etmesi, pazar paylarini arttirmasi ve prestij elde etmesi
saglanmis olunmaktadir. isletmelerin kaliteli Griin ve hizmet sunmasi, sosyal
yasamda insanlarin hayat standartlarinin yikselmesine yani yasam kosullarinin iyi
bir seviyeye yikselmesine de neden olmaktadir?®. Kalite insanlarin ihtiyag ve
beklentilerine cevap verebilecek mal ve hizmet Uretilmesi olarak tanimlanmaktadir.
insanlarin hayat standartlarinin yiikselmesi ise ancak kaliteli mal ve hizmet ureten

isletmelerin varligi ile mimkuan gériinmektedir.

Kalite kavrami, algilanis bigimi bakimindan kisiden kisiye farkllik
gOstermektedir. Crosby, kalite kavrami icin ihtiyaclara uygunluk ifadesini
kullanmaktadir. Tirk Standartlari Enstitlisi (TSE) kaliteyi, bir Griinin ya da hizmetin
beklenti ve ihtiyaclari karsilama kabiliyeti olarak tanimlamaktadir. Bir yerde ya da
ifadede kalite kelimesi gectigi zaman, “mal ve hizmet kalitesi” ve “Urin kalitesi” akla
gelmektedir. Her ne (Uretilirse dretilsin ¢ikti  kalitesi denen bir sonugla
karsilasiimaktadir. Sonucun ortaya ¢ikmasini saglayan kalite unsurlari su sekilde
siralanabilir??;

1. insanin kalitesi
Hedeflerin belirlenmesinde kalite
Liderlikte kalite
Donanimda kalite
Sureglerde kalite

Sistemde kalite

N o o bk~ D

iletisimde kalite

Kalite, kendi kendine olugmaktadir. Kalite kendi kaynagindan uretilebilen ve
tasarlanan bir kavram olarak bilinmekte ve sadece belli bir iradenin sonucu olarak
goérulmemektedir. Kalitenin surekli olarak uygulayabilir hale getirilebilmesi icin bir
isleme ve sisteme ihtiyag duyulmaktadir 2° . Kalite, isletmelerin musterilerin

beklentilerini kargilamasi ile ortaya ¢ikan bir kavram olarak ifade edilmektedir.

228 Senol Altan ve Murat Atan, “Bankacilik Sektdrinde Toplam Hizmet Kalitesinin Serqual
Analizi ile Olgimu”, G.U.LILB.F. Dergi§i, 2004, Sayi: 1, 17-32, s. 18. )

229 Esin Can, vd.,, Giiniimiiz Igletmelerinin Yénetimi, Beta Basim Yayin, Istanbul, 2013, ss.
124-125.

230 Enrique A. Yacuzzi vd., “The Sources of Quality in the Pharmaceutical Industry”, Journal of
Studies in International Education, 2004, Volme: 1, No: 284, 1-28, p. 2.
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Kalitenin surekli olabilmesi icin ise tium ¢alisanlarin ayni hassasiyetle ¢alismasi ve

isletmede bir galisma sistemi olusturulmasi gerekmektedir.

Uriinlerde ve hizmetlerde kaliteye erisiimesi kaygisi 1980’lerde kendini
goOstermektedir. O dénemlerde maddi mallardaki kalite tarif edilmis ve élgilmis iken
hendiz hizmet kalitesi ifadesindeki kalite kavrami tanimlanmamis ve arastiriimamisti.
Bir arastirmada doért hizmet isletmesinden elde edilen veriler dederlendiriimis ve
hizmet kalite modeli gelistirilerek bu durum raporlanmaya calisiimistir. Bu raporla
hizmet kalitesini ile ilgili gelecekte yapilacak arastirmalari tesvik edecek oranlar ve
tavsiyeler sunulmaktadir?®t. Mal ile ilgili kalite tarifi yapilmis iken hizmet kalitesi ile
ilgili kesifin daha sonra yapildigi ve hizmet kalitesi kavraminin yakin zamanda
gelismeye baslandigi sdylenebilir. Bununla birlikte hizmet kalitesi kavrami da daha
sonra tanimlanmaya baslandigi gortulmektedir.

3.1.2. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin belli bagli bazi boyutlarini su sekilde siralayabiliriz?®?;

Giuvenilirlik: Bir Grin satin alan musteri, her zaman onun glivenilir olmasini
istemektedir. Alici agisindan guvenilir olmayan bir Grin, zaman ve maddi kayip
anlamina gelmektedir. Urlinin masterinin istedigi sekle déndsturilmesi, zaman
kaybina ve maliyetlerin artmasina neden olmaktadir.

Zamaninda teslim: Masteri acisindan Grinin zamaninda teslim edilmesi en
dnemli beklentilerinden biridir. Uriiniin zamaninda teslim edilmesi gergeklere uygun
plan ve programlarin uygulanmasi ile mumkunddar.

intiyaglara uygunluk: Uriiniin tasarimi yapilirken misterinin ihtiyag ve
beklentilerine uygun teknik Ozellikler icermesi ve standartlara uygun Uretiimesi
gereklidir.

Uriin dayanikhhigi: Uriiniin kullanilabilir ézelligini igermektedir. Bir Griinin
dayanikliigi ¢alistiriidigi ortamin kosullarina gore degerlendiriimelidir.

Estetiklik: isletmenin sektér icinde rekabet sansi ve miisteri memnuniyetini
arttirmak igin Urindn bir ¢ekicilige sahip olmasi ve duyulara seslenebilme yetenegi
acisindan estetik olmasi gerekmektedir.

Fiyatta uygunluk: Mdusterinin satin alma guclu hesaplanarak urinan fiyati

belirlenmelidir.

Genel olarak kalite; mal ve hizmette performans, Grindn glvenilirlik derecesi,

Urdndn dayaniklihgi, estetikligi, itibar ve gekiciligi gibi unsurlarla boyutlandirilabilir.

231 A, Parasuraman vd., “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research”, Journal of Marketing, 1985, Volume: 49, Issue: 4, 41-50, p. 41.
232 Ali Ozdemir, Organizasyon ve Is Etiidii, Seckin Yayinevi, Ankara, 2015, s. 20.
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Kalite en ¢ok kullanilan tanimiyla, musteri istek ve beklentilerine uygunluktur
denilebilir. 1920’ler ve 1930larda ABD’de baslayan dretim ydnetimi konusu
niteligindeki istatistiksel kalite kontrolind, 1960’larda Japonya’da baglayan “toplam
kalite kontroli” takip etmekte ve kalite kavramini daha yukari bir seviyeye
cikarmaktadir. 1980’lerde ise kalite, ilk olarak isletmelerin Ust duzey yoneticileri
daha sonra tim kademelerde yer alan yonetici ve galisanlarin konusu haline gelerek
farkli bir asamaya ulagsmaktadir?®3, Kalite, farkli zamanlarda farkl Glkelerde 6nem
kazanmaya baslayarak glinimuze kadar gelen ve glinimuzde her gin biraz daha
o6nem kazanan, ihtiya¢c ve beklentilerin karsilanmasina dayanan bir kavram olarak

bilinmektedir.

Kalite kavrami, giderek dnem kazanmakta, Uretim katindan Ust yonetime kadar
her birimin kazang¢li ¢ikmasina ve isin tum birimlerinin de stratejik bir boyut
kazanmasina neden olmaktadir. isletmelerin farkli gérevieri bulunmaktadir.
isletmelerin gérevlerinden bir tanesi alt birimlerinde hedefi olan kalitenin Griin
boyutlariyla karsilastirmak ve supheli sonuglarin ortaya ¢ikmasina yol agmakitir.
islem boyutlari, Urin boyutlarindan veya 6éncesinden daha ¢ok kalitenin
karsilastirmali resmini vermektedir?®*. Kalitenin boyutlari, isletmenin her biriminde
farkli bir sekilde dnem kazanmaktadir. isletmenin her noktasinda, iretimden son
noktaya kadar kalitenin olmasi, tim birimlerde etkisini gdstermektedir. Kalitenin
boyutlari arasinda; c¢alisanlarin performansi, Urunun nitelikleri, guvenilirligi,
dayanikliigi, mugterinin istek ve beklentilerine uygunlugu gibi o6zellikler yer

almaktadir.

3.1.3. Hizmet Kavrami

Hizmet kavrami, bir ihtiyaci karsilayan, maddi bir deger igcermeyen, satin
alindiktan sonra iade edilemeyen veya degistirilemeyen Urun seklinde
tanimlanabilir. Fiziki unsurlarla birlikte gerceklestirilen eylemler hizmet kapsami igine
girmektedir. Hizmetler, bu Ozelliklerinden dolayr soyut olma o6zelliklerini
kaybetmemektedir?®. Hizmet, sektére gore farkli anlamlar ifade eden ve bir ihtiyag

sonucu ortaya ¢ikan soyut bir kavramdir denilebilir.

Hizmet kavrami, soyut bir kavram olarak bilinmektedir. Hizmet kavrami bu

nedenle, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan

233 Mucuk, a.g.e., s. 165. )

234 Graham Gibbs, Dimensions of Quality, The Higher Education Academy Press, Ingiltere,
2010, p. 6.

235 Orhan Kiigiik, Girigimcilik ve Kiigiik Isletme Yénetimi, Seckin Yayincilik, 2013, s. 161.
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bir faaliyet ve tuketiciler tarafindan algilanan bir fayda ya da tatmin olarak
tanimlanmaktadir. Tanimlara gore hizmet kavrami (i¢ farkl boyutta agiklanabilir?®;

1. Uriinlerden ve bagka hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan,
igsletmelerin temel faaliyet alanlari icinde yer alan yararlar (sigortacilik, avukatlik,
vb.),

2. Uriinlerin kullanilmasini gerekli kilan eylemler (edlence, restoran, tasima,
vb.),

3. Tuketicilerin kullanimi i¢in sunulan urlnlere yénelik destek olan, mallar ya

da eylemlerle birlikte satin alinan faaliyetler (kredili satis, vb.).
3.1.4. Hizmetin Ozellikleri

Her zaman her yerde gecerli ve herkes tarafindan kabul edilen genel olarak
belirlenmis bir hizmet tanimi bulunmamaktadir. Hizmete 6zgu &zelliklerin neler
oldugunun belirlenmesi, hizmetin agiklanmasi bakimindan dogru bir yaklagsim tarzi
olmaktadir. Hizmetlere genel olarak bakildiginda hizmetlerin temel 6zelliklerinden
bazilarinin asagidaki gibi oldugu goriimektedir?®’;

1. Hizmetlerin soyut olmalar (fiziksel olarak dokunulamaz olmasi),

2. Hizmetlerin heterojen olmasi ( ¢ok gesitli olmasi),

3. Hizmetlerde Uretim ve tuketimin ayni zamanda yapilmasi (ayriimazlik),

4. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi (stoklanamamasi yani uzun sulre

bekletilememesi).

Hizmetlerin en 6nemli 6zelligi ve muhtemelen gercekte benzersiz olani,
hizmetlerin bir esya degil, bir sire¢ olmasi olarak ifade edilmesidir. Tuketim ve
Uretimin kismen es zamanli olmasi ve musterilerin hizmet Uretim sirecine katiimasi
gibi diger ozellikler sure¢ Ozelliklerini takip etmektedir. Bu hizmet iginin, higbir
drandnun olmadigini sadece etkilesimli suregler oldugu anlamini tagimaktadir. Bir
arin degiskeni bu nedenle bir hizmet pazarlama modeline giriimemektedir. Tuketim
baslamadan 6nce ihtiya¢g duyulan fizikselsel bir Grinin var oldugu soéylenmektedir.
Uriinler bir (retim slrecinin sonuglari olarak gériilmektedir. Buna karsin hizmet ise
bir Grine duyulan ihtiyacin kargilanmasi gereken bir esdegeri, tuketim sureci
boyunca musteriye kademeli olarak sunulan ve bir sireci kapsayan olgu olarak ifade
edilmektedir. Dolayisiyla hizmet, kismen es zamanl uretim ve tuketim slreglerinde

sonu¢ doguran bir slre¢ olarak gorulmektedir. Hizmet fiziksel bir Grinden tamamen

236 Ferhat Sayim ve Volkan Aydin, “Hizmet Sektorii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin
Sektér Menkul Kiymetleri ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma”, https:/birimler.dpu.
edu.tr/app/views/panel/ckfinder/userfiles/17/filesIDERG_/29/245-262.pdf, (Erisim Tarihi: 22.06.2016).

237 Hizmet Pazarlamasi, http://yunus.hacettepe.edu.tr/~umutal/lesson/bby401-2010-5.pdf
(Erisim Tarihi: 22.03.2016).
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farkli olarak bilinmektedir. Gergekte birgok sekilde kullanilan 6rnegin; Uretim sureci,
uretkenlik, hatta tuketim gibi kavramlar ise hizmetlerin dogasina her zaman
uymayan Uretim odakli kavramlar olarak ifade edilmektedir?®. Hizmet bir esya,
fiziksel bir Grin dedil, bir sureci icine alan muisteriye en basindan sonuna kadar

sunulan bazen fiziksel GriinG de icine alan bir slreci ifade etmektedir.

3.1.5. Hizmet Siniflandiriimasi

Hizmetin siniflandiriimasinda ve kapsaminin belirlenmesinde biraz karmasiklik
gorulmektedir. Hizmetlerin bircok farklh ¢esidi bulunmakta ve farkl yazarlarca farkl
esaslara gore siniflandiriimaktadir. Hizmetlerin siniflandiriimasinda en ¢ok
kullanilan 6lgut, gerceklestirilen faaliyet veya eylem c¢esidinin belirlenmesi olarak
bilinmektedir. Iistatistiklere bakilarak, Uretim ydntemlerinin sekline bakilarak
hizmetler; bankacilik, denizcilik ve otelcilik gibi basliklar altinda incelenmektedir.
Kruvazorin faaliyetleri ile navlun tasimaciligi yapan geminin faaliyetleri ayni olmasa
da ikisi de deniz yolu tasimaciligi ile ilgili oldugu icin ayni baslik altinda yer
almaktadirlar. Yapilan ayrimin yaninda slregleri, islenmeleri yéninden bakildiginda
surecin yapisina ve hizmet sirasinda mdusterinin fiziksel varlik boyutuna gore
hizmetler daha farkli kategorilere ayrilmaktadir?®®. Hizmetler, faaliyet ve eylemlerine
gére olabildigince az kategoride siniflandiriimaya calisiimaktadir. isletmeler de daha

sonra kendi iginde birimlerin yaptidi ise gore hizmeti tekrar siniflandirmaktadirlar.

3.1.6. Hizmet Siiregleri

Hizmet sektorinin ayakta durmasini saglayan, olmazsa olmazlarindan biride
inovasyon olarak bilinmektedir. Hizmetlerin ekonomik omdurlerinin Urlnlere goére
daha kisa olarak bilinmektedir. Hizmet sektériinde inovasyon sureci ve maliyetleri,
arin inovasyon ve maliyetine gore daha dusik olmaktadir. Hizmet sektorinde
yapilacak yeniligin ortaya cikaracad: katma deger, yeni Urinun ortaya ¢ikaracag!
katma degere gore daha da ylksek olmaktadir?¥®. Restoran hizmeti veren bir
isletmede calisan personelin hizmet ederken musteri ile iyi iletisim kurmasi, guler
yuzli davranmasi hizmet kalitesinin artmasinda neden olmaktadir. Hizmet kalitesi
artarken de maliyetleri etkileyen bir durum da gérinmemektedir. Uriinde yenilik

yaparken daha fazla maliyetlerin etkili oldugu bilinmektedir. Kendini yenileyen,

238 Christian Gronroos, "The perceived service quality concept — a mistake?", Managing
Service Quality: An International Journal, 2001, Volume: 11, Issue: 3, 150 — 152,

239 Sevkinaz Glmusoglu vd., Hizmet Kalitesi Kavramlar Yaklagimlar ve Uygulamalar, Detay
Yayincilik, Ankara, 2007, s. 13.

240 Byrhanettin Aykut Arikan, “inovasyon Tiirleri”, https://aykutarikan.com/category/surdurule-
bilirlik/, (Erisim Tarihi:19.04.2017)
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surekli geligtiren igletmeler, hizmet inovasyonuna ihtiya¢ duymaktadir. Hizmet
sektoriinde kendini yenilemeyen, gelistirmeyen isletmeler, bir stire sonra yok olma

tehlikesi ile karsi karsiya kalmaktadir.

Musteri isteklerinin daha iyi anlasilmasi icin isletmenin hedef pazarinin
isteklerinin karsilanmasi sidreci énemli goérllmektedir. Pazar egiliminin bilinmesi
isletmenin rekabet asamasina yardimci olmakla birlikte isletmenin ¢ok iyi hizmet
kalitesi sunmasina ve finansal performansinin olumlu olmasina neden olmaktadir.
isletmenin hedef kitlesinin isteklerinin daha iyi anlasiimasi, bu istekler dogrultusunda
hizmetlerin gelistirilip deneyimlenmesi ile birlikte hizmet kalitesi olumlu yénde
seyretmektedir 2*' . Mdisterinin istek ve taleplerinin iyi anlasilip bu istekler
dogrultusunda yontemler gelistiriimesi isletmenin verdigi hizmet kalitesini olumlu

yonde etkilemektedir.

Hizmet Kkalitesinin yuUkseltiimesi icin isletmenin, ¢evre ile uyumlu hale
getirimesi ve modern isletmelerle ilgili bilgi kaynaklarinin  gelistiriimesi
gerekmektedir. isletmenin bly(ikligine ve yapisina gére misterilerine ulasabilmesi,
musterilerle olan iligkilerini surekli hale getirebilmesi icin teknolojiden yararlanmasi
yoluna gidilmektedir. Musteri isteklerine goére isletme tarafindan musterilere sunulan
hizmet ya da hizmet igin kullanilan materyaller, tekrar duzenlenmekte ve yeni
hizmetler sunulmasi sagdlanmaktadir. isletmenin misteriler tarafindan ok
onemsenen yiyecek-iceceklerin kalitesi ve sadlik kosullarina uygun olmasi igin
surekli dikkat edilmesi gerekmektedir. Urlin kalitesinin ve saghk kosullarinin
standartlarin altinda kalmasi, musteri tatminsizligine ve igletme musterilerinin
buradan uzaklasmasina neden olmaktadir. Belirtilen tim bu gelismelerin odaginda
¢alisanlar bulunmaktadir. Calisanlarin sirekli temiz ve dizenli olmasi, hizmet
kalitesini etkileyen 6nemli etkenlerden biri olarak gorlilmektedir?*2. Calisanlar, hizmet
kalitesini dogrudan etkileyen en onemli etken olarak goérulmektedir. Calisanlarin
yapmis oldugu veya yapmamis oldugu hizmetler, musterilerin igletme ile olan
iliskisine devam edip etmeyecegi karari almasina neden olmaktadir. Hizmet
kalitesini iyi olarak nitelendiren musteriler, isletmeden hizmet almaya devam etme
karari alirken; aldig1 hizmeti kétl olarak nitelendiren isletmeler ise isletmeden hizmet

almaya devam etmeme karari almaktadirlar.

241 [prahim Taylan Dértyol, Ulusal Kiiltiir Perspektifinden Hizmet Kalitesi ve Miisteri Degeri,
Beta Basim Yayin, Istanbul, 2014, s. 99.
242 Sevkinaz Gumusoglu vd., a.g.e., s. 139.
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Hizmet suregleri, bir hizmet planlama yardim araci olarak gortimektedir.
Hizmet sureci, mevcut hizmetlerin iyilestiriimesi kadar yenilikgi hizmetlerin de
gelisimi ve kalitenin saglanmasi icin de kullanilabilir. Hizmet surecleri mugterilere
hizmet dénglsinin genel durumunu gdésterebilir veya ise yeni baglayan ¢alisanlarin
egitimi icin kullanilabilir?*3. Hizmet slregleri ile birlikte genel olarak igletmelerin
verdigi tum hizmetlerin planlamasina yardimci olunmaktadir. Hizmet sureglerinin iyi
tanimlanmasiyla mevcut hizmetlerin daha iyi nasil yapilabilecedi ve yeni hizmetlerin

nasil olusturulacagi planlanmaktadir.

3.1.7. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesi, hizmet alan kisiden kisiye degisebilir. Hizmet alan Kisilerin
ihtiyac ve beklentilerinin farkli olmasi, hizmet kalitesinin de kisiden kisiye farklilik
gostermesine neden olmaktadir. Hizmet kalitesinin her ne kadar belli standartlari
karsilamasi gerektigi gercegi olsa da hizmet kalitesi Urln kalitesi kadar standartlari
tam anlamiyla belirlenen bir durum olmamaktadir. Hizmet kalitesinin dnemi, her
gecen gun biraz daha artmaktadir. Kurum ve kuruluslarin topluma karsi olan
sorumluluklarindan dolay! yuksek kaliteli mal ve hizmet Uretmek, en O&nemli
gorevlerden biri haline gelmektedir. Hizmet kalitesi kavraminin 6nem kazanmasinda;
kuruluslarin bagarili olabilmesini saglayan kaliteli mal ve hizmet sunmak, pazar
paylarini arttirmak, karlilik oranlarini yikseltmek ve sadakatli muisterilere sahip
olmak istemeleri gibi nedenler etkili olmaktadir?**. Hizmet kalitesi kavrami anlam
olarak kisiye gore degisebilen, kisinin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi olarak

ifade edilmektedir.

isletmelerde miisterinin algiladigi hizmet kalitesi, beklentisinde olusan hizmet
ile igsletmeden aldigi hizmetin uygulamasindan ortaya ¢ikmaktadir. Hizmeti almadan
once musterinin kafasinda igletmenin sunmasi gerektigi hizmet ile ilgili kafasinda
bazi beklentiler olusmaktadir. isletmeler de hizmet kalitesinin gelismesiyle birlikte
isletmenin; rekabet gucunin arttigi, daha fazla mdasteri kazandigi, isletmede
olusabilecek hatalarin dnceden 6nlenebilmesi icin harcanan emek ve maliyetlerin
giderek azaldigi gorulmektedir. Yukarida bahsedilen nedenlerden dolayr hizmet

isletmelerinin amaglari arasinda hizmet kalitesinin gelistiriimesi dnemli bir yer

243 Utz Dornberger, Service Blueprinting, University Leipzig Handbook, Almanya, 2009, p. 4.
244 Burhan Klllg_: ve Ali Eleren, “Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesi Olgiimi Uzerine Bir Literatur
Arastirmasi”, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2009, Cilt: 1, Sayi: 1, 91-118, s. 92.
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tutmaktadir?®>. isletmelerde hizmet kalitesinin gelistirilmesi ile birlikte isletmelerin,

amag ve hedeflerine ulagsmasi da kolaylagsmaktadir.

Uluslararasi g¢evre incelendiginde, 6zellikle gelismekte olan bir tlke gelismislik
dizeyine ¢iktigi zaman ve Uglncl hizmet endUstrisi Gretim degeri ve istihdam
piyasasina hakim oldugu zaman, hizmet endustrisinde hayatta kalmak igin igletmeler
zorlu bir rekabet ortami ile kargi karsiya kalmaktadir. Bu nedenle hizmet sektériinde
bulunan isletmelerin hizmet kalitesinin yutkseltmesi énem arz etmektedir. Hizmet
sektorinde bulunan isletmelerin misterilere sagladigi temel deger yalnizca Grinin
benzersizligi degdil, ayni zamanda fiziksel islemler, sekiller, gorintiler ve hizmet
sunum Kkalitesi gibi hizmet surecleri igerisinde yer alan cesitli faktorleri
kapsamaktadir. Dahasi, hizmet sektérine kolay katim sagdlanmasi ve zor taklit
edilmesinden dolayi, isletmelerin musterilerini korumak ve musterilere surekli olarak
sunulan hizmetin kalitesini ve algilanan hizmetin degerini arttirmak igin somut ve
maddi olmayan degerler sunmasi gerekmektedir?*®. isletmelerin hizmet sektériinde
varligini devam ettirebilmesi i¢cin sundugu hizmetin degerini surekli olarak yukariya
cekmesi, masteriyi koruyan, mdasteri hizmet algisinin iyi olmasini saglayan bir
sekilde hizmet sunmasi gerekmektedir. Hizmet musteriye sunulan maddi karsiligi

olmayan ama musteri tatminini arttiran bir deger olarak ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi sadece hizmet sektérinde bulunan isletmeleri degil, ayni
zamanda imalat sektériini de ilgilendiren bir deger olarak goriilmektedir. imalat
sektorinde yer alan isletmelerin rekabet avantajini elde etmesinde sadece
teknolojiye dayali rekabette Ustlnliglu elde etmesi yetmemekle beraber, ayni
zamanda ilave hizmetler kategorisinde bulunan hizmet kalitesini arttiran rekabet
avantajl saglayan unsurlarida elde etmesi gerekmektedir. Bu avantaji elde ederek,
isletmeler kaliteli hizmeti, musteri guivenini ve aidiyetini arttirmak, sektérdeki fiyat
artis ve azalisindan korunmak, farklilik yaratmak, verimliligi arttirmak ve musterilerin
g6ziinde olumlu bir imaj olusturmak igin kullanabilmektedir?*’. Hizmet kalitesi gerek
hizmet sektorinde bulunan igletmelere gerekse imalat sektérinde bulunan

isletmelere bir sekilde rekabet avantaji saglamaktadir.

245 Muammer Zerenler ve Adem Ogiit, “Saglik Sektdriinde Algilanan Hizmet Kalitesi Ve Hastane
Tercih Nedenleri Arastirmasi: Konya Ornegi”, Selguk Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 2009, Say!i: 22, Issn: 1302-1796, s. 502.

246 Wen-Boa Lin, “An Empirical of Service Quality Model From the Viewpoint of Management”,
Expert Systems with Applications, 2007, Issue: 32, 364-375, p. 364.

247 Altan ve Atan, a.g.e., s. 19.
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3.1.8. Hizmet Kalitesinin Olgiilebilirligi

Hizmet kalitesi olcllirken hizmetin temelinde yatan karakteristik 6zelliklere
deginilmesi gerekmektedir. Hizmetin genel olarak dort temel karakteristik 6zellige
sahip oldugu bilinmektedir. Dort 6zellik; hizmetin elle tutulur olmamasi, heterojen
olmasi, Uretim ve tiketimin ayni anda olmasi ve depolanamaz olmasi olarak

siralanabilir?*8, Hizmet genel anlamda soyut bir kavram olarak nitelendiriimektedir.

Profesyonel hizmet kuruluslari tarafindan 6éne sirilen hizmet kalitesinin
dlcimi ve yonetimi dzellikle sorunlu olarak gériilmektedir. Olglimiiyle normal olarak
iliskili olan gugclikler, mesleki hizmetlerin son derece soyut olmayan, emek- yogun
yapisi ve teslim sureci boyunca musterilerin varligi ile daha da giclesmektedir. Hem
yasal hizmet uygulamalari hem de kurumsal musterileri, musterilerin ticari/kurumsal
musteri iliskilerinin yonetimini iyilestirmek igin dnemli gordikleri hizmet dzniteliklerini
anlamalari onemli gorulmektedir. Musteri, hizmet sunumunda veya sonrasinda
degerlendirmek ve hizmet on yargisina erigsebilmek icin kendi ihtiyacglari ve kuguk
degerlendirme kriterleri hakkinda az bilgi sahibi olan servise yaklasabilmektedir.
Musteri, 6zerklik ve bireyciligi son derece &6zellestiren bir hizmete sunan servis
saglayicinin uzman bilgi ve problem ¢ézme becerilerine glivenmek zorundadir?#.
Musterinin servis hizmeti konusunda bilgi sahibi olmasi hizmet kalitesi élcimunun
yapilabilmesi agisindan énem arz etmektedir. Musterinin bu konu hakkinda ¢ok fazla
bilgi sahibi olmamasi durumunda sadece ihtiyaglarinin ve taleplerinin karsilanma

durumuna goére hizmet kalitesinin seviyesinin belirlenmesine neden olmaktadir.

Hizmet kalitesinin dogdru bir sekilde &lgilmesi gerekmektedir. Gegmisten
glinimuize kadar farkh model ve olcim sekilleri gelistirilerek hizmet kalitesi
dlclilmeye calisiimaktadir. isletmeler tarafindan en cok tartisilan ve en g¢ok
kullaniima alani bulan Servqual modeli tercih edilmektedir?*°. Servqual modelinin
basit, anlasilir ve daha guvenli olmasi, tercih edilmesindeki en 6nemli nedenler

arasinda gorulmektedir.

3.2. HIZMET KALITESiI TURLERI

Bu kisimda, hizmet kalitesi tirleri; teknik kalite, islevsel (fonksiyonel) kalite,

beklenen kalite ve algilanan kalite bagliklari altinda incelenmektedir.

248 Sefer Guimis ve Emine Unal Géker, Hizmet Kalitesinin Hizmet Performansina Etkisi: Bir
Hastanede Uygulama, Hiperlink Yayinlari, istanbul, 2012, s. 30.

249 Heather Stewart vd., “Professional Service Quality”, Journal ofRetailin and Consumer
Services, 1998, Volume: 5, No. 4 pp. 209-222, p. 209.

250 Sevkinaz Gumusoglu vd., a.g.e., s. 128.
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3.2.1.Teknik Kalite

Hizmet kalitesi tarlerinden biri olan teknik kalite, misterinin hizmetten ne elde
ettigi sorusu ile ilgilenmektedir. islevsel kalite ise misteriye nasil hizmet edildigi ile
ilgili bélimii icine almaktadir. islevsel kalitenin élglimii, teknik kaliteye gére daha zor
gérinmektedir. Isletmelerde kalitenin giivence altina alinmasi igin sistemlerin,
prosedirlerin ve tekniklerin uygulanmasi, teknik kalite olarak ifade edilmektedir.
Kargo sirketinin yeni programlar ve ulastirma araglari almasi, bunlari hizmet
kalitesinin artirmak igin kullanmasi teknik kaliteye 6rnek olarak gdsterilebilir 25,
Teknik kalite, isletmelerin daha iyi hizmet verebilmesi icin fiziksel sartlarda

iyilestirmeler yapilmasi olarak ifade edilebilir.

Teknik kalite, hizmet kalitesinde bir tir olarak bilinmekte, 6zel olarak
belirlenmis is bilgisi ve isin yapilmasi i¢in sahip olunmasi gerekli olan teknik bilgiler
olarak ifade edilmektedir. Calisanlarin yapacagi is ile ilgili 6zel teknik bilgilerle
donatilmis olmasi, isin yapilabilmesi icin gerekli yontem, teknik ve metotlar
kullanabilme yetenegine teknik kalite denilmektedir?®2. Bazi islerin yapilabilmesi igin
calisanin o isin gereklerini yerine getirebilecek teknik bilgileri sahip ve gerekli
yontemleri biliyor olmasi gerekmektedir. Restoran hizmeti veren bir isletmede
garson olarak ¢aligsan bir personelin, o hizmeti kaliteli verebilmesi igin servis hizmeti
bilgisine sahip olmasi gerekliligi drnek olarak verilebilir. Servisin nasil acgilmasi
gerektigini bilmesi ve uygulayabilmesi gerekmektedir. Teknik bilgiye sahip olmayan

personelin yeterli kalitede hizmet vermesinin beklenmemesi gerekmektedir.

3.2.2. islevsel (Fonksiyonel) Kalite

isletmelerde teknik ve fonksiyonel kalite ile igletme imaji, hizmet kalitesini
etkileyen faktérlerdendir. isletmelerde genel olarak fonksiyonel kalitenin teknik
kaliteye gore daha énemli oldugu soylenebilir. Hizmet performansi ile fonksiyonel
kalitenin denk olmasi beklenmektedir. Musterinin sonug¢ olarak ne elde ettigi
sorusunu cevaplayan kalite, teknik kalite; bu sonuca nasil ulagildigi sorusunu
cevaplayan kalite ise islevsel kalite olarak bilinmektedir 22 . islevsel kalitenin,
istenilen hizmet kalitesine nasil ulasilmasi konusunda yol gosterici olan bir hizmet

kalitesi turu oldugu gorilmektedir.

251 Eylip Zengin ve Ayhan Erdal, “Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi”, Journal of
Qafqaz University, 2000, Volme: 3, Number: 1, 43-56, s. 51.

252 Canan Cetin, Toplam Kalite Yénetimi, Beta Basim Yayin, istanbul, 2015, s. 7.

253 Byrhan Kilig ve Ali Eleren, “Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesi Olgiimi Uzerine Bir Literatiir
Arastirmas!”, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2009, Cilt: 1, Sayi: 1, 91-118, s. 95.
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isletmelerde hizmetin teknik boyutu, bir Griinin teknik boyutu gibi 6lgllebilir.
isletmelerde teknik kalite boyutu, hizmetlerin misterilerle karsilikli etkilesim
icerisinde olmasindan dolayr musterinin algiladigi toplam kalite boyutu icin yeterli
olmayabilir. Musteri, teknik kalitenin ne getirdiginin yaninda fonksiyonel olarak
bunlarin nasil aktarildigindan da etkilenmektedir?**. Fonksiyonel kalite, iste bu

hizmet kalitesinin nasil aktarildidi ile ilgilenmektedir.

3.2.3. Beklenen Kalite

Musterinin Urinden bekledigi performans seviyesi, ideal olarak triinden umut
ettigi optimum UrGn performansi, musteriyi tam olarak tatmin eden marka
performansi, musterinin mikemmel bir hizmet saglayan isletmeden bekledigi hizmet
duzeyi beklenen kalite olarak tanimlanmaktadir. Beklenen kalite, musterinin belirli
kosullarda belirli hizmet sadlayicisindan almayi bekledigi hizmet dizeyi olarak
bilinmektedir. Standart  beklentilerden daha alt dizeyde olan ve standart
beklentilere gore musteri tarafindan algilanan hizmet kalitesinin daha iyi bir
goOstergesi olarak kabul edilen tahmin edici beklentiler de beklenen kalite olarak
ifade edilmektedir. Tahmin edici beklentiler, baska bir ifadeyle beklenen standartlar,
bir Grinin go&sterecegi en muhtemel performans olarak bilinmektedir. Musteri
tarafindan kabul edilebilir en duguk hizmet duzeyi ve hos gorulebilir en asgari
beklentiler, yeterli ya da asgari beklentiler olarak tanimlanmaktadir?. Musterinin
tam olarak drinden veya hizmetten ne bekledigi, neyi umut ettigi onemli
gorulmektedir. Mdusteri, bu beklentilerinin kargilanma duzeyine gore tatmin
olmaktadir. Beklenen kalite ile algilanan kalite ayni ise musteri memnuniyeti de

yuksek olmaktadir.

Musterilerin genel olarak bir Grinden veya hizmetten talep ettikleri, bekledikleri
Ozellikler ve karakteristikleri kapsayan kalite kavrami, beklenen kalite (temel kalite)
olarak  adlandiriimaktadir.  Musteriler,  bekledikleri  kaliteyi acik  olarak
soyleyememekte ve talep etmemektedirler. Musterilere hizmet sunuldugunda
magteriler, tatminsizlik veya yiksek bir tatmin dizeyi hissedebilirler. Musteri
beklenen kalite dizeyinde hizmet alamazsa tatminsizlik veya memnuniyetsizlik
ortaya cikmaktadir. Beklenen kalite (tatmin edici kalite), mugsterilerin 6zel olarak
isletme tarafindan sunulan hizmete karsi talep ettikleri 6zellikleri ve karakteristikleri

kapsamaktadir. Musterinin talep ettikleri o&zellikler sunulursa musteriler tatmin

254 Ayse A. Kiiglikdeveci, “Osteoartritte islevsel Degerlendirme Olgltleri”, Tiirkiye Dergisi,
2011, Cilt: 14, Sayi: 1, 37-44, s. 37.
255 Dortyol, a.g.e., ss. 96-97.
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duymakta, eger sunulmazsa da tatminsizlik duymaktadir. isletme tarafindan
masgteriye sunulan tatmin edici kalite, masterileri tatmin etmekte, beklentileri
karsilamakta fakat beklentilerini asmamaktadir 2°¢ . Beklenen kalite, misterinin
isletmeye sdylemeden almak istedigi kalite diizeyini ifade etmektedir. isletmenin,
musterinin bekledigi bu kalite duzeyini yakalayabilmesi icin musteriyi iyi analiz
etmesi ve anlamasi gerekmektedir. Musterinin bekledigi kalite duzeyini iyi anlayan
ve bu tatmin edici kalite diizeyinde hizmet sunan isletmeler, rekabet avantajini elde
ederek bir adim 6ne gec¢cmekte, musterilerin daima kendilerini tercih etmesini

saglamaktadirlar.

Musteri tarafindan beklenen kalite énceden g6z énine alinmaktadir. Musteri
memnuniyeti  Olcimlerine gdére beklenen kalite, isletmenin gelecekteki
davranissalliginin kismen tahmin edilmesine yardimci olmaktadir 27 . Musteri
tarafindan beklenen kalite, muisteri ihtiyag ve beklentilerinin isletmeye gitmeden ya
da hizmeti almadan 6nce kafasinda olusturdugu distnceler olarak bilinmektedir.
Beklenen kalitenin verilen kalite ile orantii olmasi, muisteri memnuniyetinin
artmasina neden olmaktadir. Beklenen kalite ile algilanan kalite eger birbirine egit

ise mugteri memnuniyeti yuksektir demektir.

Beklenen kalite, satin alma noktasindaki beklentilerin i¢csel ve dissal kalite
ipuclarinin bir Griint olarak ifade edilmektedir. Algilanan i¢sel ve dissal ipuglarina
dayali gorsel gosterimlerin bir sonucu oldugu da bilinmektedir®®. Beklenen kalite
ayni zamanda musterinin 6nceden verilecek hizmet ile ilgili disindiglu ve
verilmesini istedigi hizmet kalitesi boyutu olarak tanimlanmaktadir. Musterinin
bekledigi kaliteye gore isletme tarafindan hizmet verilmesi, misteri memnuniyeti

acgisindan dnem arz etmektedir.

3.2.4. Algilanan Kalite

Hizmet kalitesi turlerinden olan algilanan kalite, musterinin hizmetten bekledigi
kaliteyi almasi olarak tanimlanmaktadir. Algilanan kalite olmadan gergek kalitenin bir
etkiye sahip olmadigi sdylenebilir. Miusteri agisindan yetersiz olan bir Grin veya

hizmet, isletmenin belirledigi sartlara uygun olsa bile dusuk kaliteli bir Grin veya

256 GumUs ve Goker, a.g.e., s. 43.

257 Roland T. Rust vd., “What You Don’t Know About Customer Perceived Quality: The Role of
Customer Expectation Distributions”, Marketing Science Journal, 1999, Volume: 18, No: 1, 77-92, p.
7.

258 | gurentino Bello Acebroan and Domingo Calvo Dopico, “The importance of Intrinsic and
Extrinsic Cues to Expected and Experienced Quality: an Empirical Application for Beef’, Food Quality
and Preference Journal, 2000, No: 11, 229-238, p. 231.
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hizmet olarak gorulebilir. Algilanan kalitede musteri tatmini s6z konusu olmaktadir.
Uzerinde ¢izik olan iyi bir marka ara¢ alan bir misteri, arabanin kalitesini yiiksek
algilamaya devam etmekte fakat musteri beklentisi ylksek oldugu igin tatmini disuk
olmaktadir. ikince el eski bir ara¢ alan misterinin kalite algilamasi disik ancak
misteri beklentisi de dusuk oldugundan dolayl araba ¢alistigi i¢in tatminin yiksek
olmasi érnek gosterilebilir>®. Musterinin algiladigi kalitenin yliksek olmasi, tatmininin
de ylksek olmasina neden olmaktadir. Algilanan kalitenin distk olmasi durumunda
ise Urdn veya hizmet kalitesi ne kadar ylksek olursa olsun musteri tatmininin s6z

konusu olmadigi gorulmektedir.

Hizmet kalitesi drin kalitesine goére daha farkh o&zellikleri bulunmaktadir.
Hizmet kalitesi; soyut, homojen bir yapisi bulunmayan, Uretimi ve kullanimi ayni
zamanda olan bir kavram olarak gb6ze carpmaktadir. Hizmet Kkalitesi soyut
Ozelliginden dolay! 6lcimu biraz daha kisiye gore farklihk gdstermesine neden
olmaktadir. Uriin kalitesinin 8lgiimii ise daha objektif bir sekilde élcilebilmektedir. Bu
nedenle hizmet kalitesi olcimul yapilirken muasterinin algiladigi kalite Gzerine
odaklaniimaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin 6lcima igin ¢ok farkl dlgekler 6ne
surdlmistir?®. isletmelerin hizmet kalitesi dlglimiinde algilanan hizmet kalitesinin

Olgumu o isletmenin hizmet kalitesinin ne dizeyde oldugunu gostermektedir.

Musteri beklenti ve algilamalarinin  sonucu, hizmet Kkalitesine iligkin
algilamalarin degerlendirmeleri ile ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet, musterinin
aldigi hizmetin tim boyutlarinin masteri tarafindan degerlendiriimesi sonucu ortaya
¢ikan durum oldugu bilinmektedir. Belirtilen boyutlar arasinda; ¢alisanin tutum ve
davraniglari, hizmet verilirken yararlanilan fiziksel arag-gerecler, hizmetin sunuldugu
ortamin kosullari gibi tim unsurlar yer almaktadir 261 . Unsurlarin tamaminin
musterinin istedigi gibi olmasi, yani musteriyi tatmin etmesi, musteri tarafindan

algilanan hizmetin de iyi bir noktada oldugunu gdostermektedir.

259 Senol Haclefendioglu ve Umit Kog, “Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Miisteri Baghligina Etkisi
ve Fast-Food Sektériinde Bir Arastirma”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
2009, Cilt: 2, Say:: 18, 146-167, s. 148.

260 Zeynep Tirk, “Denetim Firmalarinin Sundugu Hizmet kalitesi, Musteri Tatmini ve Sadakati:
Servperf Olgegi”, (,‘.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2009, Cilt: 18, Sayi: 1, 399-416, s. 399.

261 Yavuz Demirel, vd., “Algilanan Hizmet Kalitesinin Tatmin, Tavsiye Davranisi ve Tercih
Uzerine Etkisi: Saglik Sektériinde Bir Arastirma”, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi,
2009, 1-14, s. 3.
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Sekil-12 Algilanan Hizmet Kalitesi?®2

Yukaridaki sekilde algilanan hizmet Kkalitesi ile beklenen hizmet Kkalitesi
arasindaki iliski gorilmektedir. Musteri isletmede beklentilerinin Gzerinde bir hizmet
almissa, yani beklenen hizmet algilanan hizmetten az ise burada Ustln kaliteli bir
hizmet anlayisinin mevcut oldugu goérulmektedir. Musterinin beklentisi ile algilanan
beklenti ayni ise burada musteri beklentisi karsilanmis ve memnun edici bir hizmet
kalitesinin mevcut oldugu goértlmektedir. Beklenen kalite algilanan kalitenin Gzerinde

ise burada dusuk bir hizmet kalitesinin mevcut oldugu goérulmektedir.

Algilanan kalitede tuketicilerin karar vermesi, kritik bir unsur olarak
gorilmektedir. Algilanan kalitenin algilanmasi icin tiketiciler, bir kategorideki fiyat ile
ilgili alternatiflerin kalitesini karsilastirmaktadirlar. Hayal edilen ve algilanan kalite,
algilanan degerin onculeri ile memnuniyetin sonuglarinin bir olarak kabul edilmesi
olmaktadir. Pazarlama alaninda algilanan kalite, faydalarin belirleyicilerinden biri
olarak gorulmektedir. Algilanan degerden farkl olarak gorlilmektedir?®3. Algilanan
kalite, memnuniyetin goéstergelerinden biri olarak kabul edilmektedir. Musterinin
algiladigi kalitenin bekledigi kalite ile ayni olmasi, memnuniyetin yuksek oldugunun
ifadesi olarak gorulmektedir. Musteri, aldigi hizmet kalitesinin yuksekligini algiladigi

kalitenin boyutuna gdre degerlendirmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, U¢ bagimsiz degigken arasindaki etkilesimin bir
fonksiyonu olarak gb6ze c¢arpmaktadir. Bu degiskenler: normatif beklentiler,

262 Muammer Bezirgan, “Algilanan Hizmet Kalitesi ile Memnuniyet Arasinda Aidiyetin Araci
Etkisi: Sosyal Tesislere Yonelik Bir Arastirma”, Ekonomi ve Yénetim Dergisi, 2015, Cilt: 3, Sayi: 2,
143-162, s. 148.

263 Borut Milfelner vd., “Measurement of Perceived Quality, Perceived Value, Image, and
Satisfaction Interrelations of Hotel Services: Comparison of Tourists From Slovenia and ltaly”, Faculty
of Economics and Business Journal, 2000, No: 14, 605-624, p. 606.
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ongorilen beklentiler ve gercek hizmet kalitesi olarak bilinmektedir. Musterilerin
alacaklari urtn ve hizmet konusunda beklentileri ne kadar disikse, gercek hizmet
ve urln hakkindaki algilari o kadar yuksek olabilir. Hizmet hakkinda beklentilerinin
yuksek olmasi, gergek hizmet hakkindaki algilarinin da ylkselmesine neden
olmaktadir. Bu nedenle, musterilerin hizmet konusundaki algilarini iyilestirmenin G¢

yolu bulunmaktadir?®4:

e Hizmetin gelistiriimesi.
e Olanlarlailgili beklentilerin digtriimesi.
o Olacaklara dair beklentilerin ylkseltiimesi.

Uriinin algilanan Kkalitesi, dogrudan satin alma niyetini etkilemektedir.
Musterilerin, Grinlu satin almaya baslamadan 6nce urin kalitesi, fiyati ve stilleri
hakkinda bazi algilari bulunmaktadir. Urlin kullanildiktan sonra misterilerin satin
alma niyeti birbirini dogrudan etkiledigi igin kalite, artabildigi kadar azalabilir2°.
Musterinin, Urin ve hizmet hakkinda satin alma niyetinin olusmasi, Grtn ile hizmet
hakkinda algiladigi hizmete bagh bulunmaktadir. Musterinin algiladigi hizmet
bekledigi gibi olursa musterinin satin alma niyeti devamli hale gelmektedir.
Musterinin aldigi hizmet bekledigi gibi degilse musteri memnuniyeti dusmekte ve

satin alma devamhhgdi olugmamaktadir.

3.3. HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Bu kisimda, hizmetlerin belli bash bazi 6zellikleri; hizmetlerin dokunulamaz
olmasi, hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmetlerin c¢esitli olmasi, hizmetlerin

ayrilamaz olmasi ve hizmetlerin sahipligin olmasi seklinde ele alinmaktadir.

3.3.1. Hizmetlerin Dokunulamaz Olmasi

Hizmet, soyut bir kavram olup performans veya hareketler oldugundan dolayi
dokunulabilir, duyumsanabilir seklinde mallar olmamakta; gérinemez, dokunulamaz,
hissedilemez ve tadilmaz seklinde mallar olmaktadir. Hizmet satin alindiginda bu
hizmeti temsil edecek somut bir seyin olmadigi gortulmektedir. Hizmet sektorine
ornek olarak saglik hizmetleri verilebilir. Saglik hizmeti; hastalar igin muayene,

teshis, arastirma ve tedavi gibi eylemleri kapsamaktadir. Hasta igin yapilan teshis ve

264 Pete Stevens vd., “DINESERV: A Tool for Measuring Service Quality in Restaurants”, The
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 1995, Volume: 36, Issue: 2, 556-560, p.
560.

265 Asma Saleem vd., “Product Perceived Quality and Purchase Intention with Consumer
Satisfaction”, Global Journal of Management and Business Research: E Marketing, 2015, Volume:
15, 20-28, p. 22.
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tedavi sureci bittikten sonra bile hasta yapilan hizmetleri kavramayabilir. Hastalarin
bu durumu kavramamalarinin nedeni yapilan saglik hizmetinin dokunulamaz ve
fiziksel bir varliga sahip olamamasindan kaynaklanmaktadir?®6. Hizmetin bu 6zelligi,

onu soyut yapan 6zelliklerden bir tanesidir denilebilir.

Hizmetin dokunulamaz 6zelliginin musteriye anlatilabilmesi icin dncelikli olarak
hizmetin somut bir sekilde anlatiimasinin saglanmasi gerekmektedir. Finansal
kuruluslarinin hizmetlerini, somut bir sekilde sunmak i¢in kullandiklari kredi kartlari
buna o6rnek olarak gosterilebilir. Sirket calisanlarinin goérindmu, biro dizeni,
donaniminin c¢ekici ve etkili bir bigcimde sunulmasi, bu sirkette iyi bir hizmet
sunuldugunu gdstermesi acgisindan 6énemli bir etken olarak goésterilebilir. Hizmetin
dokunulmazlik ézelliginin Ustesinden gelinmesi agisindan, hizmet pazarlamacilarinin
reklamlarinda hizmetin musteriye getirecegi yararlarin somut bir sekilde iyi
anlatiimasi ve mudsteri iligkilerinin gelistiriimesi, 6nem arz etmektedir?®’. Hizmetin
somut Ozelliklerinin iyi anlatilmasi, dokunulamaz ozellikte soyut olan hizmetlerin

anlasilmasi igin 6nemli gorulmektedir.

3.3.2. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

isletmelerde dalgalanma riskini, aktif varliklarin soyut olmasi ve hizmetlerin
dayaniksiz olmasi artirabilir. Yoénetici ile isletmenin piyasada algilanisinin
O0zdeglesmesinin bazen avantaj bazen de dezavantaj getirmesi, isletmenin surekliligi
acgisindan riskli olabilir. Hizmetin olusturulmasi, mal Uretimi ve depolanmasi gibi
olmadigi icin faaliyet riski diisiik gorilebilir. isletmelerde sunulan hizmetin cagin
gerisinde kalmasi, popdulerligini yitirmesi ve sunulan hizmetlerin soyut olmasi,
isletmelerin devamliligi acgisindan risk unsuru olarak goériilmektedir. isletmelerde
yapilan hizmetin tutundurma calismalari uzun bir slre¢ gerektirmektedir. Hizmet
sektorine yatinm yapmayi dusunen yatirmcilar i¢in de ayni durum s6z konusu
olmaktadir?®®, Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, soyut olma 6zelliginin yaninda kendini

her zaman gelistirme ihtiyacindan kaynaklanmaktadir.

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi; hizmetin depolanamamasi, saklanamamasi,
iade edilememesi, istenildigi zaman tekrar satilamamasi gibi O6zelliklerinden

kaynaklanmaktadir. Isletmelerde hizmetlerin niteliklerinden dolayi belirli bir sire

266 Sevgi Ayse Oztiirk, "Hizmet Reklamlarinda Kuramsal Yaklagimlar ve Uygulama Farkliliklari:
Turkiye’de Hizmet Reklamlarina lliskin Bir igerik Analizi”, Sosyal Bilimler Dergisi, 2006, Cilt: 2, 101-
120, s. 101.

267 Ozgiiven, a.g.e., s. 653.

268 Sayim ve Aydin, a.g.e., s. 34.
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zarfinda kullaniimayan kapasite, bir slire sonra tekrar kullaniimak veya satiimak igin
saklanamamaktadir 2¢° . Hizmetler daha sonra kullanilmak (izere stoklanamama
Ozelliginden dolayl dayaniksiz olmaktadirlar. Hizmetler, o anda faydalanmak veya

kullanilmak Uzere sunulmaktadir.

3.3.3. Hizmetlerin Cesitli Olmasi

isletmeler, yogun rekabet ortaminin bulundugu ortamda, tiiketiciler tarafindan
tercih edilebilmek ve varliklarini sirddrebilmek igin; tlketicilerin taleplerine kulak
verip tlketici odakli calismak ve onlara Kkaliteli hizmet sunmak zorunda
olmaktadirlar. Bir isletmeyi diger isletmelerin bir adim 6nlne gegiren etkenlerden
biri, rakiplerine gore daha yuksek kalitede hizmet tGretmesi ve bu hizmeti musterileri-
ne sunmasi olarak gorilmektedir. isletmelerin bir kismi, misterinin istegi
dogrultusunda farkli ve cesitli kalitede hizmet Uretme ya da sunma stratejisi
kullanmaktadir. Hizmet Uretme ya da sunma stratejisi ile rakiplerinin bir adim 6nune
gecip karliliklarinin - devamliigini  saglayarak Ustin rekabet avantaji elde
etmektedirler. isletmelerin bir kismi musterinin isteklerini dikkate almadan, kendini
tatmin etmek icin ylksek kalitede hizmet sunma c¢abasi icine girmektedirler.
isletmeler agisindan énemli olan, misterinin istek ve beklentileri dogrultusunda
hizmet kalitesi sunmaktir. Migteri memnuniyeti kavrami genel anlamda, musterilerin
sunulan drin ve hizmet karsisindaki algilamalarini dlgen bir sistem olarak ifade
edilmektedir. Migteriler, isletmenin kendisine sundugu hizmet ile bekledigi hizmeti
surekli olarak karsilastirabilir. isletme tarafindan misteriye sunulan hizmetin
beklentileri kargilamasi durumda musterinin tatmin oldugu ve isletmeden hizmet
almaya devam etmekte oldugu gériilmektedir?™. isletmeler, rekabet avantaji elde
edebilmek, musterinin devamliligini saglamak i¢in musterinin talep ve beklentilerine
kulak vermekte, hizmet cesitliligini surekli arttirmaktadirlar. Musterinin sunulan
hizmetten tatmin oldugu slrece ayni hizmeti almak i¢in ayni isletmeyi tercih etmeye

devam etmekte oldugu goriimektedir.

3.3.4. Hizmetlerin Ayrilamaz Olmasi

Hizmet kalitesinin olgcimu, hizmetlerin soyut olmasi, degisken olmasi,
stoklanamaz ve ayrilmaz olugu gibi 6zelliklerinden dolayi biraz zor gorinmektedir.
Hizmet veren isletme, hizmeti alan kisi tarafindan nasil degerlendirildigini, ne

durumda oldugunu bilemezse bu degerlendirmeleri de nasil kullanacagini

26% Ozgiiven, a.g.e., s. 654.
270 Gokhan Onder Karaoglu, Hizmet Sektériinde Kalite ve Standardizasyon, Yagiz Yayinlari,
Bayburt, 2015, ss.63-64.
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bilememekte ve musterinin istek ve taleplerine cevap vermesi de glglesmektedir. Bir
kisi veya kurulusun baska bir kisi ya da kurulusa sundugu elle tutulamayan
faaliyetler, hizmet olarak ifade edilmektedir. Hizmetlerin ayrilamaz ve dokunulamaz
olusu hizmetin en ¢ok bilinen 6zelliklerinden biri olarak gorilmektedir?”?. Hizmetlerin
ayrilamaz olusu, isletme tarafindan sunulan hizmetin basindan sonuna kadar olan
tim asamalarini kapsamaktadir. Mlsteri sunulan hizmetin sadece bir noktasina
goére degil her noktasinda sunulan hizmeti ve hizmet ile birlikte kendisine sunulan
ariinin kalitesine bakarak tatmin olmaktadir. Tatmin edicilik noktasinda hizmet bir

batlin olarak disunulip degerlendiriimesi gereken bir kavram olarak gortlmektedir.

3.3.5. Hizmetlerde Sahipligin OImamasi

Mal sahipliginin devredilmesi ve baskasina aktariimasi, hizmet sektérinde
yapilamamaktadir. isletme tarafindan hizmet kullanma hakki, sadece belirli bir
siireligine misteriye taninmaktadir. isletme, bu kullandirma karsiiginda kendisine
fayda saglamaktadir. Malin sahipliginin baskasina devredilmesi, sadece fiziksel
olarak kullanilan mallarda yapilmaktadir?’?. Hizmet sektoriinde hizmet kavrami,
soyut bir kavram oldugundan dolayl sahiplilik olmamaktadir. Hizmet
devredilememekte, sadece belirli bir streligine belirli bir fayda karsihginda musteriye

sunulmaktadir.

3.4. HIZMET KALITESININ BELIRLEYICILERI

isletmeler hizmet sunarken isletmenin ve calisan personelin belli baglh bazi
kriterleri tagsimasi veya tagsimamasi o hizmetin kalitesini belirlemektedir. Bu kisimda,
hizmet kalitesinin belirleyici unsurlari olarak; fiziksel ézellikler, glvenilirlik, hevesililik,
yeterlilik, iletisim, musteriyi anlamak, fiziki gérinim, empati, ulasilabilirlik, inanilirlik

kavramlari basliginda agiklanmaktadir.

3.4.1. Fiziksel Ozellikler

Hizmet kalitesinin belirleyicilerinden olan fiziksel 6zellikler, isletmede kullanilan
aletleri, iletisim malzemelerini, ¢alisanlarin ve hizmet verilen yerin fiziki gérinimanu,
hizmet verilen yerin fiziksel 6zelliklerini kapsamaktadir. isletmeler agisindan
bakildiginda igletmenin sahip oldudu binanin dis gérinimd, binanin i¢ dizeninin
kullanilabilirligi, bolimlerin yerlesim seklinin uygunlugu, c¢alisan personelin dis

goérinumu (kiyafet, guler yuz, vb.) kullanilan ara¢ ve gereclerin uygunlugu hizmet

271 Ugur Bulgan ve Giltekin Gurdal, Hizmet Kalitesi élgu'lebilir Mi?, Bildiriler Kitabi, Isparta,
2010, s. 241.
212 Ozguven, a.g.e., s. 654.
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kalitesini etkileyen fiziksel Ozellikler olarak s6z edilebilir2”®. Fiziksel ozelliklerin

iyilestiriimesi hizmet kalitesinin de yukselmesine neden olmaktadir.

Hizmet sunumu mal Uretiminden daha farkli olmaktadir. Hizmet sunumu,
Uretimin yapildig1 yerde gercgeklestirilebilir. Mal Uretimi ise dagitim kanallar
kullanilarak musterinin bulundugu yere ulastirilabilir. Hizmet sunumu ile ilgili olarak
turizm sektdriinde masterinin hizmeti alacadi bolgeye gelmesi; saglik sektdriinde
hastanin hizmet Uretim yeri olan hastaneye gelmesi; egitim sektériinde égrencilerin
egitim alacagi okula gitmesi gibi O6rnekler hizmetin Uretim yapildigi yerde
verilebildigini gostermektedir?*. Hizmetin talep edildigi yerlere yakin verilebilmesi,
musteri memnuniyetini arttirmaktadir. Hizmetin verildigi otel veya boélgede musteri
memnuniyetinin karsilanmasi, otelin fiziksel olarak sahip oldugu o6zelliklere gore
degisebilir. isletmelerde konfor arttikca memnuniyet de artmaktadir. Otelin restoran
kisminda fiziksel olarak konfor arttikgca; oturulan masa ve koltuklarin konforu veya
restoranin ortam isisinin istenilen seviyede olmasi gibi nedenlerden dolayi

memnuniyetin arttigi gorulmektedir.

3.4.2. Glvenilirlik

Guvenilirlik kavrami genel anlamda; isletmelerin ilk seferde isi dogru yapmasi,
verdigi taahhUtleri zamaninda yerine getirmesi ve igletmenin sundugu hizmetlerin
performansinda tutarli olmasi olarak ifade edilebilir. Hizmet kalitesinin ylkseltiimesi
acisindan guvenilirlik; 6zellikle igletme kayitlarin dogru bir sekilde tutulmasi,
hizmetin s6z verilen zamanda ve planlandigi gibi yerine getirilmesi hususlarinda
onemli olmaktadir?”®. Hizmet kalitesinin ylkseltiimesi ve devamliligi agisindan
guvenilirik, énemli bir etkiye sahip olmaktadir. Muisteriye verilen taahhutlerin
zamaninda yerine getirilmesi, isletmenin imajini ve isletmeye duyulan giveni Ust

seviyeye tasiyabilir.

Hizmet kalitesinde guvenilirlik; isletmenin hizmeti ilk defa ve dogru bir sekilde
yapmasi, isletmenin taahhut ettigi 6lgide hizmeti yerine getirmesi, verilen hizmette
sergilenen performansin tutarlilk arz etmesi gibi kavramlar ifade etmektedir.

Guvenilirlik, hizmeti alan kiginin tehlikeye, riske ya da supheye maruz kalmadan

273 Bulgan ve Girdal, a.g.e., s. 243.

214 Gimusoglu vd., a.g.e., s. 30.

275 Halil Savas ve Ayse Giilderen Kesmez, “Hizmet Kalitesinin Serqual Modeli ile Olgiilmesi:
Aile Saghgi Merkezleri Uzerine bir Arastirma”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2014, Say:: 17, 1-13, s. 4.
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hizmetini almasi anlamina gelmektedir?’®. Glvenilirlik, restoran hizmetinde; fiziksel
guvenlik, gida guvenligi, kalite guvenligi gibi konular kapsamaktadir. Restoran
hizmetinde musteri, hizmet alacagi yerde kendini fiziksel olarak glivende hissetmek
istemektedir. Mlgteri, ayni zamanda hizmet aldigi1 yerde kaliteden emin olmak ve
tikettigi Griinin saghk yéninden glvenli gida olmasini istemektedir. istenilen
kosullarin saglandigi hizmet noktalarinda, hizmet kalitesinin daha ylksek oldugu

musteri tarafindan bilinmekte ve dile getiriimektedir.

Hizmet kalitesinin belirleyicilerinden olan guvenilirlik, hizmetin saglanacag
isletmenin her agidan glvenilir olmasini ifade etmektedir. Hizmet verilen isletmenin
musterilere esit sekilde hizmet vermesi, hizmet esnasinda hizmet kalitesinde énemli
hatalar icermemesi ve gerek ortamin gerekse musteriye sunulan Grandn guvenilir
olmasi, hizmet kalitesi agisindan 6nem arz etmektedir?’’. Guvenilirlik, ilk etapta
musterinin kazanilmasinda ve daha sonra ayni musterinin surekli ayni isletmeye
tercih etmesinde dénemli bir unsur olarak gérilmemektedir. isletmenin gerek uriin
gerekse hizmet anlaminda guvenilir oldugunu bilen musteriler, genellikle isletmeden
vazgegmemektedirler. isletmenin givenilir olmasi, misterinin kendini daha iyi bir

ortamda hissetmesine neden olmaktadir.

3.4.3. Heveslilik

Hizmeti tam zamaninda sunmayi igeren heveslilik ayni zamanda ¢alisanlarin
misgterilere yardim etme istegi olarak da bilinmektedir. Hevesliligin 6zellikleri
arasinda sunlar sayilabilir?’8;

1. islemleri olabilecek en hizli sekilde yapmak,

2. Gerek duyuldugunda musterileri hizla geri cagirmak,

3. Hizmeti hizl bir sekilde vermek seklinde siralanabilir.
3.4.4. Yeterlilik

Hizmetin yerine getirilebilmesi igin ¢alisanlarin sahip oldugu bilgi ve yetenek
yeterlilik olarak ifade edilmektedir. Calisanlarin hizmeti tam anlamiyla yerine
getirebilmesi icin yeterli bilgi ve yetenege sahip olmasi gerekmektedir. Yeterlilik,
isletmede tum birimlerde calisan personelin bilgi, beceri ve yetenede sahip olmasi

ve ihtiyag duyulan zamanlarda kullanmasi olarak ifade edilmektedir?’®. Calisanlarin

276 Karaoglu, a.g.e., ss. 24-26.

277 Babacan vd., a.g.e., s. 401.

278 Al Eleren, vd., “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Serqual Yéntemi ile Olglilmesi ve
Hazir Yemek sletmesinde Bir Uygulama”, Finans Politik ve Ekonomik Yorumlar Dergisi, 2007, Cilt::
44, Say!: 514, 75-88, s. 3.

2% Savas ve Kesmez, a.g.e., s. 3.
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yapacag! is icin yeterli olmasi, hizmet kalitesinde fark yaratan, isletmeye deger

katan bir nitelik olarak gortlmektedir.

Hizmet kalitesinde bir bilgi sisteminde, bilgi givenilir olmadigi stirece ydnetici
ve yobnetici olmayan galiganlarin motive olmasi beklenmemektedir. isletmede alt
birimlerde ¢alisanlar, sistemin g¢iktisindan mahgup olabilmekte, maddi olarak zarar
gorebilmekte ve bilginin gecerliligini sorgulayabilmektedirler. isletmeler, arastirma
yaklasimlarinin tasarimi ve o&zellikli sorularin gelistiriimesi konusunda isletme
birimlerinden bilgi isteyerek bilgi guvenilirligini artirabilmektedirler. Calisanlara
arastirma yaklasimlarini aciklayan bilgilendirme toplantilari ile bir firsat sunularak ve
sorulara cevaplar verilerek de yardimci olunabilir. Arastirma yénteminin net bir
sekilde aciklanmasi ve orneklerin boyutu, sonuclarin dagitiimasina eslik etmesi
daha cok etki edebilmektedir. Birden fazla o6lcim - hizmet Kkalitesindeki bilgi
sistemlerinin temel ilkesi - farkli 6nlemler benzer sonuglara isaret ettiginde bilgi
guvenilirligini arttirmaktadir. Veri toplanabilmesi icin disaridan bir arastirma
firmasinin kullanilimasi tarafsizligi iletmeye yardimci olabilmektedir?®. isletmenin
kullanacagi bilgi ve verilerin titizlikle toplanilip calisanlar ve ydéneticiler tarafindan
degerlendiriimesi gerekmektedir. Eger elde edilen bilgi ve bu bilgiyi kullanacak,
degerlendirecek calisanlar yeterli diizeyde birikime sahip dedilse, isletmede yanlis
kararlar alinabilmekte ve bunun sonucunda da hizmet Kkalitesinde dusls
gorilmektedir. Bu tlr problemlerin yasanmamasi igin isletmenin yeterli dizeyde bilgi
toplamasi ve bu bilgiyi kullanabilecek yeterli sayida ve dizeyde personele ihtiyag

duyulmaktadir.

3.4.5. iletigim

isletmeler acisindan iletisim, bazen hayati énem tasimaktadir. Iletisim;
dustnceleri, fikirleri, gercekleri, hisleri iletme ve yorumlama stlreci olarak ifade
edilmektedir. iletisim en basta ydnetimde baslamaktadir. isletmelerde ydnetim
gelismeleri; karsilasilabilecek sorunlari iceren ve kaliteyi etkileyebilecek durumlari
gozlemleyip inceledikten sonra iyi bir iletisim yoluyla ilk énce yonetim icinde daha
sonra da musteri ile iletisime gecgerek cozebilir?®!. iletisim, gerek calisanlarin
anlasiimasinda gerekse musterinin ihtiyaglarinin anlagilip ¢ézimlenmesinde dnemli
rol oynamaktadir. Musteri ile gergeklestirilebilecek iyi bir iletigsim, sorunlarin yerinde

¢6zumlenmesinde ve buyumemesinde onemli bir arag olarak gorulmektedir.

280 Berry and Parasuraman, a.g.e., p. 71.
281 Said Kingir, Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayincilik, Ankara, 2013, s. 33.
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iletisim, kisisel iliskilerin gelisimi agisindan énem arz etmektedir. Kigisel iligkiler
kavrami, masteri ile hizmet saglayan isletme arasinda iki tarafinda birbirinden
faydalanaca@i bir iligkinin olusmasina ve surdirilmesine katki sagdlamaktadir.
iletisim ile birlikte misteri ve isletme arasinda sosyal bir bag olusmasi, dostluk
kurulmasi ve kargilikl kabullenme olgusu ortaya cikmaktadir. Hizmeti alan ile
hizmeti saglayan arasinda sosyal bir bag olugturulmasi, iligkinin surdurtlmesi
acisindan énemli gérilmektedir?®?. iletisim, misteri ile isletme arasinda koklu bir
bagdin olusmasina ve iligkinin sirekli hale gelmesine énemli katki saglamaktadir.
Kokla bir bagin olusmasi, ortaya cikabilecek sorunlarinda Ustesinden kolaylikla
gelinmesini saglamaktadir. Kalitenin boyutlarindan olan iletisimin igletme ile musteri
arasinda iyi kurulmasi ile birlikte musterinin daha iyi anlasilip ihtiyaclar

karsilanmasi, hizmet kalitesini bir adim yukariya gekmektedir.

3.4.6. Musteriyi Anlamak

isletmelerin rekabet gliciinii gelistirebilmesi icin en énemli unsurlarin basinda
musterilerin  beklentilerinin yerine getiriimesi ve Urinun kalite guvenliginin
saglanmasi gelmektedir. Urline yénelik Uretim politikalarinin yerine mdusteri
beklentilerini karsilayacak Urlin veya hizmet Uretimi, artik daha etkili bir politika
olmaktadir. isletmelerin, pazara yénelik politikalar lretmedigi takdirde isletmenin
basarili olmasi mimkiin gorinmektedir?®3. Varligini sirdirmek ve piyasada rekabet
glcund arttirmak isteyen isletmelerin musteriyi anlayarak ihtiyag ve beklentilerini iyi
incelemeleri ve bu dogrultuda politikalar geligtirmeleri gerekmektedir. Dogru
politikalar gelistiremeyen isletmelerin, varliklarini devam ettirebilmeleri pek mimkin

gbrinmemektedir.

Musteriyi anlamak, hizmet kalitesinin bir diger boyutu olarak bilinmektedir.
isletme tarafindan misterinin anlagilip  bilinmesi, misterinin ihtiyaglarinin
anlasiimasi icin caba gosterilmesi, hizmet kalitesinin musteriyi anlamak boyutunu
kapsamaktadir. Mlsteriyi anlamak boyutu; musterinin 6zel ihtiyaglarini 6grenmeyi,
mugteriye bireysel olarak ilgi gostermeyi ve musterileri anlamayi igcermektedir.
isletmenin misterisini bireysel olarak tanidiktan sonra ismi ile hitap etmesi, misteri
algisi agisindan énemli gortlmektedir?®. Misteriyi anlamak, ihtiyaglarini kargilamak
ve Ozel ilgi gostermek hizmet kalitesinin daha da yukariya cekilmesi agisindan

onemli bir adim olarak gorulmektedir. Mugteriye kendini 6zel hissettirmek, mugteri ile

282 Dortyol, a.g.e., s. 99.
283 Serarslan ve Kepoglu, a.g.e., s.68.
284 Karaoglu, a.g.e., s. 26.
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isletme arasinda 6zel bir bad olusmasina ve algilanan hizmet kalitesinin Ust

seviyede olmasina neden olmaktadir.

3.4.7. Fiziki Goriiniim

Hizmet kalitesinin bir bagka boyutu da hizmetin goérindugu alandaki fiziki
gorunum olarak bilinmektedir. Fiziki gorinum, hizmetin yapildigi alandaki fiziksel
kanitlari icermektedir. Fiziki gorunim, hizmet yapildig1 alandaki tesisin; fiziki
yapisini, personelin dis gorinidsini, hizmetin sunulmasi igin kullanilan arag ve
ekipmanlarin durumunu, vb. nitelikleri kapsamaktadir. Hizmet verilen tesisteki tim
musteriler, hizmet kalitesinin algilanmasinda énemli rol oynamaktadirlar?®®. Hizmet
verilen alan ile ilgili musterinin algisinin olusmasinda fiziki goérinim 6énemli yer
kaplamaktadir. Hizmet verilen isletmede fiziksel yapinin; glizel ve temiz bir
gorinime sahip olmasi, hizmet eden calisanlarin kiyafetlerinin diizgliin olmasi, sac
veya sakalinin tiragh olmasi, hizmet icin kullanilan arag-gereclerin kaliteli ya da
kullanilabilir olmasi, musteride isletmeye karsi olumlu bir alginin olusmasina neden
olmaktadir. Sayilan o6zelliklerin tam tersi durumunda yani fiziki durum ile ilgili
olumsuz bir algl olusmasi durumunda, musteride olusan hizmet kalitesi algisi da

olumsuz olmaktadir.

3.4.8. Empati

Calisanlarin  kendilerini  musterilerin  yerine koymasi, empati olarak
adlandirimaktadir. isletme bu durumda misteriye 6zel ilgi gdstermektedir.
Empatinin oldugu igletmelerde calisan personeller, misterinin haklarini igcinden
gelerek ve isteyerek korumaya calismaktadirlar?®®. Empatinin oldugu isletmelerde
masterinin talep ve ihtiyaclari daha iyi anlasilabilir. Msterisini iyi anlayan isletmeler

de hizmet kalitesini her zaman bir adim 6teye géturebilirler.

3.4.9. Ulasilabilirlik

isletmede, belirli bir hizmete ulasmak icin iletisim kanallari kullanilarak kolay
bir sekilde tiketici ile isletme arasinda baglanti kurulabilmesi, ulasilabilirlik olarak
ifade edilmektedir. isletme tarafindan verilen hizmete ya da hizmeti veren personele

kolay bir sekilde ve en kisa zamanda ulasilabilmesi de ulasilabilirlik olarak

285 Karaoglu, a.g.e., ss. 26-27.

286 Gijheyla Rahman vd., “Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Olgegi ile Degerlendiriimesi:
Elazig’daki Hastaneler Uzerinde Bir Calisma”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2007, Cilt: 9, Sayi: 3, 37-55, s. 40.

130



tanimlanmaktadir?®’. Ulasllabilirligin yiksek oldugu isletmelerde, tiiketici ile igletme
arasinda bir bag olusmasi daha da kolaylagsmaktadir. Olusan bag ile birlikte isletme,
tlketiciyi daha iyi anlayabilir ve tlketicinin ihtiyacglarina kolaylikla cevap verebilir.

Tuketici ihtiyacglarinin kargilanabilmesi ile birlikte hizmet kalitesi de ylkselmektedir.

Ulagilabilirlik, isletme ile masteri arasinda iligski kurma kolayligi ve yakinlagsma
OlcisU olarak tanimlanmaktadir. Ulasilabilirligin  bazi o&zellikleri, su sekilde
siralanabilir?8;

1. isletmeye telefonla kolaylikla ulasilabilir olmasi, hatlarin mesgul olmamasi,

2. Tuketicinin uzun sire bekletiimemesi

3. Islem saatinin uygun olmasi

4. Hizmet veren igletmenin uygun bir yerde olmasidir.

Yukarida belirtilen niteliklere sahip olan isletmeler, musterileri ile daha siki
iliskiler kurmakta ve musterinin beklentileri karsilamaktadir. Hizmet kalitesini arttiran

bu niteliklere sahip isletmeler, rekabet ortaminda bir adim 6ne gegcmektedirler.

3.4.10. inanilirhk

inanilirlik, isletmenin hizmet verdigi misteriye kargi gliven vermesi, inandirici
ve dirlist olmasi seklinde ifade edilmektedir. inanilabilir olmak icin galisanlarin
gbnlinde mdasteri icin en iyi ve en yuksek cikarlarin olmasi gerekmektedir.
isletmenin ad, isletmenin piyasadaki itibari, misteri ile iletisim kuran personelin
sahip oldugu ézellikler, inanilirh@1 artiran unsurlar olarak bilinmektedir?®®. isletmenin
inaniirh@inin yiiksek olmasi, piyasada olusturdugu itibar ile bilinmektedir. isletmenin
piyasadaki itibarinin artmasi ise hizmet kalitesinin artmasi ile orantil olarak
degismektedir. Hizmet kalitesinin iyi oldugu isletmelerde isletmenin itibarinin da
yukseldigi bilinmektedir. isletmenin inanilirhginin  yilkksek olmasi ile birlikte
musterinin igletmeye duydugu gliven de artmaktadir. Guven ile beraber mugterinin

isletmeye baglhgdi da artmaktadir.

3.5. HIZMET KALITESIi MODELLERI

Bu kisimda, hizmet kalitesi modelleri bashgi altinda; Grénroos’un algilanmis

hizmet kalite modeli, Noriaki Kano modeli, Lehtinen & Lehtinen“in Hizmet Kalitesi

287 Mehmet Akif Onci vd., “Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bankacilik Sektdriinde Bir
Uygulama”, Muhasebe ve Finansman Dergisi, 2010, Sayi: 45, 237-252, s. 242.

288 Savag ve Kesmez, a.g.e., s. 3.

289 |pid, a.g.e., ss. 3-4.
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Modeli, Bosluk modeli, SERVQUAL hizmet kalitesi modeli, SERVPERF modeli,

konularina yer verilmektedir.

3.5.1. Gronroos“un Algilanmis Hizmet Kalite Modeli

Gronroos tarafindan 6ne sirilen hizmet kalitesi modeline gbre hizmet kalitesi,
masgteri algisini merkeze yerlestirerek, musterilerin bekledigi hizmet ile hizmeti
aldiktan sonra musterinin algiladig! iligkiyi ifade etmektedir. Gronroos’a gore
musterinin hizmetten beklentisi ile algiladigi hizmet arasinda olumlu bir iliski oldugu
dusundlerek, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel olmak
Uzere iki tane boyuta baglanmaktadir.  Gronroos'un hizmet Kkalitesi modeli,
musterinin bekledigi hizmet, algiladigi hizmet, ortak imaj, teknik ve islevsel kaliteyi
kapsamaktadir. Grénroos’a modeline gore kalite algilandigi zaman imaj bir siizgeg
islevi gormektedir. Bu modele gdre musteri hizmet kalitesini degerlendirdigi zaman
musterinin algiladigi kalite ile bekledigi kalite arasinda karsilastirma yapilmaktadir.
Gronroos hizmet kalitesi modeli isletmeciler, yoneticiler ve calisanlarin etki
edebildikleri faktorlerin farkina varmasi ve algilamalari icin yardim amagli
degerlendirilebilir. 2° Grénroos modelinde hizmet kalitesi Olgiml teknik ve
fonksiyonel 6zellikler baz alinarak yapilmaktadir. Teknik ve fonksiyonel boyutlar

isletmenin sahip oldugu nitelikleri gostermektedir.

3.5.2. Noriaki Kano Modeli

Kalitenin iki boyutlu hali oldugunu dislinen yazarlarin aksine Noriaki Kano’'ya
gore kalitenin tg¢ boyutlu oldugunu savunmaktadir. Kalitenin birinci boyutu, olmasi
gereken kalite; ikinci boyutu, ¢ekici yani etkileyici kalite olarak bilinmektedir. Birinci
boyutta kullanima uygunluk 6zelligi 6n plana c¢ikarken; ikinci boyutta musterinin
hosuna giden o&zellikler ve estetik gibi nitelikler 6n plana c¢ikmaktadir. Noriaki
Kano’'ya gore ugli kalite boyutunda beklenen gerekler, temel gerekler ve
beklenmeyen gerekleri igeren Ugli mdusteri degeri yaklasimi, kalite kavramini
aciklamaktadir. Uretim yaparken ve mihendislik islerinde, misteri beklentilerinin
karsilanmasi ya da olumlu yénde gecilmesi kalite modelini belirlemektedir. Kalite
eger belirli bir obje ve fonksiyon ile iliskilendiriimezse tek basina kalitenin belirli bir

anlami bulunmamaktadir. Kalite algisal, durumsal ve belirli bir yere kadar subjektif

290 Ali Kuzu, Yagl Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami ve Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modeli: Servqual Uygulamasi, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisi, Sakarya, Haziran 2010,
ss. 39-40 (Yayimlanmamig Doktora Tezi)
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bir veya birka¢ 6zellikten olusmaktadir. Kalitenin boyutlarina iligkin 6zellikler su

sekilde siralanabilir?®::

1. Kalite guvenilirlige destek vermektedir.
2. Guvenilirlik hiza destek vermektedir.
3. Hiz esneklige destek vermektedir.

4. Esneklik maliyete destek vermektedir.

Noriaki Kano modeli, 1984 yilinda musteri ihtiyac ile beklentilerini kategorize
etmek icin kullanilan, Noriaki Kano ve arkadaslari tarafindan gelistirilen bir model
olarak bilinmektedir. Model, bir Urinidn veya hizmetin muisteri memnuniyeti ile
arasinda nasll bir iligki oldugunu ortaya ¢gikarmaya yardimci olmaktadir. Kano model
farkh mdasteri ihtiyaclarini  agirhiklandirmak icin  kullaniimaktadir. Model ile
isletmelerin musteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ve mausteri tatmini
arasindaki iliski ortaya cikarilmaktadir 22, Kano modeli ile birlikte isletmeler,
musterilerinin ihtiyaclarini karsilayip karsilamadiklarini, eger karsiladiysalar ne
kadar kargiladiklarini ve musterinin bundan tatmin olup olmadiklarini 6grenmektedir.
Kano modeli uygulayan igletmelerin, masterilerini daha iyi tanimasini, musteri
ihtiyaclarini daha dogru tespit etmesini ve eger musteri tatmin olmadiysa ne gibi

duzenlemeler yapilmasi gerektigi ile ilgili fikirler elde etmelerini saglamaktadir.

3.5.3. Lehtinen & Lehtinen"in Hizmet Kalitesi

Lehtinen ve Lehtinen'in tarafindan gelistiriimis olan bu modelin temelinde;
isletmenin musteriye sunmus oldugu hizmet slrecinde ve sonrasinda, musteri ile
migteriye o hizmeti veren calisanlar arasindaki iliskiye dayanan, hizmet sireci
boyunca ve hizmetin sonuclarina dayanan, musterilerin kendi aralarinda ve onlara
hizmeti sunan calisanlarla arasinda olusan iletisim, karsilikh diyalog ve iligkileriyle
olusan etkilesim kalitesi yatmaktadir. Lehtinen & Lehtinen“in hizmet Kkalitesi
modelinde fiziki kalite, isletme kalitesi ve etkilesim kalitesi olmak Uzere 3 boyut yer
almaktadir. Fiziki kalite; fiziki kapasiteyi, isletmenin potansiyelini, donanimini ve
sahip oldugu ekipman kalitesini ifade etmektedir. isletme kalitesi; isletmenin sektor
icerisinde sahip oldugu imaji ve pozisyonunu ifade etmektedir. Etkilesim kalitesi;

isletmede hizmet veren calisanlarin musterilerle olan iligkilerini ve musterilerin diger

291 GimUsoglu vd., a.g.e., s. 43. _

292 Elif Kilig Delice ve Ziilal Gungér, “Musteri Isteklerinin Siniflandirimasinda Kano Model
Uygulamasi”, Akademik Bilisim 2008 Konferansi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, 2008, 193-
198, s. 194.
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musterilerle olan karsilikli diyalog ve iligkilerini ifade etmektedir?®®. Bu l¢ boyut

altinda hazirlanan dlgek hizmet kalitesi dlgumunde degerlendiriimektedir.

3.5.4. Bosluk Modeli

isletme yoneticileri ile yapilan derinlemesine gériismelerin  sonucunda
Parasuraman ve arkadaslarinin bazi bulgular elde ettikleri bilinmektedir. Ortaya
¢ikan bulgularin 1siginda Parasuraman ve arkadaslari, igletmelerin sundugu hizmet
kalitesini, hizmet veren ve hizmetten faydalanan taraflar dikkate alarak hizmet veren
isletmelerin kalite anlayiglari ve uygulamalar ile birlikte musterilerin hizmetten
bekledikleri, yararlandiklari gercek hizmet arasinda bosluklari ve bu bosluklarin
algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini “Bosluk Modeli” ile gostermektedirler?%4;

Bosluk 1: Musteri beklentileri ile isletme yonetiminin musteri beklentilerini
algilamalari arasinda bosluk olmaktadir. Bosluk, isletme yonetiminin musteri kalite

beklentilerini tam ve dogru algilamamasindan kaynaklanmaktadir.

Bosluk 2: isletme yénetiminin misteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin

kalite spesifikasyonlarina dénisimi arasindaki bosluk oldugu bilinmektedir.

Bosluk 3: Kalite spesifikasyonlari ile isletmenin musteriye sundugu hizmet
arasindaki bosluk olmaktadir Hizmet igletmelerinde tim c¢alisanlarin ayni
performansi gbstermesi ve bu performansin standartlagtiriimasi  kolay
gérinmemektedir. Belirlenmis olan kalite spesfikasyonlari basit olmali, tim
¢alisanlar tarafindan kolaylikla benimsenebilmeli ve igletmenin kultiriine uygun

olarak belirlenmelidir, denilmektedir.

Bosluk 4: isletmenin misteriye sunmus oldugu hizmet ile misterinin sunulan
hizmet hakkinda ne bildigi arasindaki bogluktur denilebilir. Boslugun az veya hi¢
olusmamasi icin isletmenin musteriye vaat ettiklerini gergek hizmette sunmasi

gerekmektedir.

Bosluk 5: Musterinin igletmeden bekledigi hizmet ile algiladidi hizmet
arasindaki bosluk oldugu bilinmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore
yukarida acgiklanan doért bosluk, SERVQUAL modelinin temelini olusturan besinci
boslugu meydana getiren baglica nedenler olarak gosterilmektedir. Musterinin
algiladigr hizmet ile bekledigi hizmet esit olunca ya da algiladigi hizmet bekledigi

hizmetten daha fazla olunca bu isletmede kaliteden bahsedilebilir. Algilanan

293 A, Parasuraman, vd., “A Conceptual Model of Service Quality and Its implications for future
research”, Journal of Marketing, 1985, Volme: 49, No. 4, 41-50, s. 43.
294 Bulgan ve Girdal, a.g.e., s. 242.
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hizmetin beklenen hizmetten disik olmasi durumunda burada kalitenin disik

oldugu anlami ¢gikmaktadir.
3.5.5. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL, hizmet kalitesi dlciminde kullanilan igletmecilerin, tlketicilerin
hizmet beklentilerini ve algilarini daha iyi anlamalari ve sonug¢ olarak hizmeti
iyilestirmek igin kullanabilecekleri guvenirliligi ve gegerliligi olan 6zlG, ¢ok pargali bir
Olcek olarak bilinmektedir. Bu olgek genis bir hizmet yelpazesinde uygulanabilir
olacak sekilde tasarlanmistir. Béylece bes hizmet kalitesi boyutunun her biri icin
ifadeleri kapsayan beklenti/algli bicimi araciliiyla bir iskelet saglamaktadir. Bu
iskelet, gerektiginde, belirli bir organizasyonun 6zelliklerine veya spesifik arastirma
ihtiyaclarina uyacak sekilde uyarlanabilmekte veya desteklenebilmektedir.
SERVQUAL hizmet kalitesi dlgegi, hizmet kalitesi 6lgimunde kullanilan glvenilir bir

Olcek olarak bilinmektedir.

Hizmet kalitesi 6lgcimu igin ortaya atilmis ilk modellerden biri olarak bilinen
SERVQUAL hizmet Kkalitesi 6lgim modeli Parasuraman, Zeithmal ve Berry
tarafindan 1988 vyilinda gelistiriimistir. Hizmet pazarlamasinin yapilmasinda ¢ok
onemli bir katki sunan bu modelin temeli ise yine Parasuraman ve arkadasglari
tarafindan 1985 yilinda gelistirilen bosluk modeline dayanmaktadir. Parasuraman ve
arkadaslari 1985 yilinda algilanan hizmet kalitesi modelini kavramsal olarak ortaya
cikarirken bu modeli gelistirerek, 1988 yilinda SERVQUAL olarak adlandirdiklari

hizmet kalitesi 6lglim modelini gelistirdiler.

SERVQUAL modelini 6ne suren Parasuraman ve arkadaslari, modelin
gecerliligini test edebilmek amaciyla 1985 yilinda gelistirdikleri on boyuttan olusan,
algilanan hizmet kalitesi modelinin boyutlarini kullanmis ve bu 10 boyuta bagl
hizmet kalitesini siniflandirabilecek 97 hizmet kalitesi 6nermesi ortaya ¢ikarmiglardir.
Aragtirmacilar, arastirmalarinin ilk asamasinda on boyut ve 97 0Onermenin
gegcerliligini test edebilmek amaciyla; ariza ve tamir bakim hizmetleri, uzun mesafeli
telefon gorisme hizmetleri, bankacilik hizmetleri, brokerlik hizmetleri ve kredi karti
hizmetlerinden olusan bes farklh hizmet endustrisinden hizmet alan 200 kisi Gzerinde
anket uygulamasi yapmiglardir. Arastirmacilar tarafindan yapilan anket géz énune
alininca on boyutu olugturan boyutlardan bazilarinin birbirinin tekrari oldugu ve bazi
boyutlarin da 6lgeginin amacina tam olarak hizmet etmedigini tespit ettikten sonra,
hizmet kalitesi olgegini once 10 boyut ve 54 dnermeye, daha sonra 7 boyut ve 34

onermeye kadar dastrmaslerdir. Calismanin ikinci béliminde, arastirmacilar
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tarafindan son olarak 7 boyut ve 34 6nermeye indirilmis 6lgek kullanilarak bankacilik,
kredi karti hizmetleri, ariza ve tamir hizmetleriyle uzun mesafeli telefon gorusmesi
hizmetlerinden yararlanan 200 kigiye yeniden anket uygulamasi yapiimistir.
Arastirmanin bu kisminda elde edilen analizleri degerlendiren Parasuraman ve
arkadaslari SERVQUAL hizmet kalitesi dlgim modelinin boyutlarinin 5 boyutta ve
Onerme sayisinin da 22 tane olmasinin daha uygun olacagini savunmuslardir.
SERVQUAL hizmet kalitesi olciminde kullanilan bu 5 boyut su sekilde ifade

edilmektedir?®:

- Fiziksel ozellikler: isletmenin sahip oldugu tesisler, ekipman, techizat,
personelin gérinimi

- Guvenilirlik: Performansta tutarlilik ve dogruluk

- Heveslilik: Calisanlarin hizmeti sunmadaki istek ve arzulari

- Guvence: Calisanlarinin gerekli bilgi, beceri ve donanima sahip olma, dirist,
inanilir olma.

- Empati: Caliganlarinin musterilere bireysel ilgi ve duyarlilik gdstermesi.

SERVQUAL modeli tim sektorler icerisinde, hizmet kalitesini dlgmeye yonelik
en ¢ok kullanilan ve gegerliligi en ¢ok kabul edilen hizmet kalitesi 6lgcim modeli
olarak bilinmektedir. SERVQUAL hizmet kalitesi dlgim modelinin gelistiriimesi ile
birlikte farkli sektdrlerde yapilan arastirmalarin blyidk ¢odunlugunda kullaniimaya
baslanmistir. SERVQUAL hizmet kalitesinin 6lgim modelinde o6ncelikli olarak
masgterilerin hizmetten beklentileri élglilmekte daha sonra da isletmenin musteriye
sundugu hizmette masterinin algisi dl¢culmektedir. Bu modelin son agamasinda ise
musteriden elde edilen beklentiler ile algilamalar arasindaki farka bakilarak
isletmenin verdigi hizmetin kalite duzeyi belirlenmektedir. Kisacasi SERVQUAL
modelinde algilama ve beklenti degerleri arasindaki farka bakilarak isletmenin
hizmet kalitesini dlgmekte ve degerlendirmektedir. SERVQUAL hizmet kalitesi dlgedi,
sahip oldugu avantajlar sayesinde genis bir alanda uygulanmakta, ve yeni dlgeklerin
gelistirilebilmesi icin de yol gosterici rol Ustlenerek sektore katki saglamaktadir?®.
Yol gdsterici olan bu model 06zellikle hizmet sektérinde bulunan isletmelere

¢ozumler gelistiriimesi konusunda buyuk katki saglamaktadir.

295 A, Parasuraman , vd., “ A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service
Quality”, Journal of Retailing,1988, Volme: 64, Number: 1, pp. 17-22.
2% Kuzu, a.g.e., s.86.
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SERVQUAL modelinin uygulama alanlarini su sekilde siralayabiliriz?®’:

- isletmede farkli zamanlarda migsteri beklenti ve algilamalarinin 6lgilip
karsilastirilabilmesi

- isletmeninin her élgiimden sonra kendi puaninin rakip firmalarin puani ile
karsilastirabilmesi

- Kaliteyi farkli algilayan musterilerin incelenmesi

- Isletmenin kendi i¢c musterisinin kalite algilamasini degerlendirmesi olarak

ifade edilmektedir.
3.5.6. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirlen SERVPERF modeli SERVQUAL
modelinden biraz farkli olarak bilinmektedir. SERVQUAL modelde, hizmet kalitesi
musteri beklenti ve algisi arasindaki farktan yararlanarak dlgmeye calisan bir digme
modeliyken, SERVPERF modeli ise sadece (hizmet sunum) performansinin
Olcllmesiyle, hizmet Kkalitesinin Olgulebilecegini savunmaktadir. SERVPEF
modelinde hizmet performansi, isletmenin hizmeti misteriye sunma seklinin hizmeti
alan miusteri Gzerinde biraktigi etki olarak tanimlanmaktadir?®®. Bu modelde
masterinin beklentisi degil, musteri Uzerinde olusan algi direk Ol¢llerek hizmet

kalitesi performansi belirlenmektedir.

SERVPERF hizmet performansi olgegi ile SERVQUAL hizmet kalitesi
dlceginde ayni boyutlar ve ayni sorular kullaniimaktadir. iki élcek arasindaki fark,
SERVPERF dlgegdinde musteri beklentileriyle ilgili bir bilesen bulunmamakta, sadece
musteri algisi olcliimektedir. SERVPERF modeli, musterinin algiladigi kalitenin,
tatmin edilme dizeyi ile iligkili oldugunu ve bu tatmin edilme dizeyinin de hizmet
performansina bagli oldugu goériisii savunulmaktadir. isletmede hizmet sunulurken
egder ortalamanin Uzerinde bir performans sergileniyorsa, her ne kadar kaliteli bir
hizmet sunumu olarak algilansa da musteri beklentilerinin bunun Uzerinde olmasi
durumunda, yine masteri tatmininin saglanmasinin zor oldugu, bu nedenle
performansa dayali SERVPERF modelinin her zaman gegerli olan ve kullanilan bir
6lgiim metodu olmadigini gostermektedir?®®. SERVPERF modelinin bu olumsuz yani

sektorde ¢ok da kullanilmamasina neden olmaktadir.

297 Al Eleren, vd., “Hizmet Sektdriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Ydntemi ile Olcililmesi ve Hazir
Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”, Finans Politik ve Ekonomik Yorumlar, 2007, Cilt: 44, Sayi: 514.,
s. 79.

298 Cronin Joseph J. and Taylor, Steven A. “Measuring Service Quality: A Re-examination and
Extension”, Journal of Marketing, 1992, Cilt: 56, Say:: 3, 55-68, p. 55.

29 Kuzu, a.g.e., s. 50.
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DORDUNCU BOLUM

YALIN YONETIM ANLAYISININ CALISANLARIN MOTIVASYONUNA VE HiZMET
KALITESINE ETKILERINE YONELIK BIR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Arastirmanin metadolojisi kisminda; arastirmanin amaci, dnemi, kapsami, alani
ve Orneklem buaydklaga, problemi, ydntemi, sinirhliklari, varsayimlari, dlcekleri,

guvenirlilik analizleri, modeli ve hipotezleri agiklanmaktadir.
4.1.1. Aragstirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, yalin yonetim anlayisinin, ¢alisanlarin motivasyonuna
ve hizmet kalitesine etkilerini arastirmaktir. Bu amacla; yalin yonetim, yalin yonetim
anlayisinin temel ilkeleri, yalin Uretim, yalin yonetimine temel olusturan unsurlar,
yalin organizasyonun temel ilkeleri, hizmetlerin 6zellikleri, hizmet kalitesi turleri,
hizmet kalitesi kavrami, hizmet Kkalitesinin belirleyicileri, motivasyon kavrami,
motivasyon énemi, motivasyon araclari vb. konulara yer verilmistir. Calismanin alan
uygulamasi kisminda ise, katilimcilarin oOlgceklere verdikleri cevaplarin istatistik
analizleri uygulanmasi sonucundaki verilerden yararlanilarak; yalin yodnetim
anlayisinin, ¢alisanlarin motivasyonuna ve hizmet kalitesine etkilerinin neler oldugu,
¢alisanlarin motivasyonunun nelerden etkilendigi, calisma igin belirlenen degiskenler
arasindaki etkilesimin istatiksel acgidan anlamli olup-olmadigi, demografik
degiskenlerin (egitim dizeyi, yas, meslek, is tecrlibesi) ¢alisanlarin motivasyonu ve
hizmet kalitesi Uzerine etkilerinin olup-olmadigi vb. gibi temel amaclarla konular

arastiriimaktadir.
4.1.2. Arastirmanin Onemi

GuUnUmuz aratan rekabet sartlarinda, hizmet sektériinde faaliyet sirdiren
igsletmelerin  varliklarini  surdurebilmeleri, sdrdurilebilir bir rekabet avantaji
saglayacak hizmet kalitesi uygulamalarinin temin edilmesine baghdir. Bu arastirma
bilimsel yontemle elde edilen veriler ve objektif onerilerin ileri strilmesi sayesinde,
Ulkemizdeki hizmet sektérinin hizmet kalitesine iliskin ¢alismalarinda katki

saglayabilecektir.

isletmelerin sirekli artan piyasa rekabetinde basarili olabilmesi igin yalin
yonetim anlayisinin benimsenmesi, hizmet kalitesi sUrecinde basarili olmalari,

calisanlarin motivasyonlarini artirmalari; gerektirmektedir. Hizmet kalitesi artirma
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faaliyetleri igin, Universiteler ve danisman kuruluslar ile temasa gegilmeli ve sirekli

olarak egitim faaliyetlerine agirlik verilmelidir.

Bu tez gcalismasiyla elde edilecek bilimsel bir aragtirmaya dayali olan 6nemli
bulgular, konuyla ilgili taraflarin (arastirmacilar, isletmeler, kurumlar vs.) yararina

sunulacaktir.
4.1.3. Arastirmanin Kapsami, Alani ve Orneklem Biiyiikliigii

Calismanin literatlir taramasi kisminda; yalin yonetim, yalin Uretim ve yalin
yonetime temel olusturan unsurlar, yalin yonetim anlayisinin temel ilkeleri, yalin
organizasyonun temel ilkeleri, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesi tirleri,
hizmetlerin 6zellikleri ve hizmet kalitesinin belirleyicileri motivasyon kavrami ve
onemi, calisan motivasyon araclari konularina yer verilecektir. Arastirmanin
uygulama boéliminde ise “Yalin Yonetim Anlayisinin, Calisanlarin Motivasyonuna
ve Hizmet Kalitesine Etkilerine Yénelik Bir Arastirma” konusunda mevcut durum,
meydana gelen degisimler, tespit edilecek sorunlara yonelik hangi 6nlemlerin
alinabilecedi, ne gibi yeni uygulamalarin dnerilebilecedi vb., calismanin amaclara
yonelik hipotezler kurulmus olup, konuyla ilgili istatistiksel analizler yapilarak analiz

sonuglari ilgili taraflara sunulmaktadir.

Arastirmanin evrenini; istanbul ili, Bakirkdy ilcesi sinirlari icerisinde faaliyet

gOsteren restoranlar olusturmaktadir.

Evren blyuklUkleri ve guvenilirlik duzeylerine gore 6rneklem hacimlerinin
belirlenmesi igin gesitli yontemler gelistiriimistir. Bunlardan birisi de bu amag igin
hazirlanmig tablolarin kullaniimasidir. Ana kitle bayiklUkleri ve glvenilirlik diizeyine

gore orneklem hacimlerinin nasil belirlenecegdine dair tablo asagida sunulmustur®:

Tablo-2 Evren Bly(kliikleri ve Guvenilirlik Dizeylerine Gére Orneklem

Hacimlerinin Belirlenmesi

Anakiitle Omeklem Blyukloklerinin Givenilirligi
Biyukllgd * %1 + %2 + %3 + %5
1.000 * * 473 244
2.000 * * 619 278
3.000 * 1.206 G690 291
4000 * 1.341 732 294
5.000 * 1.437 760 303
10.000 4.465 1.678 823 313
20,000 5.749 1.832 858 318
50.000 6.045 1.93%9 881 321
100.000 7.465 1.977 8848 321
500.000 T7.5939 2009 895 322

Not *durmmilarmda evrenin %50 sinden fazlasmm almak gerekir.

300 Nuran Bayram, Sosyal bilimlerde SPSS ile Veri Analizi, Bursa: Ezgi Kitabevi 2004, s.123.
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il gida, tarim ve hayvancilik muddrliiginden alinan bilgiye gére; istanbul'da
15.038 adet restoran hizmeti veren igletme bulunmaktadir. Bakirkdy sinirlari
icerisinde ise 533 adet restoran hizmeti veren igletme bulunmaktadir. istanbul’'un
Bakirkoy ilgesinde faaliyet gosteren, en az 80 kisi ¢aligtiran restoran sayisi 17 adet
olarak belirlenmigtir. Bu restoranlarda g¢alisan toplam personel sayisi ise 3240 olarak
tespit edilmistir. Calismanin evreni ve 6rneklem buydkligunin hesaplanmasi igin
Tablo-1 dikkate alindiginda %95 (%5 guvenirlik sapmasi) glven araliginda 299
kisinin secilmesi yeterli olmaktadir. Ancak, geriye donen anketlerden bir kisminin
gecersiz olabilecegi veya geri dénenlerin tam olmayacadi varsayimiyla ¢calismanin
guvenirliligi icin 360 kisi ile anket yapilmasinin uygun olacagi disunilmustir. Bu
anket restoranlarda calisan; yonetici, sef, as¢i, muhasebe, depo, satin alma,
garson, temizlik, komi, vb. gorevleri yapan personele uygulanmistir. Arastirma

katimcilarinin belirlenmesinde kolayda 6rnekleme metodu tercih edilmistir.
4.1.4. Arastirmanin Problemi

Tezin ana problemi; yalin yonetim anlayisinin, ¢alisanlarin motivasyonuna ve

hizmet kalitesine etkileri nelerdir? seklinde 6zetlenebilir.

Tezin Alt problemlersi;
1. Yalin yonetim ile ¢aligsanlarin motivasyonu arasinda anlamli bir iligki var

mi?

2. Yalin yénetim ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski var mi?

3. Calisan motivasyonu ile calisan hizmet kalitesi arasinda bir anlamli iligki
var mi?

4.1.5. Aragtirmanin Yontemi

Arastirmanin literatir yazininda kitap, tez, makale, internet gibi temel
kaynaklara yonelik genig bir literatlir taramasi gergeklestiriimis ve calismanin alan
uygulamasi kisminda; arastirmanin amaci, arastirmanin kapsami, arastirmanin
sinirhliklari, arastirmanin  6nemi, arastirmanin evreni, orneklem buyaklaga,
arastirmanin varsayimlari, arastirmanin hipotezleri, arastirmanin evren-6rneklemi,
Olcekler, arastirmanin modeli, arastirmanin problemi ve verilerin analizleri

basliklarina yer verilmigtir.

4.1.6. Arastirmanin Sinirliliklar

Calismanin teorik kismi, literatlr (tez, kitap, makale, internet vb.) taramalari
kapsaminda ve “Yalin Yénetim Anlayisinin, Calisanlarin Motivasyonuna ve Hizmet

Kalitesine Etkileri “ konusuyla sinirlidir. Alan uygulamasinda evren ve drneklem ise
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zaman, maliyet, sure kisitlari dikkate alinarak literatlirde belirlenen olcller dikkate
alinarak yapilmigtir. Alan uygulama anketi; yonetici, sef, as¢l, muhasebe, satin
alma, depo, garson, komi ve temizlik vb. gdrevleri yapan calisan personele

uygulanmistir

4.1.7. Aragstirmanin Varsayimlari

1. Arastirma igin yararlanilan dlgeklerden elde edilen verilerin, hipotezlerle ileri
surtlen amaca yonelik sorularin ¢alismanin amacini gergeklestirebilecek bilimsel
bulgular olacagi varsayilmistir.

2. Katilimcilarin dlgeklerdeki sorulara yonelik yaptigi tercihlerin tarafsiz ve

objektif olacagi varsayilimistir.

4.1.8. Aragtirmanin Olgekleri ve Giivenirlik Analizi

Arastirmada yalin yonetim, motivasyon ve hizmet kalitesi ile ilgili olmak Gzere
Uc farkh konuya ait dlgek kullaniimistir. Bu konularin dlgekleri secilirken daha 6nce
bilimsel c¢alismalarda kullanilan Oolgekler baz alinmistir. Bu Olgeklere ait 6n

guvenilirlik analizleri yapilmis ve guvenilirliklerinin uygun oldugu goérulmustar.

On giivenilirlik analizi:

Tablo-3 Glvenilirlik Analizi Tablosu

Cronbach's Alpha
Katsayisi

,893 110

N

On glivenilirlik analizi, yapilan anket ¢alismalarinin tutarhlik oranini 6lgmek igin
kullanilan bir yontemdir. Nominal yani yazili dlgekler, guvenilirlik analizi ¢esitlerinde
kullaniimamakla birlikte ordinal veya scale O&lgekleri kullanilabilir. Cinsiyet
olgusunun, nominal bir degisken oldugu ifade edilmekte ve guvenilirlik analizine
dahil edilmemektedir. Bununla birlikte likert dl¢ekleri; katiliyorum, az katiliyorum ve

kararsizim gibi yanitlari kapsamakla beraber glvenilirlik analizine dahil edilmektedir.

On guvenilirlik analizi, katilimcilarin uygulanan anket sorularina vermis oldugu
cevaplar arasindaki iliskinin oranini belirlemeyi amacglamaktadir. Sorulara verilen
cevaplar arasindaki iliski de Cronbach Alpha Katsayisi ile hesaplanmakta ve bu

katsaylya bakarak cevaplar arasindaki yakinlik derecesi belirlenmektedir. Yakinlik
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derecesi belirlenirken kullanilabilecek tek yontemin Cronbach Alpha Katsayisi
olmadig! ifade edilmekle birlikte, en ¢ok kullanilan ve en etkili tekniklerden biri
oldugu soylenebilir. Cronbach Alpha Katsayisi ile elde edilen deger 0,4-0,6
araliginda ise dlgek dusuk gavenilirlige sahip oldugu; 0,6-0,8 araliinda ise dl¢edin
oldukga guvenilir oldugu ve 0,8-1 araliinda ise dl¢egin yuksek bir gtvenilirlige sahip

oldugu seklinde bir agiklama yapilabilir.

On guvenilirlik analizi icin 35 kisiye anket sorulari sorulmustur. Katilimcilarla
gerceklestirilen anket icin yapilan 6n guvenilirlik analizinden elde edilen Cronbach
Alpha Katsayilarinin, anket sorularinin tamami icin 0,893 olarak hesaplandigi ve
elde edilen degerlerin de Tablo-3'te Guvenilirlik Analizi tablosunda gdsterilmistir.
Guvenilirlik Analizi tablosuna goére anket sorularina verilen bitiin cevaplarin yiksek
derecede guvenilir oldugu ortaya cikmaktadir. Katilimcilara uygulanan anketin
guvenilirlik derecesini arttirmak amaciyla sorularin bir kaginin gavenilirlik seviyeleri
hesaplanmis, 52. ve 74. sorular anketten c¢ikarildiginda Cronbach Alpha Katsayisi
0,955 olarak hesaplanmistir. Cronbach Alpha Katsayisi ile givenilirlik analizlerinden
elde edilen 0,893 ve 0,955 degerlerinin, glvenilirlik i¢in olduk¢a ylksek degerler

oldugu goérilmektedir.

4.1.8.1. Yalin Yénetim Olgegi ve Giivenirlik Analizi

Tez galismamizda, yalin yonetim 0Ol¢edi icin Neslihan Derin tarafindan 2008
yihinda yapilmis olan doktora tez c¢alismasinda kullandigi anket olgceginden
yararlanilmistir 1. Yalin yonetim Olgegine ait anket formunda toplam 24 soru yer
almaktadir. Bu sorularin boyutlara dagilimlari anket verilerine SPSS faktor analizi

uygulanmasi sonrasinda kesinlesecektir.

Yalin yénetimin alt boyutlar G¢ baslik altinda toplanmistir. Bu boyutlar;

- Yonetici ve Calisan Tutumu,

- Mesleki Tatmin ve is Yiik,

- Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar,

S6z konusu Derin’in tezinde kullanmis oldugu Olgegin guvenilirlik analizi
sonucunda Crombach Alfa katsayisinin 0,9017 olarak bulundudu ve yuksek
guvenilirlik  oldugu gorulmastur. Derin, yalin yonetime iligkin  sorularin

hazirlanmasinda; Matt Vidal'in “Lean Production, Worker Empowerment, and Job

%01 Neslihan Derin, Calisanlarin Algilamalarina Gore, Yalin Yonetimin Ig imaja Etkisi: Tirkiye'deki Ozel
Hastanelerde Bir Arastirma, inénii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya, 2008, s. 230
(Yayimlanmamis Doktora Tezi).
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Satisfaction: a Qualitive Analysis and Critique” %°; Par Ahlstrom’in “Sequences in
the Implementation of Lean Production” 3% baslikli makalelerinden; James P.
Womack ve Daniel T. Jones'un “Yalin Dustnce” % baslikl kitabindan ve Al
Soylu'nun; “Yalin Orgiitlerde Kariyer Yonetimi”3% baslikli yayinlanmamig doktora
tezinden faydalandigi belirlenmistir. Olgekte yer alan maddelerin tiimiinde
katihmcilardan; 5’li Likert Olcedine gore ve 1 Tamamen Katilmiyorum, 2
Katilmiyorum, 3 Karasizim, 4 Katiliyorum ile 5 Tamamen Katiliyorum secgenekleri

arasinda degerlendirme yapmalari istenmigtir.

Bu tez calismamiz igin ayrica arastirmanin uygulama kisminda; guavenilirlik
analizi, faktér analizi, sorularin dlgegin alt boyutlarina goére dagilimi faktér yik
tablosu incelenerek yeniden vyapilmis ve arastirmanin uygulama kisminda

belirtiimigtir.
4.1.8.2. Motivasyon Olgegi ve Giivenirlik Analizi

Tez calismamizda, motivasyon 6lgegi icin Ozlem Kéroglu tarafindan 2011
ylinda vyapilmis olan doktora tez calismasinda kullandi§i anket &lgeginden
yararlanilmistir®®, S6z konusu Koéroglu'nun kullanmis oldugu motivasyon Olgeginin
boyutlarinin gdvenirlik analizinde Cronbach Alpha katsayisinin 0,921 seklinde
bulundugu ve dlgegin oldukga guvenilir oldugu belirtilmistir.  Kdéroglu  anket
sorularinin hazirlanmasinda; Simons ve Enz, (1995) (31. 37. 38. ve 39.
maddeler)®%?; Linz, (2004) (22. 23. 24. 25. 26. 27. 28. 29. ve 32. maddeler)38;
Gagne ve Deci, (2005) (30. madde)3®; Garg ve Rastogi, (2006) (35. ve 36.

302 Matt Vidal, “Lean Production, Worker Empowerment, and Job Satisfaction: A Qualitative
Analysis and Critique”, Critical Sociology, 2007, No: 33, 247-278, pp. 263-264.

303 par Ahlstréom, "Sequences in the Implementation of Lean Production" European
Management Journal, 1998, Volume: 16, No: 3, 327-334, p. 332.

304 James P. Womack ve Daniel T. Jones, Yalin Diiglince, (Ceviren: Oygur Yamak), Optimist
Yayim Dagitim, istanbul, 2016, p. 124.

305 Ali Soylu, Yalin Orgiitlerde Kariyer Yénetimi, Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisl, Afyon, 2002, s. 184 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).

306 Ozlem Koéroglu, is Doyumu ve Motivasyon Diizeylerini Etkileyen Faktérlerin Performansla
iliskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitusu,
Balikesir, 2011, s. 396 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).

307 Tony Simons, and Cathy A. Enz, “Motivating Hotel Employees: Beyond The Carrot and The
Stick”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly Journal, 1995, Volume: 36, No: 1,
20-27, p. 23.

308 Sysan J. Linz, “Motivating Russian Workers: Analysis of Age and Gender Differences”,
Journal of Socio-Economics, 2004, Volume: 33, No: 3, 261-289, p. 267.

309 Marylene Gagne, and Edward L. Deci, “Self-Determination Theory and Work Motivation”,
Journal of Organizational Behavior, 2005, Volume: 26, No: 4, 331-362, p. 334.
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madde) 31°; ve Dindar vd., (2007) (33. ve 34. madde) ®!; caligmalarindan
faydalanmigtir.

Motivasyon degiskeninin alt boyutlari ¢ baslk altinda toplanmistir. Bu

boyutlar;

- Ydnetsel Motive Araglari

- Psiko-Sosyal Motive Araclari

- Ekonomik Motive Araglari

Kéroglu tarafindan yapilan doktora tez calismasinda olgekte yer alan
maddelerin tumunde katimcilardan; 5’li Likert Olgegine gore 1 Tamamen
Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum ile 5 Tamamen
Katiliyorum secenekleri arasinda degerlendirme yapmalar istenmigtir. S6z konusu
Kéroglu'nun anket formunda yer alan katilimcilarin motivasyonunu etkileyen psiko-
sosyal araglar (26. 27. 28. 29. 30. 31. 32. 33. ve 34. maddeler), ekonomik araclar
(22. 23. 24. ve 25. maddeler), 6rgutsel ve yonetsel araglari (35. 36. 37. 38. ve 39.

maddeler) iceren toplam 18 soruya yer verilmistir.

Bu tez galismamiz igin ayrica arastirmanin uygulama kisminda guvenilirlik
analizi, faktér analizi, sorularin dlgegin alt boyutlarina goére dagilimi faktér yik
tablosu incelenerek yeniden yapimis ve arastirmanin uygulama kisminda

belirtiimigtir.
4.1.8.3. Hizmet Kalitesi Olgegi ve Giivenirlik Analizi

Bu tez galisgmamizda, hizmet kalitesi dlgegi igin ibrahim Giritlioglu tarafindan
2012 yilinda yapilmis doktora tez calismasinda kullandigi anket Olgeginden
yararlaniimistir®?. Giritlioglu, Hizmet Kalitesi Olgegini; Parasuraman vd., 19883,
Stevens vd., 19953; Tsang ve Qu, 20003%°; Akbaba, 20063!°; Yilmaz, 20073';

310 Pooja Garg and Renu Rastogi, “New Model of Job Design: Motivating Employees’
Performance”, Journal of Management Development, 2006, Volume: 25, Ni: 6, 572-587, p. 574.

311 Siileyman Diindar vd., “igsel ve Digsal Motivasyon Araglarinin iggérenlerin Motivasyonu
Uzerindeki Etkisi: Ampirik Bir inceleme”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi
Dergisi, 2007, Say!: 2, 105-119, s. 112.

312 [prahim Giritlioglu, Yiyecek igecek Béliimlerinde isgérenlerin ve Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Beklenti ve Algilari: Termal Otellerde Bir Aragtirma, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Balikesir, 2012, ss. 318-319 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).

313 A, Parasuraman vd., “A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service
Quality”, Journal of Retailing, 1988, Volume: 64, No: 1, 12-40, p. 17.

314 pPete Stevens vd., “Dineserv: A Tool for Measuring Service Quality in Restaurants”, Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quartely, 1995, No: 26, 56-60, p. 58.

315 Nelson Tsang and Hailin Qu, “Service Quality in China’s Hotel Industry: A Perspective from
Tourists and Hotel Managers”, International Journal of Contemporary Hospitality Management,
2000, Volume: 12, No: 5, 316-326, p. 324.
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Fowdar, 2007 3®; Yilmaz; 2009°3'°) calismalarindan yararlanarak hazirlamistir.
Giritlioglu hizmet kalitesi Olgeginin guvenilirliginin tespit edilmesi amaciyla
kesifsel faktor analizinden elde edilen sonuglar dogrultusunda faktorlerin
altindaki 6nermelerin Cronbach alfa katsayilari hesaplanmis ve Cronbach alfa
katsayilari 0,70 de@erinden yiksek oldugu belirtiimistir. Boylelikle hizmet
kalitesini dlgmede kullanilan dlgedin guvenilir oldugu séylenebilir. Hizmet kalitesi
boyutlarinin givenirlik analizinde Cronbach Alpha Katsayilari; empati (0,80) ,
saglikli yiyecek (0,82), fiziksel 6zellikler (0,80), givence (0,79), glvenilirlik (0,82)
seklinde bulundudu ve 6lgedin oldukca glvenilir oldugu belirtilmistir. ibrahim
Giritlioglu'nun yaptigi calismada 34 6nerme kulaniimis ve bunlarin Kesifsel Faktor
Analizi sonucunda tespit edilen 5 boyut ve bu boyutlarin altindaki 22 6nerme,
restoran yiyecek icecek boélimlerinde hizmet kalitesi 6lgcegini olusturmakta oldugunu
belirtmistir. Hizmet kalitesi olceginin 1. boyutu SERVQUAL odlgceginde yer alan
“Empati“ boyutunu karsilamakta olup 5 énermeye sahiptir. Hizmet kalitesi 6lgceginin
2. boyutu yiyecek icecek hizmetlerine 6zel olarak ortaya cikan “Saglikh Yiyecek"
boyutu olup 5 dnermeye sahiptir. Hizmet kalitesinin UGgincl boyutu SERVQUAL
olgeginin “Fiziksel Ozellikler* boyutuna karsilik gelirken, toplam 4 énermeye sahiptir.
Dérdincu boyut, SERVQUAL 0&lgedinin “Glvence" boyutunu kargilamakta ve 4
Onermeye sahiptir. Hizmet kalitesi dlgeginin besinci ve son boyutu ise, SERVQUAL
Olcedinin “Guvenilirlik" boyutunu kargilamakta ve bu boyutta toplam 4 énerme yer
almaktadir. Yaptigmiz arastirmada ise dlgegin alt boyutlari ve bu boyutlar altinda
kag tane 6nerme oldudu ve bu dnermelerin hangi boyutlarda yer aldi§i faktér yik
tabalolarina bakilarak arastirmanin uygulama kisminda belirtiimistir. Calismamizda
ise katilimcilara 35 soru sorulmakta ve sorularin faktérlere dagihimi yeniden
olusturulmaktadir.

Hizmet Kalitesi degiskeninin alt boyutlari begs baslik altinda toplanmigtir. Bu
boyutlar;

- Empati

- Saglikli yiyecek

- Fiziksel ozellikler

316 Atilla Akbaba, “Measuring Service Quality in the Hotel Industry: A Study in a Business Hotel
in Turkey”, International Journal of Hospitality Management, 2006, No: 25, 170-192, p. 179.

317 fprahim Yilmaz, Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yéneticiler Acisindan
Olgllmesi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir, 2007, s. 156 (Yayimlanmamig
Doktora Tezi).

318 Roma Fowdar, “Developing Service Quality Questionnaire for the Hotel Industry in
Mauritius”, Journal of Vacation Marketing, 2007, Volume: 13, No: 1, 19-27, p. 23.

319 [brahim Yilmaz, “Measurement of Service Quality in the Hotel Industry”, Anatolia: An
International Journal of Tourism and Hospitality Research, 2009, Volume: 20, No: 2, 375-386, p.
382.
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- Gliven

- Gluvence

Giritlioglu tarafindan yapilmis doktora tez ¢alismasinda; hem calisanlara, hem
de mdusterilere uygulanmak Uzere iki farkli anket formu olusturulmustur. Bu tez
¢alismasinda ise calisanlar tarafindan hizmet kalitesine bakis acgisi arastirildigi igin
anket sadece cgalisanlara uygulanmigtir. Anket formunun ilk béliminde, hizmet
kalitesine yonelik algi ile ilgili sorular sag tarafta ve hizmetlerle ilgili beklenti puanlari
ise sol tarafta yer almaktadir. Anket formunda yer alan c¢alisanlar agisindan
musterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ne dizeyde olduguna yonelik sorularin
cevaplandiriimasi igin; 1 "Cok Onemsiz” ve 5 "Cok Onemli” arasinda 5’li Likert'ten
olusan secgenekler sunulmustur. Calisanlar agisindan mdasgterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinin belirlenmesine yonelik algi boluminde ise 1 "Kesinlikle Kargilamad1”
ve 5 "Kesinlikle Karsilad1” arasinda 5’li Likert'ten olusan bir dederlendirme secenegi
sunulmustur. Calisanlara yonelik olusturulan anket formunun birinci béliminde,
calisanlarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, medeni hali, mesleki egitim alip almadidi ile ilgili sorular,
restorandaki gorevi, restoranda calisma suresi, ¢coktan segmeli sorular soruldugu
gorulmis ve bu sorulardan calisanlarin kendilerine uygun oldugunu dusundukleri

sikkl segmeleri istenmigtir.

Bu tez calismamiz igin ayrica arastirmanin uygulama kisminda guvenilirlik
analizi, faktdr analizi, sorularin 6lgegin alt boyutlarina gére dagihimi faktér yuk
tablosu incelenerek yeniden vyapilmig ve arastirmanin uygulama kisminda

belirtilmistir.
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4.1.9. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin amaci, hipotezleri ve faktorleri gdézinine alinarak arastirma
modeli asagidaki sekildeki gibi olusturulmustur. Arastirmada, “tanimlayici arastirma”
modeli tercih edilmis olup; ¢alisma igin belirlenen hipotez degiskenleri arasindaki

iliskilerin gosterilmesi amaglanmistir.

2. GCALISAN
MOTIVASYONU
DEGISKENLERI
(Bagimli Degiskenler)

- Yonetsel Motive Araglari
- Psiko-sosyal Motive

Araglari
- Ekonomik Motive
Araclan

1. YALIN YONETIM
DEGISKENLERI
(Bagimsiz Degiskenler)

- Yonetici ve Calisan Tutumu
- Mesleki Tatmin ve Is Yiikii

- Hareket israfi, Stok israfi ve
Fiziki Kosullar

3. HIZMET KALITESI
DEGISKENLERI
(Bagimlh Degiskenler)
Empati
Saglikh yiyecek
Fiziksel 6zellikler
Glven
Guvence

Sekil-13 . Yalin Yénetim Anlayisi, Calisan Motivasyonu ve Hizmet Kalitesi
Faktorlerinin Kavramsal lliskisi
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4.1.10. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma kapsaminda ele alinan degigkenlerle ilgili temel hipotezler ve alt
hipotezler:

1. Yalin yonetim ile ¢alisan motivasyonu i¢in ana ve alt hipotezler:

H1: Yalin yonetim ile ¢alisanlarin motivasyonu arasinda anlamh bir iligki vardir.
Alt Hipotezler

Hla: Yonetici ve calisan tutumu ile yonetsel motive araclari arasinda iligki
vardir.

H1lb: Yonetici ve calisan tutumu ile psiko-sosyal motive araclari arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

Hlc: Yoénetici ve calisan tutumu ile ekonomik motive araglari arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H1d: Mesleki tatmin ve is yiUku ile ybnetsel motive araglari arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

Hle: Mesleki tatmin ve is yUku ile psiko-sosyal motive araglari arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H1f: Mesleki tatmin ve ig yuku ile ekonomik motive araclari arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H1g: Hareket israfl, stok israfi ve fiziki kosullar ile yonetsel motive araglari
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

H1h: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile psiko-sosyal motive araglari
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

H11: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile ekonomik motive araclari
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

2. Yalin yonetim ile hizmet kalitesi beklenti i¢cin ana ve alt hipotezler:

H2: Yalin yonetim ile hizmet kalitesi beklenti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Alt hipotezler:

H2a: Yonetici ve galisan tutumu ile empati beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H2b: Yoénetici ve g¢alisan tutumu ile guvence beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H2c: Ydnetici ve gcalisan tutumu ile glven beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H2d: Yoénetici ve calisan tutumu ile saglikli yiyecek beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H2e: Yonetici ve calisan tutumu ile fiziksel ozellikler beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H2f: Mesleki tatmin ve is yUku ile empati beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H2g: Mesleki tatmin ve ig yukiu ile guvence beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H2h: Mesleki tatmin ve is yuku ile given beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H21: Mesleki tatmin ve is yUku ile saglikli yiyecek beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H2j: Mesleki tatmin ve is yuku ile fiziksel o6zellikler beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.
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H2k: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile empati beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H2l: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile glivence beklenti arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H2m: Hareket israfi, stok israfl ve fiziki kosullar ile given beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H2n: Hareket israfi, stok israfl ve fiziki kosullar ile saglkli yiyecek beklenti
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

H2o0: Hareket israfi, stok israfl ve fiziki kosullar ile fiziksel 6zellikler beklenti
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

3. Calisan motivasyonu ile hizmet kalitesi beklenti i¢in ana ve alt hipotezler:

H3: Calisan motivasyonu ile hizmet kalitesi beklenti arasinda bir anlamli iligki vardir.
Alt hipotezler:

H3a: Psiko-sosyal motive araglari ile empati beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H3b: Psiko-sosyal motive araclari ile glivence beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H3c: Psiko-sosyal motive araclari ile fiziksel &6zellikler beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H3d: Psiko-sosyal motive araclar ile saglikli yiyecek beklenti arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H3e: Psiko-sosyal motive araglari ile given beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir

H3f: Yonetsel motive araclari ile empati beklenti arasinda istatistiksel olarak
iligki vardir.

H3g: Yonetsel motive araclari ile glivence beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H3h: Yoénetsel motive araglar ile fiziksel &zellikler beklenti arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H31: Yénetsel motive araclari ile sagdlikl yiyecek beklenti arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H3j: Yonetsel motive araclari ile gliven beklenti arasinda istatistiksel olarak

iliski vardir

H3k: Ekonomik motive araclari ile empati beklenti arasinda istatistiksel olarak
iligki vardir.

H3I: Ekonomik motive araglari ile givence beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H3m: Ekonomik motive araclari ile fiziksel o6zellikler beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H3n: Ekonomik motive araclari ile saglikli yiyecek beklenti arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H30: Ekonomik motive araclari ile given beklenti arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

4. Yalin yonetim ve hizmet kalitesi beklenti karsilama igin ana ve alt hipotezler:

H4: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi beklenti kargilama arasinda bir anlamli iligki
vardir.

Alt hipotezler:
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H4a: Yonetici ve calisan tutumu ile empati karsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H4b: Yoénetici ve calisan tutumu ile glivence karsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H4c: Yonetici ve calisan tutumu ile fiziksel 6zellikler karsilama arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H4d: Yonetici ve caligan tutumu ile saglikh yiyecekler karsilama arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H4e: Yonetici ve calisan tutumu ile given karsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir..

H4f: Mesleki tatmin ve is yUku ile empati karsilama arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H4g: Mesleki tatmin ve is ylUku ile givence karsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H4h: Mesleki tatmin ve is yuku ile fiziksel 6zellikler karsilama arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H4i: Mesleki tatmin ve is yUkd ile saglikli yiyecekler karsilama arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H4j: Mesleki tatmin ve is yuku ile gliven karsilama arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir..

H4k: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile empati arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H4l: Hareket israfl, stok israfi ve fiziki kosullar ile glivence karsilama arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H4m: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile fiziksel dzellikler arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H4n: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ilesaglkl yiyecekler kargilama
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

H4o: Hareket israfl, stok israfi ve fiziki kosullar ile given arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

5. Motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti karsilama igin ana ve alt hipotezler:

H5: Motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti karsilama arasinda bir anlamli iligki vardir.
Alt hipotezler:

H5a: Psiko-sosyal motive araglari ile empati karrgilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir..

H5b: Psiko-sosyal motive araglari ile glivence karsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H5c: Psiko-sosyal motive araglar ile fiziksel 6zellikler karrgilama arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir..

H5d: Psiko-sosyal motive araclari ile saglikh yiyecekler kargilama arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H5e: Psiko-sosyal motive araglari ile guven karrsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir..

H5f: Ydnetsel motive araclari ile empati karrsilama arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H5g: Yonetsel motive araclar ile guvence karrgilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H5h: Yodnetsel motive araclari ile fiziksel o6zellikler karrsilama arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H51: Yonetsel motive araclar ile saghkh yiyecekler karrsilama arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.
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H5j: Yonetsel motive araclari ile guven karrgilama arasinda istatistiksel olarak
iliski vardir.

H5k: Ekonomik motive araclari ile empati karrsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H5l: Ekonomik motive araglari ile givence karrsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H5m: Ekonomik motive araglan ile fiziksel 6zellikler karrgilama arasinda
istatistiksel olarak iligki vardir.

H5n: Ekonomik motive araclari ile saglkh yiyecekler karrsilama arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H50: Ekonomik motive araglari ile guven karrsilama arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

6. Hizmet kalitesi beklenti ve hizmet kalitesi beklenti karsilama i¢in ana ve alt
hipotezler:

H6: Hizmet kalitesi beklenti ve hizmet kalitesi beklenti kargilama arasinda bir anlamli
iligki vardir.

Alt hipotezler:

H6a: Gilvence beklenti dizeyi ile glvence karsilama dlzeyi arasinda
istatistiksel olarak iliski vardir.

H6b: Fiziksel ozellikler beklenti dizeyi ile fiziksel 6zellikler karsilama dizeyi
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

H6c: Glven beklenti dizeyi ile gliven karsilama dizeyi arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

H6d: Saglkli yiyecek beklenti dizeyi ile saglikl yiyecek kargilama duzeyi
arasinda istatistiksel olarak iligki vardir.

H6e: Empati beklenti dizeyi ile empati karsilama dluzeyi arasinda istatistiksel
olarak iligki vardir.

4.1.11. Veri Toplama Teknigi

Arastirmanin literatlr boéliminde, tez, kitap, sireli yayinlar, internet gibi temel
kaynaklardan yararlaniimis ve alan uygulamasi kisminda nicel yontem tercih edilmis
ve bu amacgla, tezin amacini gergeklestirmeye yonelik arastirma oOlgeklerinin
guvenirligini tespit icin 35 adet pilot anket uygulamasi yapilmistir. Pilot uygulama
sonucu gerekli diizeltmeler yapilarak 6lgegin son sekli olusturulmustur. Olgegin son
sekline goére alanda calisanlarla ylzylze anketler yapilarak veriler toplanmistir.

Anket 360 kisiye uygulanmig ve elde edilen verilerin analizleri yapiimistir.

Guvenirligi saglanan Olgekler, o6rneklem alanini olusturan katilimcilara
dagitilarak  c¢alismanin anketleri tamamlanmistir. Katilimcilardan elde edilecek
veriler S.P.S.S. 21 istatistik programinda analiz edilmistir. Katihmcilara ait verilerden
yararlanilarak; demografik veriler degerlendirilmis, Cronbach Alpha guvenilirlik

degerleri bulunmus, arastirmanin faktér analizi yapilmis, hipotezlerin testinde Anova
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regresyon analizi, normallik dagihimi analizleri, Pearson korelasyon analizi

tamamlanarak, sonug ve Oneriler yazilarak arastirma raporu tamamlanmistir.
4.1.12. Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik kavrami, ilgilenilen problemin arastirma sorulari tarafindan ne

derecede ifade ettigini gOsterir.

Guvenilirlik analizi temelde yapilan arastirmadaki anket sorularinin aralarinda
iliskili olup olmadigini inceler. Guvenilirlik analizinin uygulanmasindaki en énemli

nedenlerden bazilari;

1- Yapilan anket arastirmasinda kullanilan anket sorularinin arastirmanin
dogrulugunu destekleyebilecek nitelikte olmasi

2- Yapilan anket arastirmasinda kullanilan anket sorularinin pozitif veya negatif
yonde birbiri ile iligkili olmasi

3- Yapilan anket arastirmasinda kullanilan anket sorularinin tutarli olmasi

4- Yapilan anket arastirmasinda kullanilan anket sorularinin anlasilir bir sekilde
ifade edilmesi ve arastirma icin yeterli sayida olmasi durumlarini

arastirmaktadir.

Guvenilirlik analizi yapilan diger tim analizler icin bir temel teskil ettigi icin
yapilacak olan dl¢cimler Guvenilirlik analizine baglidir. Gavenilirligi dusik ¢ikan bir
¢alismanin anket arastirmasindaki sorularin tutarliigi disuk, aralarindaki iliski yok
denecek kadar azdir. Bu durum diger tim &Ol¢cimlerin sonug¢ ve sonug¢ yorumlarina

etkide bulunacaktir.

Guvenilirlik analizi anket sorularina verilen cevaplara goére toplam skor
degerleri kullanilarak hesaplanir. Bu hesaplamalar sonucunda toplam skorlara bagli
olarak katsayi degerleri hesaplanir. Bu degerler hesaplanirken likert, Q tipi ve
benzeri Olgekler kullanilir Cinsiyet, medeni durum gibi demografik veriler bu
hesaplamalarda kullaniimaz. Bu kat sayi de@erleri incelenerek yapilan arastirma
sorularl arasindaki iligkiler Gzerine yorumlar vyapilir. Yorumlanan Kkatsayi
degerlerinden en aligilagelmis ve kabul goérenlerden biriside Cronbach Alfa
katsayisidir. Glvenilirlik analizinde énemli olan 6lgim araci degil 6lcimin ne kadar
guvenilir  oldugudur. Guvenilirlik analizini bir 6rnekle aciklarsak, musteri
memnuniyetini  6lgcmek isteyen bir arastirmada hazirlanan arastirma sorulari
musterilerin memnuniyetini ne derecede 0lctigu test eder. Ayrica guvenilirlik analizi

sonucunda yapilan hesaplamalar sayesinde glvenilirligi distren problemli sorular
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anket sorulari arasindan ¢ikartilabilir. Bu sayede arastirmanin guvenilirligi, sorular
arasindaki tutarlilik ve iliski artar. Bu sayede sorularin gruplandiriimasi daha kolay

olur.

Guvenilirlik analizi sonucunda elde edilen katsayilar belirli modellere goére
hesaplanir. Alfa modeli, Split model, guttman modeli, paralel model, Kuder-
Richardson KR20, Kuder-Richardson KR21 gibi birgok model vardir. Bunlardan en
yaygin kullanilan ve kabul gérmis yontemlerden birisi Alfa modelidir. Alfa modeli ile
hesaplanan katsayi degerine cronbach alfa katsayisi denir ve bu deger 0 ile 1
arasinda deger alir. Deger 0’a yaklastikga sorular arasindaki iligski (benzerlik,
guvenilirlik) azalirken 1’e yaklastikgca sorular arasindaki iliski (benzerlik, glvenilirlik)
artar. (0 sorularin arasinda iliskinin en distk degerini (olmadigini) ifade ederken
1'de sorular arasindaki iliskinin en ytksek degerini(tamamen iligkili) aldigini ifade

eder.)

Alfa modeli ile hesaplanan cronbach alfa katsayisina bagh olarak guvenilirlik

asagidaki gibi yorumlanir;

Cronbach alfa katsayisi 0 ile 0,40 arasinda bir deger alirsa yapilan arastirma
icin hazirlanan anket sorulari glvenilir degildir. Anket sorulari yeniden

duzenlenmelidir.

Cronbach alfa katsayisi 0,40 ile 0,60 arasinda deger alirsa yapilan arastirma
icin hazirlanan anket sorularinin gavenilirligi diguktur. Bu durumu duzeltmek igin
anket sorularindan guvenilirligi dislren sorular anketten c¢ikarmak yodntemlerden

biridir. Bu ydntem de ise yaramaz ise anket sorulari bastan dizenlenmelidir.

Cronbach alfa katsayisi 0,60 ile 0,80 arasinda deger alirsa yapilan arastirma
icin hazirlanan anket sorulari oldukg¢a guvenilirdir. Anket sorularindan anket

guvenilirligini duguren sorular kontrol edilir. Anket dizenlemesine gerek yoktur.

Cronbach alfa katsayisi 0,80 ile 1 arasinda deger alirsa yapilan arastirma igin
hazirlanan anket sorulari yiiksek derecede guvenilirdir. Istenilen en iyi sonuglar bu
aralikta alinan degerlerdir. Ancak istege bagli guvenilirligi duguren sorular

incelenebilir.
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Yapilan arastirma igin uygulanan anket sorulari igin hesaplanan cronbach alfa
katsayisi degeri 0,971 olarak hesaplanmistir. Bu degere goére yapilan anket

arastirmasi i¢in kullanilan anket sorularinin yuksek derecede guvenilir oldugu tespit

edilmistir.
Tablo-4 Guvenilirlik Analizi
Cronbach's Alpha N
] Katsayisi
Tum Calisma Igin 971 110

Arastirma anketinin sorulari yiksek derecede givenilir bulunmasina ragmen
anket sorularindan bir tanesi anketten cikartilirsa guvenilirlik icin hesaplanan alfa
degerinde bir sigrama olup olmadigi da incelenmelidir. Sorularin anketten
cikartildiklari durumdaki guvenilirlik katsayilari hesaplanmigtir. Herhangi bir soru
anket formundan cikartildigi zaman Alpha katsayisinda her hangi bir degisiklik
olmadigi goérulmustir. Alpha katsayisi degismedigi icin her hangi bir sorunun

g¢alismadan c¢ikariimasina gerek yoktur.
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4.2. ARASTIRMANIN UYGULANDIGI BIREYLERIN DEMOGRAFIK
OZELLIKLERINE GORE DAGILIMLARI

Arastirmanin uygulandigi bireylerin demografik 6zelliklerine goére dagilimlari

asagida gosterilmektedir.
4.2.1. Cinsiyet Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-5 Cinsiyet Degiskeni igin Frekans Tablosu

Frekans | Yiizde | Gegerli Yiizde | Toplam Yizde
Kadin 51 14,2 14,3 14,3
Erkek 305 84,7 85,7 100,0
Cevap 4 11 100,0
Vermeyen
Toplam 360 100,0

Yapilan arastirma icin 360 anket uygulanmistir. Yapilan arastirmada
katihmcilar cinsiyetlerine gore kategorize edildiklerinde 51 kiginin kadin (%14,2) ve
305 kisinin ise erkek (%84,7) oldugu tespit edilmistir. Katihmcilar cinsiyete gore
incelendiginde katimcilarin  biyldk c¢ogunlugunun (%84,7) erkek oldugu

g6rilmektedir.

4.2.2. Yas Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-6 Yas Degiskeni icin Frekans Tablosu

Frekans | Ylzde Gegerli Yiizde Toplam Yizde

18-27 Yas Arasi 110 30,6 30,8 30,8
28-37 Yas Arasi 117 32,5 32,8 63,6
38-47 Yas Arasi 93 25,8 26,1 89,6
48-57 Yas Arasi 34 9,4 9,5 99,2

58 ve Uzeri 3 8 8 100,0
Cevap Vermeyen 3 ,8 100,0

Toplam 360 100,0

Yapilan arastirma icin 360 anket uygulanmigtir. Yapilan arastirmada
katihmcilar yaslarina gore kategorize edildiklerinde 110 kiginin 18-27 yas araliginda
(%30,6), 117 kiginin 28-37 yas araliginda (%32,5), 93 kisinin 38-47 yas araliginda
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(%25,8), 34 kisinin 48-57 yas araliginda (%9,4) ve 3 kisinin 57 yas ve Uzerinde
(%0,8) ve oldugu tespit edilmigtir. 3 kisi (%0,8) ise yaslarini paylasmamis veya
paylagsmak istememistir. Katilimcilar yasa gore incelendiginde katilimcilarin buyuk

¢ogunlugunun (18-37 yas araldi %63,6) geng oldugu gortlmektedir.

4.2.3. Egitim Durumu Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-7 Egitim Durumu Degiskeni icin Frekans Tablosu

Frekans | Yiizde Gegerli Toplam
Yiizde Yiizde

ilkégretim 111 30,8 31,9 31,9
Lise 169 46,9 48,6 80,5
MYO 43 11,9 12,4 92,8
Lisans 19 5,3 5,5 98,3
Lisans Ust 6 1,7 1,7 100,0
Cevap Vermeyen 12 3,3 100,0
Toplam 360 100,0

Yapilan arastirma icin 360 anket uygulanmistir. Yapilan arastirmada
katilimcilar egitim durumuna goére kategorize edildiklerinde 111 kisinin ilkdgretim
dizeyinde (%30,8), 169 kisinin lise dizeyinde (%46,9), 43 kisinin MYO dlzeyinde
(%11,9), 19 kisinin lisans dizeyinde (%5,3) ve 6 kisinin lisansiUstu dizeyinde (%1,7)
egitim aldiklar tespit edilmigtir. 12 kisi (%3,3) ise egitim dizeylerini paylasmamig
veya paylasmak istememistir. Katiimcilar egitim duzeylerine goére incelendiginde
katilimcilarin baytuk cogunlugunun lise veya daha dusuk duzeyde egitim aldiklar

tespit edilmistir. Katilimcilar igin egitim seviyesi dusuktur.

4.2.4. Medeni Hal Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-8 Medeni Hal Degiskeni icin Frekans Tablosu

Frekans | Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yizde
Evli 217 60,3 62,2 62,2
Bekar 132 36,7 37,8 100,0
Cevap Vermeyen 11 3,1 100,0
Toplam 360 100,0
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Yapilan arastirma i¢cin 360 anket uygulanmigtir. Yapilan arastirmada
katihmcilar medeni durumlarina gore kategorize edildiklerinde 217 Kkiginin evli
(%60,3) ve 132 kiginin ise bekar (%36,7) oldugu tespit edilmigtir. 11 kisi (%3,1) ise
medeni durumlarini paylasmamis veya paylasmak istememistir. Katilimcilar medeni
duruma gore incelendiginde katilimcilardan evli olanlarin (217 kigi, %60,3) sayisinin

daha fazla oldugu tespit edilmistir.

4.2.5. Restorandaki Gorev Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-5 Restorandaki Gérev Degiskeni igin Frekans Tablosu

Frekans Yizde Gegerli Yuzde | Toplam Yiizde

YOnetici 17 4.7 4.7 4.7
Salon Sefi 24 6,7 6,7 11,4
Kasiyer 17 4,7 4.7 16,1
Garson/Komi 159 44,2 44,2 60,3
Muhasebe/Satinalma/Depo 13 3,6 3,6 63,9
Asci/Pastaci 47 13,1 13,1 76,9
Temizlik 47 13,1 13,1 90,0
Diger 36 10,0 10,0 100,0
Total 360 100,0 100,0

Yapilan arastirma i¢cin 360 anket uygulanmistir. Yapilan arastirmada
katihmcilar restorandaki yaptiklari goreve gore kategorize edildiklerinde 17 Kisinin
yonetici (%4,7), 24 kisinin salon sefi (%6,7), 17 kisinin kasiyer (%4,7), 159 Kisinin
garson/komi (%44,2), 13 kisinin Muhasebe/satin alma/Depo elemani (%3,6), 47
kisinin asci/pastaci (%13,1), 47 kisinin temizlik elemani (%13,1) ve 36 kisinin diger
alanlarda (%10) gorev aldiklar tespit edilmistir. Katilimcilar restorandaki yaptiklar
biaydk c¢ogunlugunun (%44,2)

gobrevlere goére incelendiginde katilimcilarin

garson/komi olarak goérev yaptiklari tespit edilmistir.

4.2.6. Restorandaki Calisma Siiresi Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-10 Restorandaki Calisma Siresi Degiskeni icin Frekans Tablosu

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yuzde

1 Yildan Az 54 15,0 15,3 15,3

1-3 Yil 81 22,5 22,9 38,2

4-6 Yl 81 22,5 22,9 61,2

7-9 Yl 46 12,8 13,0 74,2
10-12 Y1l 40 11,1 11,3 85,6
13-15 Yil 18 5,0 51 90,7

16 yil ve Uizeri 33 9,2 9,3 100,0
Cevap Vermeyen 7 1,9

Total 360 100,0
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Yapilan arastirma icin 360 anket uygulanmistir. Yapilan arastirmada
katilimcilar restorandaki calisma yilina gére kategorize edildiklerinde 54 kisinin 1
yildan az (%15,0), 81 kisinin 1-3 yil arahiginda (%22,5), 81 kiginin 4-6 yil arahiinda
(%22,5), 46 kisinin 7-9 yil araliginda (%12,8), 40 kiginin 10-12 yil araliginda (%11,1),
18 kiginin 13-15 yil araliginda (%5,0) ve 33 kisinin 16 yil ve Uzerinde (%9,2)
restoranda calistiklari tespit edilmigtir. 7 kisi (%1,9) ise restoranda calistiklari yil
paylasmamis veya paylasmak istememigtir. Katilimcilar restorandaki c¢alisma
yillarina goére incelendiginde katilimcilarin her gruptan calisan sayilarinin birbirlerine
yakin olduklari tespit edilmigtir.

4.2.7. Meslekteki Caligma Siiresi Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-6 Meslekteki Calisma Siresi Degiskeni icin Frekans Tablosu

Frekans Yizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
1 Yildan Az 26 7,2 7,3 7,3
1-3 Yil 57 15,8 15,9 23,2
4-6 Yil 70 19,4 19,6 42,7
7-9 Y1l 35 9,7 9,8 52,5
10-12 Yil 49 13,6 13,7 66,2
13-15 Yil 23 6,4 6,4 72,6
16 yil ve lizeri 98 27,2 27,4 100,0
Cevap Vermeyen 2 0,6
Total 360 100,0

Yapilan arastirma igin 360 anket uygulanmistir. Yapilan arastirmada
katihmcilar meslekteki g¢alisma yilina gore kategorize edildiklerinde 26 kisinin 1
yildan az (%7,2), 57 kisinin 1-3 yil arahginda (%15,8), 70 kisinin 4-6 yil araliginda
(%19,4), 35 kisinin 7-9 yil araliginda (%9,7), 49 kisinin 10-12 yil araliginda (%13,6),
23 kisinin 13-15 yil araliginda (%6,4) ve 98 kisinin 16 yil ve Uzerinde (%27,2)
meslekte calistiklar tespit edilmistir. 2 kisi (%0,6) ise meslekte calistiklar yili
paylasmamis veya paylasmak istememistir. Katiimcilar meslekteki ¢alisma yillarina
gore incelendiginde katilimcilarin neredeyse Ugte birinin (%27,2) 16 yildan fazla

suredir meslekte calistigi tespit edilmistir.

4.2.8. Meslekte Calisma Siiresi Hizmet Kalitesini Artirir Degiskenine Ait
Bulgular

Tablo-12 Meslekte Calisma Siresi Hizmet Kalitesini Artirir Degiskeni igin Frekans

Tablosu
Frekans Yizde Gegerli Yiizde Toplam Yizde
Evet 323 89,7 91,2 91,2
Hayir 31 8,6 8,8 100,0
Cevap Vermeyen 6 1,7
Total 360 100,0
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Yapilan arastirma i¢cin 360 anket uygulanmigtir. Yapilan arastirmada
katilimcilar meslekteki ¢alisma suresinin hizmet kalitesine etkisine gore kategorize
edildiklerinde 323 kisinin meslekteki ¢alisma suresinin hizmet kalitesini artirdigini
(%89,7) ve 31 kisinin ise meslekteki ¢alisma slresinin hizmet kalitesini artirmadigini
(%8,6) dusindigu tespit edilmistir. 6 kisi (%1,7) ise meslekteki ¢alisma slresinin
hizmet kalitesine etkisi hakkindaki duislUncelerini paylasmamis veya paylasmak
istememistir. Katiimcilar meslekteki calisma suresinin hizmet kalitesine etkisine
gore incelendiginde katilimcilarin bliytuk ¢cogunlugunun (%89,7) meslekteki calisma

suresinin hizmet kalitesini artirdigini diisindigu tespit edilmistir.

4.2.9. Motivasyon Hizmet Kalitesini Artirir Degiskenine Ait Bulgular

Tablo-7 Motivasyon Hizmet Kalitesini Artirir Degiskeni igin Frekans Tablosu

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Fvet 344 95,6 97,2 97,2
Hayir 10 2,8 2,8 100,0
Cevap 6 1,7
vermeyen
Total 360 100,0

Yapilan arastirma igin 360 anket uygulanmistir. Yapilan arastirmada
katihmcilar motivasyonun hizmet kalitesine etkisine gore kategorize edildiklerinde
344 kiginin motivasyonun hizmet kalitesini artirdigini (%95,6) ve 10 kiginin ise
motivasyonun hizmet kalitesini artirmadigini (%2,8) dusundigu tespit edilmistir. 6
kisi (%1,7) ise motivasyonun hizmet kalitesine etkisi hakkindaki dusuncelerini
paylasmamis veya paylasmak istememistir Katilimcilar motivasyonun hizmet
kalitesine etkisine goére incelendiginde katimcilarin blytk ¢ogunlugunun (%95,6)

motivasyonun hizmet kalitesini artirdigini disindagu tespit edilmistir.

4.3. ARASTIRMADA KULLANILAN OLGCEKLERE YONELIK FAKTOR ANALIZi

Faktor analizi yapilmasinin temel amaci benzer cevaplari sorgulayan sorulari
birlestirerek karmasik ve ¢ok sayida analiz sonuglarini sadelestirerek kolay ve daha
az adimda sonuca ulasmaktir. Bu sayede zamandan ve is glclnden tasarruf
edilmektedir. Ayrica karmasik yapidaki sorular sadelestirildigi icin gézden kacan
veya hesaplanmasi zor sonuglara ulasmakta kolaylagsmaktadir. Kisaca 6zetlemek
gerekirse faktdr analizi ayni amaca hizmet eden sorularin tek bir ¢ati altinda

toplanmasi isi olarak ifade edilebilir.
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Faktdr analizi yapabilmek i¢in sorular arasinda iligkilerin ylksek olmasi gerekir.
Arasindaki iliski olmamasi durumunda sorularin faktorlere ayrilmasi zor olur. Ayrilsa
bile birlesen sorularin olusturdugu faktdrlerin agiklama ytzdeleri gok dusuk olacaktir.
Faktdr analizi yapabilmek igin sorularin arasindaki iliski KMO degeri ile dlgulir. Bu
deger O ile 1 arasinda de@er alir ve bu deger 1’e yakinlastikga sorular arasindaki
iliski artar. KMO degerinin anlamlihginin o6lctlmesi gerekmektedir. Bu 06lgim
Kiresellik testleri ile yapilir. Faktor analizi icin Bartlett Kiresellik Testi kullanilir.
Testin anlamhhgi ki-kare tablo sonucuna goére karar verilir ancak SPSS gibi paket
programlar yorumu kolaylastirmak icin sig. dederi hesaplarlar. Bu deger 0,05’ den

blylk olursa testin anlamsiz oldugu tespit edilir.

Yapilan arastirmada olcekler icin ayri ayri faktor analizleri uygulanmis,

hesaplanan tablolar asagida verilmis ve yorumlanmistir.

4.3.1. Yahn Yénetim Olgegi igin Faktér Analizi (1. Olgek)

Yalin yonetim o6lceginin faktor analizi anlamhlidi icin Bartlett Testi uygulanmis

ve hesaplanan tablo degeri asadida verilmistir.

Tablo-14 Bartlett Testi Tablosu

Kaiser- . .

Meyer-Olkin Ki-Kare Serbestlik Sig. Sonug

Dederi Istatistigi Derecesi

egeri
Bartlett's Fakid
Test akibr
istatistigi Analizi

Uygulamak
0,961 5926,301 276 0,00 | Anlaml.

Tablo degerleri incelendiginde KMO degeri 0,961 olarak hesaplanmistir. Bu
deger oldukga ylksek bir degerdir. Bu deger yapilan arastirma i¢in uygulanan anket
sorulari arasindaki iligkinin yiiksek oldugunu gésterir. iligkinin yiksekliginin
yeterliligini test eden kiresellik testi olan bartlett testi sonucundaki hesaplamalarda
sig. deg@eri 0,00 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden (0,05) daha kiiguk
oldugu icin sorular arasindaki iligkinin anlamh oldugu kabul edilir. Bu sonuca

bakarak veriler Gzerinde faktor analizi uygulanmasinin anlamli oldugu gérulmektedir.
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Veriler Uzerinde faktér analizi kullanmanin uygun oldugu tespit edildikten sonra

faktor sayisi ve elde edilen faktorlerin agiklama ylzdeleri incelenmelidir. Bunun igin

gerekli hesaplamalar yapiimis ve asagidaki tabloda gdsterilmigtir.

Tablo-15 Faktor Sayisi ve Faktor Aciklama Tablosu

SO oz deger | Aokama | RLETL | zdeger | Asiama | AT
Yiizdeleri Yiizdeleri

1 12,722 53,008 53,008 5,801 24,170 24,170

2 1,177 4,906 57,914 5,498 22,910 47,081

3 1,002 4,173 62,087 3,602 15,006 62,087

4 ,890 3,707 65,795

5 , 784 3,268 69,062

6 , 712 2,965 72,027

7 ,615 2,563 74,590

8 ,605 2,520 77,110

9 ,547 2,280 79,390

10 ,540 2,251 81,641

11 471 1,964 83,604

12 ,455 1,897 85,501

13 ,396 1,651 87,152

14 ,384 1,602 88,754

15 ,351 1,463 90,217

16 ,333 1,387 91,604

17 323 1,344 92,948

18 ,295 1,229 94,176

19 ,275 1,147 95,323

20 ,262 1,091 96,414

21 247 1,028 97,442

22 ,228 ,951 98,393

23 ,207 ,863 99,255

24 , 179 ,745 100,000

Faktor sayisini belirlemek igin 6z degerlerin incelenmesi gereklidir. Oz degeri
1’den buyuk olan 6z de@erlerin sayisi kadar faktor sayisi belirlenir. Faktor sayisi ve
faktor agiklama tablosu incelendiginde 6z degeri 1’den blylk Ug¢ tane faktér oldugu
gorilmektedir. Birinci faktérin tek basina agiklama yuzdesinin 24,170 olarak
hesaplandi§i gorilmektedir. ikinci ve Uglincl faktérlerin de agiklanma yiizdelerinin

sirasl ile 22,910 ve 15,006 oldugu belirlenmistir.
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Faktor sayisi belirlendikten sonra oOlgekteki sorularin faktorler Uzerindeki
yikleri incelenerek hangi sorunun hangi faktére dahil olacag! belirlenmelidir. Ug
faktor Gzerinde yuk dagiimlar tespit edilmistir. Sorulara ait yUkler hangi faktérde

daha fazla ise soru ilgili faktore dahil edilir. Faktor yik tablosu asagidaki gibidir.

Tablo-16 Faktor YUk Tablosu

Sorular Birinci Faktor Ikinci Faktor Ugiincii Faktor
S10 232 ,622 525
S11 ,103 235 789
S12 ,245 ,671 441
S13 ,246 ,668 281
S14 440 ,580 ,207
S15 269 £58 ,530
S16 416 519 410
S17 417 ,110 ,699
S18 460 127 557
S19 357 588 425
S20 566 524 ,308
S21 ,586 ,468 ;318
S22 ,659 ,389 ,170
S23 ,345 722 ,164
S24 361 ,606 -,146
S25 428 592 ,268
S26 ,530 ,501 ,200
S27 652 214 334
S28 664 ,388 ,280
S29 ,485 366 ,408
S30 584 397 ,268
S31 ,686 ,256 ,315
S32 ,692 ,337 ,168
S33 ,680 ,269 ,130

162



4.3.2. Motivasyon Olgegi icin Faktor Analizi (2. Olgek )

Motivasyon 6lgegi icin faktdr analizi anlamhhgi igin bartlett testi uygulanmis ve

hesaplanan tablo dederi asagida verilmistir.

Tablo-17 Bartlett Testi Tablosu

Kai§er-M?ygr- _Ki-Kc_':tre:v. Serbestljk Sig. Sonug
Olkin Degeri Istatistigi Derecesi
Bartlett's
Test
istatistigi Faktér Analizi
0,945 4346,383 153 0,00 | Uygulamak
Anlamli.

Tablo degerleri incelendiginde KMO degeri 0,945 olarak hesaplanmistir. Bu
deger oldukga ylUksek bir degerdir. Bu deger yapilan arastirma i¢in uygulanan anket
sorulari arasindaki iligkinin yilksek oldugunu gésterir. iligkinin yiiksekliginin
yeterliligini test eden kiresellik testi olan bartlett test sonucundaki hesaplamalarda
sig. deg@eri 0,00 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden (0,05) daha kigik
oldugu icin sorular arasindaki iligkinin anlaml oldugu kabul edilir. Bu sonuca

bakarak veriler Uzerinde faktor analizi uygulanmasinin anlamli oldugu gortulmektedir.
Veriler Uzerinde faktoér analizi kullanmanin uygun oldugu tespit edildikten sonra

faktor sayisi ve elde edilen faktorlerin agiklama yuzdeleri incelenmelidir. Bunun igin

gerekli hesaplamalar yapilmis ve agagidaki tabloda gosterilmigtir.
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Tablo-18 Faktor Sayisi ve Faktor Aciklama Tablosu

Sorular 02 Aciklama Birikimli - Aciklama Birikimli
deger Yiizdeleri Agiklama Ozdeger Yiizdeleri Agiklama

1 9585 53,252 3252 1 5727 37,373 37,373
2 1,238 6.876 00.128 | 5549 14,162 51,534
3 1954 2297 05426 1 5 500 13,891 65,426
. 782 4,346 69,772

- 734 4,076 73,848

. 598 3,321 77,169

- 573 3,181 80,350

o 507 2,816 83,166

. 475 2,638 85,804

0 420 2,336 88,139

9 357 1,981 90,120

i 344 1,011 92,031

s 318 1,767 93,799

" 284 1,576 95,375

s 274 1,525 96,900

6 202 1,120 98,019

o 187 1,039 99,059

s 169 941 100,000

Faktor sayisini belirlemek igin 6z degerlerin incelenmesi gerekir. Oz degeri
1’den buyuk olan 6z dederlerin sayisi kadar faktér sayisi belirlenir. Faktor sayisi ve
faktor agiklama tablosu incelendiginde 6z degeri 1°den blylk U¢ tane faktér oldugu
gorilmektedir. Birinci faktoriin tek basina agiklama ylzdesinin 37,373 olarak
hesaplandi§i gériilmektedir. ikinci faktoriin tek basina agiklama yiizdesi 14,162'dir.
Uglinci faktoriin tek bagina agiklama yiizdesi ise 13,891dir.
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Faktor sayisi belirlendikten sonra oOlgekteki sorularin faktorler Gzerindeki
yukleri incelenerek hangi sorunun hangi faktore dahil olacadi belirlenmelidir.
Sorularin iki faktor tzerinde yuk dagilimlar tespit edilmigtir. Sorulara ait ylkler hangi
faktorde daha fazla ise soru ilgili faktore dahil edilir. Faktor yuk tablosu asagidaki
gibidir.

Tablo-8 Faktor Yuk Tablosu

Sorular Birinci Faktér ikinci Faktor Ugiincii Faktor
s34 819 145 185
S35 781 148 254
S36 771 248 165
- 735 129 235
538 460 169 330
S39 629 247 275
sS40 ,671 ,286 ,365
sa1 781 270 195
S42 292 772 127
S43 , 704 ,306 ,252
S44 , 765 ,304 ,113
S45 678 311 247
s46 200 838 145
Sa7 341 599 284
S48 ,023 ,397 , 7126
S49 302 246 582
S50 303 162 560
S51 408 ~,018 728
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4.3.3. Hizmet Kalitesi Olgegi igin Faktor Analizi (3. Olgek)

Birinci Olgek igin faktdér analizi anlamhligr igin bartlett testi uygulanmis ve

hesaplanan tablo dederi asagida verilmistir.

Tablo-20 Bartlett Testi Tablosu

Kaiser-Meyer- Ki-Kare Serbestlik Si Sonu
Olkin Degeri istatistigi Derecesi g- ¢
Bartlett's
Test
Istatistigi Faktor Analizi
0,944 8852,267 561 0,00 Uygulamak
Anlaml..

Tablo degerleri incelendiginde KMO degeri 0,944 olarak hesaplanmistir. Bu
deger oldukga ylUksek bir degerdir. Bu deger yapilan arastirma i¢in uygulanan anket
sorulari arasindaki iligkinin yiiksek oldugunu gésterir. iligkinin yiiksekliginin yeterliligi
test eden kuresellik testi olan bartlett test sonucundaki hesaplamalarda sig. degeri
0,00 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden (0,05) daha kiguk oldugu icin
sorular arasindaki iliskinin anlamli oldugu kabul edilir. Bu sonuca bakarak veriler

Uzerinde faktér analizi uygulanmasinin anlamli oldugu gértlmektedir.
Veriler Uzerinde faktor analizi kullanmanin uygun oldugu tespit edildikten sonra

faktor sayisi ve elde edilen faktorlerin agiklama yuzdeleri incelenmelidir. Bunun igin

gerekli hesaplamalar yapilmis ve agagidaki tabloda gosterilmigtir.
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Tablo-9 Faktor Sayisi ve Faktor Acgiklama Tablosu

Sowr | S| feiame | ackiama | Gxdeger | 42K | Aghdama
tizdeleri Yiizdeleri

1 14,887 43,786 43,786 7,753 22,804 22,804

2 2,832 8,329 52,115 4,721 13,885 36,689

3 1,897 5,581 57,696 3,406 10,017 46,706

4 1,476 4,341 62,037 3,283 9,655 56,361

5 1,093 3,213 65,250 3,022 8,889 65,250

6 ,991 2,914 68,164

7 871 2,563 70,727

8 ,784 2,307 73,034

9 ,729 2,144 75,177

10 ,684 2,012 77,189

11 ,618 1,818 79,007

12 ,564 1,660 80,667

13 ,533 1,569 82,235

14 ,487 1,433 83,669

15 ,463 1,362 85,030

16 ,430 1,264 86,294

17 ,394 1,157 87,452

18 ,381 1,120 88,572

19 ,373 1,098 89,670

20 ,344 1,011 90,681

21 ,329 967 91,648

22 ,317 ,932 92,580

23 ,285 ,837 93,417

24 ,276 ,812 94,228

25 ,251 ,739 94,967

26 ,248 ,728 95,695

27 ,237 ,696 96,391

28 ,216 ,635 97,027

29 214 ,630 97,657

30 ,188 ,552 98,209

31 ,170 ,501 98,710

32 ,162 476 99,185

33 ,154 ,454 99,640

34 ,123 ,360 100,000

Faktor sayisini belirlemek igin 6z degerlerin incelenmesi gerekir. Oz degeri
1’den buyuk olan 6z de@erlerin sayisi kadar faktor sayisi belirlenir. Faktor sayisi ve
faktor agiklama tablosu incelendiginde 6z degeri 1°den blylk bes tane faktoér oldugu
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gorulmektedir. Bu bes faktorin tek baslarina agiklama ytzdeleri sirasi ile 22,804,
13,885, 10,017, 9,655 ve 8,889°dur.

Faktdr sayisi belirlendikten sonra dlgekteki sorularin faktérler Gzerindeki
yukleri incelenerek hangi sorunun hangi faktore dahil olacag: belirlenmelidir.
Sorularin beg faktor Uzerinde yuk dagilimlari tespit edilmistir. Sorulara ait yukler
hangi faktorde daha fazla ise soru ilgili faktore dahil edilir. Faktor yuk tablosu

asagidaki gibidir.

Tablo-22 Faktor Yuk Tablosu

Sorular 1. Faktor 2. Faktor 3. Faktor 4. Faktor 5. Faktor
S52 122 817 233 1105 1150
S53 ,159 ,856 227 ,099 ,086
S54 ,178 ,861 ,099 ,110 ,168
S55 ,264 , 746 ,023 ,200 ,155
S56 ,149 275 ,161 , 721 ,107
S57 ,097 ,074 ,132 ,819 ,118
S58 214 ,718 ,062 ,259 ,104
S59 ,183 ,203 ,258 ,621 ,027
S60 ,134 ,226 ,140 ,539 ,546
S61 ,262 ,201 -,054 ,469 ,590
S62 124 ,328 -,037 ,455 ,583
S63 ,457 ,485 ,002 ,415 ,035
S64 ,415 ,448 ,153 ,362 ,036
S65 ,509 ,370 ,329 ,265 172
S66 ,642 ,239 257 ,119 ,240
S67 729 ,206 171 124 ,039
S68 ,793 ,060 ,141 ,152 -,060
S69 ,758 ,102 ,167 216 ,092
S70 677 123 223 277 115
S71 ,629 ,189 ,309 ,146 ,195
S72 ,589 ,131 ,308 ,218 274
S73 ,729 ,137 ,092 ,075 ,285
S74 ,612 ,242 ,144 ,000 ,406
S75 , 757 342 ,141 -,045 ,198
S76 ,706 ,168 ,307 ,110 ,130
S77 ,485 ,220 ,618 ,194 ,145
S78 ,362 ,168 713 222 ,136
S79 ,325 ,146 ,632 ,295 ,254
S80 ,402 ,139 ,608 ,158 ,140
S81 ,453 ,149 ,458 ,071 ,357
582 217 ,083 437 ,065 565
s83 ,605 ,188 ,308 ,039 ,248
S84 ,293 ,131 ,284 ,033 ,542
sS85 114 ,095 ,332 019 677
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4.3.4. Sorularin Faktérler Uzerindeki Dagilimi

Calismamizda 3 farkll Olcege de ayri ayri faktor analizi uygulanmig ve
sorularin faktorler UGzerindeki dagihmi tespit edilmigtir. Her dlgek igin elde edilen
faktorler ve bu faktdrlere ait soru dagilimlari asagidaki tabloda toplu olarak

gOsterilmektedir.

Tablo-23 Faktoér Soru Dagilimi Tablosu

Faktorler Sorular

F1.1 Yonetici ve Galisan Tutumu S20, S21, S22, S26, S27, S28, S29,
S30, S31, S32, S33

F1.2 Mesleki Tatmin ve Is Yiikii S10, S12, S13, S14, S15, S16, S19,
S23, S24, S25

F1.3 Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki S11, S17, S18

Kosullar

F2.1 Psiko-Sosyal Motive Araglari S42, S46, S47

F2.2 Yonetsel Motive Araglari S48, S49, S50, S51

F2.3 Ekonomik Motive Araglari S34, S35, S36, S37, S38, S39,540, S41,
S43, S44, S45

F3.1 Giivence S63, S64, S65, S66, S67, S68, S69,
S70, S71, S72, S73, S74, S75, S76, S83

F3.2 Fiziksel 6zellikler S52, S53, S54, S55

F3.3 Giiven S77, S78, S79, S80, S81, S82

F3.4 Saglkl Yiyecekler S56, S57, S58, S59

F3.5 Empati S60, S61, S62, S84, S85

Sorularin faktorler Gzerindeki dagilimina bakildiginda, 6rnegin; yalin yénetim
Olgegine ait F1.1. yonetici ve ¢aligsan tutumu faktoéru ile ilgili S20, S21, S22, S26, S27,
S28, S29, S30, S31, S32, S33 sorularin bulundugu goérilmektedir. Ayni sekilde diger

Olgeklerin faktorlerine ait sorularin dagihmi yukaridaki tabloda gérilmektedir.
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4.4. CALISMANIN FAKTORLERI iLE DEMOGRAFIK DEGISKENLER
ARASINDAKI iLISKININ DEGERLENDIRILMESI

4.4.1. T Testi

T-testi veya diger adiyla 6grenci testi(student testi), iki veri seti ortalamalar
arasinda belirgin bir farklilk olup olmadigini belirlemeye yonelik istatistiksel bir
yaklagimdir. Bir diger deyisle t-testi iki veri setinin ayni popilasyondan mi yoksa
farkli populasyondan mi geldigi sorusunun cevabini vermektedir. Ornegin, kadin ve
erkek, yonetici ve calisan, evli ve bekar gibi 2 farkli grubun arasinda belirgin bir

farklilik olup olmadigini test etmek igin t testi kullaniimaktadir®?.

4.4.2. One Way Anova Testi

k>2 olmak kaydiyla k bagmsiz gruptan elde edilen verilerin grup
ortalamalarinin ya da islem ortalamalarinin farklihgini test etmek icin kullanilan bir
yontemdir. Varyans analizinde bagiml ve bagimsiz degiskenlerden bahsedilir.
Bagimsiz degiskenlere faktér de denir. Faktorlerin bagimli degiskenler Gzerindeki
etkileri arastinilir. Bagdimsiz degiskenin kategorik, bagimli degiskeninde metrik
olmasi gerekmektedir. Bagimsiz degigkenin ikiden fazla gruptan olustugu durumlara
bir 6rnek verecek olursak; Bagimsiz Degisken: Kisinin sosyo-ekonomik dizeyi (alt
gelir, orta gelir, yuksek gelir grubu) Bagimh Degisken: Kiginin stres dlzeyi Varyans
analizi sonucunda F test istatistigi onemli ise, hangi grup ortalamasinin/hangi iglem
ortalamasinin digerlerinden farkli oldugunu, farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini
ortaya koymak, ortalamalari birbirlerinden farkli olan gruplari belirlemek igin

geligtirilen testlere ¢oklu karsilastirma testleri denir.

Eger test sonucunda sigma< 0.05 olasili§i elde edilmis ise hangi grup ya da
gruplarin ortalamalarinin birbirinden farkh olduklari ikinci asama testleri olan Coklu
Karsilastirma Testleri (Post Hoc Tests) ile belirlenir. Post Hoc testlerinin
hesaplanabilmesi icin en az 3 farkh grubun olmasi gerekmektedir. Ornegin; Kisinin
sosyo-ekonomik duzeyi (alt gelir, orta gelir, yuksek gelir grubu) ve medeni
durum(evli, bekar, bogsanmis/dul). Cinsiyet(Kadin, Erkek) degiskeni i¢in Post Hoc
testi hesaplanamaz. Cok sayida Post Hoc testi dnerilmistir ve bunlar uygulama
kosullarina gore segilir. Post Hoc Testlerinden bazilari sunlardir; LSD (Fisher’s
Significant Difference Test), Bonferroni Test (Dunn’s Test), Tukey HSD Testi,

Scheffe Testi, Duncan Testi, Dunnet Testi ve Waller-Duncan Testi. Yapilan

320nttp://www.bilgiustam.com, (Erigim tarihi: 17.12.2017).
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arastirmada bu testler arasinda en yaygin olarak kullanilan testlerden biri olan
Tukey HSD Testi kullaniimigtir.

4.4.3. Galigmanin Faktérleri ile Cinsiyet Arasindaki iliski

HO: Calismanin faktorleri cinsiyete gore farklilik géstermemektedir.

H1: Calhismanin faktorleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Tablo-24 Calismanin Faktorleri ile Cinsiyet Arasindaki iligki

— © = = ] =
(] = (5] =
2 5 S | o8 7 & 2| o8
el g | 8 |8 z g | 8|98
o o = o o) =
. Mesleki
Yonetici ve |Kadin 33779 | 718 Tatmin ve Kadin 3,4510 ,079
Galisan PR ~
Tutumu  |Erkek | 3,7630 007 1 Yiiki Erkek 37062 L1761
Hareket Psiko-
srafi, Stok |Kadin | 30523 |-1622 | 106 | gogyal Kadin 4,2773 133
srafi ve Motive -1,523
Eziki" Erkek 3,3290 Araglar Erkek 4,4838
osullar
Araclari Erkek 4,0402 Erkek 4.4970 767
Fiziksel Kadin 4,6765 Giiven Kadin
e ikler 666 506 | Beklenti 45065 | |13
beklenti Erkek 4,6213 Erkek 43874 ’
Saglhikh Kadin 4,2010 Empati Kadin
Yiyecekler ' 350 727 | peklenti 4,3294 472 637
beklenti Erkek 4,1623 Erkek 4.2879 '
Giivence Fiziksel
kargilama |/ oom | 40876 |.go1 373 | azellikler |29 3,7843 015
Erkek 4,1845 kargilama Erkek 4.9291 -2,501
Giiven Saghkh
karsilama Kadin 4.0098 | . 483 629 Yiygecekler Kadin 3,6176 1569
Erkek | 4,0678 kargilama Erkek | 37033 | °7°
Empati Ekonomik Kadin
karg..ama Kadin | 36667 |.1172 | 245 | yotive 42424 | 2,159 | 032
Erkek 3,8387 Araglari Erkek 4.4829

Calismanin faktorlerinin  cinsiyete gore farkhlik gosterip gdstermedigini
incelemek igin t testi uygulanmis ve hesaplanan degerler yukaridaki tablo-24 de
verilmigtir. Calismanin faktorleri ile cinsiyet arasindaki iligkinin anlamliligini test
etmek icin hesaplanan sig. degerleri alfa degerinden daha kuguk olursa ilgili dizeyin

cinsiyete gore farklilik gosterdigi tespiti yapilir. (0,05 >0,007)

Sig. degerleri incelendiginde yonetici ve ¢alisan tutumu ile fiziksel 6zellikleri
kargilama duzeyleri icin sig. degerleri alfa degerinden daha kucuktir(ydnetici ve
¢alisan tutumu igin sig.=0,007, fiziksel 6zellik karsilama igin sig.=0,015 ve ekonomik
motive araglari igin sig.=0,32). Sig. degerleri alfa degerinden daha kuguk oldugu i¢in

yonetici ve c¢alisan tutumu ve fiziksel 6zellik karsilama dizeyleri cinsiyete goére
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farkhhk gdstermektedir. Ortalamalar incelendiginde yonetici ve galisan tutumu ve
fiziksel 6zellikleri karsilamada erkeklerin kadinlara gére daha ylksek dizeyde

oldugu tespit edilmistir.

4.4.4. Galismanin Faktorleri ile Yas Arasindaki iliski

HO: Calismanin faktorleri yaga gore farklilik géstermemektedir.

H1: Calhismanin faktorleri yagsa gore farklilik gostermektedir.

Tablo-25 Calismanin Faktorleri ile Yas Arasindaki iligki

18-27 Yas
Arasi

28-37 Yas
Arasi

38-47 Yas
Arasi

48-57 Yas
Arasi

L:'>_8 ve
Uzeri

Tablo
Degerleri

N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. Ort. F Sig.

w|Z

Yonetici ve 117
calisan

tutumu

3,8104 | 93 |[3,7683 | 34 3,8957 3,6667 | 2,054 | ,086

110 | 3,5074

Mesleki 117
Tatmin ve

s Yukii

3,7564 | 93 |3,7118 | 34 3,8118 3 [3,6000 | 1,141 | ,337

110 | 3,5218

Hareket 110 117
srafi, Stok
srafi ve
Fiziki
Kosullar

3,3455 3,2991 | 93 |3,2939 | 34 3,1373 3 |3,8889 425 , 790

Psiko-
Sosyal
Motive
Araclari

110 | 4,3792 | 117 |4,4493 | 93 |4,5184 | 34 4,6092 3 [3,6905 | 1,752 | ,138

IYOonetsel 110 117
Motive

Araclari

3,9727 4,0620 | 93 |4,1640 | 34 3,8750 3 [29167 | 2,079 | ,083

Giivence 110 117

Beklenti

4,5727 4,4479 | 93 |4,5018 | 34 4,5294 3 |43333 | 1,185 | 317

Fiziksel 110 117
ozellikler

beklenti

4,6023 4,6218 | 93 |4,6559 | 34 | 4,7059 3 | 4,2500 ,658 ,621

Giiven 110 117

Beklenti

4,4561 4,3561 | 93 |4,4301 | 34 4,3333 3 | 4,4444 721 ,578

Saghkh
\iyecekler
beklenti

110 |4,1659 | 117 |4,1154 | 93 |4,2554 | 34 4,1912 3 |3,5833 974 421

Empati 110 117

beklenti

4,3073 4,2650 | 93 |4,3570 | 34 4,2588 3 [4,3333 ,387 ,818

Giivence 110 117

karsilama

4,2133 4,1117 | 93 |4,1520 | 34 4,3627 3 | 4,2000 912 457

Fiziksel 110 117
ozellikler

karsilama

3,9477 4,1838 | 93 |4,3414 | 34 4,4412 3 | 24167 | 5,798 | ,000

Giiven 110 117

karsilama

4,0924 3,9972 | 93 |4,0448 | 34 | 4,2598 3 |4,3333 ,863 ,486

Saghkh
Yiyecekler
karsilama

110 |3,7818 | 117 |3,5726 | 93 |3,8387 | 34 3,5735 3 |2,6667 | 2,099 |,081

Empati 110 117

karsilama

3,8000 3,7556 | 93 |3,9548 | 34 3,8471 3 | 3,4000 ,887 AT2

Ekonomik 110 117
Motive

Araclari

4,3694 4,4266 | 93 | 4,5327 | 34 4,6070 3 [3,8788 | 1,484 | 207

Calismanin faktorlerinin yasa goére farkllik gosterip gostermedigini incelemek

icin one way anova testi uygulanmis ve hesaplanan dederler yukaridaki tablo-25’ de
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verilmistir. Calismanin faktorleri ile yas arasindaki iligkinin anlamlihgini test etmek
icin hesaplanan sig. degerleri alfa degerinden daha kigik olursa ilgili dizeyin yasa

gore farklilik gosterdigi tespiti yapilir.

Sig. degerleri incelendiginde fiziksel 6zellikler icin sig. degeri alfa degerinden
daha kuguktur (fiziksel 6zellik icin sig.=0,000). Sig. degerleri alfa degerinden daha
kiguk oldugu igin fiziksel Ozellik karsilama dizeyleri yasa gore farkllik
go6stermektedir. Farkliigin kaynaklandigi gruplar tespit edebilmek i¢in Tukey testi

yapilmali ve ortalamalar incelenmelidir.
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4.4.4.1. Yag’a Gore Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-26 Yasa Gore Farkliligin Sebebi igin Tukey Testi

(I) Yas (J) Yas Sig.
18-27 Yasg Arasi 28-37 Yas Arasi ,309
38-47 Yas Arasi ,023
48-57 Yas Arasi ,054
58 ve Uzeri ,040
28-37 Yas Arasi 18-27 Yas Arasi ,309
38-47 Yas Arasi 737
48-57 Yas Arasi ,611
58 ve Uzeri ,011
Eiziksel 38-47 Yas Arasi 18-27 Yas Arasi ,023
Ozellikleri 28-37 Yas Arasi 137
Karsilama 48-57 Yas Arasi ,983
58 ve Uzeri ,004
48-57 Yas Arasi 18-27 Yas Arasi ,054
28-37 Yas Arasi ,611
38-47 Yas Arasi ,983
58 ve Uzeri ,003
58 ve Uzeri 18-27 Yas Arasi ,040
28-37 Yas Arasi ,011
38-47 Yas Arasi ,004
48-57 Yas Arasi ,003

<, 00

Mean of Fiziksel dzellikler kargilama

T T T T L
18-27 Yay Aras:  28-37 Yay Arast  38-47 Yag Aras:  J8-57 Yag Aras: 58 ve Ulzers
Yas

Grafik- 1 Yasa Gore Fiziksel Ozellikleri Karsilama

Fiziksel Ozellikler icin yasa goére farkliik goésterdigi tespit edildikten sonra
farkhhgin hangi gruplar arasinda oldugunu saptaya bilmek igin Tukey testi yapilmis
ve hesaplamalar yukaridaki tablo-26 de verilmigtir. Tablo-26 incelendiginde 58 yas
ve Uzeri ile 18-27 yas arasi, 28-37 yas arasl, 38-47 yas arasi ve 48-57 yas arasi
gruplari arasindaki farklilik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kiguk oldugu
icin anlamli oldugu tespit edilmistir. Ortalamalar incelendiginde 58 yas Uzerinde
olanlar diger yas gruplarinin tamamina gore fiziksel 6zellikleri kargilama dizeyine

go6re daha dusik seviyede oldugu gorulmektedir.
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4.4.5. Galigmanin faktorleri ile Egitim Durumu Arasindaki iligki

HO: Calismanin faktoérleri egitim durumuna gore farklilik géstermemektedir.

H1: Calismanin faktorleri egitim durumuna gore farkhlik gostermektedir.

Tablo-27 Calismanin Faktorleri ile Egitim Durumu Arasindaki iligki

ikégretim

Lise

MYO

Lisans

Li_jsans
Usti

Tablo

Degerleri

N

Ort.

Ort.

Ort.

Ort.

Ort.

=

Sig.

Yonetici ve

Calisan
Tutumu

111

3,8346

169

3,6138

43

3,7738

19

3,5263

3,9394

1,226

,299

Mesleki
Tatmin ve
Is Yiki

111

3,8171

169

3,5521

43

3,6953

19

3,7263

3,9333

1,433

,222

Hareket
israfi, Stok
israfi ve
Fiziki
Kosullar

111

3,5556

169

3,1953

43

2,9767

19

3,3860

3,8889

3,172

,014

Psiko-
Sosyal
Motive
Araclari

111

4,3867

169

4,4810

43

4,5133

19

4,5902

4,4167

,549

,700

Yonetsel
Motive
Araclari

111

4,0518

169

3,9541

43

4,0407

19

4,3947

4,5833

1,649

,161

Glvence
Beklenti

111

4,5009

169

4,5132

43

4,4605

19

4,6246

4,5444

,433

,784

Fiziksel
ozellikler
beklenti

111

4,6216

169

4,6391

43

4,6395

19

4,5658

4,4583

,226

924

Gilven
Beklenti

111

4,4565

169

4,4034

43

4,2326

19

4,5789

4,6111

2,147

,075

Saglikh
Yiyecekler
beklenti

111

4,2140

169

4,1317

43

4,1047

19

4,3026

4,2500

470

,758

Empati
beklenti

111

4,2775

169

4,2923

43

4,2326

19

4,3895

4,8667

1,715

,146

Glivence
kargllama

111

4,2072

169

4,1957

43

4,0000

19

4,2632

4,3222

,833

,505

Fiziksel
ozellikler
kargilama

111

4,1982

169

4,1731

43

4,1395

19

4,1053

4,0000

,106

,981

Guven
kargilama

111

4,1081

169

4,0611

43

3,9147

19

4,1930

4,1111

,585

,674

Saglikh
Yiyecekler
kargllama

111

3,8919

169

3,6568

43

3,4012

19

3,7237

3,6250

2,122

,078

Empati
kargllama

111

3,9117

169

3,8272

43

3,7674

19

3,5158

3,6000

,973

422

Ekonomik
Motive
Araclar

111

4,4013

169

4,4728

43

4,4905

19

4,5646

4,3485

,331

,857

Calismanin faktoérlerinin egitim durumuna gore farklhhk gosterip géstermedigini

incelemek icin one way anova testi uygulanmis ve hesaplanan degerler yukaridaki

tablo-27 de verilmigtir. Calismanin faktorleri ile egitim durumu arasindaki iligkinin
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anlamhihgini test etmek icin hesaplanan sig. deg@erleri alfa dederinden daha kigik

olursa ilgili diizeyin egitim durumuna gore farkhlik gdsterdigi tespiti yapilir.

Sig. degerleri incelendiginde Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar
diizeyi igin sig. degeri alfa degerinden daha kiigiiktiir (Hareket israfi, Stok israfi ve
Fiziki Kosullar icin sig.=0,014). Sig. degerleri alfa degerinden daha kuguk oldugu igin
Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar dizeyi egitim durumuna gére farklilik
goOstermektedir. Farkliligin kaynaklandidi gruplar tespit edebilmek icin Tukey testi

yapilmali ve ortalamalar incelenmelidir.
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4.4.5.1. Egitim Durumu i¢in Tukey Testi

Tablo-108 Egitim Durumuna Gore Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

g{ji?r';'l?‘ (J) Egitim Durumu Sig.
ilkdgretim Lise ,065
MYO ,033
Lisans ,973
Lisans Ustii ,954
Lise ilkdgretim ,065
MYO , 782
Lisans ,955
Lisans Ustii ,566
MYO iIkégretim ,033
Hareket israfi, Stok Lise 782
israfi ve Fiziki
Kosullar Lisans 672
Lisans Usti ,333
Lisans ilkdgretim ,973
Lise ,955
MYO 672
Lisans Ustii 872
Lisans Ustii iIkégretim ,954
Lise ,566
MYO 333
Lisans 872

177



3,401 &
3,20 .'q

3,00

Mean of Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar

2,80

. T T T T T
Nkddgretim Lisa MYO Lisans Lisans Usti

Egitim Durumu

Grafik- 2 Egitim Durumuna Gére Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar

Hareket Israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi egitim durumuna gére
farkhlk gosterdigi tespit edildikten sonra farklihdin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-28'de
verilmistir. Tablo-28 incelendiginde MYO dizeyinde egitim alanlar ile ilkogretim
dizeyinde egitim alanlar arasindaki farkhlik sig. degerleri alfa degerinden (0,05)
daha kiiciik oldugu igin anlamli oldugu tespit edilmistir. Hareket israfi, Stok Israfi ve
Fiziki Kosullar duzeyi i¢in ortalamalar incelendiginde MYO seviyesinde egitim almis
kisilerin ilkokul seviyesinde egitim almis Kisilere gére ortalamalarinin daha az oldugu
gériilmektedir. MYO seviyesinde egitim almis kisiler Hareket israfi, Stok Israfi ve

Fiziki Kosullar kriterlerinin disik oldugu tespit edilmigtir.
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4.4.6. Galigmanin Faktorleri ile Medeni Durum Arasindaki iliski

HO: Calismanin faktérleri medeni duruma gore farklilik gdstermemektedir.

H1: Calismanin faktorleri medeni duruma gore farklilik gostermektedir.

Tablo-11 Calismanin Faktorleri ile Medeni Durum Arasindaki iligki

[} = 5 © = :1-)
— = o 2 = IS (] 'S
$ E| = > fat s E G > a
=} = S —_—
O = S o (=] o us fE (=) o))
3] > = T — Q S el T B
= A| O — n = A e) — ]
Yoneticive | . 3,7918 | 2,344 o020 | Mesleki Evli 3,7567
calisan v ' ' ’ Tatmin veis | =" ' 2,082 | ,038
tutumu Yiiki
Bekar 3,5461 Bekar 3,5273
Hareket Evii 33041 Psiko-Sosyal Evi 24911
israfi, Stok Vi ' 174 | 862 | Motive vii , 1,254 | 211
israfi ve Araglar
Fiziki
Kosullar Bekar 3,3258 Bekar 4,3912
Yonetsel Evi 4.0530 Giivence Evi 45045
Motive adll ' 1549 584 | Baklenti vli , -426 | 671
Araglari Bekar | 3,9981 Bekar 4,5278
Fiziksel Evi 4.6509 Giiven Evi 4.3794
ozellikler vy ' 834 | 405 | poient vli , -1,169 | ,244
beklenti Bekar | 4,6004 Bekar | 4,4508
Saglikh Evli 4,1878 Empati Evli 4,3171
Yiyecekler P ' 251 | 802 | poyenti v : 635 | ,526
beklenti
Bekar 4,1667 Bekar 4,2758
Giivence Evi 4.0676 Fiziksel Euli 42465
kargilama v ’ 259 1796 | szellikler vi : 2,105 | ,036
Bekar | 4,0657 karsilama | poar | 4,0246
Giiven Evi Evi Saghkh Eul 3 6959
kargilama Vil vii 021 | 983 | yiyecekler vii : -383 | ,702
Bekar | Bekar karslama | poar | 3,7386
Empati Evii 3.8876 Ekonomik Evii
karsilama Vi ' 1611 108 | Motive Vil 4.4855 1,198 ,232
Aragclari *
Bekar 3,7288 Bekar 4,3871

Calismanin faktorlerinin medeni duruma goére farkhlik gosterip géstermedigini

incelemek igin t testi uygulanmis ve hesaplanan degerler yukaridaki tablo-29’ da

verilmigtir. Calismanin faktorleri ile medeni durum arasindaki iliskinin anlamlihgini

test etmek igin hesaplanan sig. degerleri alfa degerinden daha klguk olursa ilgili

dizeyin medeni duruma gore farkhhk gosterdigi tespiti yapilir.

Sig. degerleri incelendiginde ydnetici ve galisan tutumu, Mesleki Tatmin ve is

Yuku ve fiziksel dzellikleri kargilama duzeyleri icin sig. degerleri alfa degerinden

daha kuiguktir (ydnetici ve galisan tutumu igin sig.=0,020, Mesleki Tatmin ve is YUk

icin sig.=0,038 ve fiziksel Ozellikleri kargilama icin sig.=0,036). Sig. degerleri alfa

179




degerinden daha kuiguk oldugu igin yonetici ve galisan tutumu ve fiziksel 6zellik
karsilama dizeyleri medeni duruma gore farkhlik gdstermektedir. Ortalamalar
incelendiginde yoénetici ve calisan tutumu, Mesleki Tatmin ve is Yiki ve fiziksel
Ozellikleri karsilamada evlilerin bekarlara gére daha yiksek dizeyde oldugu tespit

edilmistir.

4.4.7. Galismanin Faktorleri ile Restorandaki Gorev Arasindaki iligki

HO: Caligsmanin faktorleri restorandaki goreve gore farklilik gostermemektedir.

H1: Calismanin faktorleri restorandaki goreve gore farklilik gostermektedir.

Tablo-12 Calismanin Diizeyleri ile Restorandaki Gérev Arasindaki iligki

Yonetici | Salon Sefi | Kasiyer [Garson/Komi | Muhasebe/ Asci/ Temizlik Diger Tablo
Satinalma/ | Pastaci Degeri
Depo

N| Ort. [N Ort. N | Ort. N Ort. | N Ort. |[N| Ort. N Ort. N Ort. F | Sig.

Yonetici |17 [3,8610| 24 | 3,9091 |17 (3,8075| 159 |3,6083 | 13 | 3,6783 (47 | 3,9226 | 47 | 3,9671 | 36 | 3,3005 [2,376 |,022
ve caligan
tutumu
Mesleki
Tatmin ve |17 [4,0059 24 | 3,8792 (17 |3,8471| 159 (3,5679 |13 | 3,6692 |47 | 3,8809 | 47 | 3,7681 | 36 | 3,3389 (1,839 |,079
is Yiikii
Hareket
israfi, 17 [3,4314) 24 | 3,4306 |17 [3,2941| 159 [3,3354 | 13 | 3,6667 47 | 2,7589 | 47 | 3,6312 | 36 | 3,1019 [2,662 |,011
Stok Israfi
\ve Fiziki
Kosullar
Psiko-
Sosyal 17 |4,5714) 24 | 4,6726 |17 |4,2563| 159 |4,4712 | 13 | 4,2527 |47 | 4,6292 | 47 | 4,3343 | 36 | 4,2937 (1,602 |,133
Motive
|Araclari
'Yonetsel
Motive 17 14,4118 24 | 4,5000 |17 |3,8529| 159 |4,1321 | 13 | 4,0000 (47 | 3,7074 | 47 | 3,9521 | 36 | 3,7014 [3,513 |,001
|Araclari
Gilivence
Beklenti
Fiziksel
6zellikler |17 [4,7500 24 | 4,6979 (17 |4,6471| 159 (4,5818 |13 | 4,6731 |47 | 4,6915 | 47 | 4,6330 | 36 | 4,6250 | ,444 |,874
beklenti
Giiven
Beklenti
Saglhikh
Yiyecekler
beklenti
Empati
beklenti 17 14,5412 24 | 4,3417 |17 #,3529 | 159 |4,3019 | 13 | 4,6000 (47 | 4,2638 | 47 | 4,1660 | 36 | 4,2333 1,417 |,197

Gilivence
karsilama 17 |4,3686| 24 | 4,3750 |17 #,2353 | 159 (4,1631 |13 | 4,2256 (47 | 4,2411 | 47 | 4,1660 | 36 | 3,9074 |1,255 |,272

Fiziksel
5zellikler |17 (4,6029| 24 | 4,3750 |17 B,8088 | 159 (4,1352 | 13 | 3,9615 |47 | 4,5053 | 47 | 4,1436 | 36 | 3,7639 (3,030 | ,004

karsilama

Gulven
kargilama |17 [4,4314] 24 4,1806 (17 f,1471 | 159 (4,0325 |13 | 4,0513 |47 | 4,2234 | 47 | 4,0567 | 36 | 3,7269 (1,907 |,067

Saglikli
Yiyecekler
karsilama

Empati
karglama 17 |4,0235| 24 | 3,9500 |17 B,8941 | 159 |3,8289 | 13 | 4,0308 (47 | 3,9787 | 47 | 3,8170 | 36 | 3,3111 2,298 |,027
Ekonomik
Motive L7 |4,5668] 24 | 4,6515 |17 #,2246 | 159 W,4757 |13 | 4,2448 |47 | 4,6112 | 47 | 4,3327 | 36 | 4,2854 |1,477 |,174
Araclari

=Y

7 14,7373 24 | 4,5361 |17 {4,5765| 159 |4,4948 | 13 | 4,3692 (47 | 4,5546 | 47 | 4,3972 | 36 | 4,5296 (1,352 |,225

=Y

7 14,5686| 24 | 4,4722 |17 (4,3725| 159 |4,4109 | 13 | 4,4487 |47 | 4,3227 | 47 | 4,3972 | 36 | 4,3796 | ,488 |,843

=Y

7 14,3529 24 | 4,2083 |17 #,1471 | 159 |4,1635 | 13 | 4,4423 (47 | 4,1011 | 47 | 4,2500 | 36 | 4,0000 | ,848 |,548

17 14,1471 24 | 3,8646 |17 B,7500 | 159 [3,7327 | 13 | 4,0577 |47 | 3,4255 | 47 | 3,6809 | 36 | 3,4444 [1,736 |,100

Calismanin  faktorlerinin - restorandaki goéreve goére farkhlik gOsterip
go6stermedigini incelemek icin One Way Anova testi uygulanmis ve hesaplanan

degerler yukaridaki tablo-30’da verilmistir. Calismanin faktorleri ile restorandaki
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gérev arasindaki iligkinin anlamhhgini test etmek icin hesaplanan sig. deg@erleri alfa
degerinden daha klgUk olursa ilgili dizeyin restorandaki gbreve goére farklilik

gOsterdigi tespiti yapilir.

Sig. degerleri incelendiginde yonetici ve calisan tutumu, Hareket israfi, Stok
israfi ve Fiziki Kosullar, ydnetsel motive araglari, fiziksel ézellik kargilama ve empati
karsilama duzeyleri icin sig. degeri alfa degerinden daha kuguktir (ydnetici ve
calisan tutumu icin sig.=0,022, Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar igin
sig.=0,011, ydnetsel motive araclar icin sig.=0,001, fiziksel 6zellik karsilama igin
sig.=0,004 ve empati karsilama icin sig.=0,027). Sig. degerleri alfa degerinden daha
kiicik oldugu icin yonetici ve calisan tutumu, Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki
Kosullar, yénetsel motive araglari, fiziksel 6zellik karsilama ve empati karsilama
dizeyi restorandaki goreve gore farkhlik gostermektedir. Farkliligin kaynaklandigi

gruplari tespit edebilmek i¢in Tukey testi yapilmali ve ortalamalar incelenmelidir.
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4.4.7.1. Yoénetici ve Galisan Tutumu Diizeyi igin Restorandaki Géreve Gore

Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-31 Restorandaki Géreve Gore Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

(1
Restorand
aki Gorev (J) Restorandaki Gérev Sig.
Salon Sefi 1,000
Kasiyer 1,000
Garson/Komi ,964
Yonetici Muhasebe/Satinalma/Depo ,999
Asci/Pastaci 1,000
Temizlik 1,000
Diger ,453
Y onetici 1,000
Kasiyer 1,000
Garson/Komi ,820
Salon Sefi Muhasebe/Satinalma/Depo ,996
Asci/Pastaci 1,000
Temizlik 1,000
Diger ,207
Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Garson/Komi ,991
Kasiyer Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Asci/Pastaci 1,000
Temizlik ,999
Diger ,586
Yonetici ,964
Salon Sefi ,820
Kasiyer ,991
S]?rson/ e Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Asci/Pastaci ,461
Temizlik ,285
Yonetici ve Diger ,627
galisan tutumu Ydnetici ,999
Salon Sefi ,996
Muhasebe/ Kasiyer 1,000
Satinalma/ Garson/Komi 1,000
Depo Asci/Pastaci ,991
Temizlik ,976
Diger ,915
Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Kasiyer 1,000
gsglPasta Garson/Komi 461
Muhasebe/Satinalma/Depo ,991
Temizlik 1,000
Diger ,055
Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Kasiyer ,999
Temizlik Garson/Komi ,285
Muhasebe/Satinalma/Depo ,976
Asci/Pastaci 1,000
Diger ,029
Yonetici ,453
Salon Sefi ,207
Kasiyer ,586
Diger Garson/Komi ,627
Muhasebe/Satinalma/Depo ,915
Asci/Pastaci ,055
Temizlik ,029
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Restorandaki Gérev

Grafik- 3 Restorandaki Géreve Gore Yonetici ve Calisan Tutumu

Yoénetici ve ¢alisan tutumu dlzeyi restorandaki géreve gore farklilik gosterdigi
tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu saptayabilmek icin
Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-31'de verilmistir. Tablo-31
incelendiginde temizlik elemanlari ile diger alanlarda c¢alisanlar arasindaki farklilik
sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kiguk oldugu igin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Yonetici ve galisan tutumu dizeyi icin ortalamalar incelendiginde temizlik
alaninda caligan personelin diger alanda c¢alisan personele gore yonetici ve ¢alisan

tutumu algisi daha yuksektir.
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4.4.7.2. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi igin Restorandaki

Goreve Gore Farkilihgin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-32 Restorandaki Géreve Gore Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

(I) Restorandaki Gérev (J) Restorandaki Gérev Sig.
Hareket israfi, Salon Sefi 1,000
Stok Israfi ve Kasiyer 1,000
Fiziki Kosullar Garson/Komi 1,000

Yonetici Muhasebe/Satinalma/Depo ,999

Ascli/Pastaci ,391
Temizlik ,998
Diger ,973
Yonetici 1,000
Kasiyer 1,000
Garson/Komi 1,000
Salon Sefi Muhasebe/Satinalma/Depo ,999
Ascl/Pastaci ,239
Temizlik ,996
Diger ,951
Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Garson/Komi 1,000
Kasiyer Muhasebe/Satinalma/Depo ,985
Asci/Pastaci ,685
Temizlik ,962
Diger ,999
YOnetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Kasiyer 1,000
Garson/Komi Muhasebe/Satinalma/Depo ,969
Asci/Pastacl ,040
Temizlik , 748
Diger ,948
YOnetici ,999
Salon Sefi ,999
Kasiyer ,985
Muhasebe/Satinalma/Depo Garson/Komi ,969
Asci/Pastaci ,156
Temizlik 1,000
Diger 7167
Yonetici ,391
Salon Sefi ,239
Kasiyer ,685
Asci/Pastaci Garson/Komi ,040
Muhasebe/Satinalma/Depo ,156
Temizlik ,004
Diger ,859
YOnetici ,998
Salon Sefi ,996
Kasiyer ,962
Temizlik Garson/Komi , 748
Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Ascli/Pastaci ,004
Diger ,384
Yonetici ,973
Salon Sefi ,951
Kasiyer ,999
Diger Garson/Komi ,948
Muhasebe/Satinalma/Depo 7167
Ascli/Pastaci ,859
Temizlik ,384
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Grafik- 4 Restorandaki Géreve Gore Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar

Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi restorandaki géreve goére
farkhlik gosterdigi tespit edildikten sonra farklihdin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-32’'de
verilmistir. Tablo-32 incelendiginde temizlik elemanlari ile asgi/pastaci arasindaki
farklilik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kuguk oldugu icin anlamh oldugu
tespit edilmistir. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi icin ortalamalar
incelendiginde temizlik alaninda c¢alisan personelin diger alanda g¢alisan personele
gobre yonetici ve calisan tutumu algisi daha az oldugu tespit edilmistir. Benzer
sekilde asgi/pastaci ile garson/komi arasindaki farkllik sig. degerleri alfa degerinden
(0,05) daha kiigiik oldugu igin anlamh oldugu tespit edilmistir. Hareket israfi, Stok
israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi igin ortalamalar incelendiginde temizlik alaninda
calisan personelin diger alanda c¢alisan personele gore yonetici ve ¢alisan tutumu

algisi daha az oldugu tespit edilmigtir.
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4.4.7.3. Yonetsel Motive Araglarn Diizeyi igcin Restorandaki Goéreve Gore

Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-13 Restorandaki Géreve Gore Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

(1) Restorandaki Gérev (J) Restorandaki Gérev Sig.
Salon Sefi 1,000

Kasiyer ,585

Garson/Komi ,918

Yonetici Muhasebe/Satinalma/Depo ,909
Ascli/Pastaci ,091

Temizlik ,589

Diger ,113
Yonetici 1,000

Kasiyer ,286

Garson/Komi ,545

Salon Sefi Muhasebe/Satinalma/Depo ,719
Ascli/Pastaci ,009

Temizlik ,207

Diger ,015

Yonetici ,585

Salon Sefi ,286

Garson/Komi ,918
Kasiyer Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Asci/Pastaci ,999
Temizlik 1,000

Diger ,999

Yonetici ,918

Salon Sefi ,545

Kasiyer ,918
Garson/Komi Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Ascli/Pastaci ,074

Yonetsel Tt_afnizlik 922
. Diger 141

Motive =

Araglan Yonetici . ,909
Salon Sefi ;719
Kasiyer 1,000
II\DAéJSgsebe/Satlnalma/ Garson/Komi 1.000
Asci/Pastaci ,964
Temizlik 1,000

Diger ,966

Yonetici ,091

Salon Sefi ,009

Kasiyer ,999

Asci/Pastaci Garson/Komi ,074
Muhasebe/Satinalma/Depo ,964

Temizlik ,880
Diger 1,000

Yonetici ,589

Salon Sefi ,207
Kasiyer 1,000

Temizlik Garson/Komi ,922
Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000

Ascli/Pastaci ,880

Diger ,903

Yonetici , 113

Salon Sefi ,015

Kasiyer ,999

Diger Garson/Komi 141
Muhasebe/Satinalma/Depo ,966

Asci/Pastaci 1,000

Temizlik ,903
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Grafik- 5 Restorandaki Goreve Gore Yonetsel Motive Araglari

Ydénetsel motive araclari diizeyi restorandaki goéreve goére farklilik gdsterdigi
tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu saptayabilmek icin
Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-33'de verilmistir. Tablo-33
incelendiginde salon sefi ile temizlik elemanlar ve asgi/pastaci arasindaki farklilik
sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kuguk oldugu igin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Yonetsel motive araclari dizeyi icin ortalamalar incelendiginde salon sefi
ile as¢i/pasta ve diger alanda c¢alisan personele gbre Yonetsel motive araglari algisi

daha ¢ok oldugu tespit edilmistir.
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4.4.7.4. Fiziksel

Ozellikler igin Restorandaki

Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Goreve Gore Farkihihgin

Tablo-14 Restorandaki Géreve Gore Farkliligin Sebebi igin Tukey Testi

(1) Restorandaki Gérev (J) Restorandaki Gérev Sig.
Salon Sefi ,994

Kasiyer ,205

Garson/Komi ,506

Yonetici Muhasebe/Satinalma/Depo ,574
Ascli/Pastaci 1,000

Temizlik ,660

Diger ,048

Yonetici ,994

Kasiyer ,540

Garson/Komi ,939

Salon Sefi Muhasebe/Satinalma/Depo ,903
Ascli/Pastaci ,999

Temizlik ,976

Diger ,204

Yonetici ,205

Salon Sefi ,540

Garson/Komi ,869
Kasiyer Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Asci/Pastaci ,145

Temizlik ,909
Diger 1,000

YOnetici ,506

Salon Sefi ,939

Kasiyer ,869

Garson/Komi Muhasebe/Satinalma/Depo ,998
Ascli/Pastaci ,248
L Temizlik 1,000
Fiziksel Diger 379

ozellikler o

karsilama YOnetici . 574
Salon Sefi ,903
Kasiyer 1,000

Muhasebe/Satinalma/Depo Garson/Komi ,998
Asci/Pastaci ,578

Temizlik ,999

Diger ,998
Yonetici 1,000

Salon Sefi ,999

Kasiyer ,145

Asci/Pastaci Garson/Komi ,248
Muhasebe/Satinalma/Depo 578

Temizlik ,564

Diger ,009

YOnetici ,660

Salon Sefi ,976

Kasiyer ,909
Temizlik Garson/Komi 1,000
Muhasebe/Satinalma/Depo ,999

Ascli/Pastaci ,564

Diger ,593

Yonetici ,048

Salon Sefi ,204

Kasiyer 1,000

Diger Garson/Komi ,379
Muhasebe/Satinalma/Depo ,998

Asci/Pastaci ,009

Temizlik ,593

188




_ 4
(.
N
o
g
AL G..,
g 4,60 .
= : o
g : |
B
| [
L 42
9 ‘ 0 ‘ 9
& oo
‘0 .0 ,
E Y ‘I. L
N > “o
i
1 | 1 | | | | |
" & =
g ¢ § ¢ F & f &
3 ) ! 5 = = z ®
) = 5 5 ¥ N S
A v g 3 g 3
g I G
I
H
&
%
Qe

Restorandaki Gdrev

Grafik- 6 Restorandaki Goéreve Gére Fiziksel Ozellik Karsilama

Fiziksel 6zellikler kargilama dlzeyi restorandaki goreve gore farklilik gosterdigi
tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu saptayabilmek igin
Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-34’de verilmistir. Tablo-34
incelendiginde diger alanlarda c¢alisanlar ile ydnetici ve asgi/pastaci alaninda
calisanlar arasindaki farkhlik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kiguk oldugu
icin anlamh oldudu tespit edilmigtir. Fiziksel Ozellikler karsilama duzeyi icin
ortalamalar incelendiginde diger alanda galisan personelin yonetici ve asci/pastaci
alaninda calisanlara gore Fiziksel 6zellikler kargilama algisi daha az oldugu tespit

edilmistir.
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4.4.7.5. Empati Karsilama Diizeyi i¢in Restorandaki Goreve Gore Farkiliigin

Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-35 Restorandaki Géreve Gore Farkliligin Sebebi igin Tukey Testi

(1) Restorandaki Gérev (J) Restorandaki Gérev Sig.
Salon Sefi 1,000
Kasiyer 1,000

Garson/Komi ,988
Yonetici Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Ascli/Pastaci 1,000

Temizlik ,991

Diger ,106
Yonetici 1,000
Kasiyer 1,000

Garson/Komi ,998
Salon Sefi Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Ascli/Pastaci 1,000

Temizlik ,999

Diger ,105
Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Garson/Komi 1,000
Kasiyer Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000
Asci/Pastaci 1,000
Temizlik 1,000

Diger ,316

Yonetici ,988

Salon Sefi ,998
Kasiyer 1,000

Garson/Komi Muhasebe/Satinalma/Depo ,993
Ascli/Pastaci ,969
Temizlik 1,000

Empati Diger ,031
Karsilama Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Kasiyer 1,000

Muhasebe/Satinalma/Depo Garson/Komi ,993
Asci/Pastaci 1,000

Temizlik ,994

Diger ,181
Yonetici 1,000
Salon Sefi 1,000
Kasiyer 1,000

Asci/Pastaci Garson/Komi ,969
Muhasebe/Satinalma/Depo 1,000

Temizlik ,986

Diger ,015

YOnetici ,991

Salon Sefi ,999
Kasiyer 1,000
Temizlik Garson/Komi 1,000
Muhasebe/Satinalma/Depo ,994

Ascli/Pastaci ,986

Diger ,155

Yonetici ,106

Salon Sefi , 105

Kasiyer ,316

Diger Garson/Komi ,031
Muhasebe/Satinalma/Depo ,181

Asci/Pastaci ,015

Temizlik ,155
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Restorandaki Gorev Ortalamalan

Grafik- 7 Restorandaki Géreve Gore Empati Kargilama

Empati karsilama dizeyi restorandaki géreve goére farklihk gdsterdigi tespit
edildikten sonra farklihdin hangi gruplar arasinda oldugunu saptayabilmek igin
Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-35’de verilmistir. Tablo-35
incelendiginde diger alanlarda c¢alisanlar ile garson/komi alaninda calisanlar ve
ascl/pastaci alaninda galisanlar arasindaki farklihk sig. de@erleri alfa degerinden
(0,05) daha kuguk oldugu igin anlamli oldugu tespit edilmistir. Empati kargilama
dizeyi icin ortalamalar incelendiginde diger alanda calisan personelin yonetici ve
ascl/pastaci alaninda ¢alisanlara gére Empati kargilama algisi daha az oldugu tespit

edilmistir.
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4.4.8. Galigmanin Faktorleri ile Restoranda Galisma Siiresi Arasindaki iliski

HO: Calismanin faktorleri restorandaki calisma slresine goére farklilik
gbstermemektedir.

H1l: Calismanin faktorleri restorandaki calisma slresine goére farklilik
gOstermektedir.

Tablo-156 Calismanin Faktérleri ile Restoranda Calisma Siiresi Arasindaki iliski

1Yildan Az 1-3 Yl 4-6 Yil 7-9 Yl 10-12 Yil 13-15 Y1l 16 yil ve Total
Gzeri
N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort.
Yonetici ve
calisan 54 | 3,4865 | 81 | 3,5095 | 81 | 3,6970 | 46 | 3,9368 | 40 | 3,9659 | 18 | 3,8838 | 33 | 3,8264 | 2,257 | ,038
tutumu
Mesleki

Tatmin ve Is 54 | 3,5648 | 81 | 3,4358 | 81 | 3,6728 | 46 | 3,9043 | 40 | 3,9375 | 18 | 3,6000 | 33 | 3,7273 | 1,928 | ,076
Yiki

Harelget Israfi,
Stok Israfive | 54 |3,1111 | 81 | 3,1358 | 81 | 3,3333 | 46 | 3,2609 | 40 | 3,8750 | 18 | 3,0370 | 33 | 3,2424 | 2,498 | ,022
Fiziki Kogullar

Psiko-Sosyal
Motive 54 | 4,3320 | 81 | 4,3113 | 81 | 4,5882 | 46 | 4,3540 | 40 | 4,6536 | 18 | 4,5754 | 33 | 4,5325 | 2,110 | ,052
Araclari

Yonetsel
Motive 54 | 3,8657 | 81 | 3,9630 | 81 | 4,0370 | 46 | 3,9457 | 40 | 4,2813 | 18 | 4,1806 | 33 | 4,0909 | 1,056 | ,389
Araglari

Giivence

Beklenti 54 | 4,6259 | 81 | 4,4807 | 81 | 4,4963 | 46 | 4,4304 | 40 | 4,5350 | 18 | 4,5296 | 33 | 4,4687 | ,949 | ,460

Fiziksel
ozellikler 54 | 4,6759 | 81 | 45278 | 81 | 4,7160 | 46 | 4,6250 | 40 | 4,5813 | 18 | 4,7083 | 33 | 4,5909 | 1,006 | ,421
beklenti

Giiven

Beklenti 54 | 45123 | 81 | 4,4300 | 81 | 4,3765 | 46 | 4,2355 | 40 | 4,4583 | 18 | 4,3241 | 33 | 4,4495 | 1,425 | ,204

Saghkh
Yiyecekler 54 | 4,2222 | 81 | 4,1173 | 81 | 4,1543 | 46 | 4,2011 | 40 | 4,2438 | 18 | 4,1944 | 33 | 4,0909 | ,268 | ,951
beklenti

Empati

beklenti 54 | 4,3519 | 81 | 4,3012 | 81 | 4,1926 | 46 | 4,3609 | 40 | 4,2650 | 18 | 4,3778 | 33 | 4,3455 | 0,718 | ,635

Giivence

kargilama 54 | 4,4210 | 81 | 4,0214 | 81 | 4,1218 | 46 | 4,0594 | 40 | 4,2783 | 18 | 4,2593 | 33 | 4,2606 | 2,231 | ,040

Fiziksel
ozellikler 54 | 4,1343 | 81 | 3,8272 | 81 | 4,2654 | 46 | 4,4402 | 40 | 4,1625 | 18 | 4,4167 | 33 | 4,1667 | 2,771 | ,012
kargilama

Giiven

karsilama 54 | 4,2407 | 81 | 3,8498 | 81 | 4,0370 | 46 | 3,9601 | 40 | 4,1333 | 18 | 4,2500 | 33 | 4,2778 | 2,239 | ,039

Saghkh
Yiyecekler 54 |3,9120 | 81 | 3,6235 | 81 | 3,5988 | 46 | 3,7011 | 40 | 3,9125 | 18 | 3,5000 | 33 | 3,5227 | 1,218 | ,297
kargilama

Empati

kargilama 54 | 4,0222 | 81 | 3,6519 | 81 | 3,6691 | 46 | 3,9739 | 40 | 3,8700 | 18 | 3,9444 | 33 | 3,8727 | 1,689 | ,123

Ekonomik
Motive

Araglan 54 | 4,3266 | 81 | 4,2974 | 81 | 45802 | 46 | 4,3478 | 40 | 4,6455 | 18 | 4,5909 | 33 | 4,5565 | 2,100 | ,053

Calismanin Faktorlerinin restorandaki ¢calisma suresine goére farklihk gosterip
gostermedigini incelemek icin oneway anova testi uygulanmis ve hesaplanan
degerler yukaridaki tablo-36’da verilmistir. Calismanin faktorleri ile restorandaki
¢alisma suresi arasindaki iligkinin anlamlihdini test etmek igin hesaplanan sig.
degerleri alfa degerinden daha klglk olursa ilgili dizeyin restorandaki c¢alisma

suresine gore farkllik gosterdigi tespiti yapilr.

Sig. degerleri incelendiginde yénetici ve calisan tutumu, Hareket israfi, Stok
israfi ve Fiziki Kosullar, giivence karsilama, fiziksel 6zellik karsilama ve giiven
karsllama dulzeyleri icin sig. degeri alfa degerinden daha kiguktir (ydnetici ve

calisan tutumu icin sig.=0,038, Hareket Israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar igin
192




sig.=0,022, guvence karsilama igin sig.=0,040, fiziksel o6zellik karsilama igin
sig.=0,012 ve glven karsilama icin sig.=0,039). Sig. degerleri alfa degerinden daha
kiiglik oldugu icin yénetici ve galisan tutumu, Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki
Kosullar, glivence karsilama, fiziksel 6zellik karsilama ve given kargilama dizeyleri
restorandaki calisma suresine gore farklilik gostermektedir. Farklihgin kaynaklandigi

gruplari tespit edebilmek igin Tukey testi yapiimali ve ortalamalar incelenmelidir.
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4.4.8.1. Yoénetici ve Calisan Tutumu Diizeyi icin Restorandaki Galisma

Siresine Gore Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-37 Restorandaki Calisma Siiresine Gére Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

(I) Restoranda galisma (J) Restoranda
suresi caligma suresi Sig.
1-3Yil 1,000
4-6 Yil ,863
7-9 Yl ,206
1Yildan Az 10-12 Y1l 182
13-15Yil 711
16 yil ve Uzeri ,657
1 Yildan Az 1,000
4-6 Yil ,865
7-9 YIl , 175
1-3vi 10-12 Yil 047
13-15 Yl ,726
16 yil ve Uzeri ,660
1 Yildan Az ,863
1-3Yil ,865
7-9 Yil ,810
4-6 41 10-12 Vil 755
13-15Yil ,988
16 yil ve Uzeri ,994
1 Yildan Az ,206
1-3Yil ,175
Yonetici ve 7.9 Vil 4-6 YI ,810
calisan tutumu 10-12 Y1l 1,000
13-15 Y1l 1,000
16 yil ve Uzeri ,999
1 Yildan Az ,182
1-3Yil ,047
4-6 Yil , 755
10-12vil 7-9 Yl 1,000
13-15 Y1l 1,000
16 yil ve Uzeri ,996
1 Yildan Az 711
1-3Yil , 726
4-6 Yil ,988
1315l 7-9 Yl 1,000
10-12 Y1l 1,000
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,657
1-3Yil ,660
16 yil ve lzeri 4-6 Yil 994
7-9 Yil ,999
10-12 Y1l ,996
13-15 Y1l 1,000
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Grafik- 8 Restorandaki Calisma Suresine Gore Yoénetici ve Calisan Tutumu

Yoénetici ve ¢alisan tutumu diizeyi restorandaki ¢calisma siresine gore farklilk
goOsterdigi tespit edildikten sonra farkliidin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapiimis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-37' de
verilmistir. Tablo-37 incelendiginde 1-3 yil arasinda ile 10-12 yil arasinda ayni
restoranda caligsanlar arasindaki farkhlik sig. degerleri alfa dederinden (0,05) daha
kliguk oldugu i¢in anlamh oldugu tespit edilmistir. Yonetici ve ¢alisan tutumu dizeyi
icin ortalamalar incelendiginde 1-3 yil araliginda ayni restoranda ¢aliganlarin 10-12
yiIl arasinda ayni restoranda calisanlara gore YoOnetici ve ¢alisan tutumu algisinin

daha az oldugu tespit edilmigtir.
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4.4.8.2. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi igin Restorandaki

Calisma Siiresine Gore Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-38 Restorandaki Calisma Siiresine Gére Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

0] J)
Restoranda_galisma Restoranda_galisma
suresi siresi Sig.
1-3 Yil 1,000
4-6 Yl 918
7-9 Yil 1994
1 Yildan Az 10-12 Vi 350
13-15Yil 1,000
16 yil ve Uzeri ,998
1 Yildan Az 1,000
4-6 Yl 1920
7-9 Y1l ,997
13yl 10-12 Vil 012
13-15 Yl 1,000
16 yil ve Uzeri ,999
1 Yildan Az ,918
1-3 Yil ,920
7-9 Yl 1,000
o 10-12 il 160
13-15Yil ,950
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,994
Hareket Israfi, 1-3 vil 997
Stok Israfi ve 7-9 Yl A6l 1,000
Fiziki Kosullar 10-12 Y1l ,148
13-15Yil ,991
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,020
1-3 Vil 012
4-6 Yl ,160
10-12Yil 29Vl 18
13-15Yil 117
16 yil ve Uzeri ,199
1 Yildan Az 1,000
1-3Yil 1,000
4-6 Yl ,950
13-15Yil ~ o Vil ‘991
10-12 Yl 117
16 yil ve Uzeri ,996
1 Yildan Az ,998
1-3Yil ,999
16 yil ve Uzeri 4-6 Yil 1,000
7-9 Yl 1,000
10-12 Yl ,199
13-15Yil ,996
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Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Ortalamalari

Grafik- 9 Restorandaki Calisma Siiresine Gére Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki

Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi restorandaki calisma
suresine gore farkhhk gosterdigi tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar
arasinda oldugunu saptayabilmek igin Tukey testi yapiimis ve hesaplamalar
yukaridaki tablo-38’de verilmigtir. Tablo-38 incelendiginde 10-12 yil arasinda ile 1
yildan az ve 1-3 yil arasinda ayni restoranda c¢alisanlar arasindaki farkhlik sig.
degerleri alfa degerinden (0,05) daha kiguk oldudu igin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi icin ortalamalar
incelendiginde 1 yildan az ve 1-3 yil arasinda ayni restoranda ¢aligsanlarin 10-12 yil

arasinda ayni restoranda calisanlara gére Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki
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Restoranda Caligma Siiresi

Kosullar

Kosullar algisinin daha az oldugu tespit edilmigtir.
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4.4.8.3. Giivence Karsilama Diizeyi icin Restorandaki Galisma Siiresine Gore

Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-16 Restorandaki Calisma Suresine Gére Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

0 )
Restoranda_calisma_siresi Restoranda_calisma_siresi Sig.
1-3Yil ,026
4-6 Y1 ,208
7-9 Yil ,154
1Yildan Az 10-12 Y1l 962
13-15Yil ,981
16 yil ve Uzeri ,950
1 Yildan Az ,026
4-6 Y1l ,973
7-9 Yil 1,000
1-3vi 10-12 Yl 507
13-15Yil ,861
16 yil ve Uzeri ,668
1 Yildan Az ,208
1-3 Yl ,973
7-9 Yil ,999
461l 10-12 Y 917
13-15Yil ,990
16 yil ve Uzeri ,965
1 Yildan Az , 154
1-3Yil 1,000
Giivence 2.9 Yil 4-6 Yil ,999
karsilama 10-12 Yil , 792
13-15 Yl ,952
16 yil ve uzeri ,880
1 Yildan Az ,962
1-3Yil ,507
4-6 Y1 ,917
10-12vil 7-9 Yil 792
13-15Yil 1,000
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,981
1-3 Yl ,861
4-6 Y1 ,990
1315l 7-9 Yl 952
10-12 Yil 1,000
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,950
1-3 Yl ,668
16 yil ve lzeri 4-6 Vi 965
7-9 Yil ,880
10-12 Yil 1,000
13-15Yil 1,000
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Grafik- 10 Restorandaki Calisma Siresine Gore Glvence Karsilama

Guvence kargilama duzeyi restorandaki calisma sidresine gore farklilik
gosterdigi tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu saptaya
bilmek icin Tukey testi yapiimis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-39’da verilmistir.
Tablo-39 incelendiginde 1 yildan az ile 1-3 yil arasinda ayni restoranda calisanlar
arasindaki farklilik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kigulk oldugu igin
anlamh oldugu tespit edilmigtir. Givence karsilama dizeyi igin ortalamalar
incelendiginde 1 yildan az suredir ayni restoranda ¢alisanlarin 1-3 yil arasinda ayni
restoranda galisanlara goére Guvence kargilama algisinin daha fazla oldugu tespit

edilmistir.
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4.4.8.4. Fiziksel Ozellikler Kargilama Diizeyi igin Restorandaki Galisma

Siresine Gore Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-40 Restorandaki Calisma Siiresine Gére Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

0] )
Restoranda_calisma_sdresi Restoranda_calisma_sdresi Sig.
1-3Yil ,5609
4-6 Yil ,985
7-9 Yl ,668
1Yildan Az 10-12 Y1l 1,000
13-15Yil ,927
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,509
4-6 Yil ,049
7-9 YIl ,008
-3yl 10-12 il 518
13-15Yil ,199
16 yil ve Uzeri ,584
1 Yildan Az ,985
1-3Yil ,049
7-9 Yl ,952
4-6 il 10-12 Yil ,998
13-15 Y1l ,996
16 yil ve Uzeri ,999
1 Yildan Az ,668
. 1-3 Yl ,008
Fiziksel 46 Vil 952
ozellikler 7-9Yil
karsilama 10-12 Y1l ,819
13-15Yil 1,000
16 yil ve Uzeri ,863
1 Yildan Az 1,000
1-3Yil ,518
4-6 Yil ,998
10-12¥l 7-9 Yl 819
13-15 Y1l ,963
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,927
1-3Yil ,199
4-6 Yil ,996
1315\l 7-9 Yl 1,000
10-12 Y1l ,963
16 yil ve Uzeri 971
1 Yildan Az 1,000
1-3Yil ,5684
16 yil ve lizeri 4-6 Yil 999
7-9 Yl ,863
10-12 Y1l 1,000
13-15 Y1l 971
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Grafik- 11 Restorandaki Calisma Suresine Gore Fiziksel Ozellik Kargilama

Fiziksel 6zellikler karsilama diizeyi restorandaki ¢alisma slresine gore farkhlik
goOsterdigi tespit edildikten sonra farkliigin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapimis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-40’da
verilmigtir. Tablo-40 incelendiginde 1-3 yil arasinda ile 4-6 yil arasinda ve 7-9 yil
arasinda ayni restoranda galisanlar arasindaki farklilik sig. degerleri alfa dederinden
(0,05) daha kuiguk oldugu igin anlamli oldugu tespit edilmistir. Fiziksel 6zellikler
karsilama duzeyi icin ortalamalar incelendiginde 1-3 yil arasinda ayni restoranda
¢alisanlarin 4-6 yil arasinda ve 7-9 yil arasinda ayni restoranda calisanlara gore

Fiziksel dzellikler karsilama algisinin daha az oldugu tespit edilmistir.
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4.4.8.5. Giiven Karsilama Diizeyi igin Restorandaki Galisma Siiresine Gore

Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-17 Restorandaki Calisma Siiresine Gére Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

0] )
Restoranda_calisma_siresi Restoranda_calisma_sdresi Sig.
1-3Yil ,041
4-6 Yil , 758
1 Yildan Az 7Yl 561
10-12 Y1l ,995
13-15Yil 1,000
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,041
4-6 Yil 734
7-9 YIl ,988
-3yl 10-12 il 502
13-15Yil A44
16 yil ve Uzeri 117
1 Yildan Az , 758
1-3Yil 734
7-9 Yl ,998
4-6 Yl 10-12 Yil ,996
13-15 Y1l ,944
16 yil ve Uzeri , 753
1 Yildan Az ,561
1-3 Yl ,988
Giiven 4-6 YIl ,998
karglama | ‘9! 10-12 Vil 949
13-15Yil ,838
16 yil ve Uzeri ,566
1 Yildan Az ,995
1-3Yil ,502
4-6 Yil ,996
10-12¥l 7-9 Yl 949
13-15Yil ,998
16 yil ve Uzeri ,987
1 Yildan Az 1,000
1-3Yil 444
4-6 Yil ,944
1315\l 7-9 Yl 838
10-12 Y1l ,998
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az 1,000
1-3Yil 117
16 yil ve lizeri 4-6 Yil 753
7-9 Yl ,566
10-12 Y1l ,987
13-15 Yl 1,000
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Grafik- 12 Restorandaki Calisma Siresine Gore Glven Karsilama

Guven kargilama dlzeyi restorandaki calisma suresine gore farklilik gosterdigi
tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu saptayabilmek icin
Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-41’ de verilmistir. Tablo-41
incelendiginde 1 yildan az ile 1-3 yil arasinda ayni restoranda ¢aligsanlar arasindaki
farklilik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kuguk oldugu i¢in anlamh oldugu
tespit edilmistir. Glven karsilama duzeyi icin ortalamalar incelendiginde 1-3 vyil
arasinda ayni restoranda calisanlarin 1 yildan az siredir ayni restoranda g¢alisanlara

go6re Glven karsilama algisinin daha az oldugu tespit edilmistir.
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4.4.9. Galigmanin Faktorleri ile Meslekteki Galisma Siireleri Arasindaki iliski

HO: Calismanin faktorleri meslekteki c¢alisma sdrelerine gére farklilik
gbstermemektedir.

H1l: Calismanin faktorleri meslekteki c¢alisma sirelerine goére farklilik
gOstermektedir.

Tablo-42 Calismanin Faktorleri ile Meslekteki Calisma Sureleri Arasindaki iligki

1 Yildan Az 1-3Yil 4-6 Yil 7-9 Yl 10-12 Y1l 13-15 Y1l 16 yil ve Total
Gzeri
N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort. N Ort.
Yonetici ve 26 | 3,3706 | 57 | 3,4242 | 70 | 3,7143 | 35| 3,8000 | 49 | 3,8720 | 23 | 4,0237 | 98 | 3,7560 | 2,232 | ,040
calisan
tutumu
Mesleki Tatmin | 26 | 3,4192 | 57 | 3,4088 | 70 | 3,6629 | 35| 3,8714 | 49| 3,7673 | 23 | 3,9565 | 98 | 3,6929 | 1,712,117
ve Is YUku
Hareket Israfi, | 26 |2,9872 | 57 | 3,1754 | 70| 3,4238 | 35 3,1524 | 49| 3,3061 | 23| 3,6667 | 98 | 3,2959 | 1,091 |,367
Stok Israfi ve
Fiziki Kosullar
Psiko-Sosyal | 26 | 4,0907 | 57 | 4,1604 | 70 | 45133 | 35| 4,5224 | 49 | 45510 | 23 | 4,4348 | 98 | 4,6195| 4,075 |,001
Motive
Araclari

Yonetsel 26 | 3,6346 | 57 (3,7939 | 70 | 4,1036 | 35 | 3,9500 | 49 | 4,0459 | 23 | 4,1196 | 98 | 4,2168 | 2,394 | ,028
Motive
Araglari
Guvence 26 | 45179 | 57 | 4,5170 | 70 | 4,5181 | 35 | 4,4705 | 49 | 4,4680 | 23 | 4,5420 | 98 | 4,5129 ,134 | ,992
Beklenti
Fiziksel 26 | 4,4904 | 57 | 4,5965 | 70 | 4,6179 | 35| 4,6643 | 49 | 4,6378 | 23 | 4,6848 | 98 | 4,6633 ,445 | 849
ozellikler
beklenti
Giiven 26 | 4,4103 | 57 | 4,4386 | 70 | 4,4190 | 35|4,3476 | 49 | 4,3299 | 23 | 4,4275 | 98 | 4,4184 ,296 | ,939
Beklenti
Saglikli 26 | 4,2212 | 57 [ 3,9474 | 70 | 4,2071 | 35| 4,1429 | 49 | 4,2959 | 23| 4,2826 | 98 | 4,1888 | 1,312 |,251
Yiyecekler
beklenti

Empati 26 | 4,3308 | 57 | 4,2386 | 70 | 4,2543 | 35|4,3600 | 49 | 4,3102 | 23 | 4,3565 | 98 | 4,3102 ,292 | ,941
beklenti
Giivence 26 | 4,2590 | 57 | 3,8807 | 70 | 4,2238 | 35|4,0743 | 49 | 4,1687 | 23 | 4,3623 | 98 | 4,2891 | 2,564 | ,019
kargilama
Fiziksel 26 | 3,7212 | 57 [ 3,7149 | 70 | 4,1929 | 35| 4,3000 | 49 | 4,3878 | 23 | 4,5870 | 98 | 4,2577 | 4,848 | ,000
ozellikler
kargilama
Giiven 26| 4,1538 | 57 [ 3,8041 | 70 | 4,0548 | 35|3,8810 | 49 | 4,1054 | 23 | 4,1304 | 98 | 4,2160 | 2,088 | ,054
karsilama
Saglikli 26 |3,8846 | 57 [ 3,5132 | 70 | 3,7143 | 35| 3,5643 | 49 | 3,6327 | 23 | 4,0978 | 98 | 3,7245 | 1,264 |,273
Yiyecekler
karsilama
Empati 26 |3,8231 | 57 (3,5649 | 70 | 3,7829 | 35|3,8743 | 49 | 3,7755 | 23 | 4,0957 | 98 | 3,9286 | 1,480 |,184
karsilama
Ekonomik 26 |4,0979 | 57 | 4,1483 | 70 | 4,4883 | 35 |4,4987 |49 | 4,5529 | 23 | 4,4111 | 98 | 4,6364 | 4,033 |,001
Motive
Araclari

Calismanin faktorlerinin meslekteki ¢alisma slresine goére farklilik gdsterip
g6stermedigini incelemek icin one way anova testi uygulanmis ve hesaplanan
degerler yukaridaki tablo-42 de verilmistir. Calismanin faktorleri ile meslekteki
¢alisma slresi arasindaki iligkinin anlamlihgini test etmek igin hesaplanan sig.
degerleri alfa degerinden daha kiglk olursa ilgili dizeyin meslekteki calisma

suresine gore farkllik gosterdigi tespiti yapilr.

Sig. degerleri incelendiginde yonetici ve calisan tutumu, psiko-sosyal motive
araclari, yonetsel motive araclari, guvence kargilama, fiziksel 6zellik karsilama
dizeyleri ve ekonomik motive araglari igin sig. degeri alfa dederinden daha kiguktur

(yonetici ve cgalisan tutumu igin sig.=0,040, psiko-sosyal motive araglari igin
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sig.=0,001, ydnetsel motive araclar icin sig= 0,028, givence karsilama igin
sig.=0,019 ve fiziksel dzellik kargilama i¢in sig.=0,000, ekonomik motive araglari igin
sig=0,001). Sig. degerleri alfa degerinden daha kiguk oldugu i¢in yonetici ve ¢alisan
tutumu, psiko-sosyal motive araglari, giivence karsilama ve fiziksel 6zellik kargilama
dizeyleri meslekteki galisma suresine gore farklilik gostermektedir. Farkliligin
kaynaklandigi gruplari tespit edebilmek icin Tukey testi yapiimali ve ortalamalar

incelenmelidir.

4.4.9.1. Yonetici ve Galisgan Tutumu Diizeyi icin Meslekte GCalisma Siirelerine

Gore Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-18 Meslekteki Calisma Siirelerine Gére Farkliligin Sebebi igin Tukey Testi

(I) Meslekte (J) Meslekte calisma
calisma siresi suresi Sig.
1 Yildan Az 1-3Yil 1,000
4-6 Yil ,681
7-9 Yil ,565
10-12 Yl ,291
13-15Yil ,049
16 yil ve Uzeri ,501
1-3 Yl 1 Yildan Az 1,000
4-6 Yl ,589
7-9 Yil ,499
10-12 Yl 177
13-15 Y1l ,129
16 yil ve Uzeri ,336
4-6 Y 1 Yildan Az ,681
1-3 Yl ,589
7-9 Yil ,999
10-12 Y1l 971
13-15 Y1l ,813
16 yil ve Uzeri 1,000
7-9 Yil 1 Yildan Az ,565
1-3Yil ,499
Yonetici ve 4-6 YI ,999
c¢alisan tutumu 10-12 Yl 1,000
13-15 Y1l 974
16 yil ve Uzeri 1,000
10-12 Yil 1 Yildan Az ,291
1-3Yil 177
4-6 Yil 971
7-9 Yil 1,000
13-15 Y1l ,995
16 yil ve Uzeri ,992
13-15Yil 1 Yildan Az ,049
1-3Yil ,129
4-6 Yl ,813
7-9 Yil ,974
10-12 Y1l ,995
16 yil ve Uzeri ,879
16 yil ve Uzeri 1 Yildan Az ,501
1-3 Yl ,336
4-6 Yl 1,000
7-9 YIl 1,000
10-12 Y1l ,992
13-15 Y1l ,879
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Grafik- 13 Meslekteki Calisma Siresine Gore Yonetici ve Calisan Tutumu

Yonetici ve galisan tutumu duzeyi meslekteki galisma suresine gore farkhlik
gOsterdigi tespit edildikten sonra farklihgin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-43’ de
verilmigtir. Tablo-43 incelendiginde 1 yildan az ile 13-15 yil arasinda ayni meslekte
calisanlar arasindaki farkhlik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kuguk oldugu
icin anlamh oldugu tespit edilmistir. Yonetici ve calisan tutumu dizeyi icin
ortalamalar incelendiginde 13-15 yil arasinda ayni meslekte ¢alisanlarin 1 yildan az
suredir ayni meslekte calisanlara gore Yonetici ve calisan tutumu algisinin daha

fazla oldugu tespit edilmistir.
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4.4.9.2. Psiko-Sosyal Motive Araglar Diizeyi igin Meslekte Calisma Siirelerine

Gore Farkiihigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-19 Meslekteki Calisma Siirelerine Gére Farklihgin Sebebi icin Tukey Testi

(I) Meslekte ¢alisma

(J) Meslekte galisma

suresi suresi Sig.
1 Yildan Az 1-3Yil 1,000
4-6 Y1 ,118
7-9 Yil ,206
10-12 Yl ,097
13-15Yil ,601
16 yil ve Uzeri ,012
1-3vil 1 Yildan Az 1,000
4-6 Y1l ,072
7-9 Yil ,195
10-12 Yil ,065
13-15Yil ,688
16 yil ve Uzeri ,002
4-6 Y 1 Yildan Az , 118
1-3 Yl ,072
7-9 Yl 1,000
10-12 Yil 1,000
13-15Yil ,999
16 yil ve Uzeri ,959
7-9 Y1l 1 Yildan Az ,206
1-3Yil ,195
Psiko-Sosyal 4-6 Yil 1,000
Motive Araclari 10-12 Yl 1,000
13-15Yil ,999
16 yil ve uzeri ,992
10-12 Yil 1 Yildan Az ,097
1-3Yil ,065
4-6 Y1 1,000
7-9 Yil 1,000
13-15Yil ,995
16 yil ve Uzeri ,998
13-15 Y1l 1 Yildan Az ,601
1-3 Yl ,688
4-6 Yl ,999
7-9 Yil ,999
10-12 Yil ,995
16 yil ve Uzeri ,914
16 yil ve Uzeri 1 Yildan Az ,012
1-3 Yl ,002
4-6 Y1l ,959
7-9 Yil ,992
10-12 Yil ,998
13-15 Vil ,914
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Grafik- 14 Meslekteki Calisma Siresine Goére Psiko-Sosyal Motive Araglari

Psiko-Sosyal Motive Araclari diizeyi meslekteki calisma suresine goére farkhlik
goOsterdigi tespit edildikten sonra farkliigin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-44’ de
verilmistir. Tablo-44 incelendiginde 16 yil ve Uzeri ile 1 yildan az ve 1-3 yil arasinda
ayni meslekte calisanlar arasindaki farklhlk sig. degerleri alfa degerinden (0,05)
daha kuguk oldugu igin anlamli oldugu tespit edilmistir. Psiko-Sosyal Motive Araclari
dizeyi icin ortalamalar incelendiginde 1 yildan az sdredir ve 1-3 yil arasinda ayni
meslekte ¢alisanlarin ayni 16 yil ve lGzerinde ayni meslekte ¢aligsanlara goére Psiko-

Sosyal Motive Araglari algisinin daha az oldugu tespit edilmigtir.
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4.4.9.3. Yonetsel Motive Araglari Diizeyi icin Meslekte Calisma Siirelerine Gore

Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-20 Meslekteki Calisma Siirelerine Gére Farklihgin Sebebi icin Tukey Testi

0 ()
Meslekte calisma_siresi | Meslekte calisma_suresi Sig.
1 Yildan Az 1-3 Yl ,989
4-6 Y1l ,254
7-9 Yl ,821
10-12 Y1l ,483
13-15 Y1l ,484
16 yil ve Gzeri ,048
1-3Yil 1 Yildan Az ,989
4-6 Y1l ,453
7-9 Yl ,983
10-12 Yl 775
13-15 Y1l ,759
16 yil ve Gzeri ,070
4-6 Y1l 1 Yildan Az ,254
1-3 Yl ,453
7-9 Yl ,982
10-12 Y1l 1,000
13-15 Y1l 1,000
16 yil ve Gzeri ,984
7-9 Yl 1 Yildan Az ,821
1-3 Vil ,983
Yoénetsel Motive 4-6 Y1l ,982
Araglari 10-12 Yil ,999
13-15 Y1l ,992
16 yil ve Gzeri , 735
10-12 Y1l 1 Yildan Az ,483
1-3Yil 75
4-6 Y1l 1,000
7-9 Yl ,999
13-15 Y1l 1,000
16 yil ve Gzeri ,930
13-15 Y1l 1 Yildan Az ,484
1-3 Vil ,759
4-6 Y1l 1,000
7-9 Yl ,992
10-12 Y1l 1,000
16 yil ve Gzeri ,999
16 yil ve Uzeri 1 Yildan Az ,048
1-3 Vil ,070
4-6 Y1l ,984
7-9 Yl ,735
10-12 Yl ,930
13-15 Y1l ,999
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Grafik- 15 Meslekteki Calisma Suresine Gore Yonetsel Motive Araglari

Yoénetsel Motive Araclari dlzeyi meslekteki calisma slresine goére farklihk
gosterdigi tespit edildikten sonra farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu saptaya
bilmek icin Tukey testi yapiimis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-45’de verilmistir.
Tablo-45 incelendiginde 16 yil ve Uzeri ile 1 yilldan az suredir ayni meslekte
¢alisanlar arasindaki farklilik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kiglk oldugu
icin anlamli oldugu tespit edilmistir. Ydnetsel Motive Araclari diizeyi i¢in ortalamalar
incelendiginde 1 yildan az siredir ayni meslekte galisanlarin 16 yil ve Uzerinde ayni
meslekte calisanlara gore Yonetsel Motive Araglari algisinin daha az oldugu tespit

edilmigtir.
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4.4.9.4. Giivence Karsilama Diizeyi icin Meslekte Galisma Siirelerine Gore

Farkiliigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-46 Meslekteki Calisma Siirelerine Gére Farklihgin Sebebi icin Tukey Testi

0] )
Meslekte calisma_siresi Meslekte calisma_siresi Sig.
1-3 Yl ,269
4-6 Y1 1,000
7-9 Yil ,952
1Yildan Az 10-12 Y1l 098
13-15Yil ,999
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,269
4-6 Y1l ,098
7-9 Yil ,864
1-3vi 10-12 Yl 363
13-15 Yl ,089
16 yil ve Uzeri ,011
1 Yildan Az 1,000
1-3 Yl ,098
7-9 Yil ,949
46y 10-12 Yl 1,000
13-15Yil ,984
16 yil ve Uzeri ,997
1 Yildan Az ,952
1-3Yil ,864
Giivence 2.9 il 4-6 Yil ,949
karsilama 10-12 Yil ,997
13-15Yil , 736
16 yil ve Uzeri 721
1 Yildan Az ,998
1-3Yil ,363
4-6 Y1 1,000
10-12vil 7-9 Yl 997
13-15Yil ,933
16 yil ve Uzeri ,960
1 Yildan Az ,999
1-3 Yl ,089
4-6 Y ,984
1315l 7-9 Yl 736
10-12 Yil ,933
16 yil ve Uzeri ,999
1 Yildan Az 1,000
1-3 Yl ,011
16 yil ve lzeri 4-6 Vi 997
7-9 Yil 721
10-12 Yil ,960
13-15Yil ,999
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Grafik- 16 Meslekteki Calisma Suresine Gore Glvence Kargilama

Glvence karsilama dizeyi meslekteki calisma slresine goére farklilik
gOsterdigi tespit edildikten sonra farkhihdin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapimis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-46’da
verilmistir. Tablo-46 incelendiginde 16 yil ve Gzeri ile 1-3 yil arasinda ayni meslekte
calisanlar arasindaki farkhlik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha kuguk oldugu
icin anlamh oldugu tespit edilmistir. Glvence karsilama dizeyi icin ortalamalar
incelendiginde 1-3 yil arasinda ayni meslekte calisanlarin 16 yil ve Uzerinde ayni

meslekte calisanlara goére Givence karsilama algisinin daha az oldugu tespit
edilmistir.

212



4.4.9.5. Ekonomik Motive Araglari Diizeyi igin Meslekte Calisma Siirelerine

Gore Farkiihigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-47 Meslekteki Calisma Siirelerine Gére Farklihgin Sebebi icin Tukey Testi

| J
EVI)esIekte_gallgma_si]resi EVIZesIekte_QaI@ma_Sﬁresi Sig.
1-3 Yl 1,000
4-6 Y ,219
7-9 Y1l ,326
1 Yildan Az 012V 28
13-15Yil ,733
16 vil ve Gzeri .014
1 Yildan Az 1,000
4-6 Yl 116
7-9 Y1l ,264
13l 10-12 Y1l 063
13-15 Y1l ,759
16 yil ve Uzeri ,001
1 Yildan Az ,219
1-3 Vil ,116
7-9 Yl 1,000
F 10-12 Vil 999
13-15 Y1l ,999
16 yil ve Uzeri ,845
1 Yildan Az ,326
1-3 Y1l 264
Ekonomik 4.6 YiI 1,000
Motive o 10-12 Vil 1,000
Araglari 1315 Vil 999
16 yil ve uzeri ,960
1 Yildan Az ,128
1-3 Y1l ,063
4-6 Yil ,999
10-12 Yl 79V 1,000
13-15Yil ,987
16 yil ve uzeri ,994
13-15 Y1l 1 Yildan Az ,733
1-3 Vil ,759
4-6 Yil ,999
7-9 Yil ,999
10-12 Yl ,987
16 yil ve Uzeri ,828
16 yil ve Uzeri 1 Yildan Az ,014
1-3 Y1l ,001
4-6 Y1l ,845
7-9 Yl ,960
10-12 Yl ,994
13-15 Yl ,828
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Grafik- 17 Meslekteki Calisma Siiresine Goére Ekonomik Motive Araglari

Ekonomik Motive Araclari dizeyi meslekteki ¢alisma suresine gore farklilik
gOsterdigi tespit edildikten sonra farkliigin hangi gruplar arasinda oldugunu saptaya
bilmek icin Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-48’ de verilmigtir.
Tablo-47 incelendiginde 16 yil ve Uzeri ile 1 yildan az ve 1-3 yil arasinda ayni
meslekte calisanlar arasindaki farklilik sig. degerleri alfa degerinden (0,05) daha
kuguk oldugu icin anlamli oldugu tespit edilmistir. Ekonomik Motive Araclari dizeyi
icin ortalamalar incelendiginde 16 yil Uzerinde ayni meslekte calisanlarin 1 yildan az
suredir ve 1-3 yil arasinda ayni meslekte ¢alisanlara gore Ekonomik Motive Araglari

algisinin daha fazla oldugu tespit edilmigtir.
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4.4.9.6. Fiziksel Ozellikler Karsilama Diizeyi igin Meslekte Calisma Siirelerine

Gore Farkiihigin Kaynaklandigi Gruplarin Tespit Edilmesi

Tablo-218 Meslekteki Calisma Sirelerine Gére Farkliligin Sebebi icin Tukey Testi

(J) Meslekte
() Meslektecaligmasiresi | caligma siresi Sig.
1-3 Vil 1,000
4-6 Yl ,283
7-9 Yl ,191
1Yildan Az 10-12 Yl 048
13-15 Yl ,019
16 yil ve Uzeri ,118
1 Yildan Az 1,000
4-6 Yl ,059
7-9 Yl ,051
1-3 il 10-12 Yl 004
13-15 Yl ,003
16 yil ve uzeri ,008
1 Yildan Az ,283
1-3 Vil ,059
7-9 Yl ,998
4-6 il 10-12 Y1l 917
13-15 Yl ,563
16 yil ve Uzeri ,999
1 Yildan Az ,191
1-3Vvil ,051
Fiziksel 4-6 Yl 998
dzellikler 7-ovil 10-12 Yl 1,000
kargilama 13-15 Yl 909
16 yil ve Uzeri 1,000
1 Yildan Az ,048
1-3 Vil ,004
4-6 Yl ,917
10-12 il 7-9 Yl 1,000
13-15 Yl ,979
16 yil ve Uzeri ,984
1Yildan Az ,019
1-3 Vil ,003
4-6 Yl ,563
13-15 Vil 7-9 Yl 909
10-12 Yil ,979
16 yil ve Uzeri ,719
1 Yildan Az ,118
1-3 Vil ,008
4-6 Yl ,999
16 yil ve Uzeri 7-9 Y1l 1,000
10-12 Yl ,984
13-15 Yl ,719
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Grafik- 18 Meslekteki Calisma Stiresine Gore Fiziksel Ozellikleri Kargilama

Fiziksel ozellikler karsilama duzeyi meslekteki calisma siresine gore farklilik
goOsterdigi tespit edildikten sonra farkliigin hangi gruplar arasinda oldugunu
saptayabilmek icin Tukey testi yapilmis ve hesaplamalar yukaridaki tablo-48 de
verilmistir. Tablo-48 incelendiginde 1-3 yil arasinda ile 10-12 yil arasinda, 13-15 yil
arasinda ve 16 yil ve Uzerinde ayni meslekte calisanlar arasindaki farkhlik sig.
degerleri alfa degerinden (0,05) daha kiglk oldudu igin anlamli oldugu tespit
edilmistir. Benzer sekilde 1 yildan az suredir ayni meslekte galisanlar ile 13-15 yil
arasinda ayni meslekte ¢alisanlar arsindaki farkinda anlamli oldugu tespit edilmistir.
Ortalamalar incelendiginde 1-3 yil arasinda ayni meslekte c¢alisanlarin 10-12 il
arasinda, 13-15 yil arasinda ve 16 yil ve Uzerinde ayni meslekte ¢alisanlara gore
Fiziksel Ozellikler karsilama algisinin daha az oldugu tespit edilmistir. Benzer
sekilde 1 yildan az suredir ayni meslekte galisanlarin 13-15 yil arasinda ayni
meslekte calisanlara gore Fiziksel Ozellikler karsilama algisinin daha az oldugu

tespit edilmistir.
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4.5. MEDENiI DURUM VE MESLEKTE GALISMA SURESI ILE HiZMET KALITESI
iLISKISININ DEGERLENDIRILMESI

Medeni durum ve meslekte calisma slresi ile hizmet kalitesi iligkisinin
degerlendiriimeside ki-kare ¢apraz tablo analizinden yararlaniimistir. Capraz tablo
analizi iki kategorik (isimsel veya dereceli) degisken arasindaki iligkiyi incelememizi
saglamaktadir. Capraz tablo yapilirken su iki konu 6nem tasimaktadir: Birincisi, eger
bir tablodaki hicrelerden biri 5 veya daha az beklenen frekansa sahip ise, ¢capraz
tablo analizinin (Ki-kare analizinin) kullanilmasi uygun degildir. Bir digeri ise
(birincisinin sonucu olarak ve genelde zayif verili veya bos hlcreler igin izlenebilecek
bir yol olarak), bos olan hlicrenin ‘anlam’ agisindan kendisine en yakin olan hicre

(kategori) ile birlestiriimesine gidilmesidir32L,

4.5.1. Medeni Durum ile Motivasyonun Artmasinin Hizmet Kalitesini Artirmasi

Karsilastiriimasi

Tablo-22 Capraz Tablo

Medeni Durum Toplam
. Evli Bekar
Motivasyon
Artmasi HK Evet 205 126 331
Artirir Hayir 7 5 12
Toplam 213 130 343

Medeni durum ile motivasyonun artirmasi hizmet kalitesini artiracagini

dusunenlerin verileri derlenmis ve yukaridaki ¢gapraz tabloda dizenlenmigtir.

Tablo-23 Ki-Kare Analizi

Deger Asymp. Sig. ExactSig. ExactSig. (1-
(2-sided) (2-sided) sided)
Pearson Ki-Kare 12,218 0,032 ,0498

PearsonChi-Square degerinin(12,218) istatistiksel anlamhligi 0,032 olarak
hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden(0,05) daha kiguk oldugu igin iligkinin
anlaml oldugu tespit edilmigtir. Yani medeni durum ile motivasyonun artmasi hizmet

kalitesi artiracagini digunenler arasinda iligki vardir.

321 Ozden Ozbey, “Capraz Tablo Analizi Nasil Yapilir?: Pratik Bir Agiklama”, HUTAD, 2009, Sayr: 9,
459-470, s. 461.
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Tablo-24 Odds Orani Tablosu

Deger %95 Guvenle Guven Araligi
Alt Sinir Ust Sinir
Odds Orani 813 ,240 2,757

Odds oranina goére (Oddsratio) bekarlar evlilere gére 0,813 kat daha az

motivasyonun artmasinin hizmet kalitesini artirdigini séylenebilir.

4.5.2. Meslekte Calisma Siiresinin Fazla Olmasinin Tecriibe ve Motivasyonun

Artmasinin Hizmet Kalitesini Artirmasi Karsilastiriimasi

Tablo-25 Capraz Tablo

Motivasyon Artmasi HK Artirir Toplam
Evet H
Calisma Siiresi v ayir
Tecriibe HK Artinr | Evet 317 323
Hayir 25 6 31
Toplam 342 12 354

Calisma suresi tecriibe hizmet kalitesini artiracagini disinenler ile motivasyon
artirmasi hizmet kalitesini artiracagini disunenlerin verileri derlenmis ve yukaridaki

capraz tabloda diizenlenmistir.

Tablo-26 Ki-Kare Analizi

Value Asymp. Sig. ExactSig. ExactSig. (1-
(2-sided) (2-sided) sided)
Pearson Ki-Kare 26,4422 ,000 ,000 ,000

Pearson Chi-Square degerinin(26,442) istatistiksel anlamhihgi 0,000 olarak
hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden(0,05) daha kuguk oldugu igin iligkinin
anlamh oldugu tespit edilmistir. Yani calisma suresi hizmet kalitesini artiracagini

dusunenler ile motivasyonun artmasi hizmet kalitesi artiracagini dusitnenler

arasinda iligki vardir.

Tablo-27 Odds Orani Tablosu

Deger %95 Guvenle Guven Aralidi
Alt Sinir Ust Sinir
Odds Orani 12,680 3,809 42,209
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Odds oranina goére (Oddsratio) Calisma siresinin hizmet kalitesini artiracagini
dusunenlerin dlisinmeyenlere gbre motivasyonun artmasinin hizmet Kkalitesini

artirdigini distinenler 12,680 kat daha fazladr.

4.6. CALISMANIN FAKTORLERI ARASINDAKI ILISKININ DEGERLENDIRILMESI

Regresyon analizi, iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iligkiyi 6lgmek igin
kullanilan analiz metodudur. Eger tek bir degisken kullanilarak analiz yapiliyorsa
buna tek degiskenli regresyon, birden ¢ok degisken kullaniliyorsa ¢ok degiskenli
regresyon analizi olarak isimlendirilir. Regresyon analizi ile degiskenler arasindaki
iliskinin varligi, eger iliski var ise bunun glcu hakkinda bilgi edinilebilir. Y bagimh
degisken ve X1, X2, ... Xp bagimsiz degiskenler olmak Gzere degiskenler arasindaki
neden sonug iliskisini matematiksel bir model olarak ortaya koyan ydnteme
Regresyon Analizi adi verilir. Coklu regresyon modelini olustururken k bagimsiz
degisken seti iginden Y’yi en iyi aciklayan m=k-s (k>1) bagimsiz degiskenler alt
setini se¢cmek amaciyla basvurulan yénteme ise asamali regresyon (Stepwise,

Backward vb.) yontemi denir?2,
4.6.1. Backward Yontemi

Backward ydéntemi asamali regresyon ydntemlerinden biridir. Regresyon
analizinin uygulandigi ve anlamsiz bulunan degiskenlerden en az iligkili olanin
analizden ¢ikartilarak regresyon analizinin yeniden uygulandigi ve karsilastirilan
degiskenlerin arasindaki iligkilerin tamaminin anlaml olana kadar anlamsiz olan

degdiskenlerin modelden c¢ikartilmasinin devam ettigi bir regresyon yontemidir.

4.6.2. Yalin Yonetim Olgegi ile Motivasyon Olgegi Faktérleri Arasindaki

iliskinin Degerlendirilmesi

Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler incelenirken regresyon
analizi kullanmak ve c¢ikan regresyon modeli sonucunda elde edilen denklemi
yorumlamanin anlamliligina regresyon analizi anlamhlik tablosu incelenerek karar
verilir. iligkilerin anlamliigina karar verilirken sig. degerlerinden yararlanilir. Bu
deger alfa degerinden (0,05) daha klglk olursa regresyon analizi uygulamak ve

modele bagli gcikacak denklemi yorumlamanin anlamli olacag tespiti yapilr.

322 https://tr.wikipedia.org/wiki/Regresyon_analizi, (Erisim tarihi: 16.12.2017).
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4.6.2.1. Yonetici ve Calisan Tutumu ile Motivasyon Aracglari Faktorleri

Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-28 Yonetici ve Calisan Tutumu ile Motivasyon Araglari Faktérleri igin
Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestli_k Kareler F Sivg. ]
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri
Regresyon 53,229 3 17,743 23,708 ,000b
1. Model Artiklar 266,432 356 ,748
Toplam 319,661 359
Regresyon 53,190 2 26,595 35,631 ,000c
2. Model Artiklar 266,471 357 ,746
Toplam 319,661 359

Yapilan arastirma icin yonetici ve ¢alisan tutumu duzeyi ile arastirmanin diger
duzeyleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmis ve
regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan analiz
sonucunda 2 model elde edilmistir. Elde edilen her iki model icinde de hesaplanan
sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa dederinden daha kiicuk
oldugu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmigtir.

Tablo-29 Yoénetici ve Calisan Tutumu Dlzeyi ile Motivasyon Araglari Faktorleri igin
Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart Standartlastiriimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 1,592 ,287 5,540 ,000
gii‘;al 157 066 154 2,391 017
Motive
Araglan
1. Model pr
m:iife' 366 084 313 4,380 ,000
Araglan
Eﬂzct’ir\'lzm'k -,022 097 -,017 -,228 820
Araglan
(Constant) 1,564 ,258 6,054 ,000
git;al 151 061 148 2,498 013
2. Model Motive
Araclari
Yonetsel
Motive ,356 ,069 ,304 5,137 ,000
Araglari
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Hoap.c: YOnetici ve galisan tutumu duzeyi ile motivasyon araclari birbirlerini
istatistiki anlamda etkilememektedir.
Hiabc: YOnetici ve calisan tutumu dizeyi ile motivasyon araglari birbirlerini

istatistiki anlamda etkilemektedir.

Yonetici ve caligan tutumu duzeyi ile motivasyon Olgeginin duzeyleri
arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi backward yontemi uygulanmistir.
ilk modelde yénetici ve calisan tutumu ile ekonomik motive araclari arasindaki
iliskinin sig. degeri (0,820) alfa degerinden (0,05) daha buyuk oldugu icin anlamsiz
oldugu tespit edilmistir ve ekonomik motive araclari analizden c¢ikartilarak analiz

yinelenmistir.

ikinci modelde elde edilen tim sig. degerleri alfa degerinden daha kiiciik
oldugu icin BO (sabit katsayi) ile yonetsel motive araclari arasindaki iliskinin anlaml
oldugu tespit edilmistir. ikinci model sonucunda yénetici ve calisan tutumu diizeyi ile
iliskisi anlamsiz higbir dizey kalmadidi icin regresyon denklemi asagidaki gibi

kurulur.

Ydénetici ve ¢alisan tutumu = BO + 0,151 Psiko-Sosyal Motive Aracglari + 0,356

Ydnetsel Motive Araglari

Regresyon denklemine goére ybnetsel motive araclari ile ydnetici ve calisan
tutumu arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir (Hla kabul edilir). Yonetsel motive
araclari 1 birim arttigr zaman ydnetici ve g¢alisan tutumu diizeyi 0,356 birim artacaktir.
Yani Yonetsel motive araglari ile yonetici ve calisan tutumu arasinda %35,6

oraninda pozitif yonla bir iligki vardir.

Benzer sekilde Psiko-Sosyal Motive araglari ile yonetici ve g¢alisan tutumu
arasinda pozitif yonlGU bir iliski vardir (H1b kabul edilir). Psiko-Sosyal Motive araglari
1 birim arttigr zaman yonetici ve ¢aligsan tutumu duzeyi 0,151 birim artacaktir. Yani
Yonetsel motive araglari ile yonetici ve ¢alisan tutumu arasinda %15,1 oraninda

pozitif yonlu bir iligki vardir.
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4.6.2.2. Mesleki Tatmin ve is Yiikii Diizeyi ile Motivasyon Araglan igin

Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-57 Mesleki Tatmin ve Is Yuki Diizeyi ile Motivasyon Araglari icin Regresyon

Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri

Regresyon 55,086 3 18,362 23,770 ,000°
1. Artiklar 275,006 356 772
Model

Toplam 330,092 359

Regresyon 54,956 2 27,478 35,654 ,000¢
2. Artiklar 275,136 357 771
Model

Toplam 330,092 359

Yapilan arastirma i¢in mesleki tatmin ve is yuku duzeyi ile arastirmanin diger
duzeyleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmis ve
regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan analiz
sonucunda 2 model elde edilmistir. Elde edilen model igin hesaplanan sig. degeri
0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha kuguk oldugu igin
regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin

anlaml oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-58 Mesleki Tatmin ve is Yiikii Diizeyi ile Motivasyon Araclari icin Regresyon

Analizi Katsayl Tablosu

B Standart Standartlastiriimis T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 1,438 ,292 4,923 ,000
Psiko- ,140 ,067 ,134 2,091 ,037
Sosyal
Motive
Araclari
1. Model  ["ygnetsel 345 ,085 291 4,066 ,000
Motive
Araglar
Ekonomi ,040 ,098 ,031 ,410 ,682
k Motive
Araclari
(Constant) 1,490 ,262 5,677 ,000
Psiko- ,150 ,062 ,144 2,438 ,015
Sosyal
2. MOdel Motive
Araclar
Yonetsel ,365 ,070 ,307 5,188 ,000
Motive
Araclar

Hoder: Mesleki tatmin ve is yUkid dizeyi ile motivasyon araglari birbirlerini

istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hider: Mesleki tatmin ve is yUkd dizeyi ile motivasyon araglari birbirlerini

istatistiki anlamda etkilemektedir.

Mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile motivasyon dlgeginin duzeyleri arasindaki
iliskiyi incelemek icin regresyon analizi backward yontemi uygulanmistir. Elde edilen
ilk modelde ekonomik motive araglarina ait sig. degeri 0,682 olarak hesaplanmis ve
bu deger alfa degerinden (0,05) daha biiyiik oldugu icin modelden cikartilir. ikinci
modelde duzeyler igin hesaplanan sig. degerlerinin hepsinin alfa degerinden daha

kuguk oldugu goriimektedir. Bu ylzden regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Mesleki Tatmin ve is Yiikii = BO + 0,150 Psiko-Sosyal Motive Araglari + 0,365

Yonetsel Motive Araclari

Regresyon denklemine gore psiko-sosyal motive araglari ile mesleki tatmin ve
is yUkU arasinda pozitif yonli bir iliski vardir (H1e kabul edilir). Psiko-sosyal motive
araglari 1 birim arttig1 zaman mesleki tatmin ve ig yliku duzeyi 0,15 birim artacaktir.
yani psiko-sosyal motive araglari ile mesleki tatmin ve is yuku arasinda %15,0

oraninda pozitif yonla bir iligki vardir.
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Benzer sekilde ydnetsel motive araglari ile mesleki tatmin ve is ylki arasinda
pozitif yonlu bir iligki vardir (H1d kabul edilir). Yonetsel motive araglari 1 birim arttigi
zaman mesleki tatmin ve ig yuku dizeyi 0,365 birim artacaktir. Yani yonetsel motive
araclari ile mesleki tatmin ve is ylku arasinda %36,5 oraninda pozitif yonla bir iligki

vardir.

4.6.2.3. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Motivasyon

Araclan Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-30 Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kogullar Diizeyi ile Motivasyon Araglari

icin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri
Regresyon 79,837
3 26,612 25,115 ,000°
L Artiklar 377,225
Model 356 1,060
Toplam 457,062 359
Regresyon 77,449 2 38,725 36,418 | ,000¢
2.
Vodel Artiklar 379,613 357 1,063
Toplam 457,062 359

Yapilan arastirma igin hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogullar duzeyi ile
arastirmanin motivasyon araclari arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi
uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward ydntemi kullaniimistir. Yapilan
analiz sonucunda 2 model elde edilmistir. Elde edilen her iki model iginde
hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha
klguk oldugu igin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-60 Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Motivasyon Araglari
icin Regresyon Analizi Katsay Tablosu

B Standart Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri

(Constant) 1,022 342 2,989 ,003
Psiko-
Sosyal ,390 ,078 ,319 4,989 ,000
Motive

1 Araclar

Model Yonetsel
Motive ,333 ,100 ,238 3,345 ,001
Araclar
Ekonomik
Motive -,172 ,115 -,113 -1,501 , 134
Araclari
(Constant) ,798 ,308 2,589 ,010
Psiko-

2. Sosyal ,345 ,072 ,282 4,771 ,000
Araclari
Tgsisel 249 083 178 3,017 ,003
Motive
Araclari

Hog,n,: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogullar duzeyi ile motivasyon araglari

birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hign,: Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogullar duzeyi ile motivasyon araclari

birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar dizeyi ile motivasyon &lgeginin
dlzeyleri arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi backward yontemi
uygulanmistir. Elde edilen ilk modelde Hareket israfi, Stok israfi ve ekonomik motive
araglari icin hesaplanan sig. degeri (0,134) alfa degerinden (0,05) daha buyik
oldugu i¢in anlamsiz oldugu tespit edilmis ve regresyon analizinden ¢ikartilarak
analiz yinelenmistir. ikinci model sonucunda psiko-sosyal motive araglar icin sig.
degeri 0,000 ve yonetsel motive araglari i¢in sig. degeri 0,003 olarak hesaplanmis
ve bu degerler alfa degerinden daha kiguk oldugu icin modeldeki tim dizeyler igin

iliskinin anlamli oldugu tespit edilir ve regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar = BO + 0,249 Ydnetsel Motive
Araglari + 0,345 Psiko-Sosyal Motive Araclari

Regresyon denklemine gore yonetsel motive araclari ile hareket israfi, stok
israfl ve fiziki kosullar arasinda pozitif yonli bir iliski vardir (H1g kabul edilir).

Yonetsel motive araglari 1 birim arttigi zaman hareket israfi, stok israfi ve fiziki
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kosullar diizeyi 0,249 birim artacaktir. Yani yonetsel motive araglari ile hareket israfi,

stok israfi ve fiziki kosullar arasinda %24,9 oraninda pozitif yonlG bir iligki vardir.

Benzer sekilde psiko-sosyal motive araglari ile hareket israfi, stok israfi ve
fiziki kosullar arasinda pozitif yonlt bir iligki vardir (H1h kabul edilir). Psiko-sosyal
motive araglari 1 birim arttig1 zaman hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogullar duzeyi
0,345 birim artacaktir. Yani psiko-sosyal motive araclari ile hareket israfi, stok israfi

ve fiziki kosullar arasinda %34,5 oraninda pozitif yonla bir iliski vardir.

4.6.3. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri Arasindaki

Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Bagimh ve badimsiz degiskenler arasindaki iliskiler incelenirken regresyon
analizi kullanmak ve cikan regresyon modeli sonucunda elde edilen denklemi
yorumlamanin anlamliidina regresyon analizi anlamlilik tablosu incelenerek karar
verilir. lliskilerin anlamliigina karar verilirken sig. degerlerinden vyararlanilir. Bu
deger alfa degerinden (0,05) daha kicuk olursa regresyon analizi uygulamak ve

modele bagl ¢cikacak denklemi yorumlamanin anlamli olacagi tespiti yapilir.

4.6.3.1. Yonetici ve Calisan Tutumu Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-61 Yonetici ve Calisan Tutumu Duzeyi ile Hizmet Kalitesi Faktorleri igin

Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri
1 Regresyon 32,499 5 6,500 8,013 ,000P
Model Artiklar 287,163 354 ,811
Toplam 319,661 359
2 Regresyon 32,258 4 8,065 9,961 ,000°¢
Model | Artiklar 287,403 355 ,810
Toplam 319,661 359
3 Regresyon 30,910 3 10,303 12,703 ,000¢
Model | Artiklar 288,751 356 811
Toplam 319,661 359
4. Regresyon 29,508 2 14,754 18,153 ,000¢
Model | Artiklar 290,153 357 ,813
Toplam 319,661 359
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Yapilan arastirma icin yonetici ve calisan tutumu dizeyi ile hizmet kalitesi
faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi uygulanmis ve
regresyon analizi yaparken backward ydntemi kullaniimistir. Yapilan analiz
sonucunda 4 model elde edilmistir. Elde edilen her dért model icinde hesaplanan sig.
degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa dederinden daha kugik oldugu
icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin

anlamli oldugu tespit edilmigtir.

Tablo-62 Yonetici ve Calisan Tutumu Duzeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri
icin Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) ,996 521 1,910 ,057
Glvence 418 ,168 203 2,487 ,013
Beklenti
Fiziksel
dzellikler ,057 ,104 ,033 544 586
Glven -,224 ,139 -,125 -1,614 ,107
Beklenti
Saglikli 232 076 178 3,039 003
Yiyecekler ' d ' ' ’
Beklenti
Empati ,136 ,107 ,084 1,276 ,203
Beklenti
(Constant) 1,087 ,493 2,203 ,028
Glvence ,450 ,158 ,218 2,858 ,005
Beklenti
Guven -,224 ,139 -,125 -1,618 ,107
D. Model Beklenti
Saglikh
Beklenti
Empati ,137 ,106 ,084 1,291 ,198
Beklenti
(Constant) 1,191 ,487 2,444 ,015
Givence ,480 ,156 ,233 3,075 ,002
Beklenti
B. Model | Giiven -175 1133 -,098 -1,315 ,189
Beklenti
Saglikh
Yiyecekler 271 ,071 ,208 3,811 ,000
beklenti
(Constant) 1,098 ,482 2,275 ,023
Gulvence ,337 ,112 ,164 3,001 ,003
4. Model | Beklenti
Saghkli
Yiyecekler ,261 ,071 ,201 3,697 ,000
beklenti
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Hoab.cde: YOnetici ve galisan tutumu dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Haap.cde: YONetici ve galigan tutumu dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Yoénetici ve calisan tutumu dlzeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri
arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi backward yontemi uygulanmistir.
Toplamda 4 model kurulmus ve ilk G¢ modelde iliskisiz bulunan dizeyler analizden
cikartilarak regresyon analizi yinelenmistir. Birinci, ikinci ve Gglincii modelde sirasi
ile fiziksel o6zellikler beklenti (sig.= ,586), empati beklenti (sig.=0,198) ve given
beklenti (sig.= ,189) dlzeyleri icin hesaplanan sig. degerleri alfa dederinden daha
blyUk oldugu icin yonetici ve g¢alisan tutumu dizeyi ile aralarindaki iliskinin anlamsiz
oldugu tespit edilmistir. 4. Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlaml

bulundugu icin regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Yoénetici ve galisan tutumu = BO + 0,337 Guvence Beklenti + 0,261 Saglikli
Yiyecekler Beklenti

Regresyon denklemine gdre guvence beklenti dizeyi ile ybnetici ve galisan
tutumu arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir (H2b kabul edilir). Guvence beklenti
dizeyi 1 birim arttig1 zaman ydnetici ve ¢alisan tutumu diizeyi 0,337 birim artacaktir.
Yani glvence beklenti dizeyi ile ydnetici ve calisan tutumu arasinda %33,7

oraninda pozitif yonla bir iligki vardir.

Benzer sekilde saglikli yiyecekler beklenti dizeyi ile yonetici ve ¢aligan tutumu
dizeyi arasinda pozitif yonli %26,1 oraninda bir iliski vardir (H2d kabul edilir).
Saglikli Yiyecekler Beklenti diizeyi bir birim arttigi zaman ydnetici ve ¢alisan tutumu

dizeyi 0,261 birim artacaktir.
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4.6.3.2. Mesleki Tatmin ve is Yiikii Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-63 Mesleki Tatmin ve Is Yiki Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri
icin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi | Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri

Regresyon 33,679 5 6,736 8,044 ,000P
1. Artiklar 296,413 354 ,837
Model

Toplam 330,092 359

Regresyon 33,668 4 8,417 10,080 ,000¢
N Artikl
Model rtiklar 296,424 355 ,835

Toplam 330,092 359

Regresyon 33,000 3 11,000 13,181 ,000d
> Artikl
Model rtiklar 297,092 356 ,835

Toplam 330,092 359

Regresyon 32,528 2 16,264 19,513 ,000¢
¥ Artikl
Model rtiklar 297,564 357 ,834

Toplam 330,092 359

Yapilan arastirma igin mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile hizmet kalitesi
beklenti faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmis ve
regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan analiz
sonucunda 4 model elde edilmistir. Elde edilen her dért model icinde hesaplanan sig.
degeri 0,000 olarak hesaplanmigtir. Bu deger alfa degerinden daha kuguk oldugu
icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin

anlaml oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-64 Mesleki Tatmin ve is Yiiki Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri

icin Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart | Standartlastiriimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 779 ,530 1,471 ,142
Guvence ,466 171 ,222 2,726 ,007
Beklenti
Fiziksel
zellikler ,012 ,106 ,007 ,113 ,910
1. beklenti
Model | Guven -,136 141 -,075 -,966 335
Beklenti
Saglkl
Yiyecekler ,221 ,077 , 167 2,851 ,005
beklenti
Empati ,096 ,108 ,058 ,890 374
beklenti
(Constant) |,798 ,501 1,594 , 112
Guvence 473 ,160 ,225 2,953 ,003
Beklenti
> Glven -,136 ,141 -,075 -,968 334
M del Beklenti
Odel ™ Saglikl
Yiyecekler |.222 077 ,168 2,898 ,004
beklenti
Empati ,097 ,108 ,058 ,894 ,372
beklenti
(Constant) |,871 ,494 1,764 ,079
Guvence ,493 , 158 ,235 3,117 ,002
Beklenti
f/idl Given -,102 , 135 -,056 -, 752 ,452
ode Beklenti
Saglikli
Yiyecekler | ,245 ,072 ,186 3,407 ,001
beklenti
(Constant) | ,818 ,489 1,673 ,095
Gulvence 411 114 ,196 3,607 ,000
4. Beklenti
Model g5k
Yiyecekler ,240 ,072 ,182 3,352 ,001
beklenti

Hotgh,j: Mesleki tatmin ve is yuki dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hargn,.j: Mesleki tatmin ve is yiku dizeyi ile hizmet kalitesi bekelenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Mesleki tatmin ve is yUku dizeyi ile hizmet kalitesi faktérleri arasindaki iligkiyi

incelemek icin regresyon analizi backward yoéntemi uygulanmistir. Toplamda 4
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model kurulmus ve ilk G¢ modelde iligkisiz bulunan dizeyler analizden c¢ikartilarak
regresyon analizi yinelenmistir. Birinci, ikinci ve Gg¢lncl modelde sirasi ile fiziksel
Ozellikler beklenti (sig.= ,910), empati beklenti (sig.=0,372) ve guven beklenti
(sig.= ,452) dlzeyleri i¢cin hesaplanan sig. degerleri alfa (0,05) degerinden daha
blylk oldugu igin mesleki tatmin ve is yiku dizeyi ile aralarindaki iligkinin anlamsiz
oldugu tespit edilmistir. 4. Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlamli

bulundugu icin regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Mesleki Tatmin ve Is Yiki = BO + 0,411 Gilivence Beklenti + 0,240 Saglikli
Yiyecekler Beklenti

Regresyon denklemine gore glvence beklenti dlzeyi ile mesleki tatmin ve is
yuki arasinda pozitif yonli bir iliski vardir (H2g kabul edilir). Givence beklenti
duzeyi 1 birim arttigi zaman mesleki tatmin ve is yuku duzeyi 0,411 birim artacaktir.
Yani guvence beklenti dizeyi ile mesleki tatmin ve is yuku arasinda %41,1 oraninda

pozitif yonlu bir iliski vardir.

Benzer sekilde saglikl yiyecekler beklenti dizeyi ile mesleki tatmin ve is yuku
dlzeyi arasinda pozitif yonli %24,0 oraninda bir iliski vardir (H21 kabul edilir).
Saglikli yiyecekler beklenti duzeyi bir birim arttigi zaman mesleki tatmin ve is yukui

dizeyi 0,24 birim artacaktir.
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4.6.3.3. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

Beklenti Faktorleri Arasindaki iligskinin Degerlendirilmesi

Tablo-65 Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi icin ile Hizmet Kalitesi

Beklenti Faktorleri Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi | Tablo Degeri
Degeri

Regresyon 53,361 5 10,672 9,358 ,000°
1. Artiklar 403,701 354 1,140
Model

Toplam 457,062 359

Regresyon 53,328 4 13,332 11,723 ,000¢
2. Artiklar 403,734 355 1,137
Model

rogg 457,062 359

Regresyon 52672 3 17,557 15,456 ,000¢
3. Artiklar 404,390 356 1,136
Model

Lgg<m 457,062 359

Regresyon 51330 2 25,665 22,582 ,000¢
4. Artiklar 405,732 357 1,137
Model

Toplam 457,062 359

Regresyon 49,376 1 49,376 43,359 ,000f
5. Artiklar 407,685 358 1,139
Model

Toplam 457,062 359

Yapilan arastirma igin hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar dizeyi ile ile
hizmet kalitesi beklenti faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi
uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan
analiz sonucunda 5 model elde edilmistir. Elde edilen her bes model icinde
hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmigtir. Bu deger alfa degerinden daha
klguk oldugu igin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-66 Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

beklenti Faktérleri igin Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart | Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri | Degeri
(Constant) ,694 ,618 1,124 ,262
Glvence ,149 ,200 ,060 ,746 ,456
Beklenti
Fiziksel -,135 ,124 -,065 -1,090 ,276
Ozellikler
1 beklenti
Model Glven _ ,112 ,164 ,052 ,682 ,495
Beklenti
Saghkli 472 ,090 ,304 5,217 ,000
Yiyecekler
beklenti
Empati ,022 ,126 ,011 172 ,864
beklenti
(Constant) ,710 ,610 1,163 ,246
Glvence ,153 ,198 ,062 776 439
Beklenti
Fiziksel -,134 ,123 -,065 -1,088 277
> Ozellikler
Model beklenti
Glven ,120 ,158 ,056 ,759 ,448
Beklenti
Saghkli ATT ,085 ,307 5,602 ,000
Yiyecekler
beklenti
(Constant) 773 ,604 1,280 ,202
Glvence ,251 ,150 ,102 1,667 ,096
Beklenti
Fiziksel -,134 ,123 -,065 -1,087 ,278
3. Model [6zellikler
beklenti
Saghkli ,483 ,085 ,311 5,704 ,000
Yiyecekler
beklenti
(Constant) ,556 ,570 ,975 ,330
Glvence 174 ,133 ,071 1,311 ,191
Beklenti
4. Model o s 469 084 302 5602 | ,000
Yiyecekler
beklenti
(Constant) 1,168 ,328 3,561 ,000
5 Model Sgghkh ,510 ,077 ,329 6,585 ,000
Yiyecekler
beklenti

Hok,.mno: Hareket israfi, stok israfl ve fiziki kosullar duzeyi ile hizmet kalitesi

beklenti faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hakmno: Hareket israfi, stok israfl ve fiziki kosullar duzeyi ile hizmet kalitesi

beklenti faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.
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Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar diizeyi ile hizmet kalitesi beklenti
faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi backward yontemi
uygulanmistir. Toplamda 5 model kurulmus ve ilk dort modelde iligkisiz bulunan
diuzeyler analizden cikartilarak regresyon analizi yinelenmigtir. Birinci, ikinci, dgiincu
ve dorduncu modelde sirasi ile empati beklenti (sig.=0,372), guven beklenti
(sig.= ,452), fiziksel 6zellikler beklenti (sig.= ,910) ve guvence beklenti (sig.=0,372),
dizeyleri icin hesaplanan sig. degerleri alfa (0,05) degerinden daha buylk oldugu
icin Hareket Israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar diizeyi ile aralarindaki iligkinin
anlamsiz oldugu tespit edilmistir. 5. Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iliskileri

anlamh bulundugu icin regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar = BO + 0,510 Saglkli Yiyecekler
Beklenti

Regresyon denklemine gore sadlikli yiyecekler beklenti dizeyi ile hareket
israfl, stok israfl ve fiziki kosullar arasinda pozitif yonli bir iliski vardir (H2n kabul
edilir). Saglikli yiyecekler beklenti diizeyi 1 birim arttigi zaman hareket israfi, stok
israfl ve fiziki kosullar dizeyi 0,510 birim artacaktir. Yani saglikli yiyecekler beklenti
dizeyi ile hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar arasinda %51,0 oraninda pozitif

yonla bir iligki vardir.
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4.6.4. Motivasyon ve Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri Arasindaki iligkinin

Degerlendirilmesi

Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler incelenirken regresyon
analizi kullanmak ve c¢ikan regresyon modeli sonucunda elde edilen denklemi
yorumlamanin anlamhligina regresyon analizi anlamhlk tablosu incelenerek karar
verilir. iligkilerin anlamliigina karar verilirken sig. degerlerinden yararlanilir. Bu
deger alfa degerinden(0,05) daha kilgclk olursa regresyon analizi uygulamak ve

modele bagl ¢cikacak denklemi yorumlamanin anlamli olacagi tespiti yapilir.

4.6.4.1. Psiko-Sosyal Motive Araclari Duizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-67 Psiko-Sosyal Motive Araclari ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktérleri igin

Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri
Regresyon 37,119 5 7,424 17,986 ,000°
1. Model Artiklar 146,113 354 413
Toplam 183,232 359
Regresyon 37,062 4 9,266 22,503 ,000¢
2.Model | Artiklar 146,170 355 412
Toplam 183,232 359
Regresyon 36,829 3 12,276 29,852 ,000¢
3. Model | Artiklar 146,403 356 411
Toplam 183,232 359

Yapilan arastirma icin psiko-sosyal motive araclari duzeyi ile hizmet kalitesi
beklenti faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmis ve
regresyon analizi yaparken backward yontemi kullanilimistir. Yapilan analiz
sonucunda 3 model elde edilmigtir. Elde edilen her ¢ model iginde hesaplanan sig.
degeri 0,000 olarak hesaplanmigtir. Bu deger alfa degerinden daha kuguk oldugu
icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin

anlaml oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-68 Psiko-Sosyal Motive Araclari ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktérleri igin

Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart Standartlastiriimis T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 1,640 ,372 4,411 ,000
Givence 435 ,120 279 3,625 ,000
Beklenti
Fiziksel
ozellikler ,056 ,074 ,043 , 753 ,452
beklenti
1. Model Gi
uven ,037 ,099 027 372 710
Beklenti
Saglikh
Yiyecekler ,302 ,054 ,307 5,550 ,000
beklenti
Sihpat -,192 076 4F5 -2,525 012
beklenti
(Constant) 1,652 ,370 4,468 ,000
Givence 461 097 295 4,740 ,000
Beklenti
Fiziksel
ozellikler ,056 ,074 ,043 , 752 ,453
2. Model beklenti
Saglikh
Yiyecekler ,302 ,054 ,307 5,555 ,000
beklenti
Empatl -,184 073 -,150 2,522 012
beklenti
(Constant) 1,742 ,350 4,976 ,000
Givence 492 ,088 315 5,593 ,000
Beklenti
3. Model  [Saglkl
\Yiyecekler ,307 ,054 ,313 5717 ,000
beklenti
Empati -,183 073 -,149 -2,507 013
beklenti

Hoabcde: Psiko-sosyal motive araglari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti

faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hsabcde: Psiko-sosyal motive araglari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti

faktorleri istatistiki anlamda etkilemektedir.

Psiko-sosyal motive araglarn duzeyi ile hizmet Kkalitesi beklenti faktorleri
arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi backward yontemi uygulanmigtir.
Toplamda 3 model kurulmus ve ilk iki modelde iligskisiz bulunan dizeyler analizden

cikartilarak regresyon analizi yinelenmistir. Birinci ve ikinci modelde sirasi ile guven

236




beklenti (sig.=0,710) ve fiziksel O&zellik beklenti (sig.=0,453) duzeyleri icin
hesaplanan sig. degerleri alfa (0,05) degerinden daha blyuk oldugu igin Psiko-
sosyal motive araclari dizeyi ile aralarindaki iligkinin anlamsiz oldugu tespit
edilmistir. 3. modelde ise ilgili tim degigkenlerin iligkileri anlaml bulundugu icin

regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Psiko-Sosyal Motive Araclari = BO + 0,492 Gulvence Beklenti + 0,307 Saglkli
Yiyecekler Beklenti - 0,183 Empati Beklenti

Regresyon denklemine goére psiko-sosyal motive araglari dizeyi ile glivence
beklenti dizeyi ile arasinda pozitif yonli %49,2 oraninda bir oranti vardir (H3b kabul
edilir). Gluvence beklenti dizeyi 1 birim arttikca psiko-sosyal motive araclari dizeyi
de 0,492 birim artacaktir.

Psiko-sosyal motive araclari dizeyi ile saglikl yiyecekler beklenti dizeyi ile
arasinda pozitif yonli %30,7 oraninda bir oranti vardir (H3d kabul edilir). Saglkli
yiyecekler beklenti 1 birim arttikga psiko-sosyal motive araclari duzeyi de 0,307

birim artacaktir.
Psiko-sosyal motive araglari dizeyi ile empati beklenti dizeyi ile arasinda

negatif yonli %18,3 oraninda bir oranti vardir (H3a kabul edilir). Empati beklenti 1

birim arttikga psiko-sosyal motive araglari diizeyi de 0,183 birim azalacaktir.
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4.6.4.2. Yonetsel

Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Motive Aracglarni

Diizeyi

ile Hizmet Kalitesi

Beklenti

Tablo-69 Ydnetsel Motive Araclari Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktdrleri icin

Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri
Regresyon
52,971 5 10,594 15,715 ,000°P
1. Artiklar
238,646 354 ,674
Model
Toplam
291,616 359
Regresyon
52,930 4 13,232 19,681 ,000¢
2. Artiklar
Model 238,687 355 ,672
Toplam
291,616 359
Regresyon
52,123 3 17,374 25,827 ,000d
3. Artiklar
Model 239,493 356 ,673
Toplam
291,616 359

Yapilan arastirma icin yonetsel motive araglari diuzeyi ile hizmet Kkalitesi

beklenti faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmis ve

regresyon analizi

yaparken backward yontemi

kullaniimistir.

Yapilan analiz

sonucunda 3 model elde edilmistir. Elde edilen her ¢ model iginde hesaplanan sig.

degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha kiguk oldugu

icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin

anlamh oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-70 Ydnetsel Motive Araclari Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri igin

Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart | Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri | Degeri
(Constant) | 1,175 475 2,472 ,014
Guvence 162 153 ,082 1,053 293
Beklenti
Fiziksel
ozellikler -,223 ,095 -,135 -2,343 ,020
beklenti
1. -
Model | Guven 361 126 211 2,858 ,005
Beklenti
Saghkh
Yiyecekler ,351 ,069 ,283 5,047 ,000
beklenti
el 024 097 015 246 806
beklenti
(Constant) | 1,192 ,469 2,539 ,012
Givence | = ;00 152 084 1,005 | 274
Beklenti
Fiziksel
) ozellikler | -,222 ,095 -,134 -2,340 | ,020
Model beklenti
Goven 370 121 216 3,045 ,003
Beklenti
Saghkh
Yiyecekler ,356 ,065 ,287 5,448 ,000
beklenti
(Constant) | 1,351 ,446 3,027 ,003
Fiziksel
ozellikler -,185 ,089 -,112 -2,087 ,038
beklenti
3. -
Model | Guven 456 ,092 266 4,933 ,000
Beklenti
Saghkh
Yiyecekler ,366 ,065 ,295 5,644 ,000
beklenti

Horgh,j: YOnetsel motive araglari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.
Hargn,j: YOnetsel motive araglari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri
birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Yonetsel motive araglari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorler, arasindaki

iliskiyi incelemek icin regresyon analizi backward yéntemi uygulanmigtir. Toplamda

239



3 model kurulmus ve ilk iki modelde iliskisiz bulunan duzeyler analizden ¢ikartilarak
regresyon analizi yinelenmistir. Birinci ve ikinci modelde sirasi ile empati beklenti
(sig.=0,806) ve guvence beklenti (sig.=0,274) dlzeyleri icin hesaplanan sig.
degerleri alfa (0,05) degerinden daha blylk oldugu icin ydnetsel motive araglari
dizeyi ile aralarindaki iligskinin anlamsiz oldugu tespit edilmistir. 3. Modelde ise ilgili
tum degiskenlerin iligkileri anlaml bulundugu igin regresyon denklemi asagidaki gibi

kurulur.

Yénetsel Motive Araclari = BO - 0,185 Fiziksel Ozellikler Beklenti + 0,456
Guven Beklenti + 0,366 Saglikli Yiyecekler Beklenti

Regresyon denklemine gore yonetsel motive araclari dizeyi ile fiziksel
Ozellikler beklenti dizeyi arasinda negatif yonli %18,5 oraninda bir oranti vardir
(H3h kabul edilir). Fiziksel 6zellikler beklenti dizeyi 1 birim arttikca yonetsel motive

araglar1 duzeyi de 0,185 birim azalacaktir.

Yoénetsel motive araclari dizeyi ile given beklenti diizeyi ile arasinda pozitif
yonlu %45,6 oraninda bir oranti vardir (H3j kabul edilir). Given beklenti 1 birim

arttikga yonetsel motive araglari diizeyi de 0,456 birim artacaktir.

Yonetsel motive araclari duzeyi ile saglikli yiyecekler beklenti dizeyi ile
arasinda negatif yonli %36,6 oraninda bir oranti vardir (H31 kabul edilir). Saglikl
yiyecekler beklenti 1 birim arttikga yonetsel motive araglari dizeyi de 0,366 birim

azalacaktir.
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4.6.4.3. Ekonomik Motive Araglan Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-71 Ekonomik Motive Araglari ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri igin

Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri

Regresyon 36,329 5 7,266 16,196 ,000°
1. Model | Artiklar 158,808 354 449

Toplam 195,137 359

Regresyon 36,248 4 9,062 20,247 ,000¢
2. Model

Artiklar 158,889 355 ,448

Toplam 195,137 359

Regresyon 36,058 3 12,019 26,897 ,000¢
3. Model

Artiklar 159,080 356 447

Toplam 195,137 359

Yapilan arastirma icin ekonomik motive araclari dizeyi ile hizmet kalitesi
beklenti faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmis ve
regresyon analizi yaparken backward ydntemi kullaniimistir. Yapilan analiz
sonucunda 3 model elde edilmistir. Elde edilen her G¢ model icinde hesaplanan sig.
degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha kiguk oldugu
icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin

anlaml oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-72 Ekonomik Motive Araglari ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri

Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart | Standartlastiriimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri | Degeri
(Constant) | 1,678 388 4,330 ,000
Glvence ,436 ,125 271 3,485 ,001
Beklenti
Fiziksel ,051 ,078 ,037 ,654 513
ozellikler
1 beklenti
Model Gilven ,044 ,103 ,031 423 672
Beklenti
Saglikli 297 057 293 5,242 000
Yiyecekler
beklenti
Empati -,200 ,079 -,157 -2,522 ,012
beklenti
(Constant) | 1,693 386 4,391 ,000
Glivence 467 ,101 ,290 4,604 ,000
Beklenti
Fiziksel 051 077 037 653 514
2 ozellikler
Model beklenti
Saglikls 297 ,057 293 5,246 ,000
Yiyecekler
beklenti
Empati -,191 ,076 -,150 -2,505 ,013
beklenti
(Constant) 1;774 ,365 4,862 ,000
Gilvence ,495 ,092 ,307 5,397 ,000
Beklenti
3. Saglikli 302 056 298 5391 | ,000
Model Yiyecekler
beklenti
Empati -,189 ,076 -,149 -2,492 ,013
beklenti

Hok,.mno: EKOnomik motive araclari diizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hi.mno: EkOonomik motive araglari diizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri

birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Ekonomik motive araclari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti faktorleri
arasindaki iliskiyi incelemek icin regresyon analizi backward yontemi uygulanmigtir.
Toplamda 3 model kurulmus ve ilk iki modelde iliskisiz bulunan diizeyler analizden

cikartilarak regresyon analizi yinelenmigtir. Birinci ve ikinci modelde sirasi ile guven
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beklenti (sig.=0,672) ve Fiziksel Ozellik beklenti (sig.=0,514) dizeyleri igin
hesaplanan sig. degerleri alfa (0,05) dederinden daha blyUk oldugu i¢in Ekonomik
Motive Araclari dizeyi ile aralarindaki iliskinin anlamsiz oldugu tespit edilmistir. 3.
Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlamli bulundugu igin regresyon

denklemi asagidaki gibi kurulur.

Ekonomik Motive Araclari = BO + 0,495 Gulvence Beklenti + 0,302 Saglikh
Yiyecekler Beklenti - 0,189 Empati Beklenti

Regresyon denklemine gére ekonomik motive araclari dizeyi ile glvence
beklenti duzeyi ile arasinda pozitif yonli %49,5 oraninda bir oranti vardir (H3I kabul
edilir). Guvence beklenti dliizeyi 1 birim arttikca ekonomik motive aracglari diizeyi de
0,495 birim artacaktir.

Ekonomik motive araclari duzeyi ile saglikli yiyecekler beklenti dizeyi ile
arasinda pozitif yonli %30,2 oraninda bir oranti vardir (H3n kabul edilir). Saghkli
yiyecekler beklenti 1 birim arttikga ekonomik motive araglari dizeyi de 0,302 birim

artacaktir.
Ekonomik motive aracglari duzeyi ile empati beklenti dizeyi ile arasinda negatif

yonli %18,9 oraninda bir oranti vardir (H3k kabul edilir). Empati beklenti 1 birim

arttikga ekonomik motive araglari diizeyi de 0,189 birim azalacaktir.
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4.6.5. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama Faktorleri

Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler incelenirken regresyon
analizi kullanmak ve c¢ikan regresyon modeli sonucunda elde edilen denklemi
yorumlamanin anlamhligina regresyon analizi anlamhlk tablosu incelenerek karar
verilir. iligkilerin anlamliigina karar verilirken sig. degerlerinden yararlanilir. Bu
deger alfa degerinden (0,05) daha kicuk olursa regresyon analizi uygulamak ve

modele bagl ¢cikacak denklemi yorumlamanin anlamli olacagi tespiti yapilir.

4.6.5.1. Yonetici ve Calisan Tutumu Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Karsilama Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-73Yo6netici ve Calisan Tutumu Dizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama

Faktérleri icin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri
Regresyon 77,599 5 15,520 22,697 ,000°
1. Model Artiklar 242,062 354 ,684
Toplam 319,661 359
Regresyon 77,599 4 19,400 28,451 ,000°
2. Model | Artiklar 242,063 355 682
Toplam 319,661 359
Regresyon 77,094 3 25,698 37,716 ,000¢
3. Model | Artiklar 242,567 356 ,681
Toplam 319,661 359

Yapilan arastirma icgin yonetici ve c¢alisan tutumu dizeyi ile hizmet kalitesi
beklenti kargilama faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi
uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan
analiz sonucunda 3 model elde edilmistir. Elde edilen her U¢ model icginde
hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha
klguk oldugu igin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-74 Yoénetici ve Calisan Tutumu Duzeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama

Faktorleri igin Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart | Standartlastiriimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri | Degeri
(Constant) 1,220 267 4,563 ,000
Glvence
karsilama -,091 ,107 -,069 -,848 397
Fiziksel
ozellikler 282 ,060 284 4,722 ,000
kargillama
L Giiven
Model karsilama ,287 ,096 ,240 2,982 ,003
Saghkh
Yiyecekler | . 001 ,059 -,002 -,025 ,980
kargllama
Empati
kargilama | 140 072 131 1,946 ,052
(Constant) | 1 220 267 4,570 ,000
Glvence
kargilama | -091 106 -,069 -,860 390
Fiziksel
2. ozellikler 282 057 284 4,921 ,000
Model | karsilama
Glven
karsilama | 287 ,096 240 2,987 ,003
Empati
kargilama | 139 ,069 131 2,031 ,043
(Constant) | 1139 250 4,563 ,000
Fiziksel
ozellikler 266 054 268 4,901 ,000
3. karsilama
Model Giiven
kargilama | 235 075 197 3,144 ,002
Empati
karsilama | 133 068 124 1,947 ,043

Hoabcde: YOnetici ve calisan tutumu dizeyi ile hizmet Kkalitesi beklenti

karsilama faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hsabcde: YOnetici ve calisan tutumu dizeyi ile hizmet Kkalitesi beklenti

karsilama faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Yonetici ve c¢alisan tutumu duzeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama
faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi backward ydntemi

uygulanmistir. Toplamda 3 model kurulmus ve ilk iki modelde iligkisiz bulunan
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diuzeyler analizden gikartilarak regresyon analizi yinelenmistir. Birinci, ikinci modelde
sirasi ile saglkl yiyecekler karsilama (sig.=0,980) ve givence beklenti karsilama
(sig.=0,390), duzeyleri icin hesaplanan sig. degerleri alfa (0,05) degerinden daha
blylk oldugu icin ydnetici ve ¢alisan tutumu dizeyi ile aralarindaki iligkinin anlamsiz
oldugu tespit edilmigtir. 3. Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlaml

bulundugu i¢in regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Yénetici ve Calisan Tutumu = BO + 0,266 Fiziksel Ozellik Karsilama + 0,235

Gulven Karsilama + 0,133 Empati Kargilama

Regresyon denklemine gore ydnetici ve calisan tutumu dizeyi ile fiziksel
Ozellik karsilama dulzeyi ile arasinda pozitif yonli %26,6 oraninda bir oranti vardir
(H4c kabul edilir). Fiziksel 6zellik karsilama dizeyi 1 birim arttikga yoOnetici ve

galisan tutumu duzeyi de 0,266 birim artacaktir.

Yonetici ve ¢alisan tutumu dlzeyi ile gliven karsilama duzeyi ile arasinda
pozitif yonll %23,5 oraninda bir oranti vardir (H4e kabul edilir). Glven karsilama 1

birim arttikga yonetici ve calisan tutumu duizeyi de 0,235 birim artacaktir.
Yoénetici ve galisan tutumu dizeyi ile empati karsilama dizeyi ile arasinda

pozitif yonll %13,3 oraninda bir oranti vardir (H4a kabul edilir).. Empati kargilama 1

birim arttikga ydnetici ve galisan tutumu diizeyi de 0,133 birim artacaktir.
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4.6.5.2. Mesleki Tatmin ve is Yiikii Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Karsilama Faktorleri Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-75 Mesleki Tatmin ve Is Yuki Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama

Faktorleri igin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri
Regresyon
82,280 5 16,456 23,507 ,000°
Artiklar
1. Model 247,812 354 ,700
Toplam
330,092 359
Regresyon
82,263 4 20,566 29,459 ,000°¢
Artiklar
2. Model 247,829 355 698
Toplam
330,092 359
Regresyon
80,401 3 26,800 38,211 ,000¢
Artiklar
3. Model 249,691 356 ;701
Toplam
330,092 359

Yapilan arastirma igin mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile hizmet kalitesi
beklenti kargilama faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi
uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimigtir. Yapilan
analiz sonucunda 3 model elde edilmistir. Elde edilen her ¢ model icinde
hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha
kiguk oldudu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-76 Mesleki Tatmin ve is Yiki Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama

Faktorleri igin Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart | Standartlastiriimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri | Degeri
(Constant) | 1,084 270 4,009 ,000
Glivence - 017
karslama | 109 -,013 -,155 877
Fiziksel ,255
ozellikler ,060 ,253 4,214 ,000
karsilama
1 Giiven 171
Model karsilama ’ ,097 141 1,754 ,080
Saglikl 098
Yiyecekler ,060 ,101 1,637 ,102
karsilama
Empati 141
kol | | 073 130 1,946 | 052
(Constant) | 1,070 253 4,230 ,000
Fiziksel 252
ozellikler ,058 250 4,332 ,000
karsilama
2 S;;i;ma e 133 2114 | 035
Model sagiikis 096
Yiyecekler ,059 ,100 1,633 ,103
karsilama
karslama | 072 130 1,943 | 053
(Constant) | 1,088 253 4,297 ,000
Fiziksel 284
ozellikler ,055 281 5,148 ,000
3. karsilama
Model | Giiven 178
karsilama ’ ,076 147 2,355 ,019
Empati 177
karsilama | 069 163 2,556 | 011

Horgn,j: Mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama

faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Haign,j: Mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama

faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Mesleki tatmin ve is ylku dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama faktorleri
arasindaki iliskiyi incelemek icin regresyon analizi backward yontemi uygulanmistir.

Toplamda 3 model kurulmus ve ilk iki modelde iliskisiz bulunan diizeyler analizden
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cikartilarak regresyon analizi yinelenmistir. Birinci, ikinci modelde sirasi ile glivence
beklenti kargillama (sig.=0,877) ve saglkli yiyecekler karsilama (sig.=0,103)
dizeyleri i¢cin hesaplanan sig. degerleri alfa (0,05) dederinden daha biyik oldugu
icin mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile aralarindaki iligkinin anlamsiz oldugu tespit
edilmistir. 3. modelde ise ilgili tim degigkenlerin iligkileri anlamh bulundugu igin

regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Mesleki Tatmin ve Is Yiki = BO + 0,284 Fiziksel Ozellik Kargilama + 0,178

Gulven Karsilama + 0,177 Empati Kargilama

Regresyon denklemine gbre mesleki tatmin ve is yuki dizeyi ile fiziksel 6zellik
karsilama duzeyi ile arasinda pozitif yonli %28,4 oraninda bir oranti vardir(H4h
kabul edilir). Fiziksel 6zellik karsilama dizeyi 1 birim arttikga mesleki tatmin ve is

yukU duzeyi de 0,284 birim artacaktir.

Mesleki tatmin ve is yuki dizeyi ile gliven karsilama duzeyi ile arasinda pozitif
yonlu %17,8 oraninda bir oranti vardir (H4j kabul edilir). Gulven karsilama 1 birim

arttikca mesleki tatmin ve is yuku duzeyi de 0,178 birim artacaktir.
Mesleki tatmin ve is yuku dizeyi ile empati karsilama dizeyi ile arasinda

pozitif yonli %17,7 oraninda bir oranti vardir (H4f kabul edilir).. Empati karsilama 1

birim arttikga mesleki tatmin ve is ylku dizeyi de 0,177 birim artacaktir.
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4.6.5.3. Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

Beklenti Karsilama Faktorleri Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-77 Hareket Israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

Beklenti Kargilama Faktorleri igin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri
Regresyon 82,280 5 16,456 23,507 ,000P
1 Artiklar 247,812 354 700
Model
Toplam 330,092 359
Regresyon 82,263 4 20,566 29,459 ,000°
2. Model Artiklar 247,829 355 698
Toplam 330,092 359
Regresyon 80,401 3 26,800 38,211 ,000¢
3. Model Artiklar 249,691 356 701
Toplam 330,092 359
Regresyon 102,996 5 20,599 20,595 ,000°
4. Model Artiklar 354,066 354 1,000
Toplam 457,062 359

Yapilan arastirma igin hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogsullar dizeyi ile
hizmet kalitesi beklenti karsilama faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin
regresyon analizi uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward yontemi
kullanilmistir. Yapilan analiz sonucunda 4 model elde edilmistir. Elde edilen her dort
model iginde hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa
degerinden daha kiguk oldudu igin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen

regresyon denklemini yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-78 Hareket israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

Beklenti Karsilama Faktorleri icin Regresyon Analizi Katsay Tablosu

B Standart | Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri | Degeri
(Constant) ,827 ,323 2,558 ,011
Guvence | ;7 130 ,094 1,135 257
karsllama
Fiziksel i
ozellikler ,072 -,080 -1,317 ,189
K ,095
1. arsilama
Model |Gtven 119 116 083 1,021 308
karsilama
Saglikh
Yiyecekler ,438 ,071 ,385 6,144 ,000
kargilama
Empati 039 087 031 450 653
karsilama
(Constant) ,836 ,322 2,594 ,010
Guvence | g, 129 ,096 1,170 243
karsilama
Fiziksel i
2 Ozellikler 091 ,072 -,076 -1,268 ,206
l\/iodel karsilama '
Glgl 136 110 ,095 1,241 216
karsilama
Saglikli
Yiyecekler 447 ,068 394 6,570 ,000
karsilama
(Constant) ,971 ,301 3,222 ,001
Fiziksel i
ozellikler ,069 -,057 -,982 ,327
K ,068
3 a__r§|lama
Model |Guven 223 | 080 156 2,781 | ,006
karsilama
Saghkh
Yiyecekler ,459 ,067 ,405 6,833 ,000
karsilama
(Constant) ,874 ,285 3,070 ,002
Guven 202 077 142 2,613 ,009
4. karsilama
Model |Saglikl
Yiyecekler ,433 ,062 ,381 7,035 ,000
karsilama

Hok,.mno: Hareket israfi, stok israfli ve fiziki kosullar dizeyi ile hizmet kalitesi

beklenti karsilama faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hakimno: Hareket israfi, stok israfl ve fiziki kogullar diizeyi ile hizmet kalitesi

beklenti karsilama faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti
karsilama faktorleri arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi backward
yontemi uygulanmigtir. Toplamda 4 model kurulmus ve ilk G¢ modelde iligkisiz
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bulunan duzeyler analizden ¢ikartilarak regresyon analizi yinelenmigtir. Birinci, ikinci
ve Ug¢lncl modelde sirasi ile empati karsilama (sig.=0,653), guvence karsilama
(sig.=0,243) ve fiziksel 6zellik kargilama (sig.=0,327) dlzeyleri icin hesaplanan sig.
degerleri alfa (0,05) degerinden daha buylk oldugu icin hareket israfi, stok israfi ve
fiziki kosullar dizeyi ile aralarindaki iligskinin anlamsiz oldugu tespit edilmistir. 4.
Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlamh bulundugu igin regresyon

denklemi asagidaki gibi kurulur.

Hareket Israfi, Stok israfi ve Fiziki Kosullar = BO + 0,202 Giiven Karsilama +
0,433 Saglikli Yiyecekler Karsilama

Regresyon denklemine gore hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar diizeyi
ile guven kargilama duzeyi arasinda pozitif yonli %Z20,2 oraninda bir oranti
vardir(H40 kabul edilir).. Glven kargilama diizeyi 1 birim arttikca hareket israfi, stok

israfi ve fiziki kosullar dizeyi de 0,202 birim artacaktir.

Hareket israfl, stok israfi ve fiziki kosullar dizeyi ile saglikli yiyecekler
karsilama duzeyi arasinda pozitif yonlu %44,3 oraninda bir oranti vardir (H4n kabul
edilir).. Saghkh yiyecekler karsilama 1 birim arttikca hareket israfi, stok israfi ve fiziki

kosullar dizeyi de 0,443 birim artacaktir.
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4.6.6. Motivasyon Olgegi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama Faktorleri

Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler incelenirken regresyon
analizi kullanmak ve c¢ikan regresyon modeli sonucunda elde edilen denklemi
yorumlamanin anlamhligina regresyon analizi anlamhlk tablosu incelenerek karar
verilir. lliskilerin anlamlii§ina karar verilirken sig. degerlerinden yararlanilir. Bu
deger alfa degerinden(0,05) daha kilglk olursa regresyon analizi uygulamak ve

modele bagl ¢cikacak denklemi yorumlamanin anlamli olacagi tespiti yapilir.

4.6.6.1. Psiko-Sosyal Motive Araglan Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Karsilama Faktorleri Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Tablo-79 Psiko-Sosyal Motive Araclari Duzeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti

Karsilama Faktorleri icin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Dederi

Regresyon 49,408 5 9,882 13,645 ,000P
1. Model | Artikiar 256,365 354 724

Toplam 305,773 359

Regresyon 49,344 4 12,336 17,078 ,000¢
2. Model

Artiklar 256,429 355 722

Toplam 305,773 359

Regresyon 48,695 3 16,232 22,477 ,000d
3. Model

Artiklar 257,078 356 722

Toplam 305,773 359

Regresyon 48,009 2 24,005 33,246 ,000¢
4, Model

Artiklar 257,763 357 722

Toplam 305,773 359

Yapilan arastirma igin psiko sosyal motive aracglari dizeyi ile hizmet kalitesi
beklenti kargilama faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi
uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward ydntemi kullaniimistir. Yapilan
analiz sonucunda 4 model elde edilmistir. Elde edilen her doért model iginde
hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deder alfa degerinden daha
kiguk oldudu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo-80 Psiko Sosyal Motive Aracglari Dizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti
Karsilama Faktorleri icin Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart | Standartlastiriimig T- Sig.

Hata B Degeri Degeri | Degeri

(Constant) | 2,092 275 7,605 ,000

Glivence ,312 ,110 242 2,822 ,005
kargillama

Fiziksel ,018 ,062 ,019 ,298 ,766
1. Ozellikler
Model kargilama

Guven ,095 ,099 ,081 ,959 ,338
kargillama

Saglkl 179 061 193 2,954 | ,003
Yiyecekler
karsilama

Empati -,093 074 -,089 -1,258 209
karsilama

(Constant) | 2107 270 7,800 ,000

Guvence .320 ,106 249 3,011 ,003
karsilama

b Gulven ,094 ,099 ,080 ,948 ,344
: karsilama

Model N

Saglikli ,184 ,058 ,198 3,170 ,002
Yiyecekler
kargilama

Empati -,090 ,073 -,086 -1,231 ,219
karsilama

(Constant) | 2,133 ,269 7,934 ,000

Guvence 384 ,083 ,298 4,646 ,000
E/i del karsilama

ode =

Saglikh 185 058 ,199 3,186 ,002
Yiyecekler

Empati -,067 069 -,064 -974 | 331
kargilama

(Constant) | 2,099 ,267 7,875 ,000

A, Glvence 349 075 271 4,684 ,000
Model karfllama

Saglikli 164 ,054 ,176 3,042 ,003
Yiyecekler
karsilama

Hoabcde: PsSiko-sosyal motive araglari dizeyi ile hizmet Kkalitesi beklenti
karsilama faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.
Hsabcde: PsSiko-sosyal motive araclar dizeyi ile ile hizmet kalitesi beklenti

karsilama faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir

Psiko-sosyal motive araglari diizeyi ile hizmet kalitesi élgeginin faktorleri iligkiyi
incelemek icin regresyon analizi backward yontemi uygulanmistir. Toplamda 4
model kurulmus ve ilk U¢ modelde iligkisiz bulunan dizeyler analizden c¢ikartilarak

254



regresyon analizi yinelenmigtir. Birinci, ikinci ve Uglinci modelde sirasi ile fiziksel
Ozellikler kargilama (sig.= ,766), glven karsilama (sig.=0,344) ve empati karsilama
(sig.= ,331) dlzeyleri icin hesaplanan sig. degerleri alfa degerinden daha blyuk
oldugu icin Psiko-sosyal motive araglari dizeyi ile aralarindaki iligkinin anlamsiz
oldugu tespit edilmigtir. 4. Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlaml

bulundugu icin regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Psiko-sosyal motive araclari = BO + 0,349 Givence Karsilama + 0,164 Saglikli

Yiyecekler Karsilama

Regresyon denklemine gore glivence karsilama dizeyi ile psiko-sosyal motive
araclari arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir (H5b kabul edilir). Glivence karsilama
dizeyi 1 birim arttiyi1 zaman psiko-sosyal motive araglari 0,349 birim artacaktir. Yani
glvence karsilama duzeyi ile psiko-sosyal motive araglari arasinda %34,9 oraninda

pozitif yonlu bir iligki vardir.

Benzer sekilde saglikli yiyecekler karsilama dizeyi ile psiko-sosyal motive
araglari arasinda pozitif yonli %16,4 oraninda bir iliski vardir (H5d kabul edilir)..
Saglikli yiyecekler karsilama dizeyi bir birim arttigi zaman psiko-sosyal motive

araglar1 0,164 birim artacaktir.
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4.6.6.2. Yonetsel

Karsilama Faktorleri Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Motive Araglari

Diizeyi

ile Hizmet Kalitesi

Beklenti

Tablo-81 Yonetsel Motive Araclari Diuzeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama

Faktorleri igin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Tablo Degeri
Degeri

Regresyon 50,955 5 10,191 19,722 | ,000°
1. Model Artiklar 182,920 354 ,517

Toplam 233,875 359

Regresyon 50,944 4 12,736 24,716 | ,000°
2. Model Artiklar 182,931 355 ,915

Toplam 233,875 359

Regresyon 50,839 3 16,946 32,960 | ,000¢
3. Model Artiklar 183,036 356 ,514

Toplam 233,875 359

Regresyon 50,175 2 25,088 48,755 | ,000¢
4. Model Artiklar 183,699 357 ,515

Toplam 233,875 359

Yapilan arastirma icin ydnetsel motive aracglar dizeyi ile hizmet kalitesi

beklenti kargilama faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi

uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan

analiz sonucunda 4 model elde edilmistir. Elde edilen her doért model icinde

hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmigtir. Bu deger alfa degerinden daha

kuguk oldudu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmigtir.
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Tablo-82 Yonetsel Motive Araclari Dizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama
Faktérleri icin Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart Standartlastiriimis T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 2,052 ,232 8,831 ,000
Giivence 269 093 239 2,881 ,004
kargilama
Fiziksel
ozellikler , 178 ,052 ,210 3,426 ,001
del karsilama
1. Mode 7
Given 032 084 031 377 706
kargilama
Saglikh
Yiyecekler ,050 ,051 ,061 ,971 ,332
kargilama
Empati 009 062 010 147 884
karsilama
(Constant) 2,054 ,232 8,869 ,000
Glvence 270 ,093 240 2,902 ,004
karsilama
Fiziksel
del ozellikler ,179 ,051 ,211 3,484 ,001
2. Mode karsilama
Glvel ,036 079 035 451 652
kargllama
Saglikl 052 049 064 1,062 289
Yiyecekler
(Constant) 2,068 ,229 9,020 ,000
Givence 298 068 265 4,387 ,000
kargilama
3. Model riziisel
ozellikler , 179 ,051 , 211 3,488 ,001
kar_sﬂama
Saglikh 055 048 068 1,136 257
Yivecekler
(Constant) 2,077 ,229 9,060 ,000
Gilvence
4.Model | kargilama ,325 ,064 ,289 5,086 ,000
Fiziksel
ozellikler , 199 ,048 ,234 4,128 ,000
kargilama

Horgh,j: YOnetsel motive aracglari duzeyi ile hizmet kalitesi beklenti kargilama

faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hstgh,j: YOnetsel motive aracglari duzeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama

faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir

Yonetsel motive araclari dizeyi ile hizmet kalitesi faktorleri arasindaki iligkiyi

incelemek icin regresyon analizi backward yontemi uygulanmistir. Toplamda 4
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model kurulmus ve ilk G¢ modelde iligkisiz bulunan dizeyler analizden ¢ikartilarak
regresyon analizi yinelenmistir. Birinci, ikinci ve Gg¢lncl modelde sirasi ile empati
karsilama (sig.= ,884), glven kargilama (sig.=0,652) ve saglikh yiyecek karsilama
(sig.= ,257) dlzeyleri icin hesaplanan sig. degerleri alfa degerinden daha buyuk
oldugu icin Yonetsel motive araclari diizeyi ile aralarindaki iligkinin anlamsiz oldugu
tespit edilmistir. 4. Modelde ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlamli bulundugu

igin regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Yoénetsel motive araglari = BO + 0,325 Glvence Karsilama + 0,199 Fiziksel

Ozellik Karsilama

Regresyon denklemine goére guvence karsilama dizeyi ile yonetsel motive
araclari arasinda pozitif yonla bir iliski vardir (H5g kabul edilir).. Glivence karsilama
duzeyi 1 birim arttigi zaman yonetsel motive araclari 0,325 birim artacaktir. Yani
glvence karsilama duzeyi ile yonetsel motive araglari arasinda %32,5 oraninda

pozitif yonlu bir iliski vardir.

Benzer sekilde fiziksel Ozellik karsilama dizeyi ile yonetsel motive araclari
arasinda pozitif yonlu %19,9 oraninda bir iligki vardir (H5h kabul edilir).. Fiziksel
Ozellik kargilama dizeyi bir birim arttigr zaman Ydénetsel motive araglari 0,199 birim

artacaktir.
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4.6.6.3. Ekonomik Motive Araglari Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

Karsilama Faktorleri Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Beklenti

Tablo-83 Ekonomik Motive Araclari Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama

Faktorleri igin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri

Regresyon 48,139 5 9,628 23,185 ,000°

Artiklar 146,998 354 415
1. Model

Toplam 195,137 359

Regresyon 48,052 4 12,013 28,994 ,000¢
2 Model Artiklar 147,086 355 414

Toplam 195,137 359

Regresyon 47,793 3 15,931 38,492 ,000¢
3. Model Artiklar 147,344 356 414

Toplam 195,137 359

Yapilan arastirma igin ekonomik motive araglari dizeyi ile hizmet kalitesi

beklenti kargilama faktorleri arasindaki iligkiyi incelemek icin regresyon analizi

uygulanmis ve regresyon analizi yaparken backward yontemi kullaniimistir. Yapilan

analiz sonucunda 3 model elde edilmistir. Elde edilen her ¢ model icinde

hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha

ki¢uk oldudu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini

yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmigtir.
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Tablo-84 Ekonomik Motive Araglari Diizeyi ile Hizmet Kalitesi Beklenti Karsilama
Faktérleri icin Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
Constant) 2,332 ,208 11,191 ,000
Guvence 382 ,084 372 4,569 ,000
karsilama
Fiziksel
ozellikler 172 ,047 221 3,686 ,000
karsilama
1. Model 0
E“"e” ,060 075 064 801 424
arsilama
Saglikli
Yiyecekler -,021 ,046 -,028 -,458 ,647
karsilama
EmMbel -,093 056 -112 11,671 096
karsilama
Constant) 2,332 ,208 11,205 ,000
Clivaeg 377 ,083 367 4,553 ,000
karsilama
Fiziksel
ozellikler ,166 ,045 214 3,711 ,000
2. Model karsilama
Guven ,059 075 063 789 430
karsilama
Empati -,101 053 -121 -1,890 ,060
karsilama
Constant) 2,349 ,207 11,357 ,000
Givence 418 ,064 407 6,488 ,000
karsilama
3. Model [riziksel
ozellikler ,164 ,045 212 3,686 ,000
karsilama
Cmpat -,086 050 -,103 1,723 046
arsilama

Hok,.mn0: EKOnomik motive araclari dizeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama
faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.
Hsk,.mno: EKONnomik motive araclari duzeyi ile hizmet kalitesi beklenti karsilama

faktorleri birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Ekonomik motive araglari diizeyi ile hizmet kalitesi faktorleri arasindaki iligkiyi

incelemek igin regresyon analizi backward yontemi uygulanmigtir. Toplamda 3
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model kurulmus ve ilk iki modelde iligkisiz bulunan dizeyler analizden ¢ikartilarak
regresyon analizi yinelenmistir. Birinci, ikinci ve Ug¢linci modelde sirasi ile saglikli
yiyecek karsilama (sig.= ,647) ve guven karsilama (sig.=0,430) duzeyleri igin
hesaplanan sig. de@erleri alfa degerinden daha buyik oldugu icin Ekonomik motive
araclari dizeyi ile aralarindaki iliskinin anlamsiz oldugu tespit edilmistir. 3. Modelde
ise ilgili tim degiskenlerin iligkileri anlamli bulundugu icin regresyon denklemi

asagidaki gibi kurulur.

Ekonomik motive araclari = BO + 0,418 Guvence Karsilama + 0,164 Fiziksel

Ozellik Karsilama - 0,086 Empati Karsilama

Regresyon denklemine gore glivence karsilama dlzeyi ile ekonomik motive
araclari arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir (H51 kabul edilir).. Glivence karsilama
duzeyi 1 birim arttigi zaman ekonomik motive araglari 0,418 birim artacaktir. Yani
glvence karsilama duzeyi ile ekonomik motive araglari arasinda %41,8 oraninda

pozitif yonlu bir iliski vardir.

Benzer sekilde fiziksel 6zellik karsilama dizeyi ile ekonomik motive araclari
arasinda pozitif yonlu %16,4 oraninda bir iligki vardir (H5m kabul edilir).. Fiziksel
Ozellik karsilama duzeyi bir birim arttigr zaman ekonomik motive araglari 0,164 birim

artacaktir.

Empati Karsilama Dizeyi ile Ekonomik motive araglari arasinda ise negatif
yonla bir iligki vardir (H5k kabul edilir).. Empati Karsilama Dizeyi 1 birim arttigi
zaman ekonomik motive araglari 0,086 birim azalacaktir. Yani Empati Karsilama
Duzeyi ile Ekonomik motive araglari arasinda %8,6 oraninda negatif yonlu bir iligki

vardir.

Calismada, ekonomik motive araglari ile 1, 2 ve 3. modelde yer alan giivence
karsilama ve fiziksel 6zellikleri kargilama ile aralarinda bir iliski oldugu (0,05>0,00)
tespit edilmigtir. Ancak 1. modelde yer alan guven kargilama, saglkl yiyecekler
karsilama ve empati karsilama diUzeyi ile ekonomik motive aralari arasinda bir iligki
olmadigi (0,424, 0, 647, 0,096); 2. modelde yer alan guven karsilama ve empati
karsilama ile ekonomik motive aralari arasinda bir iliski olmadigi (0,430, 0,060); 3.
modelde ise ekonomik motive araglari ile empati kargilama arasinda bir iligki oldugu
(0,50>0,46) belirlenmistir.
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4.6.7. Hizmet Kalitesi Beklenti ile Hizmet Kalitesi Beklenti Kargilama Faktori

Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Bagimli ve bagimsiz degigkenler arasindaki iligkiler incelenirken regresyon
analizi kullaniimal ve c¢ikan regresyon modeli sonucunda elde edilen denklemi
yorumlamanin anlamhligina regresyon analizi anlamhlk tablosu incelenerek karar
verilir. iligkilerin anlamliigina karar verilirken sig. degerlerinden yararlanilir. Bu
deger alfa degerinden (0,05) daha kulglUk olursa regresyon analizi uygulamak ve
modele bagl c¢ikacak denklemi yorumlamanin anlamli olacagi tespiti yapilr.
Normalde bagimh olan iki degiskenin kendileri arasindaki iligki incelenirken biri

bagimsiz biri bagimli degisken olarak kabul edilebilir.

4.6.7.1. Guvence Beklenti ile Guvence Kargilama Duzeyi Faktoru Arasindaki

iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-85 Giivence Beklenti Diizeyi ile Giivence Karsilama Diizeyi Faktorii igin

Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri

Regresyon 17,598 1 17,598 109,605 ,000P

Artiklar 57,479 358 ,161

Toplam 75,076 359

Yapilan arastirma icin glivence beklenti ile glvence karsilama arasindaki
iliskiyi incelemek icin regresyon analizi uygulanmigtir. Yapilan analiz sonucunda
elde edilen model i¢in hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmigtir. Bu deger
alfa degerinden daha kuguk oldugu igin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen

regresyon denklemini yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Tablo-86 Giivence Beklenti Diizeyi ile Giivence Karsilama Diizeyi Faktorii igin

Regresyon Analizi Katsayi Tablosu

B Standart Standartlastinimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 3,218 ,125 25,760 ,000
Glvence 309 029 484 10,469 ,000
karsilama

Ho: Glivence beklenti diizeyi ile glivence kargilama diizeyi birbirlerini istatistiki

anlamda etkilememektedir.
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Hesa: Glvence beklenti dizeyi ile glivence kargilama diizeyi birbirlerini istatistiki

anlamda etkilemektedir.

Guvence beklenti duzeyi ile guvence karsilama duzeyi arasindaki iligkiyi
incelemek igin regresyon analizi yontemi uygulanmistir. Guvence beklenti ile
guvence Kkarsilama duzeyleri igin hesaplanan sig. degerleri (sig.=0,000) alfa
degerinden daha kiguUk oldugu icin aralarindaki iliskinin anlamli oldugu tespit edilir

ve regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Guvence Beklenti = BO + 0,309 Givence Karsilama

Regresyon denklemine gore glvence karsilama dlzeyi ile glivence beklenti
arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir (H6.a kabul edilir). Glvence kargilama diizeyi 1
birim arttigi zaman guvence beklenti 0,309 birim artacaktir. Yani glivence karsilama

dlzeyi ile glivence beklenti arasinda %30,9 oraninda pozitif yonlu bir iligki vardir.

4.6.7.2. Fiziksel Ozellikler ile Fiziksel Ozellikler

Arasindaki iligkinin Degerlendirilmesi

Beklenti Karsilama

Tablo-87 Fiziksel Ozellikler Beklenti Diizeyi ile Fiziksel Ozellikler Kargilama

Faktori igin Regresyon Analizi Anlamhlik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri
Regresyon 12,695 1 12,695 48,387 ,000P
Artiklar 93,924 358 ,262
Toplam 106,619 359
Yapilan arastirma icgin fiziksel Ozellikler beklenti ile fiziksel 6zellikler

karsilama arasindaki iligkiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan
analiz sonucunda elde edilen model icin hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak
hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha kuglk oldugu igin regresyon analizi
uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin anlamli oldugu tespit

edilmigtir.
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Tablo-88 Fiziksel Ozellikler Beklenti Diizeyi ile Fiziksel Ozellikler Karsilama igin

Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart Standartlastiriimis T-Degeri Sig.
Hata B Degeri Degeri
(Constant) 3,805 ,122 31,308 ,000
Fiziksel
ozellikler ,198 ,028 ,345 6,956 ,000
karsilama

Ho: Fiziksel 6zellikler beklenti diizeyi ile fiziksel 6zellikler karsilama dizeyi

birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hep: Fiziksel ozellikler beklenti dizeyi ile fiziksel 6zellikler karsilama dizeyi

birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Fiziksel 6zellik beklenti duzeyi ile fiziksel 0zellik karsilama dizeyi arasindaki
iliskiyi incelemek icin regresyon analizi yontemi uygulanmistir. Fiziksel ozellik
beklenti ile fiziksel Ozellik kargilama duzeyleri icin hesaplanan sig. degerleri
(sig.=0,000) alfa degerinden daha klg¢uk oldugu icin aralarindaki iligkinin anlaml

oldugu tespit edilir ve regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.
Fiziksel Ozellik Beklenti = BO + 0,198 Fiziksel Ozellik Karsilama

Regresyon denklemine gore fiziksel oOzellik karsilama dizeyi ile fiziksel
Ozellik beklenti arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir (H6.b kabul edilir). Fiziksel
Ozellik karsilama dizeyi 1 birim arttigi zaman fiziksel 6zellik beklenti 0,198 birim
artacaktir. Yani fiziksel Ozellik karsilama dizeyi ile fiziksel 6zellik beklenti

arasinda %19,8 oraninda pozitif yonlu bir iliski vardir.
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4.6.7.3. Gliven Beklenti ile Giiven Karsilama Faktorii Arasindaki iligkinin

Degerlendirilmesi

Tablo-89 Giiven Beklenti Diizeyi ile Gliven Karsilama Faktérl icin Regresyon

Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri

Regresyon 13,141 1 13,141 54,537 ,000°P

Artiklar 86,259 358 241

Toplam 99,400 359

Yapilan arastirma icin giiven beklenti ile given karsilama arasindaki iliskiyi
incelemek icin regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda elde
edilen model i¢in hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa
degerinden daha klguk oldugu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen

regresyon denklemini yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Tablo-90 Giiven Beklenti Diizeyi ile Giiven Karsilama Faktori icin Regresyon

Analizi Katsay! Tablosu

B Standart Standartlagtirimig T- Sig.
Hata B Degeri Degeri Degeri
(Constant) 3,421 ,136 25,194 ,000
Glven 242 033 364 7,385 ,000
kargllama

Ho: Guven beklenti dizeyi ile guven karsilama duzeyi birbirlerini istatistiki

anlamda etkilememektedir.

Hec: GuUven beklenti duzeyi ile glven karsilama dizeyi birbirlerini istatistiki

anlamda etkilemektedir.

Gulven beklenti dizeyi ile gliven kargilama duzeyi arasindaki iliskiyi incelemek
icin regresyon analizi yontemi uygulanmistir. Glven beklenti ile gliven kargilama
dizeyleri icin hesaplanan sig. degerleri (sig.=0,000) alfa degerinden daha klguk
oldugu icin aralarindaki iliskinin anlamli oldugu tespit edilir ve regresyon denklemi

asagidaki gibi kurulur.
Guven Beklenti = By + 0,242 Gliven Karsilama

Regresyon denklemine gore glven kargilama duzeyi ile glven beklenti

arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir (H6.c kabul edilir). GUven karsilama duzeyi 1
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birim arttigi zaman guven beklenti 0,242 birim artacaktir. Yani guven kargilama

dizeyi ile glven beklenti arasinda %24,2 oraninda pozitif yonli bir iligki vardir.

4.6.7.4. Saghkh Yiyecekler Beklenti ile Saglhkh Yiyecek Kargilama Faktorii

Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-91 Saglikli Yiyecek Beklenti Dizeyi ile Saglikh Yiyecek Kargilama Faktoru

icin Regresyon Analizi Anlamlilik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri

Regresyon 48,465 1 48,465 122,829 ,000°P

Artiklar 141,256 358 ,395

Toplam 189,721 359

Yapilan arastirma icin saglikh yiyecek beklenti ile saglikl yiyecek karsilama
arasindaki iliskiyi incelemek igin regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz
0,000 olarak

hesaplanmistir. Bu deger alfa degerinden daha kigik oldudu igin regresyon analizi

sonucunda elde edilen model icin hesaplanan sig. degeri

uygulamak ve elde edilen regresyon denklemini yorumlamanin anlamli oldugu tespit

edilmistir.

Tablo-92 Saglikli Yiyecek Beklenti Duizeyi ile Saglkh Yiyecek Karsilama Faktéru

icin Regresyon Analizi Katsay! Tablosu

B Standart Standartlastinimis B T- Sig.
Hata Degeri Degeri Degeri
(Constant) 2,804 ,128 21,957 ,000
Saglik Yiyecekler 370 033 505 11,083 ,000
karsilama

Ho: Saglikli yiyecek beklenti duzeyi ile saglkli yiyecek karsilama dizeyi
birbirlerini istatistiki anlamda etkilememektedir.

Hea: Saglikh yiyecek beklenti duzeyi ile saglikh yiyecek karsilama dizeyi
birbirlerini istatistiki anlamda etkilemektedir.

Saglikli yiyecek beklenti diizeyi ile saglikli yiyecek karsilama diizeyi arasindaki
iliskiyi incelemek igin regresyon analizi yéntemi uygulanmistir. Saglikli yiyecek
beklenti ile saglhkl yiyecek karsilama dizeyleri icin hesaplanan sig. degerleri
(sig.=0,000) alfa degerinden daha kuglik oldugu igin aralarindaki iligkinin anlamli
oldugu tespit edilir ve regresyon denklemi asagidaki gibi kurulur.

Saglikl Yiyecek Beklenti = Bo + 0,370 Saglikli Yiyecek Kargilama
Regresyon denklemine goére saglikli yiyecek karsilama dizeyi ile saglikl

yiyecek beklenti arasinda pozitif yonla bir iliski vardir (H6.d kabul edilir). Saglikh
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yiyecek kargilama duzeyi 1 birim arttigi zaman saglikl yiyecek beklenti 0,370 birim
artacaktir. Yani saglikli yiyecek karsilama dizeyi ile saglkh yiyecek beklenti
arasinda %37,0 oraninda pozitif yonlu bir iliski vardir.

4.6.7.5. Empati Beklenti Duzeyi ile Empati Kargilama Faktorii Arasindaki
iliskinin Degerlendirilmesi

Tablo-93 Empati Beklenti Diizeyi ile Empati Kargilama Faktéri igin Regresyon
Analizi Anlamhlik Tablosu

Model Kareler Serbestlik Kareler F Tablo Sig.
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri Degeri

Regresyon 23,517 1 23,517 86,398 ,000P

Artiklar 97,443 358 272

Toplam 120,960 359

Yapilan arastirma igin empati beklenti ile empati kargilama arasindaki iligkiyi
incelemek igin regresyon analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda elde
edilen model i¢in hesaplanan sig. degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu deger alfa
degerinden daha kiguk oldugu icin regresyon analizi uygulamak ve elde edilen

regresyon denklemini yorumlamanin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Tablo-94 Empati Beklenti Diizeyi ile Empati Karsilama Faktér( icin Regresyon

Analizi Katsayi Tablosu

B Standart Standartlastiriimig T-Degeri Sig.
Hata B Degeri Degeri
3,194 ,122 26,175 ,000
(Constant)
Empati ,289 ,031 ,441 9,295 ,000
karsilama

Ho: Empati beklenti dizeyi ile empati kargilama duzeyi birbirlerini istatistiki
anlamda etkilememektedir.

Hee: Empati beklenti dizeyi ile empati karsilama dizeyi birbirlerini istatistiki
anlamda etkilemektedir.
beklenti iliskiyi

incelemek igin regresyon analizi yontemi uygulanmistir. Empati beklenti ile empati

Empati duzeyi ile empati karsilama duzeyi arasindaki
kargilama duzeyleri icin hesaplanan sig. degerleri (sig.=0,000) alfa dederinden daha
kiguk oldugu igin aralarindaki iligkinin anlamh oldugu tespit edilir ve regresyon

denklemi asagidaki gibi kurulur.

Empati Beklenti = Bo + 0,289 Empati Kargilama
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Regresyon denklemine gére empati karsilama dizeyi ile empati beklenti
arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir (H6.e kabul edilir). Empati kargilama dizeyi 1
birim arttigi zaman empati Beklenti 0,289 birim artacaktir. yani empati kargilama

dizeyi ile empati Beklenti arasinda %28,9 oraninda pozitif yonla bir iliski vardir.
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TARTISMA

Calismamizda “Yalin Yonetim Anlayisinin Calisanlarin Motivasyonuna Ve
Hizmet Kalitesine Etkilerine Yénelik Bir Arastirma” yapilmistir. Ozellikle yalin
yonetim konusu ¢ok fazla islenmeyen son zamanlarda popdlaritesi artmakta olan bir
konu olarak gbéze c¢arpmaktadir. Yalin yénetim konusunun dlkemizde ¢ok fazla
islenmemesi bu alanda literatlrin kit olmasina neden olmaktadir. Motivasyon
konusu cokga islenmis ve farkl sekillerde Uzerinde calismalar yapilmistir. Hizmet
kalitesi ise motivasyon kadar islenmeyen ama gun gegctikce 6nem kazanan ve farkl
sektorlerde islenmeye baslanan bir konu olarak 6ne cikmaktadir. Yaptigimiz
calismanin konu bashgini ayni sekilde isleyen veya yalin yonetim anlayisinin
galisanlarin motivasyonu Uzerindeki etkisini veya yalin yonetim anlayisinin hizmet
kalitesi Uzerine etkisini dlgen baska bir calisma bulunmamaktadir. Bu nedenle
calismamiz kendi alaninda 6zel bir anlam ifade etmektedir. Asagida , yaptigimiz tez
calismasinin bu alanda vyapilan baska tez calismalari ile sonuclarinin
karsilastiriimasi ve konu ile ilgili yapilmis benzer diger c¢alismalarin icerikleri
aciklanmaya calisiimaktadir.

Muhsin Glneglik tarafindan gergeklestiriien doktora tez galismasinda “Yalin
Yonetim Disgiincesinin Muhasebe Uzerindeki Etkileri; Otomotiv Sanayinde Bir
Uygulama” konusu ele alinmistir. Bu ¢calismada 6rnek uygulamalar ele alinarak yalin
distince konusu incelenmis ve yalin disincenin temel felsefesi olan igletmelerin
bldylimesinin slrekli ve kalici hale getirilebilmesi igin fikirler verilmeye c¢alisiimistir.
Arastirmanin sonuglari incelendiginde, yalin yonetim dislncesinin hakim oldugu
isletmelerde is ylkinin % 95 oraninda dusdrulebildigi, kalitenin devamli hale
getirilebildigi, zamandan tasarruf edilebildigi, isletmede kullanilan alandan tasarruf
edilebildigi, yonetim ve denetim isinin ise kolaylastigi gozlemlenebilmektedir 323,
Yaptigimiz aragtirmada da yalin ybnetim konusu iglenmis ve yalin yonetim
modelinin uygulanmasiyla; isletmelerde prosedirlerin azaltiimasi, gereksiz islerin
yapilmamasi, yetki ve sorumluluklarin dagitiimasi gibi belli bagl bazi uygulamalar
yapilarak calisanlarin iglerine daha ¢ok motive olmasi saglanarak yalin yonetimin
getirdigi zaman tasarrufu, isletmelerin devamliligi gibi konularda avantaj elde
etmesini sagladigi gozlemlenmisgtir.

Neslihan Derin tarafindan gergeklestiriien doktora tez c¢alismasinda

“Caliganlarin Algilamalarina Goére Tirkiye'deki Ozel Hastanelerde Yalin Yénetimin ig

323 Muhsin Guneslik, Yalin Yonetim Disiincesinin Muhasebe Uzerindeki Etkileri; Otomotiv Sanayinde
Bir Uygulama, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlist, Sakarya, 2012, s. 174 (Yayimlanmamis
Doktora Tezi).
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imaja Etkisi” konusu ele alinmistir. Calismada asil hedeflenen Tirkiye'deki 6zel
hastanelerde calisanlarin algilarina gore yalin yonetim anlayisinin i¢ imajla iligkisinin
yonunin ve dizeyinin tespit edilmesi olarak belirlenmistir. Bunun tespit edilebilmesi
icin calisanlara anket uygulanmigs ve anket sonuglari istatistik programinda
degerlendirilmistir. Yapilan arastirmanin sonugclarina bakildiginda yalin yonetim ile i¢
imaj faktorleri (kurum kaltara, felsefesi, misyonu ve vizyonu, kurumsal davranis,
politikalar, gérinim, iletisim ve kalite) arasinda dogrusal yonde ve cesitli dlizeylerde
iliski oldugu gozlemlenmistir®?4. Yaptigimiz ¢calismanin sonuglarina bakildiginda da
yalin yonetim anlayisinin hizmet kalitesi ile iliskisi oldugu gorilmustir. Hizmet
kalitesinde 0Ozellikle calisanlar arasindaki uyum, fiziksel ozellikler, iletisim gibi
konular 6nem arz etmekte ve yalin yonetim anlayisi ile bu basliklar arasinda iligki
bulunmaktadir.

Ozlem Kéroglu tarafindan gergeklestirilen doktora tez calismasinda “is
Doyumu ve Motivasyon Diizeylerini Etkileyen Faktorlerin Performansla iliskisi: Turist
Rehberleri Uzerine Bir Arastirma” konusu ele alinmistir. Calismanin amaci turist
rehberi olarak c¢alisan kisilerin is doyumu ve motivasyon dizeylerine etki eden
faktorlerin tespit edilmesi ve bu faktérlerin ¢alisanlarin performansi ile olan iligkisinin
ortaya konulmasi olarak belirlenmistir. Calismanin sonuglarina bakildiginda,
rehberlik yapan Kigilerin motivasyon duzeylerinin yuksek oldugu belirlenmistir.
Motivasyon dlceklerinden psiko-sosyal, ekonomik ve &rgutsel-yonetsel araclarin
rehberlik yapan kisilerin motivasyonlari Uzerinde etkili oldugu gorilmis ve etki
dizeyleri karsilastiriidiginda psiko-sosyal motivasyon araglarinin etkisinin diger
motivasyon araglarindan daha yliksek oldugu gortimistir3®. Yaptigimiz calismanin
motivasyon 0lcedi kisminda psiko-sosyal, ekonomik ve ydnetsel motivasyon
araclarinin  ¢alisanlar Uzerindeki etkisi o6lgilmeye calisiimistir.  Calisanlarin
motivasyon araglarindan etkilendigi ve bu motivasyon araglarinin uygulanmasi
durumunda calisanlarin verimliligini artabilecegi gérusu 6ne ¢ikmistir.

Ufuk Selen tarafindan gergeklestirilen doktora tez calismasinda “Calisanlarin
ic Ve Dig Motivasyon Tekniklerine Bakis Agilarinin Degerlendirilmesi; Yerel Yénetim
Ornedi” konusu ele alinmistir. Calismanin temel amag, yerel yénetimlerden biri olan
Tekirdag Buyuksehir Belediyesine bagl merkez ilge belediyelerinde birbirinden farkl
pozisyonlarda gorev yapan personelin i¢csel ve digsal motivasyon egilimlerinin
cinsiyet, egitim ve Orgutsel stati bakimindan degisip degismediginin belirlenmesi

olarak belirlenmistir. Arastirmanin sonuglarina bakildigindan i¢ ve dis motivasyon

324 Derin, a.g.e., s.238.

325 Ozlem Kéroglu, is Doyumu ve Motivasyon Diizeylerini Etkileyen Faktorlerin Performansla lliskisi:
Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Balikesir,
2012, s. 354 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).
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tekniklerinden olan ekonomik, psiko-sosyal, orgutsel ve yonetsel motivasyon
araclarinin  galisanlarin  motivasyonunu  arttirdigi  gértlmastir.  Motivasyon
faktorlerinin G¢U de ic ve dig motivasyon agisindan incelendiginde yonetici ve
¢alisanlar arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Calisanlar
yoneticiler ile karsilagtirildiginda i¢ ve dig motivasyon araclarinin uygulanmasi
konusunda cgalisanlarin beklentilerinin daha fazla oldugu sonucuna variimigtirs?s,
Yaptigimiz ¢alismanin sonuglarina bakildiginda ise c¢alisanlarin ekonomik, psiko-
sosyal ve ydnetsel motivasyon araclarindan etkilendigi sonucu ortaya cikmistir.
Calisanlarin  performansinin  uygulanan motivasyon araglari ile birlikte
yukselebilecedi ve isletmeye katkisinin artabilecegi gértisu éne ¢ikmistir.

ibrahim Giritlioglu tarafindan gerceklestirilen doktora tezinde “Yiyecek icecek
Bolimlerinde isgorenlerin ve Misterilerin Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algilari: Termal
Otellerde Bir Arastirma” konusu ele alinmigtir. Arastirmanin amaci termal otellerin
yiyecek icecek bolimlerinde calisan personelinin ve bu otellerden hizmet alan
musterilerin ve c¢alisanlarin hizmet Kkalitesi beklentileri ile bu hizmetlerden
sonrasindan olusan algilarinin karsilastirilmasi olarak belirlenmistir. Arastirmanin
sonuglarina bakildiginda ise termal otellerde yiyecek igecek hizmet Kkalitesini
olusturan bes boyutta (empati, saglikli yiyecek, fiziksel 6zellikler, givence ve
guvenilirlik), magterilerin hizmetten beklentilerinin algilarindan daha yuksek duzeyde
oldugu ve musterilerin beklentilerini kargilayamadidi i¢in yiyecek icecek hizmetlerini
termal otellerden almadiklari sonucu ortaya c¢ikmistir. Calisanlar Uzerine yapilan
ankete bakildiginda galisanlara gore de termal otellerin yiyecek icecek bélumlerinde
otellerde sunulan yiyecek igcecek hizmetlerinin hizmet kalitesini olusturan tim
boyutlarda karsilayamadigini disindikleri, sonucu ortaya c¢ikmistir3?’. Yaptigimiz
tez galismasinda, hizmet sektorinde calisanlar Uzerine hizmet kalitesi dlgimu ile
ilgili anket uygulanmig, calisanlarin bakis agisina gore hizmet beklenti ve algi
dereceleri o6lglilmis ve sonug¢ olarak da calisanlarin hizmetten beklentilerinin
algilarindan daha yuksek oldugu ortaya ¢ikmigtir.

Ugur Akdu tarafindan gergeklestirilen doktora tezinde “Medikal Turizmde
Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyeti ve Mdusteri Sadakatinin Degerlendiriimesi”
konusu ele alinmigtir. Arastirmanin amaci medikal turizmde hizmet kalitesini
Olcllmesi, mevcut durumun anlagiimasi ve sektor ile ilgili dnerilerde bulunulmasi
olarak belirlenmistir. Arastirmanin sonucu incelendiginde, arastirmaya katilimcilarin

hizmet kalitesi konusunda en ¢ok 6énem verdigi konunun guivenilirlik boyutu oldugu,

326 Ufuk Selen, “Caliganlarin ig Ve Dis Motivasyon Tekniklerine Bakis Agilarinin Degerlendirimesi;
Yerel Yénetim Ornegi”, Namik Kemal Universitesi, Fen Bilimleri Universitesi, Tekirdag, 2016, s.155.
(Yayimlanmamig Doktora Tezi)

327 Giritlioglu, a.g.e., s.iii.
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beklentilerin en az karsilandigi boyutun ise duyarlilik boyutu oldugu sonucu ortaya
cikmigtir. Arastirmanin bir baska sonucu da mdisteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesi ile muasteri memnuniyeti arasinda olumlu yénde bir iligki oldugu, musteri
sadakatinin saglanmasi icin muasteri memnuniyetinin 6nemli bir ara¢ oldugu
gbzlemlenmistir®?®, Yaptigimiz calismada ise hizmet kalitesi bes boyutta (empati,
saglhkh yiyecek, fiziksel 6zellikler, giiven ve glvence) hem calisanlarin hizmetten
beklentisi hem de hizmetin karsilanma dizeyi boyutunda incelenmis, ancak her
boyutun etkisi ayri ayri dlciimemistir. Calisanlar tzerine yapmis oldugumuz hizmet
kalitesi anket calismasina gore hizmetten beklentilerin, beklentilerin karsilanma
dizeyinden yuksek oldugu gorilmustr.

Yukarida daha 6nce yapilmis bazi tez galismalari ile burada yapilan tez
galismasi karsilastiriimaya calisiimistir. Her tez calismasinin kendisine 6zgu bir
arastirma konusu ve arastirma sekli bulunmaktadir. Ayni zamanda her tez
galismasinin  Uzerinde durdugu konunun detaylarina bakildiginda belirgin
farkhliklarin oldugu goérilmektedir. Konumuz ile ilgili 6zellikle yalin yonetim bolimu
ile ilgili cok sayida tez calismasinin bulunmamasi belki bir taraftan bizi kisitlamis
olabilir ancak diger taraftan da konunun daha derinlemesine islenmesi icin isik
tutabilir niteliktedir.

328 Ugur Akdu, “Medikal Turizmde Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyeti Ve Musteri Sadakatinin
Degerlendiriimesi’, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Universitesi, Antalya, 2014, s. x,
(Yayimlanmamis Doktora Tezi).
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SONUG VE ONERILER

Hizmet sektord teknolojinin gelismesi, iletisimin artmasi, ulagimin kolaylagmasi
ile birlikte gln gegtikge Gzerinde daha ¢ok durulan bir sektér olmaya bagladi. TUm
sektorler icinde o6nemini gittikge arttiran hizmet kavrami, artik isletmelerin
vazgecilmez ve rekabet avantaji elde etmede en 6nemli Ozelliklerinden bir tanesi
olarak gorulmektedir. Restoran sektérinde de en az Uretim kadar énemli olan
hizmet, artik musteriler tarafindan daha ¢ok dnemsenmektedir. Hizmet kalitesinin
arttirimasinda da en énemli unsur insan unsuru olarak kabul edilmektedir. Ozellikle
restoran isletmeciliginde hizmet kalitesinin merkezinde insan faktéri bulunmaktadir.
Cunkl restoranda hizmetin basindan sonuna c¢alisanlar musteri ile iletisim kurarak
bu hizmeti vermektedir. Restoranda hizmet kalitesinin gelistiriimesi i¢in yeni yonetim
modellerinin gelistiriimesi ve uygulanmasi, calisanlarin daha iyi motive edilmesi
gerekmektedir. lyi motive olan bir personel iyi yénetildigi zaman daha verimli
g¢alismasi saglanarak hizmet kalitesinin ylikselmesini saglayabilir.

Calismamizda, yalin yonetim anlayisinin calisanlarin motivasyonuna ve
hizmet Kkalitesine etkilerini dlgmeye yonelik, restoran isletmelerinde calisan
personeller Uzerinde bir arastirma yapiimistir. Bu baglamda birinci bélimde yalin
yonetim anlayisi, ikinci bdlimde motivasyon konusu ve tglncu bélimde de hizmet
kalitesi konusu ele alinarak detayli bir sekilde anlatilmaya c¢alisiimigtir. Dérdunci
bdélimde ise U¢ konu basliginin birbiri ile iliskisini ortaya koyan analizler yapiimistir.

Demografik 6zelliklerle ilgili verilerin analizi sonucunda ortaya c¢ikan
sonuglar ve yapilan éneriler asagidaki sekilde siralanabilir:

Restoran hizmetinde c¢alisma alanlarinin  (salon, mutfak, idari, vb.)
¢ogunlugunda erkekler calismaktadir. Bu birimlerde garsonluk, ascilik, temizlik,
muhasebe, vb. igleri yuruten personeller bulunmaktadir. Restoran igletmeciliginde
calisan personelin buytk bir kismi garsonluk isini yapmaktadir. Anket calismasinin
yapildid1 restoranlarda da garsonlarin ¢odunlugunun erkeklerden olustugu
gorulmektedir. Erkek bireyler restoran hizmetinde daha ¢ok alanda kullaniimaktadir.

Restoran hizmetinde erkek bireylerin tercih edilmesinin nedenleri arasinda,
erkeklerin bu islerde daha yetenekli olmasi, restoran hizmetinde dinlenme zaman
araliginin azhgindan dolayr erkeklerin kadinlara gore ayakta daha uzun sire
durabilmesi yani fiziksel olarak daha dayanikh olmalari gibi nedenler siralanabilir.
Fakat kadinlarinda bu sektorde degerlendiriimeleri restoran sektorine katki
saglayabilir. Kadinlarin bakis agisi daha farkh oldugu icin fikirlerinden yararlanilabilir

ve restoranda farkli birimlerde degerlendiriimeleri saglanabilir. Kadinlar rezervasyon,
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halkla iligkiler gibi iletisimin etkin oldugu faaliyetlerde degerlendirilerek memnuniyetin
artmasina katki saglayabilirler.

Restoran hizmetinde ¢alisan personelin buyik ¢cojunlugunu geng olan bireyler
olusturmaktadir. Bu sektorde caligan bireylerin erken yasta ise basladigi ve genclik
doneminden sonra bu sektdrden koptugu gorulmektedir. Belirli bir yagin uzerine
¢ikan personelin (48 yas Ustl) bu sektorde artik calismadigi gérilmektedir.

Restoran sektorinun hareketli bir sektér olmasi yani fiziksel gug ihtiyaci,
calisan kisilerin 6zellikle garsonlarin fiziki gériniminin ve diksiyonunun musteri
memnuniyeti acisindan 6nemli olmasi genglerin daha ¢ok calistiriimasini
gerektirmektedir.

Geng bireylerin bu sektdrde daha c¢ok degerlendiriimelerinin nedenleri
arasinda, fiziki gérinimin 6nemli olmasi, diksiyonun 6énemi, uzun sureli ayakta
galisma gerekliligi gibi musteri memnuniyeti ve calisma sistemi acisindan onemli
olan kriterler olarak sayilabilir. Yasi biraz ilerlemis, tecriibe kazanmis personeller
gerek idareci pozisyonlarinda gerekse arka planda geng¢ calisanlara yol gosterici,
egitici pozisyonlarinda degerlendirilebilir. Bu durumda galisanlarin yas ilerledikge
sektorden kopmamasi saglanarak sektére daha ¢ok katki yapmasi saglanabilir.

Restoran sektorinde caligan personelin egitim durumuna bakildiginda genel
anlamda egitim seviyesinin dusik oldugu gérilmektedir. Calisanlarin  blyuk
cogunlugunun ilkogretim ve lise dizeyinde oldugu (% 77) gorulmektedir. Bu
calisanlar ilkdgretim ve liseyi bitirdikten sonra egitim hayatlarini sonlandirarak
mesleki hayata atilmayi tercih etmektedirler. Meslek ile ilgili egitimlerini ise ya
calismaya bagladiktan sonra almakta veya mesledi direkt icra ederek
o6grenmektedirler. Egitim hayatlarini ilkégretim ve liseden sonra sonlandirip meslek
hayatina atildiklari icin de restoran sektorinde calisanlarin yas ortalamasini da
dusurmektedirler.

Calisanlarin blylk g¢ogunlugunun egitim hayatlarini lise ve ilkdgretimde
sonlandirip, meslek hayatina herhangi bir egitim almadan direkt atilmalari restoran
sektorinde egitimsiz  personelin  ¢ogalmasini saglayabilir. Bunun 0Onlne
gecilebilmesi ve sektdre egitimli personel yetistiriimesi igin meslek liselerinde servis
elemani, ascilik gibi egitim programlari yayginlastirilip tesvik edilebilir. Bununla
birlikte restoran sektérine hizmet verebilecek caliganlarin yetistiriimesi amaci ile
meslek yuksekokullari ve universitelerde 4 yillik mesleki egitimler veren bolimlerin
sayis| arttirilarak sektére buyuk katki sunulabilir. Egitimli personelin arttiriimasi ile
sektorde hem kalifiye personel eksigi giderilebilir hem de musteri memnuniyeti st
seviyeye cekilebilir. Ayni zamanda egitimli personelin varligi ile yeni yonetim
modellerinin igletmede daha kolay bir sekilde uygulamaya ge¢mesi saglanabilir.
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Restoran sektdriinde galisan bireylerin buytk c¢ogunlugunun (% 60,3) evli
oldugu goérulmektedir. Bekarlarin ¢gogunun ise daha gen¢ yasta egitimlerini sona
erdiren ve hemen ise baslayan bireyler oldugu gorilmektedir. Genellikle igini
benimseyen ve meslegdini icra eden bireyler belirli bir yasa gelince evlenmeyi tercih
etmektedirler.

Restoran sektériinde evli olanlarin buyidk ¢ogunlukta olmasi farkli bir sekilde
degerlendirilebilir. Evli Kigilerin daha ¢ok sorumluluk aldigi ve aidiyet duygusunun
daha ileri dizeyde oldugu g6z 6ninde bulundurulursa, evli kisilere verilebilecek
ekstra bir 6dul (Gcret, tatil, prim, vb.), calisanin daha ¢ok motive olmasi, isine daha
¢ok sahiplenmesi, yeniliklere agik olmasi, verimliligin artmasi gibi sonugclari
beraberinde getirebilir. Bekar ¢alisanlarin ise yasamlarinda olusabilecek diuzensizlik,
sorumluluk almama, aidiyet duygusunun gelismemesi gibi problemlerin yasanmasi
is hayatina olumsuz bir sekilde etki edebilir.

Restoran sektdrinde calisanlarin blylk g¢ogunlugunu garson/komi (% 44,2)
gorevini yapanlar olusturmaktadir. Bu orani sirasiyla asci/pastaci, temizlik personeli,
salon sefi, yonetici, kasiyer, vd., seklinde izlemektedir. Musteri ile birebir diyalogda
bulunan calisanlar; garsonlar, salon sefleri ve diger grup icinde yer alan halkla
iliskiler veya rezervasyon gorevini yapan Kkisiler olarak bilinmektedir. Bu nedenle bu
meslegi ylruten Kisilerin dislnceleri gerek mdasteriyi anlama ve memnuniyeti
saglama agisindan gerekse isletmenin musteriye etkileyecek sekilde atacag
adimlar agisindan énem arz etmektedir. Ozellikle garsonlar misteri memnuniyetinin
saglanmasi agisindan ¢ok édnemli bir gérevde bulunmaktadir.

Garsonlarin restoran sektérinde hizmeti saglayan meslekler igerisinde sayisal
olarak en blylk ¢ogunlugu olusturmasi ve musteri ile birebir iletisim sagladigindan,
mugsteri memnuniyeti agisindan en kritik noktada bulunmasi, onlara olan ilginin de
artmasi agisindan onemli gorulebilir. Restoran sektdrinde garsonlar igin surekli
motivasyon arttirici faaliyetler dizenlenerek, ortamlar olusturularak personelin
performansi Ust seviyeye cikarilabilir ve bunun sonucunda musteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi arttirilabilir. Ayni zamanda garsonluk hizmeti veren personele surekli
egitimler vererek hem mesleki bilgisi arttirilabilir hem de yeni yonetim modellerine
uyum saglamasi kolaylastirilabilir. Hizmet kalitesinin en dnemli yapi taslarindan birisi
olan garsonlar musteri ile surekli iletisim halinde oldugu i¢in her zaman gerek
gorunugleriyle, davraniglariyla gerek konusmalariyla musteriyi etkileyebilir ve
isletmeye sikayet yerine tesekkir gelmesini saglayabilirler.

Restoran sektoériinde calisanlarin o isyerinde calisma slresine bakildigi
zaman biyuk ¢ogunlugun 1- 6 yil arasinda ( % 61,2) calistigi ve yillar gegtikce
calisanlarin ayni igyerinde iglerine devam etmedigi gorulmektedir. Ayni isyerinde
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belirli bir galisma suresinden sonra ( 6zellikle 12 yildan sonra) kademeli olarak
sayinin azaldigi goériimektedir. Restoran isletmecilijinde calisan personeller ayni
isyerinde uzun sidre galismamakta, belirli bir ¢calisma suresinden sonra ya igyeri
degistirmekte ya da meslek degdistirmektedirler.

Restoran sektdriinde c¢alisan personellerin  ayni isyerinde uzun slre
calismadigi gérilmektedir. Bunun nedenleri arasinda galisanin farkli isyerlerinde
calisarak kendini daha ¢ok gelistirme imkani elde etme istegi, ekonomik anlamda
daha iyi kosullar sunan ve sosyal imkanlarin daha iyi oldugu baska bir igyerinin is
teklifi, kendi igyerini agma istegdi, vb. gibi nedenler sayilabilir. Restoran sektériinde
isverenler ve yoneticiler calisanlara daha iyi imkanlar sunularak, ¢alisanlarda daha
¢ok aidiyet duygusu olusturularak, sosyal imkanlar sunarak, kendilerini gelistirme ve
egitme konusunda yardimci olarak, vb. gibi imkanlar sunarak daha uzun sure ayni
isyerlerinde ¢alismalari saglanabilir.

Yapilan calismaya bakildiginda restoran sektorinde uzun sureli ¢alisanlarin
sayisinin bir hayli fazla oldugu goértlmektedir. Ayni zamanda restoran sektériinde
¢alisanlarin geng ve orta yash kisilerden olustugu g6z énine alindiginda, insanlarin
bu sektérde erken yasta ise basladigi ve uzun yillar bu meslekleri icra ettigi sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.

Tecribe birgok meslekte oldugu gibi restoran sektériinde gorev yapan Kkisiler
icinde 6nemli sayilabilir. Bu sektdrde yer alan ¢alisanlar mesleklerine ( garson, asgl,
vb.,) erken yasta baslayip uzun yillar boyunca icra ederek elde ettikleri tecribeleri
gerek egditim alaninda gerekse uygulama alanlarinda yeni isyerleri agarak
degerlendirebilirler. Tecribe kazanmis gerek garsonluk gerek asgilik gerekse baska
meslek dalindan bir personel her sekilde degerlendirilebilir. Sektorde egitimli
personelin bu kadar az bulundugu bir ortamda cesitli egitim birimleri acilarak
deneyim sahibi olan kigiler buralarda degerlendirilebilir ve sektore egitimli personel
kazandirilarak blyuk katki saglanabilir. Tecrubeli kigilerin yeni is alanlari agarak
tecrubelerini degerlendirme imkani elde etmesi icin hem mevcut tegvikler iyi
degerlendirilebilir hem de devletin issizlige onlemek agisindan yeni tegvikler sunarak
yatirmcinin 6nuni agmasiyla yeni is firsatlari sunulabilir.

Restoran sektérinde calisan personelin buylik ¢cogunlugu calisma suresinin
yani tecrubenin hizmet kalitesini arttirdigini dugunmektedir. Kigi bir yerde uzun sire
calisirsa veya mesle@i uzun sure icra ederse bir sireden sonra bazi yeteneklerin
kendiliginden geligtigi ve kigiyi daha da yukari tasidigi goérulmektedir. Tecrubeli
insanlarin uzun sureli bir yerde ¢alismasi kisinin mevcut sartlari kabullendigi, aidiyet
duygusunun gelistigi, bununla birlikte sahiplenme duygusunun da arttigi ve bu tdr
yerlerde hizmet kalitesinin yiksek oldugu sonucu ortaya ¢gikmaktadir.
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Calisma siresinin uzunlugu ve Kkisinin tecriibe kazanmasi hizmet kalitesini
artirabilir. Ancak restoran igletmeciliginde sadece calisma slresi ve tecribeye
bakilarak hizmet kalitesinin artmasi beklenilemez. Personelin tecribe kazanirken
ayni zamanda kendisini gelistirecek egitimler almasi, sektdrdeki yenilikleri takip
etmesi hizmet Kkalitesini arttirici unsurlar olabilir. Ayni zamanda isletmede
uygulanacak yeni ydnetim modellerine personelin katim saglayip katki sunmasi igin
yeniliklere acik olmasini saglayacak sekilde motive edilmesi gerekebilir. Sadece
tecrube her sey igin yetmeyebilir.

Calisanlar buylk oranda (%95,6) motivasyonlari saglandigi zaman hizmet
kalitesinin arttigini, ¢ok kuglik bir oranda ise (% 2,8) motivasyon saglanmasi ile
birlikte hizmet kalitesinin artmayacagini disinmektedir. Hizmet kalitesini arttirmak
isteyen isletmeciler, personelin ne ile ve nasil motive olduklarini arastirdiktan sonra,
motivasyon arttirici faaliyetler yapmalari gerekmektedir. Motivasyon arttirici
faaliyetler veya unsurlar kisiden kisiye degisebilmektedir. Bir ¢alisan Ucretinin surekli
arttirlmasi ile motive olurken diger bir galisan hediye edilecek bir tatil ile daha ¢ok
motive olabilmektedir. Bu nedenle motivasyon arttirici unsurlarin kisiye gore
belirlenip kisiye gére uygulanmasi daha verimli olabilmektedir.

Calisanlara gore iyi bir motivasyon saglanmasi ile birlikte isletmenin vermis
oldugu hizmet kalitesinin artmasi saglanabilir. isletmenin calisanlarini iyi bir sekilde
motive etmesi ise ¢alisanlarin daha istekli, daha verimli galismasina neden olabilir.
Motivasyon araglari bazi ¢alisanlar igin bir egitim, bazilar i¢in bir Ucret artisti,
bazilari icinse bir terfi olabilir. Bu nedenle calisanlarin iyi dinlenip, takip edilip,
anlasilip ona gdére dogru motivasyon aracinin iyi belirlenmesi motivasyonu arttirabilir.
Yanlis ve zamansiz uygulanan bir motivasyon araci c¢alisanlar Uzerinde etkili
olmayabilir.

Anova analizi sonucunda, yalin yénetim, motivasyon ve hizmet kalitesine
ait calismanin faktoérleri ile demografik degiskenler arasindaki iliski ile ilgili
sonug ve oneriler agsagidaki sekilde siralanabilir:

Calismamizda, ¢alismanin faktorlerinden yonetici ve galisan tutumu, fiziksel
Ozellikler karsilama ve ekonomik motive araclari ile cinsiyet arasinda bir iligki oldugu
(0,05>0,007, 0, 015, 0,032) tespit edilmistir. Ancak diger ¢alisma dizeylerin sig.
degeri 0,05'ten buyuk olmasindan dolay! cinsiyet ile aralarinda bir iligki olmadigi
tespit edilmistir.

Kadinlarla erkekler arasinda bazi fiziksel ve fizyolojik 6zellikler farkhlik
goOsterdiklerinden kadinlarin  bazi alanlarda erkeklerden daha disuk sonug
almalarina ve bazi alanlarda basarisiz olmalarina neden olmaktadir. Ozellikle
fiziksel olarak kadinlarin daha disilk olgllere sahip olmasi, kuvvet gerektiren
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alanlarda basarisiz olduklari ancak esneklik gerektiren alanlarda ise basaril
olduklari gortlmektedir.

Ekonomik motive araclarinin cinsiyete gore farkliliklar incelendiginde kadin
¢alisanlarin ekonomik motive araclarina egiliminin erkeklere gbére daha az oldugu
saptanmaktadir. Elde edilen sonuglardan ilgili isletmede erkek c¢alisanlarda
ekonomik motivasyon araclarinin daha etkili oldugu tespit edilmistir. Toplum yapisi
itibariyle erkeklerin evin gecim sorumlulugunu Ustlenmelerinin, bu durumun
sebeplerinden birisi olacagi distnulebilir.

Calismamizda, calisma dulzeylerinden fiziksel oOzellikleri karsilama ile yas
arasinda bir iliski oldugu (0,05>0,00) tespit edilmigtir. Diger calisma duizeylerinin
cinsiyet ile bir iligkisinin olmadig1 sonucuna ulasiimistir.

Calisma duzeylerinden fiziksel 6zelliklerin yas ile bir iliskisinin olmasi, ¢alisma
ortaminda calisan insanlarin fiziksel glic gerektiren bir is yaptiklarini géstermektedir.
Restoranda calisan insanlarin fiziksel 6zellikleri, calisma kosullari agisindan énemili
gorulmektedir. Arastirmaya katilanlarin blyuk c¢ogunlugunun garson meslegini
yuriten Kisiler oldugu demografik dzellikler incelenirken ortaya ¢ikmisti. Restoranda
calisan garsonlarin fiziksel goruntusi hizmet kalitesinde etkili bir faktor olarak kabul
edilirken ayni zamanda garson gorevini yapan kisilerin de uzun sure ayakta kalmasi
gerekliliginden dolay! fiziksel dzellikler ile yas arasinda anlamli bir iligki olugsmasini
saglayabilir. ClnkU yasi ilerlemis kisilerin restoranda uzun sure ayakta kalabilmesi,
hareketli ortama uyum saglamasi daha da zordur. Hizmet kalitesini ve musteri
memnuniyetini Ust seviyede tutmak isteyen isletmeler, gengleri salonda c¢alistirarak,
yas! ilerlemis kisilerin ise salonda hareketli ortam yerine arka planda calismasini
saglayabilir.

Calismamizda, calismanin faktorlerinden hareket israfi, stok israfi ve fiziksel
kosullar ile egitim durumu arasinda bir iligki (0,05>0,014) oldugu gortlmektedir.
Diger calisma duzeyleri ile egitim arasinda bir iliski olmadig1 saptanmistir.

Restoranda calisanlar arasinda sadece hareket israfl, stok israfi ve fiziksel
kosullar ile egitim arasinda bir iligki olmasi, egitim almig personele bazi konularda
daha kolay bir sekilde israfin olusmasi saglayan nedenleri ortadan kaldirabildigini
gostermektedir. EQgitimli kigilerin bu sektorde calistiriimasi ile daha az hareketle
daha ¢ok ig, depolarda yapilabilecek daha az stok ile daha az maliyet ve isletmede
fiziksel kosullarin daha iyi olmasini saglayan ortamlarin olugsmasi saglanabilir.
Egitimli kisilerin calistiriimasi yalin ydnetimin isletmede 6zellikle israflarin édnlenmesi
konusunda daha ¢ok katki saglayabilir.

Calismamizda, c¢alisma dizeylerinden yoénetici ve calisan tutumu, mesleki
tatmin ve is yuku ve fiziksel 6zellikleri karsilama dizeyi ile medeni durum arasinda
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bir iliski ( sirasiyla 0,05>0,020, 0,038, 0,036) oldugu tespit edilmistir. Medeni
durumlar g6z 6nune alindiginda evliler igin tespit edilen sig. Degerinin bekarlara
gbre daha yuksek oldugu goérilmektedir. Calismanin diger dizeyleri ile medeni
durum arasinda ise iligki olmadigi tespit edilmistir.

Medeni durum goz 6nune alindiginda evli ve bekarlar olma durumuna gore
yoneticinin ve galisanin tutumunun degistigi gérilmektedir. Yonetici ve calisan evli
iken sorumluluk duygusunun fazla olmasindan dolayi daha temkinli, daha dikkatli,
iliskilerinde daha pozitif olarak isletmeye daha cok fayda saglayarak, gelecekte
kendileri ile ilgili olusabilecek negatif duslincelerin 6niine ge¢cmek isteyebilirler.
isletme personel aliminda evli insanlari tercih ederek galisanlarin isletmeye daha
¢ok katki sunmasi saglanabilir.

Evli calisanlarin bekar ¢alisanlara gore mesleki tatmin ve is yukl konusunda
daha yuksek bir degere sahip oldugu gortlmektedir. Evli calisanlarin yaslarinin biraz
daha yuksek olmasi, mesleki tecribelerinin daha fazla olmasina ve sorumluluk
duygusunun daha ¢ok gelismesini saglamaktadir. Evli calisanlarin mesleki tatmin ve
is yukd alma konusunda daha duyarli olduklari igin isletmeye daha c¢ok fayda
saglayabilirler.

Evli ¢calisanlarin fiziksel 6zellikleri kargilama konusunda bekar ¢alisanlara gére
daha yuksek bir degere sahip oldugu gorilmektedir. Evli insanlarin bekarlara gére
daha duzenli bir hayatlarinin olmasi, yeme-icme, uyku dizeni gibi konularda daha
programlanmis bir yasam tarzina sahip olmasi onlarin gin i¢inde daha aktif, daha
hareketli ve daha gugli bir sekilde calismasini saglayabilir. Bekar c¢alisanlar igin
yasam dizeninin biraz daha daginik olmasi onlarin fiziksel olarak gigsuzlesmesine
neden olabilir.

Calismamizda, calisma duzeylerinden yoénetici ve galisan tutumu, hareket
israfi, stok israfi ve fiziki kosullar, yonetsel motive araglari, fiziksel 6zellikler
karsilama ve empati karsilama dizeyi ile restorandaki gérev arasindaki iligkinin
(sirasiyla 0,05>0,022, 0,011, 0,01, 0,04) oldugu tespit edilmigtir. Diger duzeyler ile
restorandaki gorevler arasinda bir iligki gézlenmemistir.

Restorandaki calisanlarin gorevi ile yonetici ve calisan tutumu arasindaki
iliskiye bakildiginda en yuksek degerin temizlik gérevini yapan personele ait oldugu
gorilmektedir. Temizlik gorevini yapan kigiler salon, mutfak, gibi isletmeye ait tim
alanlarda calismaktadir. Yonetici ve galisan tutumunun en ¢ok temizlik gdrevini
yapan Kigileri etkiledigi ve bunlar Uzerinde uygulanacak olumlu veya olumsuz
davraniglarin hizmet Kkalitesini ve musteri memnuniyetini daha c¢ok etkiledigi

sdylenebilir.
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Hareket israfi, stok israfi ve fiziksel 6zellikler ile restorandaki goérevier
arasindaki iliski incelendiginde en yiksek degerin muhasebe/satinalma/depo
gbrevini yapan kigilere ait oldugu gériilmektedir. israflarin énlenmesi konusunda bu
gérevleri yapan kisilere ¢ok is dustiigi soylenebilir. Ozellikle depolarda olusabilecek
stok israflarinin énlenmesi hususunda depo sorumlusu kisiler ¢cok aktif rol oynayarak
burada olusabilecek stoklarin 6nuine gecebilirler.

Yoénetsel motive aracglari ile restorandaki goérev arasindaki iliskilere
bakildiginda en ylksek degerin salon sefligi gorevini yapan Kkisilere ait oldugu
goriulmektedir. Bu goérevi yapan Kkisilerin yonetsel motive araclarindan daha c¢ok
etkilendigi ve bu motive araclari saglandigi zaman isine daha ¢ok motive olarak,
verimliliklerini arttirdiklari sdylenebilir. Salon sefleri icin yonetsel motive araglarinin
uygulanmasi onlarin ekstra performans sergilemesini saglayabilir.

Fiziksel ozelliklerin karsilanmasi ile restorandaki gorevler arasindaki iligki
incelendiginde en yuksek degerin yoneticilere ait oldugu gorilmektedir. Yoneticilerin
restorandaki fiziksel ozellikler karsilandiginda hizmet kalitesinin daha ¢ok yukari
¢iktigina inandigi soylenebilir. Yoneticilere gore restorana gelen musteriler dncelikli
olarak tesisin fiziksel 6zelliklerinin yeterli olup olmadigina baktigini disunmektedir.
Bu nedenle yoneticilere gore fiziksel 6zellikler yeterli dlizeyde ise tesisin hizmet
kalitesi de daha ylksektedir gorist savunulmaktadir.

Empati karsilama dlzeyleri ile restorandaki gérevler arasindaki iligskiye
bakildiginda en yiksek degerin muhasebe/satinalma/depo goérevini yapan
¢alisanlarin sahip oldugu gérilmektedir. Bu goérevi yapan calisanlara goére hizmet
kalitesinin yukari ¢ekilmesi ve memnuniyetin arttirilmasi igin ¢alisanlarin mutlaka
empati yapmasi gerektigi goérist savunulmaktadir. Empati hem c¢alisanlarin birbirini
anlamasi hem mdasteriyi anlama hususunda yapilmasi gerekli en degerli hizmet
kalitesi belirleyicilerinden birisi oldugu soOylenebilir. Empati calisanlarin sudrekli
uygulayarak kendilerini hem mesleki anlamda gelistirmesi hem de mausgteriyi
anlayarak memnuniyetin saglanmasi hususunda itici bir gi¢ olarak kullanilabilir.

Calismada galisma duzeylerinden yonetici ve galisan tutumu, hareket israfi,
stok israfi ve fiziki kogullar, glivence kargilama, fiziksel 6zellikler kargilama ve gliven
karsilama duzeyi ile restorandaki galisma suresi arasinda iliski (sirasiyla 0,05>0,038,
0,022, 0,040, 0,012, 0,039) oldugu goérulmektedir. Calismanin diger dizeyleri ile
herhangi bir iligki saptanmamistir.

Yoénetici ve galisan tutumu ile restorandaki ¢alisma suresi arasindaki iliskiye
bakildiginda restoranda calisma suresi 10-12 yil olanlarin en yuksek degere sahip
oldugu goérulmektedir. Restoranda 10-12 yil ¢alisma siresine kadar yonetici ve
¢alisan tutumu egiliminin arttigi, bu ¢alisma siresinden sonra disttugu gérilmektedir.
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Bu calisma silresine kadar ydnetici ve calisanlarin tutumunun daha etkin oldugu
ancak bu slUreden sonra etkisizlestigi sdylenebilir. Calisma suresi arttikca
¢alisanlarda bir bikkinlik, isten soguma gibi sonuglar dogdugu bu nedenle belirli bir
yastan sonra meslek veya is degistirmenin g¢alisan performansi Uzerinde pozitif etki
yaratacagi sdylenebilir.

Hareket israfi, stok israfi ve fiziksel kosullarin en ¢ok ¢alisma suresi 10-12 yil
olanlari etkiledigi goérilmektedir. Bu calisma slresine kadar kademeli olarak
calisanlar tarafindan énemsenen israflar bu slireden sonra diismeye baslamaktadir.
Calisanlarin ¢ok kisa veya ¢ok uzun sure calistiriimasi bir taraftan henlz tecribe
kazanmadigi icin bazi seyleri 6nemsememesine diger taraftan da uzun slre
calistiginda artik bikkinlk olusup bazi seylere deger vermemesine neden olabilir.

Guvence karsilanmasi ile calisma suresi arasinda en yliksek degere ise yeni
baslayan personelde ulasildigi gorilmektedir. Givencenin verilmesi en ¢ok ise yeni
baslayan calisma suresi bir yildan az olan personel i¢in dnemli gorilmektedir. Bu tip
personeller geleceklerinin belirsiz olduguna, hentz kendilerini calistigi yere ait
hissetmemesinden dolayi, hizmet kalitesinin ancak kendilerine verilecek guvence ile
artabilecegini dusunmektedirler. Kendilerini her an igten atilabilir gibi gérmektedirler.
Bu tip personellere iglerini iyi yaptiklari ve kendini surekli gelistirip isletmeye katki
sagladiklari surece givencede olduklari sdylenebilir.

Fiziksel o6zelliklerin karsilanmasi ve c¢alisma slresi arasindaki iliskiye
bakildiginda bunu en c¢ok 6nemseyen kesimin caligma suresi 7-9 yil arasinda
olanlarin oldugu gériimektedir. Bu ¢alisma tecribesi kisilere gore fiziksel dzelliklerin
karsilanmasi hususunu daha ¢ok dikkate almaktadirlar. Bu ¢alisma yili tecribesine
sahip kisiler orta tecrtbeli diyebilecedimiz sinifta yer alabilirler. Aslinda bunlarin
gorusleri dnemli sayilabilir. Bu galisma yilina sahip kisiler kalfalik dénemini gegmis
tecribeye adim atmis Kkisiler olarak degerlendirilip fikirlerine énem verilmelidir. Bu
fikirler isletmenin gelisimine blylk katki sunabilir.

Glven kargllama ile g¢alisma slresine bakildigi zaman bunu en ¢ok
onemseyen calisma yili araliginin 13-15 arasi oldugu goérilmektedir. Bu aralikta
calisanlar artik yeterince deneyim sahibi olduklarini artik kendilerine guvenilmesi
gerektigine daha c¢ok inanmaktadirlar. Bu galisma suresine sahip Kigilerin fikirleri
degerlendirilip yetki ve sorumluluklar verilebilirler. Onlara guvenilmesi ve
onemsenmesi onlari daha verimli hale getirilebilir.

Calismamiz incelendiginde, ¢alisma dlizeylerinden yoOnetici ve g¢alisan tutumu,
psiko-sosyal motive araglari, yénetsel motive araclari, glivence karsilama, fiziksel

Ozellikler karsilama ve ekonomik motive araglari ile meslekteki calisma suireleri
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arasinda bir iliski oldugu (sirasiyla 0,05>0,040, 0,001, 0,028, 0,019, 0,000, 0,001)
g6rilmektedir.

Yoénetici ve c¢aligsan tutumu ile meslekteki calisma sdresi arasindaki iligkiye
bakildiginda, calisma suresi arttikga tutum ve davraniglardaki degisikliklerin
meslekte daha uzun sure calisanlar Uzerinde daha ¢ok etkili oldugu gorilmektedir.
Meslekte uzun yillar ¢alisip deneyim sahibi olanlar mevcut ¢alistiklari igletmeye yeni
baslamis olsalar bile ydneticilerin onlara karsi tutumu onlari olumlu veya olumsuz
sekilde motive edebilir. Yoneticilerin bu tir deneyimli insanlarla isbirligi yaparak
onlara daha c¢ok sorumluluk vermesi, onlari daha ¢ok motive ederek, daha g¢ok
sorumluluk alarak, hizmet Kkalitesinin ylkselmesi hususunda daha c¢ok Kkatki
yapmasini saglayabilir.

Motivasyon araclari olan yonetsel, psiko-sosyal ve ekonomik motive araclari
ile meslekte calisma suresi arasinda iliskiye bakildiginda, G¢ motivasyon araci ile
meslekte calisma slresi arasinda olumlu bir iliski oldugu gérilmektedir. Calisma
hayatinda ¢alisma sureniz, tecribeniz ne kadar olursa olsun motivasyon araglarinin
uygulanmasi, ¢alisanlarin her zaman arzu ettigi, uygulanmasini istedigi itici bir gt¢
olarak goérulmektedir. Calisanlar motivasyon araclarinin oldugu ve adaletli ve dogru
bir sekilde uygulandigi bir ortamda, meslekteki deneyim siresine bakiimaksizin,
isinde daha iyi performans gdstererek daha verimli hale gelebilirler.

Calisanlar meslekte ne kadar deneyimli olursa olsun kendilerine glivence
verilmesini istemektedirler. Calisanlar isletme ile uzun dénemli sézlesmeler yaparak,
geleceklerinin glvence altinda olduklarini bilerek c¢alistiklarinda, daha verimli, daha
huzurlu ¢aligabilirler.

Meslekte deneyim ve tecribe ne kadar olursa olsun, c¢alisanlar igyerinin
fiziksel kosullarinin iyi olmasini istemektedirler. Bu fiziksel kogullar yeterince uygun
oldugu zaman, calisanlar deneyim ve tecrubelerini iyi daha kullanabilir ve daha
guzel Uranler Ureterek daha iyi hizmet verebilirler.

Regresyon analizleri sonucunda, yalin yénetim, motivasyon ve hizmet
kalitesine ait ¢calismanin faktorleri ile demografik degiskenler arasindaki iligki
ile ilgili sonug ve éneriler asagidaki sekilde siralanabilir:

Arastirmada, yonetici ve calisan tutumu duzeyi ile 1. ve 2. modelde yer alan
psiko-sosyal ve yonetsel araglar arasinda bir iligski oldugu (0,05>0, 017, 0,00, 0,013,
0,00) tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan ekonomik motive araglari ile
yonetici ve ¢alisan tutumu arasinda bir iliski olmadigi (0,05<0,820) tespit edilmigtir.

Yoéneticilerin daha ¢ok basari elde edebilmeleri i¢in, kendi motivasyonlari da
dahil olmak Uzere igletmede yer alan bitin c¢alisanlarin motivasyonlarini
saglamalari gerekmektedir. Calisma yasaminda motivasyonu saglanamamis olan
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calisanlar, islerine odaklanamamakla birlikte is ortaminda daha ¢ok huzursuzluk
yasamaktadir. Calisanlarin yasamis olduklari bu motivasyon eksikligi de istenilen
performansin elde edilmesini engellemektedir. Motivasyonun saglanmasi igin
yoneticilerin, ¢aliganlarin ihtiyaclarini géz 6nune alarak motivasyonu arttirici araglar
kullanmasi yararli olabilecektir.

Arastirmada, mesleki tatmin ve is yukd dizeyi ile 1. ve 2. modelde yer alan
psiko-sosyal ve yénetsel aracglar arasinda bir iliski oldugu (0,05>0, 037, 0,00, 0,015,
0,00) tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan ekonomik motive araclari ile
mesleki tatmin ve is ylku arasinda bir iliski olmadigi (0,05<0,682) tespit edilmistir.

Mesleki tatmin ve is yuku ile ¢calisanlarin psiko-sosyal ve yonetsel motivasyon
araclari arasinda bir iligki oldugu goérulmektedir. Calisanlarda mesleki tatminin
saglanmasi icin mutlaka motive edilmesi gerekmektedir. Mesleki tatminin
saglanmasi ve is yukunun adaletli bir sekilde dagilmasi, ¢alisanlarin islerine daha iyi
odaklanmalarina, daha verimli calismasina ve isletmeye daha c¢ok katki sunmasini
saglayabilir. Mesleki tatminin saglanmasi ve is yukunun adaletli bir sekilde
dagitilmasi igin de yonetsel ve psiko-sosyal motive araglarinin iyi uygulanmasi
gerekmektedir. Bu motive araclari calisanlara dodru ve adaletli bir sekilde
uygulandigi zaman ¢aliganlar daha mutlu, gelecege givenle bakan, isini 6nemseyen,
aidiyet duygusu gelisen ve igletmenin hedeflerine ulasabilmesi icin daha ¢ok caba
sarf eden birey haline gelebilir.

Arastirmada, hareket israfi, stok israfl ve fiziksel kosullar diizeyi ile 1. ve 2.
modelde yer alan psiko-sosyal ve yonetsel araglar arasinda bir iligski oldugu
(0,05>0,000, 0,001, 0,000, 0,003, 0,00) tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan
ekonomik motive araglari ile hareket israfi, stok israfi ve fiziksel kosullar arasinda bir
iliski olmadigi (0,05<0,134) tespit edilmistir.

isletmede yapilan israflar ve var olan fiziki kosullarin calisanlarin psiko-sosyal
ve ybnetsel motivasyon araglari tzerinde etkili oldugu goérilmektedir. isletmelerin
gereksiz igleri ortadan kaldirmasi ve fiziksel sartlari iyilestirmesi ¢alisanlar Gzerinde
olumlu etki birakabilir. isletme de gereksiz islerin yapilmasi, stoklarin fazlaca
yapilmasi c¢alisanlarin psikolojisini olumsuz bir sekilde etkileyerek, igletmeye karsi
olan glven duygusunun azalmasina ve koétu performans sergilemesine neden
olabilir. Ayni sekilde bu tur israflarin yonetim tarafindan 6nlenmesi ve fiziksel
kosullarin iyilestiriimesi durumunda da calisanlarin isletmeye karsi olan given
duygusunun gelismesi, islerine daha ¢ok sarilmasi saglanabilir.

Arastirmada, ydnetici ve ¢alisan tutumu dizeyi ile 1., 2., 3. ve 4. modelde yer
alan guvence beklenti ve saglikli yiyecekler beklenti arasinda bir iligki oldugu
(sirasiyla 0,05>0,013, 0,003, 0,005, 0,002, 0,002, 0,000, 0,003, 0,000) tespit
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edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan fiziksel 6zelliklerdeki beklenti, gliven beklentisi
ve empati beklenti ile ydnetici ve ¢alisan tutumu arasinda bir iligki olmadidi tespit
edilmistir.

Calisanlara ve yodneticilere igletme tarafindan is ile ilgili glvence verilmesi
¢alisanlarin performansini etkilemektedir. Ayni zamanda yoénetici ve calisanlarin
kendilerine glvence verilirken, igletmenin saglkli yiyecekler sunmasinin da hizmet
kalitesini olumlu yonde etkileyecegi goristi 6ne c¢ikmaktadir. Hizmet kalitesini
arttirmak isteyen isletmelerin calisanlara uzun vadede hem is glivencesi saglamalari
hem de saglikh yiyecek sunmalari, ¢calisanlarin ve yoneticilerin beklentileri igerisinde
yer almaktadir.

Arastirmada, mesleki tatmin ve is yuku duizeyi ile 1., 2., 3. ve 4. modelde yer
alan glvence beklenti ve saglikli yiyecekler beklenti arasinda bir iligki oldugu
(sirasiyla 0,05>0,007, 0,005, 0,003, 0,004, 0,002, 0,001, 0,000, 0,001) tespit
edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan fiziksel 6zelliklerdeki beklenti, given beklentisi
ve empati beklentisi ile mesleki tatmin ve is ylku dizeyi arasinda bir iliski olmadigi
tespit edilmistir.

Mesleki tatmin calisanlarin yaptiklari isi benimseyip énemsemeleri ve aidiyet
duygusunun artmasi agisindan 6nem arz etmektedir. Mesleki tatmin arttikca
¢alisanlar daha iyi performans sergileyebiliriler. Ayni sekilde isletmede is yukinin
esit dagitilmasi galisanlarin motivasyonunu arttirip performansini olumlu bir sekilde
etkileyebilir. Calisanlar Uzerinde mesleki tatmin ve is yUkl dizeyinin artmasi igin
kendilerine ig ile ilgili uzun vadede guvence verilmesi ve igletmenin saglikh
yiyecekler sunmasi beklentisi bulunmaktadir. Mesleki tatmin ve is yukd duzeyinin
artmasi beklentisi ise beraberinde hizmet kalitesi Uzerinde olumu yonde etki edebilir.

Arastirmada, Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar dizeyi ile 1., 2., 3. , 4.
ve 5. modelde yer alan saglikli yiyecekler beklenti arasinda bir iligki oldugu (sirasiyla
0,05>0,000, 0,000, 0,000, 0,000, 0,000) tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan
fiziksel 6zelliklerdeki beklenti, glivence beklenti, gliven beklenti ve empati beklenti
ile hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogullar dizeyi arasinda bir iligki olmadigi tespit
edilmigtir.

Calisanlara gore hareket israfi, stok israfi ve fiziksel kosullar dizeyi ile saglikli
yiyecekler beklentisi arasinda bir iliski oldugu goérilmektedir. Calisanlar isletmede
saglikli yiyecekler sunulmasi ile hareket israfinin, stok israfinin ve fiziksel kosullarin
daha iyi bir duruma gelecegi beklentisi icerisindedirler. Saglkli yiyecekler sunulmasi
ile masterilerin sunulan Urlnlere itiraz etme ve iade etme durumlari ortadan
kalkmakta ve calisan daha az hareket ederek Grinu tekrar goétlrlp yenisini
getirmedigi icin fazladan hareket etmenin dnline gegilebilir.
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Arastirmada, yonetici ve calisan tutumu dizeyi ile 1. ve 2. modelde yer alan
fiziksel 6zellikler karsilama, guven kargilama ve empati karsilama dizeyleri arasinda
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde glvence karsilama ve saglikli
yiyecekler karsilama ile yonetici ve galisan tutumu arasinda bir iliski olmadigi tespit
edilmistir.

Yoénetici ve galisan tutum dizeyi ile isletmede fiziksel dzelliklerin karsilanmasi,
musteriye her konuda igsletmenin gliven vermesi ve ¢alisanlarin empati kurabilmesi
arasinda bir iliski oldugu goérulmektedir. Yoénetici ve calisanlarin tutum ve
davraniglari ne kadar iyi olursa olsun isletmenin fiziksel 6zelliklerinin kot olmasi
durumunda hizmet kalitesi disik olmakta ve memnuniyet dismektedir. Restoran
isletmeciliginde calisanin ve isletmenin fiziksel 6zellikleri, musteri ile birebir iletisim
kurduklari icin ¢alisanlarin diksiyon, bilgi ve birikimi, empati kurma yetenegi hizmet
kalitesi acgisindan 6nem arz etmektedir. Calisanlarin empati kurarak musteriyi
anlamaya c¢alismasi, musteriye gerek bilgi birikimi gerekse diksiyonu ve gortnusu
ile glven vermesi, yani musterinin bir calisandan beklentilerini karsilamasi ile birlikte
hizmet kalitesi yukseltilebilir.

Arastirmada, mesleki tatmin ve is yuki dizeyi ile 1., 2. ve 3. modelde yer alan
fiziksel Ozellikleri kargilama, glven karsilama ve empati karsilama dizeyleri
arasinda bir iligski oldugu (3. modelde sirasiyla 0,05>0,000, 0,019, 0,011) tespit
edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan glvence karsilama ve saglikli yiyecekler
karsilama ile mesleki tatmin ve is ylUkid dizeyi arasinda bir iliski olmadigi tespit
edilmistir.

Mesleki tatmin her zaman kisisel degil bazen de isletmenin sahip oldugu
dzelliklerle agiklanabilir. isletmede fiziksel dzelliklerin iyi olmasi, isletmenin gerek
personeli ile gerek fiziki ortami ve hedefleri ile gliven vermesi, ¢alisanlarin mesleki
tatminini arttirarak is yukuna hafiflettigi igin hizmet kalitesini de arttirmaktadir. Bu
nedenle c¢alisanlarin mesleki tatmininin arttiriimasi icin c¢alisanlarin ve isletmenin
intiyaclarinin karsilanmasi gerekmektedir. Mesleki tatminin artmasi ig¢in ayni
zamanda calisanlarin igine iyi odaklanip zaman zaman mdugteriyi anlamasi igin
empati kurmasi fayda saglayabilir. Calisanlarin empati kurmasinin zamanla musteri
memnuniyetine olumlu bir sekilde yansimasi gorulebilir.

Arastirmada, Hareket israfi, stok israfi ve fiziki kogullar dizeyi ile 1., 2., 3. ve
4. modelde yer alan glven karsilama ile saglikli yiyecekler kargilama duzeyi
arasinda bir iligki oldugu (4. Modelde sirasiyla 0,05>0,009, 0,000) tespit edilmigtir.
Ancak, 1. modelde yer alan fiziksel dzelliklerdeki karsilama, glvence karsilama, ve
empati karsilama ile hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar diizeyi arasinda bir
iliski olmadigi tespit edilmigtir.
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Calisanlara gore isletmede israflarin ortadan kaldiriimasi ve fiziki kosullarin
iyilestiriimesi, guven ve saglikl yiyecek ihtiyacinin kargilanmasi ile mumkin
gbrinmektedir. Fiziki kosullarin iyilestiriimesi musterilerde gutven algisinin
karsilanmasina neden olabilir. Cunkud isletmenin kullandigi alet ve ekipmanin yeni
olmasi, isletmenin fiziki yapisinin iyi olmasi musteriler Uzerinde hem guven
duygusunun gelismesine hem de bdyle bir isletmede saglikli yiyecekler ihtiyacinin
karsilama olasiliginin yiksek olacagi algisi gelisebilir. Bu yizden isletmeler fiziki
yaplya daha cok dikkat ederek hizmet kalitesi karsilama diizeyi algisini yukarda
tutabilirler.

Arastirmada, psiko-sosyal motive araclari dizeyi ile 1., 2. ve 3. modelde yer
alan guvence beklenti, saglikli yiyecekler beklenti ve empati beklenti dizeyi
arasinda bir iliski oldugu (3.modelde sirasiyla 0,05>0,000, 0,000, 0,013) tespit
edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan fiziksel Ozelliklerdeki beklenti ve given
beklenti ile psiko-sosyal motive araglari dizeyi arasinda bir iliski olmadigi tespit
edilmistir.

Psiko-sosyal motive araclari ile givence beklenti ve saglikli yiyecekler beklenti
dizeyi arasinda pozitif yonll bir iligki, empati beklenti diizeyi arasinda ise negaif
yonlu bir iliski bulunmaktadir. Bir isletmede psiko- sosyal motive araglari uygulandigi
zaman, c¢alisanlar given ortaminin daha iyi olduguna ve saglikl yiyecekler
konusunda olusan beklentilerin daha ¢ok karsilandigina inanmaktadirlar. Ancak
psiko-sosyal motive araglarinin oldugu yerde empati yapiimasinin ise beklentileri
karsllamayacagl ve empatinin olumsuz bir sekilde etki edecegi duygusu 6n plana
¢ikmaktadir.

Arastirmada, yonetsel motive araglari diizeyi ile 1., 2. ve 3. modelde yer alan
fiziksel ozellikler beklenti, gliiven beklenti ve saglikli yiyecekler beklenti duzeyi
arasinda bir iligki oldugu (3.modelde sirasiyla 0,05>0,038, 0,000, 0,000) tespit
edilmistir. Ancak, 1. modelde yer alan guven beklenti ve empati beklenti ile yonetsel
motive araglari duzeyi arasinda bir iliski olmadigi tespit edilmistir.

isletmenin ve galisanlarin fiziksel ozellikler, gliven ve saglikli yiyecekler
konusundaki beklentileri karsilandiyi zaman yoOnetsel motive aracglarinin da
uygulandigi anlami ortaya ¢ikmaktadir. Bu yonetsel motive aracglari uygulanmasi ise
calisanlarin performansinin yukselmesine, isletmenin amag¢ ve hedeflerine daha
hizli ulagsmasina ve hizmet kalitesinin artmasina neden olmaktadir. Bu nedenle
isletmenin hizmet Kkalitesinin arttirimasi i¢in igsletmenin fiziksel 6zelliklerinin
dizeltiimesi, saglkl yiyecekler sunmasi ve isletmeye karsi olan given duygusunun

gelistiriimesi gerekmektedir.
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Arastirmada, ekonomik motive araglari dizeyi ile 1., 2. ve 3. modelde yer alan
guvence beklenti, saglikli yiyecekler beklenti empati beklenti diizeyi arasinda bir
iliski oldugu (3.modelde sirasiyla 0,05>0,000, 0,000, 0,013) tespit edilmistir. Ancak,
1. modelde yer alan fiziksel 6zellikler beklenti ve guven beklenti duzeyi ile ekonomik
motive araglari dizeyi arasinda bir iliski olmadigi tespit edilmistir.

Ekonomik motive araclar duzeyinin glivence ve saglikli yiyecekler beklenti
dizeyi ile pozitif yonli, empati beklenti dizeyi ile negatif yonli bir iligkisi
bulunmaktadir. Isletme tarafindan calisanlara glivence verildikce ve misteriye
saglkh yiyecekler sunuldukca ekonomik motive aracglarinin dizeyi artmaktadir.
Calisanlar ekonomik motive araclarinin artmasi icin uzun vadede is glvencesi
verilmesi ve sadlikli yiyecekler sunulmasi beklentisi icerisindedirler. Ekonomik
motive araclari karsilanan cgalisanlarin ise isletmeye daha ¢ok katki sunmasi ve
ekstra ¢aba sarf etmesi beklenmektedir.

Arastirmada, psiko-sosyal motive araglar duzeyi ile 1., 2., 3. ve 4. modelde
yer alan guvence karsilama ve saglikli yiyecekler karsilama diuzeyi arasinda bir iligki
oldugu (4.modelde sirasiyla 0,05>0,000, 0,003) tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde
yer alan fiziksel ézelliklerdeki karsilama, guven beklenti ve empati karsilama ile
psiko-sosyal motive araclari diizeyi arasinda bir iliski olmadigi tespit edilmistir.

Restoran hizmeti veren isletmelerde ¢alisana glvence verilmesi ve misteriye
saghkl yiyecekler sunulmasi, ¢alisanlarin psiko-sosyal motive araglarini gelistirerek
islerinde daha verimli g¢alismasini saglamaktadir. Calisanin isletmeye sundugu
Onerilerin kabul gdérmesi, calisana deger verilmesi, gelecege glivenle bakmasi,
psikolojik olarak kendini rahat hissetmesi motivasyonunu arttirarak daha verimli
¢alismasini saglayabilir. Ayni zamanda igletmenin saglikli yiyecekler sundugunu
bilen calisan, UrUnleri pazarlarken kendine ve igletmeye guvendigi icin daha ¢ok
motive olabilir. MUsteri ile iletisim kurarken trlnleri daha iyi pazarlayabilir

Arastirmada, yonetsel motive araglar duzeyi ile 1., 2., 3. ve 4. modelde yer
alan guvence karsilama ve fiziksel 6zellikleri karsilama duzeyi arasinda bir iligki
oldugu (4.modelde sirasiyla 0,05>0,000, 0,000) tespit edilmistir. Ancak, 1. modelde
yer alan guven karsilama, saglkl yiyecekler karsilama ve empati karsilama ile
yonetsel motive araclar dizeyi arasinda bir iliski olmadigdi tespit edilmigtir.

isletme tarafindan igletmeye ait fiziksel dzellikler iyilestirildikge ve caliganlara
guvence verildikce c¢alisanlarin ydnetsel motive araglarinda artis meydana
gelmektedir. Bu durumda calisanlar daha ¢ok yetki ve sorumluluk alarak, isletme igin
verilen kararlarda daha etkin olarak, isletme igi iletisimden daha iyi yararlanarak

isletmeye daha cok katki sunabilirler. Calisanlarin, isletmenin fiziksel 6zellikleri
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iyilestirilerek, isletmeye baghliklari arttinlabilir ve islerine daha iyi motive edilerek
verimlilikleri arttirilabilir.

isletmenin fiziksel 6zellikleri iyi oldugu zaman, calisanlar kendilerine daha
fazla Ucret ddenebilir veya isletmenin yapmis oldugu kara katilabilir duygusuyla
hareket ederek ekonomik anlamda daha fazla motive olarak performanslari artabilir.
Ayni sekilde calisanlara gelecekle ilgili giivence verilmesi, ¢calisanlarin gelecekle ilgili
Ucret konusunda kaygilarinin olmamamsina ve iglerine daha ¢ok motive olmalarina
neden olabilir. Empati yapan calisanlar ekonomik durumu daha iyi olan ¢aligsanlari
distndugu zaman koétu etkilenebilir ve motivasyonlari digebilir.

Arastirmada guvence beklenti ile guvence karsilama dizeyi arasinda iligki
oldugu (sig.= 0,000) belirlenmigtir. Guvence beklenti duzeyi glvence karsilama
duzeyinden yuksek ¢cikmistir.

Glvence beklentisinin glvence karsilamadan daha ylksek olmasi
isletmede calisanlara yeteri kadar guvence verilmedigini gostermektedir.
Calisanlara guvence verildikge g¢alisanlar daha verimli olup, hizmet kalitesinin
arttirlmasi hususunda daha c¢ok katki sunabilirler. Calisanlarda yuksek bir
glvence beklentisi olmasi ve bunun isletme tarafindan karsilanmamasi,
calisanlarin gelecekle ilgili kaygilarini arttirabilir ve gosterdikleri performansa
olumsuz bir sekilde yansiyabilir.

Arastirmada fiziksel 6zellik beklentiler ile fiziksel 6zellik kargilama arasinda bir
iliski oldugu (sig. = 0,000) tespit edilmistir. Fiziksel 6zellikler beklenti dizeyi fiziksel
Ozellikler karsilama dlizeyinden ylksek ¢ikmistir.

Fiziksel 6zellik beklentisi fiziksel 6zellik kargilamadan daha ylUksek bir degere
sahip oldugu zaman fiziksel 6zelliklerin kargilanmadigi anlami ortaya ¢ikmaktadir.
Fiziksel o6zellikler hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti agisindan énemli oldugu
kadar, isletmenin fiziksel Ozelliklerinin istenilen diuzeyde olmadigi durumlarda
calisanlarin moral ve motivasyonu da olumsuz bir sekilde etkileyebilir. igletmenin
sahip oldugu alet ve ekipman, c¢evrenin dizeni gibi etkenler calisanlarin
motivasyonunu da olumlu veya olumsuz bir sekilde etkileyebilir. Calisanlarin daha iyi
fiziksel Ozelliklerin oldugu bir isletmede hizmet etmesi, yluksek bir motivasyonla
calismasina neden olabilir. Bdyle yluksek bir motivasyon daha iyi bir hizmet
kalitesinin sunulmasi igin dnemli bir etken olarak sayilabilir.

Arastirmada guven beklenti ile glven karsilama dizeyi arasinda bir iliski
oldugu ( sig. = 0,000) tespit edilmistir. Given beklenti dizeyi glven karsilama

dizeyinden yuksek ¢cikmistir.
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Glven beklenti diizeyinin given karsilama dizeyinden fazla olmasi isletmeye
olan giivenin yeterli diizeyde olmadigini gdstermektedir. isletmeye olan giivenin
artmasi hem calisanlarin rahat bir sekilde ¢alismasini saglayabilir hem de musteri
memnuniyetini arttirabilir. Calganlarin isletmeye guven duymasi daha iyi motive
olmasini sadlayabilir. lyi bir motivasyon ile birlikte hizmet kalitesi yiikselebilir.

Arastirmada saglikli yiyecek beklenti ile saglikli yiyecek kargilama duzeyi
arasinda bir iligski oldugu (sig. = 0,000) tespit edilmistir. Saglikli yiyecek beklenti
dizeyi saglikh yiyecek karsilama dizeyinden ylksek ¢ikmistir.

isletme tarafindan sunulan yiyeceklerin saglikli olma beklentisinin karsilama
dizeyinden fazla olmasi, isletmede saglikli yiyecek sunulmadigini gostermektedir.
Hizmet kalitesinin 6nemli gdstergelerinden biri olan saglikli yiyecedi isletmenin
sunma imkaninin olmamasi ve musterilerin bu durumu bodyle bilmesi, isletmeninin
devamhliginin tehlikeye girmesine neden olabilir. Saglikli yiyeceklerin sunulmasi bir
taraftan Grin kalitesini ve hizmet kalitesini arttirirken, c¢alisanlarinda Urin
konusundaki glivenden dolayl daha iyi motive olmasini saglayabilir. Musterinin
saglkh yiyecek ihtiyacinin kargilanmasi memnuniyet diizeyinin de artmasina neden
olabilir.

Arastirmada empati beklenti ile empati karsilama dizeyi arasinda bir iligki
oldugu (0,05>0.00) tespit edilmistir. Empati beklenti dlzeyi empati karsilama
dizeyinden yuksek ¢ikmistir.

isletmelerde empati beklentisinin empati karsilama diizeyinden fazla olmasi,
yeterince empati yapimadigi anlamini ifade etmektedir. Empati, calisanlarin
masgterileri anlamasi, ihtiyaglarini ve beklentilerini anlayip hizla cevap vermesi
bakimindan hizmet kalitesini arttirmak isteyen isletmeler icin vazgecilmez bir unsur
olarak bilinmektedir. Calisanlar empati yaparak, musteriyi daha iyi anlayarak, hizmet
kalitesinin yukari cikariimasini saglayabilirler. Empati calisanlarin  birbirini
anlamasina katki yaparak, birbirlerine yardimci olmasini saglayabilir.

Restoran igletme c¢aliganlari Uzerine yapilan arastirma ile ilgili bulgular ve bu
bulgularin sonugclarina gore oneriler yukarda verilmigtir. Bu sonuclar ve oneriler
diginda bu galismanin daha detayli bir sekilde yapilarak sadece calisanlarin bakis
acisiyla hizmet kalitesinin 6lgulmesi degil ayni zamanda hizmeti alan musterinin
bakis acisiyla da hizmet kalitesinin dlgulmesi galismaya daha ¢ok katki sunabilir. Bu
anlamda bilimsel olarak yapilacak baska bir calismada hizmet sektorine katki
sunmasl amaciyla, musterilerin hizmet kalitesine bakis acilari dlgllerek ¢alisanlarin
bakis acgisiyla karsilastiriimasi 6nerilebilir.

Yalin kavrami isletmelerin deger Uretmesi ve kendilerini slrekli gelistirmesi
acisindan énemli bir deger olarak gériilmektedir. isletmelerin gelisimine énem veren
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ve yogun rekabet ortaminda igletmeyi bir adim 6ne gecirecek olan yalin ydnetim
anlayigi Ulkemizde henlz ulagmasi gereken dizeye ulasamamis ve yeterince
onemsenmemistir. Bu ¢alisma, Ulkemizde yalin yonetim anlayigini benimseyerek
fark yaratmak isteyen, sektériinde bir adim 6ne ge¢mek isteyen, c¢alisanlarindan
daha fazla verim almak isteyen ydneticilere ve igletme sahiplerine yol gdsterici
olacak bir ¢calisma olarak tavsiye edilebilir. Bu tlr ¢calismalarin daha ¢ok yapilmasi,
yalin yonetim anlayisinin igletmeye katacagi degerlerin daha farkli sektérlerde ve
daha farkh dizeylerde ¢okga yapilmasi isletmelerin kiiresel rekabet ortaminda daha
gucli bir hale gelmesini saglayabilir.

Yalin yénetim anlayisinin ¢alisanlarin motivasyonu ve hizmet kalitesi tzerine
etkileri konusu arastirilirken bazi 6nemli hususlar ortaya cikmistir. Motivasyon
konusunun ¢ok galisildigi, hizmet kalitesi konusunun orta dizeyde calisildigi, yalin
yonetim konusunun ise az arastirildigi ve calisildigi gorulmustir.  Arastirma
yapilirken, yalin yénetim anlayisinin tlkemizde c¢ok fazla islenen bir konu olmadigi
ve daha yeni yeni iglenen ve arastirilan bir konu oldugu gorualmustur. Bu nedenle,
konu ile ilgili kaynak sayisinin da az oldugu ortaya ¢ikmistir. Calismamizda bu
anlamda bir yandan yalin yénetim konusunun motivasyon ve hizmet kalitesi konulari
ile iligkileri arastirilirken, diger yandan da yalin yénetim konusu incelenerek, yalin
yonetim konusunda daha fazla kaynak yaratiimasina da katki saglanmaktadir. Bu
bakimdan calismamiz bundan sonra bu konularla ilgili yapilacak arastirmalara isik
tutabilir ve bilimsel anlamda konunun ¢ok daha farkh yodnlerinin farkli sektorlerde
uygulanmasi arastirilarak, igletmelerin ¢agin sartlarina uygun yoénetim anlayiglari
uygulayarak hem devamliliklarina hem de kendilerini surekli gelismelerine katki

saglanabilir.
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EKLER

EK-A

YALIN YONETIM ANLAYISININ, GALISANLARIN MOTiIVASYONUNA VE HiZMET
KALITESINE ETKILERINE YONELIK ANKET FORMU

Degerli Katimcil,

Ekte hazirlanan anket sorulari tezin konusuyla ilgili géruslerinizin alinmasi amaciyla
dizenlenmigtir. Arastirmanin bilimsel guvenilirliginin sagdlanabilmesi igin sorulara mevcut
durumu en iyi yansitacak cevaplarin verilmesi ¢calismaya 6nemli katkilar saglayacaktir.

Zaman ayirdiginiz igin tesekkurler.

Hamdi AYDIN Prof. Dr. Orhan iSCAN
istanbul Gelisim Universitesi istanbul Gelisim Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist Sosyal Bilimler Enstitlisi

Doktora Ogrencisi Doktora Tez Danigsmani

EK- A DEMOGRAFIK OZELLIKLERE ILGILI SORULAR

1. Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
2. Yasmmiz? ()18-27 ()28-37 ()38-47 ()48-57 ()58 ve lzeri

3. Egitim Durumunuz? () ilkégretim () Lise ()MYO (2 Yilhk) ()
Fakilte/YUksekokul (4yillik) ()Yuksek Lisans ve Doktora

4. Medeni Haliniz? () Evli () Bekar

5. Restorandaki Goreviniz? () Yonetici (Mudur/Mudur Yrd/Amir/Amir yrd.)
( )Salon sefi () Kasiyer () Garson/Komi ( )Muhasebe/Satinalma/Depo ()
Ascli/Pastaci () Temizlik
() Diger (Lutfen Belirtiniz).................

6. Bu Restoranda Ne Kadar Siiredir Calismaktasiniz? )
()1Yiddan Az ()1-3 Y ()4-6 Yl ()7-9Yil()10-12 Y1l () 13-15Yil () 16 Yil ve Uzeri

7. Bu Meslekte Ne Kadar Siiredir Calismaktasiniz? )
()Y1Yidan Az ()1-3 Y ()4-6 Yl ()7-9Yil()10-12 Y1l () 13-15 Y1l () 16 Yil ve Uzeri

8. Meslekte calisma siiresinin fazla olmasi, tecriilbe kazanilmasina ve hizmet
kalitesinin artmasina neden olmaktadir?

() Evet () Hayir

9. Calisanlarin motivasyonunun artmasi hizmet kalitesinin artmasina neden
olmaktadir?

() Evet () Hayir

Lutfen diger sayfaya geginiz.

A-1



EK-B

EK- B YALIN YONETIM ANLAYISI OLCEGI

Asagdidaki sorularda sizin igin en uygun olan secenege “+” isareti koyarak tercihinizi belirtiniz.
Cevaplayacaginiz sorularda;, (1) Tamamen katilmiyorum, (2) Katiimiyorum, (3) Kararsizim
(4) Katiliyorum, (5) Tamamen katiliyorum segenegini ifade etmektedir.

YALIN YONETIM OLGEGi ANKET SORULARI

10. Kurumunuz sizlere deger vermektedir. 112131415

11. Kurumunuz sizlere ig guvencesi (uzun sureli istihdama yonelik givence) | 1|23 |4 |5
vermektedir.

12.  Kurumunuz sizlerin ig ylkinuzi dagitirken adil ve dengeli olmaya 6nem | 1|23 |4 |5
vermektedir.

13. Kurumunuzda esit ise esit lcret ilkesi uygulanmaktadir. 1

14. “Gonilli olarak fazla mesaiye kalmak” gibi kurumunuza ek bir katkida 1
bulundugunuzda yaptiginiz bu fedakarliktan dolayr yoneticileriniz =~ sizi
odullendirmektedir.

15. Kurumunuz, ¢aliganlarin is sagligina énem vermektedir. 112

16. Kurumunuz, calisanlarin iglerini kolaylastirmak amaciyla yeni ve gerekli | 1 | o
duzenlemeleri uygulamaktadir.

17. Kurumunuz, size isinizle ilgili olarak egitim olanaklarini sunmaktadir. 112|13]4]|5

18. Kurumunuz, size sosyal imkanlar (geziler, spor vs.) tanimaktadir. 1121314

19. Kurumunuz size, samimiyetin hakim oldugu aile ortami gibi bir ortami | 1 | 2| 3 | 4
sunmaktadir.

20. Kurumunuz, sizlere iglerinizle ilgili kararlara katiima konusunda inisiyatif | 1 (2| 3|4 |5
tanimaktadir.

21. Kurumunuz, sizleri éneride bulunma konusunda cesaretlendirmektedir. 112|3|4|5

22. Kurumunuz, kendi iglerinizle ilgili problemleri kendiniz ¢6zebilmeniz 11213145
konusunda sizi cesaretlendirmektedir.

23.  Kurumunuzda takim ruhu hakimdir. 112131415

24. Kurumunuzda gerektiginde en Ust duzey yoneticiye ulasabilmeniz icin |1 |2(3 (4|5
gecmeniz gereken yOnetici basamaklari size gore azdir.

25. Kurumunuzda saglikli iletigsim Ust seviyededir. 1121314

26. Kurumunuzda ydneticiler sadece “emreden” degil de “yonlendirici biri” gibi | 1 | 2| 3 | 4
davranmaya dikkat etmektedirler.

27. Sizlere kurumun hedefleri hakkinda bilgi veriimektedir. 11213145

28. Kurumunuz, sizlere yetki ve sorumluluk verilmesinde denkligi ve adaleti | 1 |2 |3 |4 |5
saglayabilmektedir.

29. Kurumunuzda galisma ortami yalin, sade ve temizdir. 1(2|3|4]|5

30. Kurumunuzda galisma ortami zaman ve emek kayiplarini azaltici niteliktedir. 1(2|13(4]5

31. Kurumunuzda, gereksiz iglerin is programlarindan cikariimasina yonelikl 1 | 2| 3 (4| 5
devamli bir arastirma ve iyilestirme yapilmaktadir?

32. Kurumunuzda ast-Ust iligkilerinin bir kenara birakilip sorunlarin karsilkl| 1 | o 314|5
tartisildigi toplantilar yapiimaktadir?

33.  Kurumunuzda malzeme, evrak vb. her tirll iglemleriniz taleplerinize uygunve | 1 2|3 (4|5
tam zamaninda kargilanmaktadir?
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EK-C
EK- C MOTIVASYON OLCEGI
Asagidaki yer alan tabloda, motivasyonunuzu arttiran faktérleri tespit etmek

amaclyla bazi ifadelere yer verilmistir. Lutfen, verilen ifadeleri degerlendirerek
cevaplayiniz.

c g g = E| c §
9 5| 8| 2|8¢
iFADELER 52 = 2| 2[88
EEE| g Z|E4
34. Ucretimin dizenli olarak artmasi, beni motive eder. 2 | 3 5
35. I glivencemin olmasi, beni motive eder. 11213 5
36. Basarimdan dolayi édillendiriimem (bahsis, komisyon, primler, 1 2131 a
vb) beni motive eder.
37. Restoranin sundugu Ucretsiz servis, 6gle yemegi, ¢cay-kahve gibi 1 2 3| 4 5

olanaklar beni motive eder.

38. Isimi nasil yapacagim konusunda yeterince bagimsiz olmam, beni 1 2 3| 4 5
motive eder.
39. Calisma arkadaslarimla is disinda (yemek, piknik vb) da beraber 1 2 3| a 5

olmak, beni motive eder.

40. isimin kendimi gelistirmeye firsat vermesi, beni motive eder. 1 2 3 4 5

41. Yaptigim iste bagarili olmam, beni motive eder. 1 2 3 4 5

42. Rekabet, beni motive eder. 1 2 3 4 5

43. Yaptigim isin bana cekici gelmesi ve isimi sevmem, beni motive 1 2 3 4 5
eder.

44. Bana ve 6zel yasamima saygl duyulmasi, beni motive eder. 1 3|4

45. isimi adil ve adaletli bir ortam igerisinde yapabilmek, beni motive 1 23] a
eder.

46. Pek ¢ok kisinin sorumlulugunu tagiyor olmak, beni motive eder. 1 2 3| 4 5

47. lyi organize edilmig bir yemek organizasyonu gergeklestirmek, 1 2 3| a 5
beni motive eder.

48. Isyerinde farkl islerde calismak beni motive eder. 1 2 3| 4 5

49. isimde kariyer imkaninin olmasi, beni motive eder. 1 2 3 4 5

50. s yerimin saglik ve galisma giivenligine 6nem vermesi, beni 1 2 3| 4 5
motive eder.

51. Galisma ortaminin fiziksel sartlarinin (klima, mizik vb.) uygun 1 21 3|als

olmasi, beni motive eder.
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EK- D HIZMET KALITESI OLCEGI (Calisanlara Yénelik Sorular)

EK-D

SiZE GORE
RESTORANA GELEN
MUSTERILERIN
YIYECEK iGECEK
HiZMETLERINDEN
BEKLENTILERI NE
DUZEYDEDIR?

IFADELER

SiZE GORE
RESTORANINIZ
MUSTERILERIN
BEKLENTILERINI NE
DUZEYDE

KARSILANMAKTADIR
?

Lutfen asagida sorulan sorularin her iki tarafini da
. Cm o = N
N _ igsaretleyiniz!!! E E }':, E
[%2] [{
SIHEE cEE|5|EES
'C 2o |0 c g ® 21EE §
0|28 |5 (2 2HE| S|SR4
<[00 |3 C |8 SRR A
S < 4ol <5l g
g @© X | X
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11213lals 52. Restoranlarin yiyecek ve |'gecek boélimlerinin 11203 4ls
modern ara¢ ve donanima sahip olmasi
11213lals 53. Ylygcek icecek hizmet salonlarinin hos goérinime 11213 lals
sahip olmasi
11213lals 54. Yiyecek |ge9e!§ "bolum .Qallsanlarlnln temiz ve 11213 lals
bakiml dig gériinime sahip olmasi
112|3]|4]|5|55. Yiyecek icecek salonlarinin temiz olmasi 1(2|3|4]|5
11213lals 56. Ylyecek '|§:ecek bélimlerinde organik yiyecek ve 11213 lals
iceceklerin sunulmasi
11213lals 57. Ylyecek .|gecek bolimlerinde yodresel vyiyecek ve 1120345
iceceklerin sunulmasi
11213lals 58. Ylyecek .|g:ecek boI"urpIgrlndg .su.n.ulan yiyecek ve 11213 lals
iceceklerin tad ve goérunuglerinin iyi olmasi
11213lals 59. Menl kartlgrlpdgylyeceklerln besin ve kalori degerleri 11203 als
hakkinda bilgilerin bulunmasi
11213lals 60. Ylyecekv icecek _polgmlerlnde diyet ve musteriye 11203 als
Ozel saglikl menilerin bulunmasi
61. Restoranlarin yiyecek icecek boélimlerinde musteri
112(3|4|5 rahatsizligina goére kisiye ozel farkh yiyecek icecek| 1 |2 | 3 |4 |5
hizmetlerinin sunulmasi
11213lals 62. SL_muI_an _yl_yecek ve |gec_:ekler|n fiziksel engelli 11203 als
misafirler icin odaya servis imkaninin bulunmasi
11213lals 63. Yiyecek igecgk bo_lunj!erinde mU§teriye bi_r_ §eyi_n 11213lals
yapilmasina so6z verildiginde bunun yerine getirilmesi
64. Musteriler herhangi bir sorunla karsilastiginda
112(3|4|5 calisanlarin bu sorunun ¢6zimu igin gerekli ilgiyi |1 |2 | 3 [4|5
gostermesi
11213lals 65. Hizmetlerin ilk defasinda ve dogru bir sekilde 11213 lals
yapilmasi
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66.

Verilen sipariglerin  belirtilen slre igerisinde
servisinin yapiimasi

67.

Yiyecek icecek bolumlerinde siparis ve hesaplar gibi
kayitlarin hatasiz bir sekilde tutulmasi

68.

Siparig edilen yiyecek ve igeceklerin siparis edildigi
sekilde gelmesi

69.

Musteriye hizmetlerin eksiksiz bir sekilde yering
getirilmesi

70.

Calisanlarin musgterilere hizmetin ne kadar sure
icerisinde yerine getirilecedi ile ilgili bilgiler vermesi

71.

Calisanlarin mugterilere yardimci olmak igin istekli
olmasi

72.

Calisanlarin musteri ihtiyaglarini  karsilarken asla
mesgul olmamasi

73.

Calisanlarin musterilere hizli hizmet sunmasi

74.

Calisanlarin mdusteri isteklerini yerine getirebilmek|
icin ekstra ¢aba sarf etmesi

75.

Sunulan vyiyecek igecek hizmetlerinde mdusterilerin
kendini glivende hissetmesi

76.

Yiyecek igecek bolim galisanlarinin musterilere kibar
ve saygil davranmasi

77.

Calisanlarin musteri sorularina cevap verirken konu
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi

78.

Calisanlarin sorulan sorulara tam ve eksiksiz cevap
vermesi

79.

Yiyecek icecek bdlim galisanlarinin menlide bulunan
yiyecek ve igceceklerin igerigini ve hazirlanma
metotlarini bilmesi

80.

Calisanlarin alaninda deneyime sahip olmasi

81.

Calisanlarin misterilere bireysel ilgi gostermesi

82.

Calisanlarin musterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi

83.

Yiyecek icecek boélumlerinin acik bulundugu saatlerin
musteriler icin uygun olmasi

84.

Calisanlarin musteri isteklerini yerine getirebilmek
icin kisisel insiyatif kullanmasi

85.

Calisanlarin musteri menfaatlerini her seyden 6nde|
tutmasi
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