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Isletmelerde Calisan iliskileri Yonetiminin Onemine fliskin
Bir Arastirma

A Research On The Importance Of Relationship Management In
Firms

Selen Dogan
Dog. Dr., Nigde Universitesi

Ozet:
Isletmenin siirekliliginin saglanmast icin miisterilerle ve calisanlarla uzun donemli iliskilerin gelistirilmesinin dnemli
olmasi nedeni ile bu ¢alisma CRM ve ERM kavramlarini ayrintil bir sekilde agiklamay: amaglangtir. Bir isletmenin
yalniz ve yalniz rekabet avantaji, onun miisterileri, calisanlari ve is ortaklart ile olan iliskileridir. Isletmenin uzun do-
nemde biinyesini giiclendirecek olan da, etkili bir iliski gelistirme yolundaki vaatleri olacaktir. Etkili bir iligki yonetimi
sistemi bes temel yetenekten olusmaktadir. Bunlar; konumlandirmak, arastirmak (firsatlar: degerlendirmek), kogluk
etmek (yonlendirmek), liderlik etmek ve sonuglandirmaktir. Bu yetenekleri gelistirerek, isletme ve yoneticiler uzun do-
nemde daha bagarili olacaklardir. Ayni zamanda, bugiiniin rekabet ortanunda miisterileri isletmeye baglayabilmek icin,
isletmenin miisterilerle ve calisanlarla siivekli bir iliski icinde olmasi, onlara giivenmesi (onlarn da isletmeye giiven-
mesi) ve deger vermesi gerekmektedir.
Calisanlarla iligkilerin yonetilmesi ve gelistirilmesi, herhangi bir CRM planinin temel amact olmalidir. Boylece CRM
ile amaglanan, siradisi miisteri hizmeti, miisteri memnuniyeti, miisterinin hafizasinda yer etmek, dnce ¢alisanlara hiz-
met etmeksizin (bagka bir ifade ile ERM olmaksizin) gerceklestirilemez. Isletmede ERM ye dnem vermeden gercek bir
CRM basarist da elde edilemeyecektir. Boylece, eger bir isletme ilerlemek istiyorsa sadece CRM ile degil, ayni zamanda
ERM ile de ilgilenmelidir. Oyle ise, isletme CRM’den dnce ERMye sahip olmalidir. Bagarili bir ERM stratejisi ve uy-
gulamasi, calisanlarm bireysel hedeflerinin isletmenin ortak hedefleri ile birlikte (yani miisteri tatmini ve isletmeye tek-
rar gelmesinin saglanmasi) yiiriimesini saglayarak, essiz bir isletme ici giic yaratacaktir.
Bu ¢alismada da, dncelikle igletmeler, dolayisiyla yoneticiler icin son derece dnemli bir konu olan iliski yonetiminin
kapsami ve Onemi tizerinde durulmugstur. Calismanin 6rnek olay ¢calismasma dayali uygulama boliimiinde ise, bir tire-
tim igletmesinde ¢calisan iliskileri yonetiminin onemi ortaya konulmaya calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Calisan liskileri Yonetimi, Iliski Yonetimi, Iliskinin Kalitesi, Calisan Tatmini, Calisan ve Yo-
netici Self-Service’si

Abstract:
Because of long-term relations with customers and employees are important, this study aims at examining the concepts
of CRM and ERM in detail. A company’s only sustainable advantage is its relationship with customers, business part-
ners and employees. A commitment to developing effective relationships strengthens the fabric of the organization in
the long run. Effective Relationship Management System incorporates five key sets of skills. These are positioning,
hunting, coaching, leading and farming. By developing these skills, companies and managers will benefit in the long
range. In order to keep customers in today’s competitive environment, a company must communicate with customers
and employees constantly, trust them (and be trusted by them) and provide value to them.
Relationship management and development must be the main objectives of any CRM plan. So, outstanding customer
service, customer care , customer retention cannot exist without employee service, in other words employee relations-
hip management. True customer reletionship management (CRM) cannot exist if top priority is not given to employee
relationship managemet(ERM). So, if a company that wishes to be progressive must talk not only about CRM, at the
same time must talk about ERM. Before a company have CRM, it must have ERM. A successfull ERM strategy and
implementation will guarantee that your employees” individual goals are in line with the corporate goal of customer sa-
tisfaction and retention while developing a unified internal workforce.
In this study, firstly the importance and content of relationship management have been considered. Then a case study
on the importance of employee relationship management on a manufacturing firm has been carried out

Keywords: Employee Relationship Management (ERM), Relationship Management, Relationship Quality, Employee
Satisfaction, Employee and Manager Self Service
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1. GIRIS

Son yillardaki bas dondiiriicii degisiklikler,
hemen her alanda alisilagelmis kaliplar: de-
rinden sarsarak “iliski yonetimi” ve 6zellikle
de “calisan iliskileri yonetimi” gibi digerle-
rinden farkli ve daha kapsamli yeni yakla-
simlarin ve stratejilerin 6n plana ¢tkmasina
neden olmustur. Bugtin artik calisanlarin da
birer miisteri gibi goriiliip, memnuniyetleri-
nin 6l¢iilmesi gerekmektedir. Ciinkd, is-
letme i¢in miisterilerin bir degeri oldugu
gibi, calisanlarin da bir degeri vardir. Degi-
sen kosullar, ¢alisanlari da artik korti koriine
isletmelerine bagli kalmaktan alikoymakta-
dir. Artik insanlar, memnun olmadig: bir
yerde uzun siire calismak istememektedir-
ler. Iste, Calisan Iligkileri Yénetimi (Emplo-
yee Relationship Management-ERM) de bu
anlayistan dogmus bir kavramdr.

Gilintimiizde isletmeler “iliski y&netimi”ni
zorunluluk gosteren bir yonetim iglevi ola-
rak gormelidirler. Ciinkii, diinyada her ko-
nuda ortaya ¢ikan degisme ve gelismeler,
isletme ici ve isletme disinda amag ve hedef-
leri farkli gruplarin ortaya ¢ikmasina, islet-
meyi saran gevre faktdrlerinin isletmenin
faaliyetleri tizerinde yogun bir bigimde etkili
olmalarina neden olmustur. Artik, toplum
ile etkilesemeyen, insanlarla iliski kurama-
yan ve onlardan kopuk bir igletmenin varli-
g1 devam ettirmesi ve uzun dénemler
piyasada is yapmas: diistiniilememektedir.
Bu anlamda “iligki yonetimi” olarak tanim-
lanan yonetim islevinin, isletme, galisanlar,
miisteriler ve tim dis cevredeki kisiler ara-
sinda denge ve uyum saglama gorevini iist-
lendigini s6ylemek yanlis olmayacaktir.

Isletmeler iliski yonetimini benimsemek ve
bu yonde ¢aba sarfetmekle, isletme ici ¢ali-
sanlar basta olmak tizere, isletmenin iliskide
bulundugu ve hizmet sundugu tiim toplu-
mun davraniglarin1  degerlendirebilecek,
elde ettigi sonuclara dayali olarak politika ve
yontemlerini belirleyebilecek; insanlarin an-
layisin1 ve onayimi kazanma ile uzun dé-
nemde basarili olabileceklerdir. Bugiin
isletmeler, kisilerle (calisanlardan en son

miisteriye kadar olan herkes) diirtist ve sag-
lam baglar kurup gelistirerek basariya ula-
sabilecektir. Calisanlar, miisteriler, saticilar
ve ilgili diger tiim insanlarla stirekli iliski
icinde olan isletmeler, bu insanlarin tepkile-
rini degerlendirerek onlarin tutumlarma yon
verebilecektir. Boylece, karsilikli yarar sag-
layan iligkiler stirdiirme yolundaki planl bir
cabaya dontisen “iligki yonetimi sistemi” de
dogal olarak baslatilmis olacaktir. Ctinkdi,
insan kaynaklar1 yoneticileri artik bir gercegi
gormiisglerdir. Bu gercek, “miisteri sadaka-
tini saglamak ve eldeki miisteriyi kazanma-
nin yolunun”, oncelikle “sadik g¢alisanlar
yaratmak ve onlarla iliskileri gelistirmekten-
calisan iligkileri yonetiminden- gegctigi”dir.

Bu bakis acist ise, tipki1 CRM’deki tirtintin ta-
sarim asamasina miisterilerin istek, ihtiyag,
beklentilerinin eklenmesi ve her miisterinin
farkli ve 6zel oldugunun kabul edilerek, ona
gore mal ya da hizmet iiretimine gecilme-
sinde oldugu gibi; ERM’de de, ¢alisanlarin
istek, ihtiyac ve beklentilerinin énceden bi-
linip, Insan Kaynaklar1 Yénetimi tarafindan
sunulan hizmetlerin cesitlendirilmesi ve her
calisanin farkli ve 6zel oldugunun kabul edi-
lerek, ona gére muamele yapilmasi fikrine
dayanmaktadir. Isletmeler nasil ki miisteri-
lerini elde tutmaya ve onlarin sadakatini
saglamaya calistyorlarsa, uzun dénemde kar
elde etmek icin ¢alisanlarini da ayni sekilde
elde tutmaya ve calisan sadakatini sagla-
maya ¢aba sarfetmelidirler. Aksi takdirde,
calisanlarini da tipk: miisterilerini kaybet-
tikleri gibi kaybedeceklerdir.

Bu nedenle, bu calismada, isletmeler ve do-
layisiyla yOneticiler igin son derece 6nemli
olan galisan iligkileri yonetiminin kapsami
ve 6nemi ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Ca-
lismada oncelikle iliski ve iliski yonetimi
kavramlarina genel bir bakisa, ¢alisan iligki-
leri yonetiminin tanimi, anlami ve amacina,
etkili bir iligki yonetimi sisteminin nasil olus-
turulacagina, ERM’yi E-HR ile uygulamaya
gecirmeye ve son olarak da bir tiretim islet-
mesinde galisan iligkileri yonetiminin 6ne-
mine iliskin bir 6rnek olay ¢alismasina yer
verilecektir.
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2.iLISKi VE ILISKi YONETIMi KAVRAM-
LARINA GENEL BIR BAKIS

Isletmelerin kendi faaliyetlerine yon ver-
mesi, olumlu ve diizenli bir iligki sergileye-
bilmeleri i¢in, insanlarin seslerine kulak
vermeleri ve bu sesten gelen sinyalleri algi-
layarak bunlara uygun bir bicimde calisma-
larmi stirdiirebilmelerini gerekmektedir.
Degisik orgiit tiplerinin amagclarinda ve yo-
netim tarzlarinda farkliliklar olsa da, degis-
meyen tek sey iligkilerini saghkli bir sekilde
yoneterek bu amaglara ulasabileceklerini
fark edebilmeleridir. {ligki yénetiminin te-
melinde de, isletmelerin faaliyetlerini, ilis-
kide bulundugu Kkisilerin beklenti ve
isteklerine gore yonlendirmeleri ve bu faali-
yetlerden degisik oranlarda etkilenen grup-
larla olumlu iligkiler kurmalari, ya da
mevcut iligkilerini gelistirmelerine yonelik
planli ve programli calismalar yapmalar1
yatmaktadir. Isletmenin iliskide bulundugu
gruplarla uyumu, etkin ve diizenli bir “iligki
yOnetimi” ¢abasi ile anlam kazanacaktir.

Iliski yonetimi, miisterilerle ve calisanlarla
iliskilere deger verilmesi ve bu degerin islet-
meye en karli sekilde dénmesini amaclayan
bir fikri ortaya atmaktadir. Yani, iliski yone-
timi “isletmenin tiim iletisim kabiliyetlerini
kullanarak, calisanlarini, miisterilerini ve
tiim toplumu kendine baglamanin sistema-
tik bir yolu” dur. Bu baglamda, isletmenin
tiim iligkilerinin gézden gegcirilmesi, bu ilis-
kilere gerekiyorsa yeniden sekil verilmesi
gerekmektedir. Bu sekilde, isletme ve miis-
terileri ile iliskileri arasinda bir uyum, bir
denge yaratilmis olacak; isletme, insana ve
iliskilerine 6nem vererek ve onlar1 yoneterek
rakiplerine oranla stratejik bir tisttinliik elde
edebilecektir. Nitekim bir hava kargo sirke-
tinin “ucaklar degil, insanlar teslimat yapar”
slogant (Hasanoglu,2002:51), isletmedeki
personelin miisterileri ile birlikte en degerli
varliklar olarak goriilmesi gerektigine isaret
etmektedir.

Eger bir isletmede emreden ve astlarinin go-
riislerine bagvurmayan bir yonetim varsa;
yukaridan gelen bilgilerin ¢cok azinin astlara
iletilmesi s6z konusu ise; basariin ¢ogu yo6-
netime, basarisizligin ¢ogu calisana fatura

ediliyorsa; olas1 degisikliklerin ¢ok azinin ¢a-
lisanlara iletilmesi s6z konusu ise, béyle bir
isletmede kot bir iletisim oldugundan ve
iliskilerin zayifligindan bahsedilebilecektir
(Diinya Gazetesi, 2001:10). Iste iliski yéne-
timi ile isletmedeki kotii iletisim ortadan kal-
dirilmaya c¢alisilarak, iyi bir iletisim ve
iliskinin temelleri atilmaya c¢alisilacak,
bunun mdisterilere ve tiim topluma yansi-
malarindan da en ¢ok isletme faydalanacak-
tir. Bu nedenle, iliski yonetimi 6zellikle
isletme ici iletisimin iyilestirilmesinde, basta
iist diizey yoneticiler olmak tiizere isletme-
nin tlim ¢alisanlar: tarafindan sistemli olarak
kullanilmalidar.

3. GALISAN ILiSKILERI YONETIMININ TA-
NIMI, ANLAMI VE AMACI

Miisterilerin sadakati ve isletme ile tekrar is
yapmasl, basarili isletmelerin ana stratejile-
rinin 6nemli bir tamamlayicisidir. Miisteri-
lerle dogrudan iliski kuran ve miisteriler
tizerinde etki yaratanlar isletmenin 6n hiz-
met ¢alisanlaridir (front-line employees). Y6-
neticiler, isletme ile ilgili ortak mesajlar1
miisterilere 6n hizmet ¢alisanlar1 araciligi ile
dogrudan iletip, bu mesajlarin miisterilerin
zihninde tutulmasini saglayabilmektedirler.
Calisan Tliskileri Yonetimi (ERM), calisanla-
rin islerini daha iyi yapmalarini miimkiin
kilan kritik bir isletme stratejisi ve igsel (is-
letme ici) bir avantajdir. ERM, ¢alisanlarla
iliskileri (¢calisma uygulamalar1 ve etkinlik
agisindan) en iyi sekilde yonetmede kullani-
lacak bir stirectir. ERM, birlestirici igsel sis-
temler yoluyla, c¢alisanlarin mdiisteri
ihtiyaglarini karsilamada gerekli bilgilere sa-
dece parmaklarmin ucu ile dokunarak ulas-
malarina imkanini veren; ayni zamanda,
isletmenin ortak amaglarini gerceklestirirken
calisanlarin bireysel hedeflerini de karsila-
maya ve yonetmeye imkan veren bir sistem-
dir (Rockart,2003:1).

Siebel ERM'nin (ERM’ye iligkin bilgisayar
programlar1 hazirlayan bir isletme) genel
miidiirii ve tist diizey yOneticisi olan Stacy
Lawson, ERM'nin “isgticiiniin rekabet ede-
bilirligini artirmay1” ve bu bilgisayar prog-
raminin yoneticilerin “igletmelerin sagligin
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anlamalarma yardimci olmay1 amagladigimi”
ifade etmistir (US Banker, 2002:24). CRM'nin
amaci nasil ki, tirettiginiz {rtin igin daha
fazla miisteri bulmak yerine, ihtiyaclarini
daha iyi 6grendiginiz miisteri i¢cin daha fazla
trtiin bulmaksa (Kirim,2003:48); ERM'nin
amaci da “isletmeye yeni ¢alisanlar bulup,
onlarin maliyetine katlanmak yerine, elde
bulunan yani mevcut ¢alisanlarin ihtiyagla-
rin1 en iyi sekilde 6grenip, onlara daha iyi
hizmet vererek sadik ¢alisanlar yaratmaktir.
Tabi bunu yaparken, iyi ¢calisanlar: da islet-
meye ¢ekip, sadik ¢calisanlar haline getirmek
onem kazanmaktadir. Nasil ki CRM’de yeni
miisteri, eski miisterinin aldig1 miktarda
satin alincaya kadar uzun bir stire gegiyorsa,
ERM’de de, yeni ¢alisan eski ¢alisanin tiret-
tigi miktarda tiriin/hizmet tiretene kadar ve
eski calisanin sahip oldugu verimlilik diize-
yine ulasana kadar uzun bir stire gegecegi ve
bunun isletme i¢in kayip anlamina gelecegi
diistintilmelidir. Ayrica, eski ¢calisanin miis-
teri ile kurdugu cok 6zel iliskileri yeniden
kurmak i¢in oldukg¢a uzun bir siire gececek,
belki de sirf bu nedenle isletme mdisteri kay-
bina bile ugrayabilecektir.

Boylece, basarili bir ERM stratejisi ve uygu-
lamasi, essiz bir isletme igi gli¢ yaratirken,
calisanlarin bireysel hedeflerinin, isletmenin
ortak hedefleriyle (yani miisteri tatmini ve
isletmeyi hatirlayip tekrar gelmelerinin sag-
lanmasi seklindeki ortak amaclarin) birarada
ele alinmasmi garanti etmektedir (Roc-
kart,2003:1).

Calisanlarla iliskileri yonetmek su anlama
gelmektedir (Bearing Point Inc,2003:1):

* Calisanlarin isletmede zamanlarini samimi
bir sekilde kullanmalarin saglayarak; miis-
teri, isletme, ortaklar, tirtinler ve isletme ile
ilgili diger bilgileri korkusuzca tedarik et-
melerini saglamak,

* Bireysel is performansini izlemek ve 6lg-
mek,

* Bilgisayarli (on-line) egitimi yayginlastir-
mak ve yonetmek,
* Calisanlara diinya ile ilgili ve karsilarinda

duran firsatlara iliskin adeta bir alet ¢antasi
sunmak, diinyadaki her tiirlii istedikleri bil-

gilere ulasmalarin saglamak,

* Calisanlarin kendi is ve kariyerlerini kendi
kendilerine yaptiklari faaliyetlerle yonetme-
lerine imkan vermek.

Yukarida sayilan tiim bu amaglar1 gercek-
lestirmede ise esas web temelli uygulama-
lardir. Sekil 1’de Calisan Iliskileri
Yonetimi'nin isletmede web temeline dayali
olarak nasil kurulacag: goriilmektedir.

Cahgan ve Yonetici

Ralf Revwriea’ed

Insan Kaynaklar
Yo netimi

Islemnenim
Kendi Ag
Yapis1
Iemde Web

Bilgi Yinetimi

isletme igi iletisim

Sekil 1 : Web Temelli Calisan Iliskileri
Yo6netimi (ERM) Sisteminin Kurulmasi

Kaynak: www.4managers.de powered by @ILTIS
GmbH*D-72108 Rottenburg

Sekil 1’den de goriilecegi tizere, ¢alisan ilis-
kileri yonetimi sistemine, 6ncelikle isletme-
nin kendi ag yapis: icerisinde bir web
sisteminin kurulmas: ile baslamak gerek-
mektedir. Bu ag yapisinda, Calisan ve Yone-
tici  Self-Service’si, Miisteri Iligkileri
Yonetimi, Bilgi Yonetimi, Isletme Ici Tletisim,
Performans Yénetimi ve Insan Kaynaklar
Yonetiminin de dikkate alinmasi gerekmek-
tedir. Ttim bu konularin web sistemi igeri-
sinde herkes tarafindan bilinmesi ve takip
edilmesi de, isletmede iyi bir iliski yonetimi
sistemine gecilmesini kolaylastiracaktir.

Iyi bir insan kaynaklar1 yénetimi ile calisan-
lar isletmenin en degerli kaynag olarak go-




Isletmelerde Calisan Iliskileri Yonetiminin Onemine Iliskin Bir Arastirma 75

riilecek ve calisanlarla iliskiler elektronik or-
tamda daha da iyi hale getirilecektir. Cali-
sanlar, elektronik ortamda nasil is
yapilacagini 6grenecekler ve bunu isletme
icinde diger calisanlarla iyi iliskiler kurmada
kullanacaklardir. isletmede adil ve objektif
bir performans degerleme sistemi kurularak,
iyi bir performans y6netimi saglanacak, ¢a-
lisanlar bu sistemle bir yandan kontrol edilip
olumlu yonde iliski kurulmaya calisilarak,
beceri ve yeteneklerinde artis saglanmaya
calisilacak, 6te yandan da ¢alisanlara diisiik
performansa sahip oldugu konularda egitim
ve gelistirme programlar1 Onerilerek cali-
sanlar desteklenecektir. Yine Calisan Self-
Service’si ile c¢alisanlarin islerini kendi
kendilerine yapabilmeleri saglanacak ve is-
tedikleri anda istedikleri bilgilere giris-cikis
yapmalart miimkiin olabilecektir. Miisteri
iliskileri yonetiminde nasil ki en degerli
unsur miisteri ise, ¢alisan iliskileri yoneti-
minde de en degerli unsur olarak ¢alisanlar
on plana ¢ikacaktir. Yani isletmenin en de-
gerli miisterisi ¢alisanlardir. Bir baska ta-
mamlayict unsur, isletme ici iletisimin
gelistirilmesidir. Etkin bir isletme ici iletisim
icin, yOnetici ve ¢alisanlarin isbirligi yapmasi
ve birbirlerini desteklemeleri gerekmektedir.
YoOneticinin de her defasinda calisanlara
kars: gii¢ kullanmak yerine, ¢alisanlara kog-
luk yapmaysi, onlara yol gostermeyi kendi-
sine hedef se¢mesi gerekmektedir. Ancak bu
sekilde calisanlarla iyi bir iletisim ortami ku-
rabilecek ve onlardan bilgi alip, onlara bilgi
verebilecek ve onlari istedigi yonde hareket
etmeye ikna edebilecektir. Son unsur ise,
bilgi yonetimidir. Isletmede iyi bir bilgi yo6-
netimi sisteminin kurulmasi son derece
onemlidir. Bu sayede, isletme yeni bilgiler
yaratma, dis kaynaklardan bilgi girisi sag-
lama, bilgiyi stireclere, iirtinlere veya hiz-
metlere yerlestirme, isletme genelinde var
olan bilgiyi nakletme, kullanilabilir bilgileri

karar almada kullanma gibi konularda ba-
sarili olacaktir. Tyi bir bilgi yénetimi ile 6r-
glitsel amaglara ulasmak igin bilginin
olusturulmasi, yayilmas: ve desteklenmesi
de miimkiin olabilecektir. Ttim bunlarin sag-
lanmas1 da isletmede web temelli bir siste-
min etkinligine, dolayisiyla iyi bir bilgisayar
agiin kurulmasina ve etkili bir insan kay-
naklar1 bilgi sisteminin olusturulmasina
bagli olacaktir. Ancak bu noktada unutul-
mamasi gereken bir gercek vardir. O da, bil-
gisayarlarla kurulacak olan sistemin,
isletmede iyi bir iletisim ortami saglamaya
yardimci olacagl, isletme icinde bilgilerin
daha kolay yayilarak, stireci hizlandiracagi-
dir. Bilgisayarlar, hicbir zaman insanlarla
yliz ylize kurulan iletisimin etkinligini sag-
layamayacak, onun yerini alamayacaktir.

4. ETKILI BIR ILISKi YONETIMi SISTEMi-
NiN OLUSTURULMASI

Pek ¢ok durumda, iligkileri tutarl bir tarzda
yonetmede ve gelistirmede hem yonetici,
hem de isletme diizeyinde sistematik bir sti-
rece ihtiyag¢ vardir. Bir iliski yonetimi sis-
temi, bu amaci gergeklestirmede rol oynayan
calisanlarin, miikemmel iliskiler gelistirme-
lerine yardimci olacak 5 ana yetenegin bir
araya gelmesinden olusan bir sistemdir.
Tablo 1’de bu bes ana yetenek goriilmekte-
dir.

Bu degerlendirme ile kisiler iligki yonetimi
yetenekleri hakkinda bilinglenerek, kendile-
rinde olmayan ve ileride ihtiya¢ duyabile-
cekleri yetenekleri gorebileceklerdir. Bir
iligki yonetimi sistemi kisiyi “miikemmel bir
iligki yoneticisi” olmaya zorlamamalidir. Bu-
nunla beraber, bu sistemle herkes kendi
sahsi giicti, yetenekleri, zayif noktalar1 gibi
konularda bir gortise sahip olacaktir (Mas-
ciarelli, 1998:44-45).

Tablo 1: Etkili Bir Iliski Yonetimi Sistemi Olusturulmasinda Bes Ana Yetenek

BES ANA YETENEK= Konumlandirmak(Positioning) + Arastirmak(Hunting) + Kocluk Etmek(Coaching) +
Liderlik Etmek(Leading) + Sonuglandirmak(Farming).

Kaynak: Masciarelli,1998:44
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5. ERMYi ILE UYGULAMAYA

GEGIRME

Insan kaynaklari uygulayicilar1 pazarlama
ve CRM’deki bilgi teknolojilerinin geligtir-
digi teknikleri kullanarak, ERM’yi (Calisan
Miskileri Yonetimini) hayata gegirebilecek-
lerdir. ERM calisanlar hakkinda bilgi topla-
mak ve is ve gelisim ihtiyaglarmi belirlemek
icin, hedef grup ve demografik analiz gibi
geleneksel pazarlama araglar1 yaninda, bili-
sim teknolojilerini de kullanabilmektedir. Bu
yolla, calisanlarin gercek ihtiyaglar1 goz
Oniine almarak siniflandirilabilmekte ve is-
tihdam uygulamalar: da bu gercek ihtiyag-
lara gore gelistirilebilmektedir.
Pazarlamadaki baghlik sisteminin insan kay-
naklarindaki karsiligi, verileri degerlendir-
mek i¢in uygun bir sekilde bilgi teknolojileri
araclari ile donatilmis Insan Kaynaklari Bilgi
Sistemi (IKBS)'dir. Pazarlamada benzer yol-
larla kullanilan hedef gruplar ve anketler;
alan, grup, fonksiyon veya is tiplerine gore
demografik ve tercihsel profillerin belirlen-
mesinde kullanilabilmektedir (Dor-
gan,2003:10). Bu bilgiler diizenli olarak
analiz edilirse, insan kaynaklar: tarafindan
is (meslek) arzlarini bicimlendirmek i¢gin kul-
lanilabilecek yaklagimlar yaratacaktir. Orne-
gin; Birlesik Krallik satis devi Tesco tiim
magaza ve islerini kapsayacak sekilde cali-
sanlarinin demografik 6zellikleri ve tercih-
leri tizerine bir aragtirma yapmus ve onlar1 5
boliime ayirmistir. Tablo 2'de Tesco’da gali-
sanlarin smiflandirilmasina yer verilmistir.

E-HR

Tablo 2: Tesco’da Calisanlarin Siniflandiril-
mast

HERSEYI ISTEYENLER
IS VE YASAMI DENGELEYENLER
ZEVK ARAYISINDA OLANLAR
CALISMAK iCIN YASAYANLAR
YASAMAK ICIN CALISANLAR

Kaynak: Dorgan,2003:11

Tesco’daki bu is arzi (istthdam Onerileri)
bugiin ¢alisanlarin yaraticiliklarini artirmak
icin tiim farkli boliimlere uygulanmaktadar.
Tim bunlar sézlesmelerde 6rnegin; 6deme-

ler ve yan faydalar, ¢calisma saatleri, gelisme
firsatlar1 ve kariyer yollarinin belirlenmesi
gibi konularda karar almaya yardimc ola-
cak elle tutulur unsurlar olarak karsimiza
¢itkmaktadir. Boylece ¢alisma ortami, gali-
sanlarin ihtiyaglarina daha uygun bir bi-
¢imde sekillendirilmis olmaktadir.
Yoneticiler uzun yillar boyunca kendi sezgi
ve anlayiglarma gore hareket etmislerdir. Or-
negin; bir baska Birlesik Krallik satis firmasi,
satis firmalar1 i¢in daimi bir problem olan ¢a-
lisanlarin yenilenmesi (turnover rate) soru-
nunun ¢ozlimiine yonelik bir ¢alismada,
calisanlarin demografilerini ve tercihlerini
ve Ozelliklerini analiz etmek i¢in PA Da-
nisma Grubu tarafindan gelistirilen karisik
istatistiksel modelleme araglarini kullanmais-
tir. Kazanilan yaklasim, satict firmanin ma-
gaza magaza c¢alisanlarini  yenileme
diizeyini, calisanlarin iste tutulmalarini en
¢ok saglayacak gibi goriinen ise alma profil-
lerini ve ¢alisanlarin yenilenmesi oranini kii-
cliltmek icin yoneticilerin yapmasi gereken
faaliyetleri dogru olarak tahmin etmelerini
miimkiin kilmistir. Bu isletmeye 6nemli 61-
¢lide bir tasarruf saglamistir (calisma karinin
3/7’si civarinda) (Dorgan,2003:11).

ERM tiriinleri Web sayfalarma dayali hizmet
fikri tizerine insa edilmistir: Calisanlarin
insan kaynaklar: ofisinin disinda bir kuy-
rukta iken bu tirtine (ERM web sayfasina)
giris yapmalari, ya da istedikleri verilere
ulasmada bilgisayarin mouseunu tiklama-
lar1 yeterli olacaktir. Unisys bunu uygula-
maya genellikle calisanlar tarafindan
sevilmeyen bir sistemle baslamistir: “Bir
zaman kiitigli tutmalarini isteyerek (Logs
their hours)”. Boylece ¢alisanlarin her saat
ne yaptiklarmi bu kiitiiklere isleyerek her sa-
atlerini degerlendirmeleri saglanmaktadair.
Ancak, galisanlar1 aniden boyle bir sisteme
sokmaya ¢alismak, onlarda kiiltiirel bir sok
yaratabilecektir (Nyberg,2002:27). ERM’yi
kullanima sunan Siebel Systems Inc.’dan
CFO Ken Goldman, kendi yoneticilerinin he-
deflerini tahminde, alt diizey ¢alisanlarin he-
deflerini yakalamada ve bu hedeflerin
gerceklestirilmesine bagh olarak 6diiller ve-
rerek, benzer sonuclari elde ettiklerini ifade
etmistir (a.g.e:28).
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San Mateo-Based Company’nin iligki yone-
timi ile ilgili yeni bilgisayar programi (ERM-
Employee Relationship Management)
bankalara ¢alisanlarin ortak amaglari nasil
takip edecekleri ve bankalarin bunu nasil
daha etkin uygulamaya gecirecegine iliskin
iyi fikirler vermektedir (US Banker,2002:24).

Siebel, 2001’de kendi ERM programini bas-
lattiginda, o tarihte yalnizca 2 banka bu
tirtinti kullanma konusunda bir anlagsma im-
zalamustir. Siebel’in ERM f{iriinlerine iligkin
anlasmalarin1 oncelikle tilke genelindeki
Kredi Sirketleri imzalamis ve kendi bilgisa-
yar programlarina yerlestirmislerdir. Ulke
genelinde bu kavrama fazla ilgi gosterilme-
mistir. Fleet Boston Financial Corp. Siebel
tirtiniinii bir sene 6nce kullanmaya basla-
mistir. ERM’ye iligkin bilgisayar programu,
Siebel’'in CRM’ye iligkin bilgisayar prog-
ramlarmi tamamlayacak ve tilke genelindeki
tiim ¢alisanlarin desktop’unda yer alacaktir.
On hizmet calisanlar1 ya da daha ig taraf-
larda yer alan biiro elemanlar1 olsun, bu
programla isletmenin bir ortag: gibi faali-
yette bulunabilecektir; tipk: bir isletmenin
intranet’i gibi. Bu bilgisayar programu tilke
genelindeki calisanlara tilke genelindeki
tirtinler ve hizmetler hakkinda organize bil-
gilere sahip olma tasaris1 sunmaktadir (US
Banker,2002:24).

CRM'nin tilke genelindeki kidemli {ist
diizey yoneticisi Igor Derensteyn, ERM’ye
iliskin bilgisayar programinin mdiisteri te-
melli maliyetleri 6nemli 6l¢lide diistirmeyi
amagladigini séylemistir. Ornegin; egitim
gibi... Fakat ayn1 zamanda ¢alisanlarin per-
formansini artiracak ve yonetime projelerin
nasil gerceklestirilecegine iliskin bilgiler
sunma ve ne derecede basarili olabilecekleri
konusunda bir resim sunma imkan1 da ver-
mektedir. Bu program, isletme stratejilerinin
ne kadar etkin oldugu ve isletmenin ¢alisan-
lara nasil daha iyi odaklanacagini 6l¢me ko-
nusunda bir fikir vermektedir. Derensteyn
sistemin ayni zamanda ¢alisanlarin perfor-
manslarimni etkin bir sekilde takip ettigini, ¢a-
lisanlarin  performanslarinin  izlenmesini
sagladigini belirtmektedir (a.g.e.).

ERM sistemi ile tilke genelindeki yoneticiler,

calisanlarin bireysel olarak verimliligini g6z-
leyebilmektedir. Bu iiriin banka zincirinin
Obiir yiizlindeki miisteriler-yani ¢alisanlar-
hakkinda bilgiler vermektedir. Ornegin; bir
misteri hizmetinin ne kadar zaman iginde
tanitilmasi gerektigi ve bu hizmetin tilke ge-
nelindeki diger tirtinlerle kiyaslandiginda
verimliligi gibi...(a.g.e).

e-HR’in ¢alisanlarinizla iligkilerinizin degis-
mesine yardimi olacak midir? Honeywell In-
ternational bunu yapmuistir. Isletme 4 yil
once ¢alisanlari ile iligkilerini gelistirmede
caba sarfetmeye baslamistir. Bu gayretlerin
sonucunda e-HR"1 ¢alisanlarla iligkileri ge-
listirmede uygulamaya gecirmistir. Honey-
well’i bu siire¢ ve gelismeye iten nedenleri
acgiklayan Lloyd Wilky (Honeywell Global
Business Service’in Calisan Hizmetleri Y6-
neticisi) ve Mike Christie (Honeywell’in
programina yardimci olan Hewitt Associa-
tes’in Insan Kaynaklar1 Danismani) 2000 HR
Conferance’de New York’ta Konferans Bas-
kani olmus ve “e-HR: Generating New
Value” adli sunumu yapmis ve bu sunumda
ERM’yi uygulamaya gecirmede e-HR'un
onemini belirtmistir. Christie bu uygula-
mada insan kaynaklarini degerlendirmede 3
safhadan bahsetmistir (Wilky ve Chris-
tie,2000:13):

1. Bilgi Safhas1 (Information Stage): Bu safha,
bir insan kaynaklar1 web sitesi kurmay1 iger-
mektedir.

2. Kisilere Ozel Icerikler Olusturma (Perso-
nalized Content Stage): Bu satha, pek ¢ok
kullanict ile ¢ok yonden is yapmay: iger-
mektedir.

3. Otomasyon/Déniisiim Safhasi (Automa-
tion/Transformation Stage): Bu safhada, is-
letmeler is yaptiklar1 isletmelerin web
sitelerine ulagsmaktadirlar. Daha sonra aym
tlir bir dontistim, isletme ¢alisanlarinin ilis-
kilerine doniis ile gerceklestirilmektedir.
Yani igletme is yaptig1 diger isletmeler ile
kurdugu iligkiler gibi saglam iligkileri gali-
sanlar1 ile de kurmaya yonelmektedir. Ho-
neywell i¢in bu satha, bir bilgisayar
programi uygulamak ve web sitesi olustur-
manin ¢ok Stesindedir. Iliski web sitesi, is-
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letmenin c¢alisanlar ile iligkilerini (ERM)
icermektedir. ERM, insan kaynaklarinin yeni
baz1 yeteneklere sahip olmasini, ¢calisanlarin
is deneyimlerinin pazarlayicisi (marketers of
job experience) olmasini gerektirmektedir.

Insan kaynaklarinda yasanan béyle bir de-
gisim, yoneticilerin karar vermesini oldukca
kolaylastirmaktadir. Bu bakimdan e-insan
kaynaklar1 projesinin isletmeye 6nemli kat-
kilar1 s6z konusudur. Isletme acisindan en
yetkin, en basarili, en becerikli insanlar1 cez-
betmek onemlidir. Ciinkii, gelecekte farki
yaratacak olan insandir. ikincisi, onlar1 ye-
tistirmek, gelecege hazirlamak ve egitimle-
rini saglamaktir. Yonetici bunu yaptiginda,
vizyonunda dogru atilim yapmasi kolaylas-
maktadir. Yoneticiler agisindan boyle bir or-
tamda calismak c¢ok tatminkar olacaktir.
Gelecegi parlak olan bir isletmede ¢alismak
yoneticinin de gelecege olan giivenini arti-
racaktir. Bir yonetici i¢in, bu giiven duygusu
ile calismak baska, rekabetten kar edemeyen
bir isletmede ¢alismak bambaska bir seydir.
e-Insan Kaynaklar1 yonetici icin bilgiye her
an her yerde ve her istediginde ulasip de-
gerlendirme imkam saglamaktadir. Ornegin;
yOnetici bir seyahatte ise ve ¢alisaninin per-
formans degerlendirmesini yapmas: gereki-
yorsa, herhangi bir yerden isletmedeki
portale girip, degerlendirmesini yapmasi
i¢cin bir diigmeye basmasi yeterli olacaktir.
Bu sadece basit bir 6rnektir. Yonetici bunun
gibi pek ¢cok konuda e-insan kaynaklarindan
yararlanacaktir(Capital Dergisi, 2002:9) .

6. “X” ISLETMESINDE GALISAN IiLiSKi-
LERI YONETIMININ ONEMINEILISKIN
BiR ORNEK OLAY CALISMASI*
Calismanin bu béliimiinde, iliski yonetimi
kapsaminda ele alman Calisan Iliskileri Y6-
netimi (Employee Relationship Manage-
ment-ERM) konusunda bir 6rnek olay
calismas yer almaktadir.

6.1. Arastirmanin Onemi ve Amact

Calisan iliskileri yonetimi, miisteri ve ¢ali-
sanlarin memnuniyeti ile isletme perfor-
mansmin artirilmast igin  glintimiizde
kullanilabilecek en 6nemli araglardan bir ta-

nesidir. Isletmelerin rekabet giiciinii artiran
ve farki yaratan, sevkini, deneyimini, ytire-
gini isi ile biitlinlestiren ¢alisanlardir. Bu ne-
denle calisanlara, birlikte ¢calisma becerileri
yani iletisim kurma, anlasmazliklarin ¢o6-
zim{, sorun ¢6zme ve karsilikli gériisme ve
y6netim becerileri konularina bugiin daha
fazla egilmekte fayda vardir. Miisteri ve ¢a-
lisanlarin memnuniyeti ve sadakatinin sag-
lanmasi, yoneticiler igin bir madalyonun iki
ylizii gibi diigtintilmeli ve degerlendirilme-
lidir. Y6netici uzun dénemde basar: icin,
cevresi ile dolaysiz ya da dolayh bicimde gii-
venilir iliskiler kurmasinin 6nemini kavra-
malidir.

Arastirmanin amaci; isletmelerde calisan
iliskileri yonetiminin etkinliginin degerlen-
dirilerek, bu iligkileri gelistirmede ERM’den
nasil yararlanilabilecegini ortaya koymaktir.
Ayrica, i¢ ve dis miisterileri tatmininin (ERM
ve CRM) birlikte nasil rekabet avantaji sag-
ladigini da gézler éniine serebilmektir. Islet-
mede “ne” tiir iletisim ve iliski sorunlar:
yasandigy, isletmedeki ¢alisanlarin yasadig:
en 6nemli iletisim ve iliski sorunlarinin neler
oldugu, isletmede memurlarin, is¢ilerin ve
yoneticilerin iletisimi nasil degerlendirdigi
de alt amaglar igerisindedir.

Bu nedenle, konunun teorik igerigi ile islet-
mede uygulanmasi arasindaki bagin kurul-
masina yonelik ankete dayali bir 6rnek olay
calismasi yapilarak, anket sonuglarina gore
yapilan degerlendirme ile bu konuda yasa-
nan sorunlar igin gercekg¢i ¢6ziim alternatif-
leri gelistirilmeye galisilmistir.

6.2. Arastirmanin Dayandig1 Hipotezler

Yukarida belirtilen amaclarla, saha arastir-
masinda esas alinacak ve test edilmeye cali-
silacak baslica hipotezlere asagida yer
verilmistir.

6.2.1. Caliganlara (Memur ve Iscilere)Yéne-
lik Olarak Yapilan Ankete Iliskin Hipotezler

Asagida calisanlara (memur ve iscilere) yo-
nelik olarak yapilan ankete iligskin hipotez-
ler yer almaktadur.

Hu: Isletmedeki calisma yili ile “calistigim
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sektorde baska bir isletmede degil, kendi is-
letmemde calismaktan memnunum. Isimde
kalma nedenim ortami ¢ok ¢ok sevmemdir.
Ciinki burada bir aile gibiyiz” ifadesi ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Calisanlarin isi ile ilgili bir konuyu ya da
sorunu yetkili en son kisiye iletmede gec-
mesi gereken kademelerin ¢oklugu ile calis-
tiklar1 boliimiin yoneticisine sorunlarin ya
da 6nerilerini iletmek amaci ile kolayca ula-
sip ulasmadiklar1 arasinda anlaml bir iliski
vardir.

H3: “Isletmenin plan ve hedefleri ve bu ko-
nudaki degisiklikler ¢alisanlara iletiliyor”
ifadesi ile ¢alisanlarin kurumun vizyon, mis-
yon, hedefler ve degerlerini bilip bilmedik-
leri arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Yoneticilerin benimsedikleri yaklasim
tarzi ile galisanlara yasal giiglerini kullan-
malar1 arasinda anlamli bir iliski vardair.

H5: Yoneticilerin benimsedikleri yaklasim
tarzi ile “yoneticiler verdigimiz hizmet ko-
nusunda ve her konuda bize giivenirler” go-
riisii arasinda anlamli bir iliski vardair.

Heé: “Yoneticiler isletmenin hedef ve amacg-
larini belirleme stirecine ¢alisanlari da dahil
eder” yargisiile “herkes gelisme ve iyilesme
admna inisiyatif kullanabilir” goriisii ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

H7: Isletmede toplam calisma y1li ile “y6ne-
ticilerim isletmenin basarisina katkida bulu-
nabilecek ve bulunmak isteyen Kkisileri
isletmeye ¢ekmek ve onlari elde tutmak i¢in
ne yapmalari gerektigini iyi bilirler” gortisti
arasinda anlamli bir iligki vardir.

HS: Isletmede toplam calisma yili ile “islet-
medeki fiziksel ortamdan (aydinlatma, ha-
valandirma, 1sitma, temizlik  vb...)
memnunum” goriisii arasinda anlamli bir
iligki vardir.

H9: Isletmedeki kisilerarasi iletisim diizeyi
ile calisanlarin isle ilgili sorunlarini daha ¢ok
kisisel iligkiler kurarak ¢6ziip ¢6zmedikleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H10: Kisilerarasi iletisim dtizeyi ile “is ye-
rinde agik kap1 politikas: uygulanarak, cali-

sanlarla yoneticiler daha yakin iligkiler ku-
rabilmelidir” goriisii arasinda anlamli bir
iligki vardir.

H11: Boliimlerarasi iletisim diizeyi ile “is ye-
rinde acik kap1 politikas1 uygulanarak, cali-
sanlarla yoneticiler daha yakin iligkiler
kurabilmelidir” gortisii arasinda anlamli bir
iliski vardir.

H12: Kisileraras: iletisim diizeyi ile “islet-
mede herkes birbirine agiktir ve iletisim yo-
gundur” goriisii arasinda anlamh bir iliski
vardir.

H13: Boliimleraras iletisim diizeyi ile “islet-
mede herkes birbirine agiktir ve iletisim yo-
gundur” goriisii arasinda anlamli bir iliski
vardir.

6.2.2. Yoneticilere Yonelik Olarak Yapilan
Ankete fliskin Hipotezler

Asagida yoneticilere yonelik olarak yapilan
ankete iligkin hipotezler yer almaktadir.

Ha: Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
kisileraras: iletisim diizeyi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

H2: Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
béliimleraras: iletisim diizeyi arasinda an-
laml bir iligki vardir.

H3: “Isletmedeki yiikselme olanaklar1 art-
tikca oOrgiitsel baglilik diizeyinin artacag1”
yargst ile yoneticilerin isletmede ¢alisma y1l
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: “Calisanlara daha iyi hizmet sunulabil-
mesi i¢in ¢alisan veri tabaninin kurulmasi-
nin sart olduguna inaniriz” goriisi ile
isletmenin Calisan Self-Service’si uygulama-
sina sahip olmasi arasinda anlaml bir iligki
vardir.

H5: “Isletmedeki 6diil sistemi ile 6rgiitsel
baglhlik arasinda dogrusal bir iliski vardir”
yargisi ile performans degerleme sonuclari-
nin ticrete yansitilmasi arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Heé: “Gerek isletme ici iliskilerde, gerek is-
letme dis1 iliskilerde sayginlik ve giiven
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olusturmak, hem isletme hem de ¢alisanlar
agisindan son derece 6nemlidir” yargisi ile
“isletmeye iliskin iyi seyler agizdan agiza
iletisimle isletmeye sayg1 duyan sadik miis-
teriler tarafindan gerceklestirilir” yargisi ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

H7: “Calisanlar1 yaraticiliklarini kullanma
yontinde stirekli olarak tesvik ederiz” ifadesi
ile “isletmede ¢alisanlara hizmet azmi ol-
dugu kadar, kisisel yeterliliklerini de gozler
oniine serme firsat1 verilerek isletmeye kat-
kida bulunmalar1 saglanmalidir” yargisi ara-
sinda anlamli bir iligki vardir.

H8: “Calisanlarin niteliklerinin arttirilarak,
miisteriye daha iyi hizmet vermeleri igin sti-
rekli olarak egitilmesi gerektigini diistiniir
ve bu yonde hareket ederiz” ifadesi ile “gali-
sanlar ise ilk girdiklerinde isletme ve kendi-
lerinden beklenenler konusunda yeterince
bilgilendiriliyor (iyi bir oryantasyon stire-
cine tabi tutuluyor)” ifadesi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

6.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlar

Arastirmada ornek olay ¢alismas: olmasi ne-
deni ile tek bir isletme esas alinmistir. Kani-
mizca, arastirma kapsamina alinan
isletmeden elde edilen bilgileri biitiin islet-
melere genellemek dogru olmayabilir.
Ancak, konunun yo6netici-calisan iliskilerinin
detayli analizini kapsamas: ve isletmelerde
¢alisan sayisinin fazla olmasi nedeni ile aras-
tirmanin tiim isletmelere yapilmas: miim-
kiin olmamustir. Ayrica, zaman ve maliyet
kisitlar1 da, yapilan bu arastirmanin sonug-
larinin biitiin isletmelere genellenmesinde
bir engel olusturmustur. Buna ragmen, aras-
tirma daha sonra benzer konuda arastirma
yapanlara 1s1k tutacak nitelikte yapilandiril-
maya ¢alisilmistir.

Arastirmada kullanilan anket sorular ise,
teorik boliimden yararlanilarak ve daha zi-
yade tiim isletmelerin konu hakkindaki dii-
siinceleri ve sorunlar1 yansitacak bicimde
hazirlanmaya ¢alisilmustr.

6.4. Arastirmanin Yontemi

Bu béliimde sirasiyla, 6rneklem segimi, ve-

rilerin toplanmasi, anketin gelistirilmesi ve
uygulanmas: ve verilerin analizi konular1
yer almaktadir.

6.4.1. Orneklem Secimi

Nitel arastirmalarda, ilgili alanin yakindan
incelenmesi ve miimkiin ise ilk elden veri
toplanmas: gereklidir. Bu nedenle, arastir-
maya baslamadan 6nce arastirmanin yapil-
dig1 isletme ziyaret edilerek arastirma
yapilacak alan taminmaya calisilmistir.
Alanla ilgili 6n bilgiler edinilmis, alan1 daha
yakindan tanimak icin gerekli temaslarda
bulunulmus, alanda ¢alisma yapmak igin ge-
rekli izinler alinmustir.

Calismada, veri setinin kolay temin edil-
mesi, isletmede ¢alisanlarin gesitli gruplara
ayrilarak incelenmesi ve cevaplarin birbirle-
rine kiyaslanmasina imkan vermesi nedeni
ile 6rnek olarak secilen isletmeden veri te-
mini i¢in anket yontemi kullanilmstir. Islet-
menin Nigde civarinda biiytik bir isletme
olmasi ve galisan sayisiin fazla olmasi gibi
nedenlerle, bu isletmede anket uygulanacak
kisilerin (6rnek kiitlenin) se¢ciminde, olasilik
temelli 6rnekleme yontemlerinden biri olan
sistematik 6rnekleme yontemi kullanilmis-
tir. Bilindigi tizere sistematik 6rnekleme (Yil-
dirim ve Simsek,2000:66); seckisiz 6rnekleme
yontemlerinden biri olarak kabul edilmekte-
dir. Evrenden 6rnekleme dahil olacak birey-
leri gekerken tamamen segkisiz bir yontem
kullanmak yerine, belirli 6l¢iitlere gére olus-
turulmus sistematik bir yontemle 6rneklem
olusturulmustur. Baska bir ifade ile evren-
den bireyler belirli araliklarla secilmistir.

6.4.2.Verilerin Toplanmasi

Arastirma icin iki ayr1 anket formu (yoneti-
cilere ve ¢alisanlara yonelik olmak tizere) ha-
zirlanmistir. Hazirlanan anketlerdeki bazi
sorular ortak olup, verilen cevaplarin giive-
nilirliginin kiyaslanmasi, yonetici ve cali-
sanlarin verdikleri cevaplar arasinda cesitli
karsilastirmalar yapmak amac: gtidilmdiis-
tiir. Hazirlanan bu anket formlar1 ¢ogaltila-
rak, arastirmaci tarafindan isletmeye elden
gotlrilmiistir.

Anket formlarmin ilki yoneticilere, ikincisi
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ise calisanlara (is¢i ve memur statiisiinde
olanlara) yoneliktir. Anket formlarinda yer
alan sorular, genel kurallar ¢ercevesinde ha-
zirlanmistir. Anket formlar: ti¢ kissmdan
olusmaktadir. Ancak, dogal olarak bu ki-
simlar ayr1 ayr1 belirtilmemis, anketlerin an-
lasilmasinda ve cevaplandirilmasinda en
uygun olacak sekilde dizayn edilmistir.
Anket formlarinin birinci kisminda, islet-
mede c¢alisanlarin 6zelliklerinin belirlenme-
sine yoOnelik genel sorularla, anketleri
cevaplayan yoOnetici ve ¢alisanlarin cinsiyeti,
unvani, isletmede calisma yil1 gibi bilgileri
iceren sorular sorulmustur. Ikinci kisimda
ise, isletmelerde iliski ve iletisimin nasil ol-
duguna yo6nelik asil amacla ilgili sorular so-
rulmus ve konu ile ilgili yargilara yer
verilmistir. Ugiincii kisimda ise, yonetici ve
calisanlarin isletmede iliskiler ve iletisim ko-
nusundaki goriislerini belirtmeye yonelik
acik uclu sorulara yer almistir.

6.4.3. Anketin Gelistirilmesi ve Uygulanmasi

Daha o6nce de belirtildigi tizere, arastirmada
iki cesit anket formu kullanilmistir. Birinci
anket formu yoneticilere, ikinci anket formu
ise isletmede isci ve memur olarak calisan ki-
silere yonelik hazirlanmistir. Bunun temel
nedeni, c¢alisan iliskileri yonetimi kapsa-
minda ¢alisanlar ve yoneticilerin iligkilerinin
diizeyinin ortaya konulabilmesi, hem yo6ne-
ticilerin hem de calisanlarin isletmedeki ilis-
kilerden memnuniyet diizeylerinin ortaya
cikarilmasidir. Anketteki sorularin acik ve
anlasilir olmasina 6zen gosterilmis, ayrica
sorular isletme ici iliskilerin etkinligini en iyi
Olcecek sekilde kapsamli olarak hazirlan-
mastir.

Gelistirilen anket formlar1 yoneticilere (yo-
netim kurulu da dahil olmak tizere) ve gali-
sanlara (is¢i ve memur statiisiinde olanlar)
elden teslim edilmis ve sonuglarin hepsinin
toplanmasi bir ay stirmiistiir. Bunun temel
nedeni de, isletmede vardiya sisteminin kul-
lanilmasidir. Isletmede 3 vardiya caligildi-
gindan ve isci sayis1 da fazla oldugundan,
bu isgilere ulasilmasi zaman almistir. Bu var-
diyalar sabahtan baslayarak 07:00-15:00,
15:00-23:00 ve 23:00-07:00’dir. Isletmenin
toplam calisan sayis1 971’dir.

Isci statiisiinde gérev yapan 971 (826 isci ve
45 memur) kisinin 495’ine anket dagitilmis-
tir. Bu anketlerin 45 tanesi memurlara,
150’ser tanesi de 3 vardiyada ¢alisan is¢ilere
ayri ayr1 dagitilmistir. Toplam olarak 321
anket geri donmdtistiir. Bu anketlerin 33"t
(2845)’i memurlardan, 288 (276+12)’i ise is-
cilerden geri donmiistiir. Anketlerin 17 ta-
nesi eksik doldurulmus olmas: nedeni ile
degerlendirmeye alinmamistir. Sonug olarak
calisanlara yapilan ankete iliskin degerlen-
dirmeler 304 anket tizerinden ytirtitilmiis-
tiir. Memur ve iscilere yapilan anketlerin
geri dontis oran1 %65 (321/495)tir.

Bu arastirmada yoOnetici olarak nitelendiri-
len personel ise, isletmeden elde edilen or-
ganizasyon semasi igerisinde yer alan genel
miidiir, genel miidiir yardimcilar: ve bun-
lara bagli miidiir, miihendis ve seflerden
olusan 50 kisidir. Bu 50 kisiye ek olarak yo-
netim kurulu tiyesi olan 12 kisiye de anket
dagitilmistir. Ozetle, yonetici pozisyonunda
olan toplam 62 kisiye anket dagitilmistir.
Ancak, bu anketlerin 35 tanesine cevap ali-
nabilmis ve degerlendirmeler 35 kisinin ver-
digi cevaplar iizerinden yiiriitilmistir.
Yoneticilere yapilan anketlerin geri doniis
oran1 %56 (35/62)’d1r.

6.4.4. Verilerin Analiz Yontemi

Bu arastirmada, veri analiz yontemi olarak
Betimsel Analiz Yontemi kullanilmistir. Ve-
rilerin degerlendirilmesinde SPSS-X 10.0
(Statistical Package for Social Sciences) paket
programindan yararlanilmistir.

Ankette yer alan her bir soru icin ayr1 ayr1
frekans dagilimlar: verilmistir. Ayrica, Ki-
Kare (X2) ve capraz tablolardan yararlanil-
mistir.  Ankette yer alan yargilarin
degerlendirilmesinde 5'li ve 3'lii Likert Ol-
cegi'nden faydalanilmistir.

6.5. Arastirmanin Dayandig: Hipotezlerin
Degerlendirilmesi

Calismanin bu béliimiinde, arastirmanin da-
yandig1 hipotezlerin degerlendirilmesine yer
verilecektir. Aragtirmanin dayandig: hipo-
tezlerin degerlendirilmesinde Ki-Kare (X2)
ve capraz tablolardan yararlanilmistir. Bu
boliimde 6ncelikle ¢alisanlara iliskin (is¢i ve
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memurlar) ankete yonelik degerlendirme-
lere, daha sonra da yoneticilere iliskin de-
gerlendirmelere yer verilecektir.

6.5.1. Calisanlara (Memur ve Iscilere) Yne-
lik Olarak Yapilan Ankete Iliskin Hipotezle-

rin Degerlendirilmesi

Hu: Isletmedeki calisma yili ile “calistigim
sektorde baska bir isletmede degil, kendi is-
letmemde calismaktan memnunum. Isimde
kalma nedenim ortami ¢ok ¢ok sevmemdir.
Ctinki burada bir aile gibiyiz” ifadesi ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 3: Isletmedeki Calisma Yili ile “Calistigim Sektorde Bagka Bir Isletmede Degil, Kendi Is-
letmemde Calismaktan Memnunum. Isimde Kalma Nedenim Ortami Cok Cok Sevmemdir.
Ctinkid Burada Bir Aile Gibiyiz” Ifadesi Arasindaki Iliski

Calistigim sektorde baska bir isletmede degil, kendi isletmemde caligsmaktan
memnunum. isletmede kalma nedenim ortami ¢ok sevmemdir. Ciinkii burada bir aile
gibiyiz.
Calisma Yil1 o o o
Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim Kesinlikle Toplam
Katiliyorum
Katilmiyorum Yok Katiliyorum
1 yildan az 2 5 3 17 5 32
1-3 yil 9 9 8 34 17 77
4-6 y1l 2 9 5 12 27 55
7-9 yil 5 8 7 9 19 48
10 yil ve daha 5 10 8 40 29 92
fazla
Toplam 23 41 31 112 97 304

Calismanin bu bdéliimiinde, calisanlara
(memur ve isgilere) yonelik olarak yapilan
ankete iliskin hipotezlerin degerlendirilme-
sine yer verilmistir. Bu ¢alisma bir 6rnek
olay calismasi olup, 6rnek olay calismasin-
dan hareketle, genellestirme yapilacak hipo-
tezler olusturularak test edilmesi miimkiin
olmayacagindan, bu ¢alismada olusturulan
ve test edilen hipotezler sadece calismada
ornek olarak segilen isletmede gérev yapan
yoneticiler ve ¢calisanlardan elde edilen veri-
lere dayanilarak test edilmis oldugundan,
calisma sonuglarinin bu sinirlar igerisinde
degerlendirilmesi gerekmektedir.

6.5.1.1. Isletmedeki Calisma Yili ile “Calistigim
Sektirde Baska Bir Isletmede Degil, Kendi Islet-
memde Calismaktan Memnunum. Isimde Kalma
Nedenim Ortami Cok Cok Sevmemdir. Ciinkii
Burada Bir Aile Gibiyiz” Ifadesi Arasindaki [liski

Ho: Isletmedeki calisma yili ile “calistigim
sektorde baska bir isletmede degil, kendi is-
letmemde calismaktan memnunum. Isimde
kalma nedenim ortami1 ¢ok ¢ok sevmemdir.
Ctinkii burada bir aile gibiyiz” ifadesi ara-
sinda anlamli bir iligki yoktur.

Yukarida, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare(X2) nin
anlamlilik diizeyi 0.014 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.2. Calisanlarin Isi ile [Igili Bir Konuyu Ya
Da Sorunu Yetkili En Son Kisiye [letmede
Gegmesi Gereken Kademelerin Coklugu ile Ca-
listiklar: Boliimiin Yoneticisine Sorunlarint Ya
Da Onerilerini [letmek Amact ile Kolayca Ulastp
Ulasmadiklar: Arasindaki [liski

Ho: Calisanlarin isi ile ilgili bir konuyu ya da
sorunu yetkili en son kisiye iletmede gec-
mesi gereken kademelerin ¢oklugu ile calis-
tiklar1 boliimiin yoneticisine sorunlarin ya
da Gnerilerini iletmek amaci ile kolayca ula-
sip ulasmadiklar1 arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Hi: Calisanlarin isi ile ilgili bir konuyu ya da
sorunu yetkili en son kisiye iletmede gec-
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mesi gereken kademelerin ¢oklugu ile calis-
tiklar1 boliimiin yoneticisine sorunlarini ya
da Gnerilerini iletmek amaci ile kolayca ula-
sip ulasmadiklari arasinda anlamli bir iligki
vardir.

daki degisiklikler calisanlara iletiliyor ifadesi
ile calisanlarin kurumun vizyon, misyon, he-
defler ve degerlerini bilip bilmedikleri ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 4: Calisanlarin Isi ile Ilgili Bir Konuyu Ya Da Sorunu Yetkili En Son Kisiye Iletmede
Gegmesi Gereken Kademelerin Coklugu ile Cahistiklar: Bolimiin Yoneticisine Sorunlarini Ya
Da Onerilerini Iletmek Amaci ile Kolayca Ulasip Ulagsmadiklari Arasindaki Iligki

Sikhik Derecesi
Isinizle ilgili bir konuyu veya sorunu yetkili en son kisiye Hig Nadiren Her Toplam
iletmede gecilmesi gereken kademelerin coklugu Zaman
Evet 25 77 83 185
Hayir 9 25 85 119
Toplam 34 102 168 304

Yukarida (Tablo 4), H1 hipotezinin testinde
Ki-Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-
nuca ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesap-
lama sekli icin, SPSS-X paket programindan
yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.000 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.3. Isletmenin Plan ve Hedefleri ve Bu
Konudaki Degisiklikler Calisanlara Iletilivor
Ifadesi ile Calisanlarin Kurumun Vizyon,
Misyon, Hedefler ve Degerlerini Bilip
Bilmedikleri Arasindaki Iliski

Ho: Isletmenin plan ve hedefleri ve bu ko-
nudaki degisiklikler ¢alisanlara iletiliyor ifa-
desi ile c¢alisanlarin kurumun vizyon,
misyon, hedefler ve degerlerini bilip bilme-
dikleri arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hz: isletmenin plan ve hedefleri ve bu konu-

Yukarida (Tablo 5), H1 hipotezinin testinde
Ki-Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-
nuca ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesap-
lama sekli i¢in, SPSS-X paket programindan
yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesap-
lanmistir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare
(X2)'nin anlamlilik diizeyi 0.002 olarak bu-
lunmustur. Bulunan bu deger 0.05’ten kiigtik
oldugu i¢in Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.4. Yoneticilerin Benimsedikleri Yakla-
sim Tarzi ile Calisanlara Yasal Giiglerini Kul-
lanmalar Arasindaki fliski

Ho: Yoneticilerin benimsedikleri yaklasim
tarzi ile galisanlara yasal giiglerini kullan-
malar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi: Yoneticilerin benimsedikleri yaklasim
tarzi ile ¢alisanlara yasal giiglerini kullan-
malar1 arasinda anlamli bir iliski vardar.

Tablo 5: Isletmenin Plan ve Hedefleri ve Bu Konudaki Degisiklikler Calisanlara iletiliyor
Ifadesi ile Calisanlarin Kurumun Vizyon, Misyon, Hedefler ve Degerlerini Bilip Bilmedikleri

Arasindaki Iligki
Siklik Derecesi

isletmenin Plan ve Hedefleri ve Bu Konulardaki Degisiklikler | Hi¢ | Nadiren | Her Zaman Toplam
Cahsanlara iletiliyor
Kesinlikle Katilmiyorum 23 13 3 39
Katilmiyorum 28 22 24 74
Fikrim Yok 15 11 19 45
Katiliyorum 34 24 50 108
Kesinlikle Katiliyorum 11 10 17 38

Toplam 111 80 113 304
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Tablo 6: Yoneticilerin Benimsedikleri Yaklasim Tarzi ile Calisanlara Yasal Giiglerini Kullan-

malar1 Arasindaki Iliski

Yaklasimlar
Yasal(Yetkiye Dayal ) Giic Biz Yoneticiler Her Seyin En Calisanlar Islerini En iyi Nasil Toplam
Tyisini Biliriz Yapacaklarin Bilirler
Isaretlemeyen 73 84 157
Isaretleyen 91 56 147
Toplam 164 140 304

Yukarida(Tablo 6), Hi hipotezinin testinde
Ki-Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-
nuca ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesap-
lama sekli i¢in, SPSS-X paket programindan
yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.007 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiictik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.5. Yoneticilerin Benimsedikleri Yakla-

sim Tarzi ile “Yéneticiler Verdigimiz Hizmet
Konusunda ve Her Konuda Bize Giivenir-

ler” Goriisii Arasindaki ﬂigki

Ho:Yoneticilerin benimsedikleri yaklasim
tarzi ile “yoneticiler verdigimiz hizmet ko-
nusunda ve her konuda bize giivenirler” go-
riisti arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hi:Yoneticilerin benimsedikleri yaklasim
tarzi ile “yoneticiler verdigimiz hizmet ko-
nusunda ve her konuda bize giivenirler” g6-
riisli arasinda anlamli bir iliski vardar.

(X2)'nin anlamlilik dtizeyi 0.000 olarak bu-
lunmugtur. Bulunan bu deger 0.05’ten kiigiik
oldugu icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.6. “Yoneticiler igletmenin Hedef ve
Amaclarini Belirleme Stirecine Calisanlari
Da Dahil Eder” Yargisi ile “Herkes Gelisme
ve iyilegme Adina inisiyatif Kullanabilir”
Goriisti Arasindaki ﬂi§ki

Ho: “Yoneticiler isletmenin hedef ve amag-
larini belirleme stirecine ¢alisanlari da dahil
eder” yargisiile “herkes gelisme ve iyilesme
admna inisiyatif kullanabilir” goriisii ara-
sinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi: “Yoneticiler isletmenin hedef ve amagla-
rin1 belirleme stirecine calisanlar: da dahil
eder” yargisi ile “herkes gelisme ve iyilesme
admna inisiyatif kullanabilir” goriisii ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 8'de, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca

Tablo 7: Yoneticilerin Benimsedikleri Yaklagim Tarz1 ile “Yoneticiler Verdigimiz Hizmet Ko-
nusunda ve Her Konuda Bize Giivenirler” Gortisti Arasindaki [liski

Yaklasim Tarz1

Yoineticiler Verdigimiz Hizmet | Biz Yoneticiler Her Seyin En Calisanlar Islerini En iyi Nasil Toplam
Konusunda ve Her Konuda Iyisini Biliriz Yapacaklarini Bilirler
Bize Giivenirler
Kesinlikle Katilmiyorum 20 2 22
Katilmryorum 45 15 60
Fikrim Yok 35 30 65
Katiliyorum 48 49 97
Kesinlikle Katiliyorum 16 44 60

Toplam 164 140 304

Yukarida(Tablo 7), H1 hipotezinin testinde
Ki-Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-
nuca ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesap-
lama sekli icin, SPSS-X paket programindan
yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesap-
lanmistir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare

ulagsmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.000 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiictik oldugu
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Tablo 8: “Yoneticiler Isletmenin Hedef ve Amaglarini Belirleme Stirecine Caliganlar: Da Dahil
Eder” Yargis: ile “Herkes Gelisme ve lyilesme Adina Inisiyatif Kullanabilir” Gortisii Arasin-

daki Iliski

Herkes Gelisme ve Iyilesme Kesinlikle | Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum | Kesinlikle Toplam

Adimna Inisiyatif Kullanabilir | Katilmiyorum Yok Katiliyorum

Kesinlikle Katilmiyorum 1 - 5 1 1 8

Katilmiyorum 1 10 4 2 2 19

Fikrim Yok 8 23 21 27 6 85

Katiliyorum 5 26 16 55 21 123

Kesinlikle Katiltyorum 10 14 10 14 21 69
Toplam 25 73 56 99 51 304

icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.7. Isletmede Toplam Calisma Yili ile
“Yoneticilerim Isletmenin Basarisina Kat-
kida Bulunabilecek ve Bulunmak isteven Ki-
sileri Isletmeve Cekmek ve Onlari Elde

Tutmak igin Ne Yapmalar1 Gerektigini i;[i
Bilirler” Gériisii Arasindaki Iliski

Ho: Isletmede toplam galisma y1li ile “y6ne-
ticilerim isletmenin basarisina katkida bulu-
nabilecek ve bulunmak isteyen kisileri
isletmeye ¢ekmek ve onlari elde tutmak i¢in
ne yapmalari gerektigini iyi bilirler” gortisti
arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hu: Isletmede toplam calisma yili ile “yéne-
ticilerim isletmenin basarisina katkida bulu-
nabilecek ve bulunmak isteyen kisileri
isletmeye ¢ekmek ve onlar1 elde tutmak igin
ne yapmalari gerektigini iyi bilirler” gortisti
arasinda anlaml bir iliski vardar.

Asagida(Tablo 9), H1 hipotezinin testinde Ki-

Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-
nuca ulasmak mimkiin olacaktir. Bu

hesaplama sekli igin, SPSS-X paket progra-
mindan yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri
hesaplanmistir. Bu hesaplamalardan Ki-
Kare (X2)'nin anlamlilik diizeyi 0.007 olarak
bulunmustur. Bulunan bu deger 0.05'ten
kiigtik oldugu i¢in Hi hipotezi kabul edile-
cektir.

6.5.1.8. Isletmede Toplam Calisma Yili ile
“Isletmedeki Fiziksel Ortamdan (Avdin-

latma, Havalandirma, Isitma, Temizlik vb...)
Memnunum” Goériisti Arasindaki ﬂi§ki

Ho: Isletmede toplam galisma yili ile “islet-
medeki fiziksel ortamdan (aydinlatma, ha-
valandirma, 1sitma, temizlik vb...)
memnunum” goriisii arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

Hi: Isletmede toplam ¢alisma yili ile “islet-
medeki fiziksel ortamdan (aydinlatma, ha-
valandirma, i1sitma, temizlik  vb...)
memnunum” goriisii arasinda anlaml bir
iliski vardir.

Tablo 9: Isletmede Toplam Caligma Yili ile “Yoneticilerim Isletmenin Basarisina Katkida Bu-
lunabilecek ve Bulunmak Isteyen Kisileri Isletmeye Cekmek ve Onlari Elde Tutmak Igin Ne
Yapmalar1 Gerektigini lyi Bilirler” Gortisti Arasindaki Iliski

Calisma Yih

Yoneticilerim, isletmenin basarisina katkida 1 Yidan | 1-3 Y1l | 4-6 Y1l | 7-9 10 Yil ve Toplam
bulunabilecek ve bulunmak isteyen kisileri Az Yil Daha Fazla
isletmeye cekmek ve onlar1 elde tutmak icin ne
yapmalari gerektigini iyi bilir
Kesinlikle Katilmiyorum 6 6 8 4 7 31
Katilmiyorum 9 20 5 4 17 55
Fikrim Yok 6 16 6 8 9 45
Katiliyorum 9 24 22 14 36 105
Kesinlikle Katilryorum 2 11 14 18 23 68

Toplam 32 77 55 48 92 304
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Tablo 10: Isletmede Toplam Calisma Yiliile “Isletmedeki Fiziksel Ortamdan (Aydinlatma, Ha-
valandirma, Isitma, Temizlik vb...) Memnunum” Goriisii Arasindaki Iliski

isletmedeki Toplam Calisma Yih

Isyerimdeki Fiziksel Ortamdan (aydinlatma, 1 Yildan | 1-3 Y1l | 4-6 Y1l | 7-9 10 Yilve | Toplam
havalandirma, 1sitma, temizlik vb..) Az Yil Daha Fazla
Memnunum
Kesinlikle Katilmiyorum 3 10 10 4 10 37
Katilmiyorum 10 21 14 11 27 83
Fikrim Yok 2 4 4 4 9 23
Katiliyorum 15 35 15 15 35 115
Kesinlikle Katiliyorum 2 7 12 14 11 46

Toplam 32 77 55 48 92 304

Yukarida (Tablo 10), H1 hipotezinin testinde
Ki-Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-
nuca ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesap-
lama sekli i¢in, SPSS-X paket programindan
yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mugtir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.222 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05’ten biiytik oldugu
icin Ho hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.9. isletmedeki Kisilerarasi Iletisim Dii-

nuca ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesap-
lama sekli i¢in, SPSS-X paket programindan
yararlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mugtir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)nin
anlamlilik diizeyi 0.007 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiigiik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.10. Kisilerarasi Iletisim Diizevi ile “Is
Yerinde Acik Kapi Politikasi Uygulanarak,
Calisanlarla Yoneticiler Daha Yakin Iliskiler

zeyi ile g:ahganlarm Igle Hgili Sorunlarini
Daha Cok Kisisel Iliskiler Kurarak Coziip

Cozmedikleri Arasindaki iliski

Ho: Isletmedeki kisilerarasi iletisim diizeyi
ile calisanlarm isle ilgili sorunlarmi daha gok
kisisel iligkiler kurarak ¢6ziip ¢6zmedikleri
arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hi: Isletmedeki kisilerarasi iletisim diizeyi
ile calisanlarin isle ilgili sorunlarimi daha ¢ok
kisisel iligkiler kurarak ¢6ziip ¢6zmedikleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Asagida (Tablo 11), Hi1 hipotezinin testinde
Ki-Kare (X2) analiz yontemi kullanilarak so-

Kurabilmelidir Gorisu Arasindaki

Ho: Kisilerarasi iletisim diizeyi ile “is ye-
rinde agik kap1 politikas: uygulanarak, cali-
sanlarla yoneticiler daha yakin iligkiler
kurabilmelidir” goriisii arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

Hu: Kisilerarast iletisim diizeyi ile “is yerinde
acik kapi politikast uygulanarak, ¢alisanlarla
yoneticiler daha yakin iliskiler kurabilmeli-
dir” goriisli arasinda anlaml bir iliski var-
dir.

Tablo 12’de, H1 hipotezinin testinde Ki-Kare

Tablo 11: 1§1etmedeki Kisileraras: Iletisim Diizeyi ile Caliganlarin Isle Hgili Sorunlarini Daha
Cok Kisisel Iliskiler Kurarak Coziip C6zmedikleri Arasindaki Iliski

Calisanlarin isle ilgili Sorunlarim Daha Cok Kisisel iliskiler Kurarak
Cozdiigiinii Diisiiniiyor Musunuz?

Kisilerarasi iletisim Hig Nadiren Her Zaman Toplam

Cok Iyi 3 38 14 55

Tyi 29 55 53 137

Orta 20 39 21 80

Kotu 5 9 9 23

Cok Kot 1 6 2 9

Toplam 58 147 99 304
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(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.001 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin H1 hipotezi kabul edilecektir.

iligki vardir.

Tablo 13’de, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin

Tablo 12: Kisileraras: Iletisim Diizeyi ile “Is Yerinde Acik Kap1 Politikas1 Uygulanarak,
Calisanlarla Yoneticiler Daha Yakin Iligskiler Kurabilmelidir” Goériisii Arasindaki Iliski

is Yerlerinde Acik Kapr Politikas1 Uygulanarak, Calisanlarla Yéneticiler Daha Yakin
iliskiler Kurabilmelidir

Kisilerarasi Iletisim Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum | Kesinlikle Toplam
Katilmryorum Yok Katiliyorum

Cok Iyi - - 8 26 21 55

Iyi 3 11 17 65 41 137

Orta 2 6 9 35 28 80

Kotii 3 - 1 11 8 23

Cok Kot 2 1 - - 6 9

Toplam 10 18 35 137 104 304

6.5.1.11. Boliimleraras fletisim Diizeyi ile “Is
Yerinde Acik Kapi Politikasi Uygulanarak,

Calisanlarla Yoneticiler Daha Yakin iliskiler
Kurabilmelidir”Gortisti Arasindaki

Ho: Boliimleraras iletisim diizeyi ile “is ye-
rinde agik kap1 politikas: uygulanarak, cali-
sanlarla yoneticiler daha yakin iligkiler
kurabilmelidir” goriisii arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

Hi: Boltiimleraras: iletisim diizeyi ile “is ye-
rinde agik kap1 politikas: uygulanarak, cali-
sanlarla yoneticiler daha yakin iliskiler
kurabilmelidir” gortisii arasinda anlamli bir

anlamlilik diizeyi 0.002 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiictik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.1.12. Kisilerarasi Iletisim Dl'jzeVi‘ile “Is-
letmede Herkes Birbirine AC1kt11j ve Jletisim
Yogundur” Goriisti Arasindaki Iliski

Ho: Kisilerarasi iletisim diizeyi ile “islet-
mede herkes birbirine agiktir ve iletisim yo-
gundur” goriisli arasinda anlaml bir iligki
yoktur.

Hu: Kisilerarasi iletisim dtizeyi ile “isletmede
herkes birbirine aciktir ve iletisim yogundur”
gOriisti arasinda anlaml bir iliski vardar.

Tablo 13: Boliimleraras: iletisim Diizeyi ile “Is Yerinde Acik Kap1 Politikas1 Uygulanarak,
Calisanlarla Yoneticiler Daha Yakin Iligskiler Kurabilmelidir” Goériisii Arasindaki Iliski

Is Yerlerinde Acik Kap1 Politikas1 Uygulanarak, Cahsanlarla Yoneticiler Daha Yakin
iliskiler Kurabilmelidir

Béliimlerarasi fletisim Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum Kesinlikle Toplam

Katilmiyorum Yok Katiliyorum

Cok Iyi 1 2 4 5 15 27

Iyi 1 7 13 72 44 137

Orta 4 7 13 51 29 104

Koti 3 1 5 9 27

Cok Kotii 1 1 - - 7 9

Toplam 10 18 35 137 104 304
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Tablo 14: Kisileraras: Iletisim Diizeyi ile “Isletmede Herkes Birbirine Aciktir ve Iletisim

Yogundur” Gériisii Arasindaki fligki

Isletmede Herkes Birbirine Aciktir ve Iletisim Yogundur
Kisilerarasi fletisim Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Yok Katiliyorum

Cok Iyi - 9 12 24 10 55
Iyi 10 35 19 59 14 137
Orta 7 36 14 19 4 80
Koti 13 2 - - 23
Cok Kotii 1 4 2 - 2 9

Toplam 26 97 49 102 30 304

Yukarida, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)nin
anlamlilik diizeyi 0.000 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin H1 hipotezi kabul edilecektir.

6:5.1.13. Boliimlerarasi iletisim Diizevj ile
“Isletmede Herkes Birbirine Aciktir ve Ileti-
sim Yogundur” Gortisti Arasindaki Iliski

Ho: Boliimlerarasi iletisim diizeyi ile “islet-
mede herkes birbirine agiktir ve iletisim yo-
gundur” goriisii arasinda anlamh bir iliski
yoktur.

Hi: Béliimlerarasi iletisim diizeyi ile “islet-
mede herkes birbirine agiktir ve iletisim yo-
gundur” goriisii arasinda anlamli bir iliski
vardir.

rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.000 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiigiik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2. Yoneticilere Yonelik Olarak Yapilan
Ankete Iliskin Hipotezlerin Degerlendiril-
mesi

Calismanin bu béliimiinde de yoneticilere
yonelik olarak yapilan ankete iliskin hipo-
tezlerin degerlendirilmesine yer verilmistir.

6.5.2.1. Yoneticilerin Herhangi Bir Konuda
Karar Alirken Tercih Ettikleri Yollarla Islet-
medeki Kisilerarasi Iletisimin Diizeyi Ara-
sindaki Hi§ki

Ho: Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
kisileraras: iletisimin diizeyi arasinda an-
laml1 bir iliski yoktur.

Tablo 15: Béliimleraras: {letisim Diizeyi ile “Isletmede Herkes Birbirine Agiktir ve Iletisim

Yogundur” Goriisii Arasindaki Iligki

isletmede Herkes Birbirine Aciktir ve iletisim Yogundur
Biliimleraras Iletisim Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim | Katilryorum Kesinlikle | Toplam
Katilmiyorum Yok Katiliyorum

Cok lyi - 7 7 8 5 27
Iyi 6 30 24 60 17 137
Orta 11 47 16 27 3 104
Koti 8 1 7 3 27
Cok Kotii 1 5 1 - 2 9

Toplam 26 97 49 102 30 304

Yukarida, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulagsmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-

Hz: Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
kisilerarasi iletisimin diizeyi arasinda an-
laml bir iligki vardir.
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Tablo 16: Yoneticilerin Herhangi Bir Konuda Karar Alirken Tercih Ettikleri Yollarla, Isletme-
deki Kisilerarasi Iletisimin Diizeyi Arasindaki Iliski

. Tercih edilen Yollar
Kisilerarasi Elinizdeki verileri
Iletisim Bagkalarinin da deserlendirip. olast i Zamaniniz ¢ok kisith
fikirlerini alip, sizce ceeriencirip, 0'ast tm oldugu icin 6nsezileriniz | ~.
! P, segeneklert tarttiginizdan emin gu 1§ N Diger | Toplam
en mantikli olan L dogrultusunda stiratle
- olduktan sonra karar verirsiniz S
segersiniz karar verirsiniz
Cok iyi 3 2 - 3 8
Iyi 9 7 - - 16
Orta 6 5 - - 11
Koti - - - - -
Cok Kot - - - - -
Toplam 18 14 3 35

Yukarida, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.042 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiigiik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2.2. Yoneticilerin Herhangi Bir Konuda

Tablo 17’de, H1 hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.043 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiigiik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2.3. “Isletmedeki Yiikselme Olanaklari

Karar Alirken Tercih Ettﬂ.(leri Yollarla Islet-
medeki Boliimleraras: Iletisimin Diizevi

Artacag1” Yargisiile degticilerin i§letmede
Calisma Yili Arasindaki Iliski

Arasindaki iliski

Ho: Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
boliimlerarasi iletisimin diizeyi arasinda an-
lamli bir iliski yoktur.

Hi: Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
béltimlerarasi iletisimin diizeyi arasinda an-
lamli bir iligki vardir.

Ho: “Isletmedeki yiikselme olanaklar1 art-
tikca oOrgiitsel baglilik diizeyinin artacag1”
yargst ile yoneticilerin isletmede ¢alisma y1l
arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hi: “Isletmedeki yiikselme olanaklari art-
tikca Orgiitsel baghlik diizeyinin artacag1”
yargist ile yoneticilerin isletmede ¢alisma y1li
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 17: Yoneticilerin Herhangi Bir Konuda Karar Alirken Tercih Ettikleri Yollarla, Isletme-
deki Boliimlerarasi Iletisimin Diizeyi Arasindaki Iligki

Biliiml Tercih Edilen Yollar
Somerarast Elinizdeki verileri
Iletisim Bagkalarinin da deserlendirip. olast tiim Zamaniniz ¢ok kisitl
fikirlerini alip, 5 LI oldugu i¢in
: secenekleri tarttiginizdan A > Y
sizce en mantikli . onsezileriniz
. . emin olduktan sonra dosrult da stiratl
olani segersinz karar verirsiniz ogrultusunda suratie | ;s e Toplam
karar verirsiniz
Cok 1yi 1 1 - - 2
Tyi 8 - 13
Orta 12 3 - 3 18
Kotu - 2 - - 2
Cok Kot - - - -
Toplam 18 14 - 3 35
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Tablo 18: “Isletmedeki Yiikselme Olanaklart Arttik¢a C)rgi_itsel Baglilik Diizeyinin Artacag1”
Yargisi ile Yoneticilerin Isletmede Calisma Yili Arasindaki Iligki

Calisma Yih Orgiitsel Baghlik Diizeyi
Kesinlikle Katiliyorum | Fikrim | Katilmiyorum Kesinlikle Toplam
Katiliyorum Yok Katilmiyorum
1 yildan az - - - - - -

1-3 yil 1 3 2 - - 6
4-6 yil - 8 - - - 8
7-9 yil - - - 2 - 2
10 y1l ve daha fazla 4 9 3 3 - 19

Toplam 5 20 5 5 - 35

Yukarida, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.015 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2.4. “Calisanlara Daha iyi Hizmet Sunu-

labilmesi Icin Calisan Veri Tabaninin Kurul-
masinin Sart Olduguna Inaniriz” Yargisi ile
Isletmenin Calisan Self-Service’si Uygula-
masina Sahip Olmasi Arasindaki fliski

Ho: “Calisanlara daha iyi hizmet sunulabil-
mesi i¢in ¢alisan veri tabaninin kurulmasi-
nin sart olduguna inaniriz yargis1” ile
isletmenin Calisan Self-Service’si uygulama-
sma sahip olmasi arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Hi: “Calisanlara daha iyi hizmet sunulabil-
mesi i¢in ¢alisan veri tabaninin kurulmasi-
nin sart olduguna inamiriz” yargisi ile

isletmenin Calisan Self-Service’si uygulama-
sma sahip olmasi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Tablo 19°da, H1 hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)nin
anlamlilik diizeyi 0.114 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05’ten biiyiik oldugu
icin Ho hipotezi kabul edilecektir. Bu sonug-
tan yoneticilerin bu soruya bilingli cevap
vermedigi ve Calisan Self-service’si uygula-
masinin ne oldugu konusunda tam bir fikir
sahibi olmadiklar: diistintilebilir.

6.5.2.5. “Isletmedeki Odiil Sistemi ile Orgiit-

sel Baglilik Arasinda Dogrusal Bir {liski Var-
dir” Yargisi fle Performans Degerleme
Sonuglarmin Ucrete Yansitilmasi Arasindaki
Ho: “Isletmedeki 6diil sistemi ile 6rgiitsel
baglhilik arasinda dogrusal bir iliski vardir”

Tablo 19: “Calisanlara Daha Iyi Hizmet Sunulabilmesi Icin Calisan Veri Tabaninin Kurulma-
sinin Sart Olduguna Inaniriz” Yargisi ile Isletmenin Calisan Self-Service’si Uygulamasina Sahip

Olmas1 Arasmdaki Iliski

Calisanlara daha iyi hizmet Calisan Self-Service’i (Calisanlarin Kendi islerini

sunulabilmesi icin calisan veri Yaparken Kendi Kisisel Bilgilerine Ulasabilecekleri ve s

tabaninin kurulmasinin sart Siireclerini Y dnetebilecekleri Bilgisayarh Sistem)

olduguna inaniriz Toplam

Evet Haywr

Kesinlikle Katiliyorum 5 5

Katiliyorum 7 10 17

Fikrim Yok 3 8 11

Katilmiyorum - 2 2

Kesinlikle Katilmiyorum - - -
Toplam 10 25 35
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Tablo 20: “Isletmedeki Odiil Sistemi fle Orgiitsel'Baghhk Arasinda Dogrusal Bir Miski Vardir”
Yargisi ile Performans Degerleme Sonuglarinin Ucrete Yansitilmas: Arasindaki Iligki

Performans degerleme | Isletmedeki odiil sistemi ile érgiitsel baghhk arasinda dogrusal bir iliski
sonuclari iicrete vardir
yansitiliyor L o -
Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim Yok | Katiliyorum Kesinlikle
Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
Kesinlikle Katil 5
esinlikle Katilmiyorum ) 5 i ] 5
Katilmiyorum - - 4 3 3 10
Fikrim Yok - 1 2 4 - 7
Katiliyorum - 2 4 5 - 11
Kesinlikle Katiliyorum - - - 2 - 2
Toplam - 5 10 15 5 35

yargisi ile performans degerleme sonuglari-
nin licrete yansitilmasi arasinda anlamh bir
iliski yoktur.

Hi: “Isletmedeki 6diil sistemi ile orgiitsel
baghlik arasinda dogrusal bir iliski vardir”
yargisi ile performans degerleme sonuclari-
nin {icrete yansitilmasi arasinda anlaml bir
iligki vardir.

Tablo 20’de, H1 hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)nin
anlamlilik diizeyi 0.049 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2.6. “Gerek i§letme igi Ili§kilerde‘ Gerek
i§1etme Dis1 Iligkilerde Sayginlik ve Giiven
Olusturmak, Hem I§letme Hem De Calisan-
lar _Acisindan Son Derece Onemlidir”
Yargisiile “Igletmeye ﬂigkin iyi Seyler Ag1z-
dan Agiza Ileti§imle I§letme¥e Saygi
Duyan Sadik Miisteriler Tarafindan Gergek-
lestirilir” Yargis1 Arasindaki iligki

Ho: “Gerek isletme igi iliskilerde, gerek is-
letme dis1 iligskilerde saygmnlik ve giiven
olusturmak, hem isletme hem de calisanlar
agisindan son derece 6nemlidir” yargisi ile
“isletmeye iligkin iyi seyler agizdan agiza
iletisimle isletmeye sayg1 duyan sadik miis-
teriler tarafindan gerceklestirilir” yargisi ara-
sinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi: “Gerek isletme ici iliskilerde, gerek is-
letme dis1 iliskilerde sayginlik ve giiven

Tablo 21: “Gerek Isletme Ici iliskilerde, Gerek Isletme Dis1 iliskilerde Saygimlik ve Giiven Olus-
turmak, Hem Isletme Hem De Calisanlar Agisindan Son Derece Onemlidir” Yargst ile “Islet-
meye Iligkin Iyi Seyler Agizdan Agiza Iletisimle Isletmeye Saygi Duyan Sadik Miisteriler
Tarafindan Gergeklestirilir” Yargis1 Arasindaki iligki

isletmeye iliskin iyi seyler agizdan agza iletisimle isletmeye sayg duyan sadik
miisteriler tarafindan gerceklestirilir

Gerek isletme ici iliskilerde, gerek
isletme dis1 iliskilerde saygmhk ve Kesinlikle Katilmiyorum Fikrim Katiliyorum Kesinlikle
giiven olusturmak, hem isletme Katilmiyorum Yok Katiliyorum Toplam
hem de cahsanlar agisindan son
derece 6nemlidir
Kesinlikle Katilmiyorum -
Katilmiyorum 2 2
Fikrim Yok - -
Katiliyorum 3 7 - 12
Kesinlikle Katiliyorum 2 8 11 21

Toplam - 5 17 11 35
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olusturmak, hem isletme hem de ¢alisanlar
agisindan son derece 6nemlidir” yargisi ile
“isletmeye iliskin iyi seyler agizdan agiza
iletisimle isletmeye sayg: duyan sadik miis-
teriler tarafindan gergeklestirilir” yargisi ara

Tablo 21’de, H1 hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.004 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2.7. “Calisanlar1 Yaraticaliklarini Kul-
lanma Yontinde Siirekli Olarak Tesvik Ede-

oniine serme firsat1 verilerek isletmeye kat-
kida bulunmalar1 saglanmalidir” yargis: ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 22’de, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli i¢in, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mustir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.001 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiictik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

6.5.2.8. “Calisanlarin Niteliklerinin Arttirila-

yak, Miisteriye Daha iyi Hizmet Vermeleri
I¢cin Siirekli Olarak Egitilmesi Gerektigini

Diisiiniir ve Bu Yénde Hareket Ederiz” Ifa-

riz”Ifadesi ile ”i§letmede Calisanlara Hizmet
Azmi Oldugu Kadar, Kisisel Yeterliliklerini

desi ile “Calisanlar Ise ilk Girdiklerinde Is-
letme ve Kendilerinden Beklenenler

De Gozler Oniine Serme Firsati Verilerek Is-
letmeye Katkida Bulunmalar: Saglanmali-

Konusunda Yeterince Bilgilendiriliyor giyi

Bir Orvantasyon Siirecine Tabi Tutuluyor)

dir” Yaregisi Arasindaki iliski

Ho: “Calisanlar1 yaraticiliklarini kullanma
yontinde siirekli olarak tesvik ederiz” ifadesi
ile “isletmede calisanlara hizmet azmi ol-
dugu kadar, kisisel yeterliliklerini de gozler
ontine serme firsat1 verilerek isletmeye kat-
kida bulunmalar1 saglanmalidir” yargis: ara-
sinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi: “Calisanlar: yaraticiliklarini kullanma
yonitinde siirekli olarak tesvik ederiz” ifadesi
ile “isletmede calisanlara hizmet azmi ol-
dugu kadar, kisisel yeterliliklerini de gozler

Ifadesi Arasindaki iliski

Ho: “Calisanlarin niteliklerinin arttirilarak,
miisteriye daha iyi hizmet vermeleri igin sii-
rekli olarak egitilmesi gerektigini diistintir
ve bu yonde hareket ederiz” ifadesi ile “gali-
sanlar ise ilk girdiklerinde isletme ve kendi-
lerinden beklenenler konusunda yeterince
bilgilendiriliyor (iyi bir oryantasyon stire-
cine tabi tutuluyor) ifadesi arasinda anlamh
bir iligki yoktur.

Hi: “Calisanlarin niteliklerinin arttirilarak,
miisteriye daha iyi hizmet vermeleri i¢in sti-

Tablo 22: “Calisanlar1 Yaraticiliklarmi Kullanma Yéniinde Stirekli Olarak Tesvik Ederiz” ifa-
desi ile “Isletmede Calisanlara Hizmet Azmi Oldugu Kadar, Kisisel Yeterliliklerini De Gézler
Oniine Serme Firsati Verilerek Isletmeye Katkida Bulunmalari Saglanmalidir” Yargist Arasin-

daki Tliski

Calisanlarn isletmede calisanlara hizmet azmi oldugu kadar, kisisel yeterliliklerini de

yaraticihklarim kullanma gozler oniine serme firsat1 verilerek isletmeye katkida bulunmalar

yoniinde stirekli olarak saglanmahdir

tesvik ederi

esvik edertz Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim Yok | Katiltyorum Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum

Kesinlikle Katilmryorum ) ) 4

Katilmiyorum 4 - 4

Fikrim Yok 4 - 4

Katiliyorum 15 4 19

Kesinlikle Katiltyorum - 3 4
Toplam - 2 23 9 35
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Tablo 23: “Calisanlarin Niteliklerinin Arttirilarak, Miisteriye Daha lyi Hizmet Vermeleri Icin
Siirekli Olarak Egitilmesi Gerektigini Diisiiniir ve Bu Yénde Hareket Ederiz” ifadesi ile “Cali-
sanlar Ise Ik Girdiklerinde Isletme ve Kendilerinden Beklenenler Konusunda Yeterince Bilgi-
lendiriliyor (Iyi Bir Oryantasyon Siirecine Tabi Tutuluyor) ifadesi Arasindaki Iligki

Cahsanlarmn niteliklerinin Cahsanlar ise ilk girdiklerinde isletme ve kendilerinden beklenenler

arttirllarak, miisteriye daha konusunda yeterince bilgilendiriliyor (iyi bir oryantasyon stirecine tabi

iyi hizmet vermeleri icin tutuluyor)

stirekli olarak egitilmesi Kesinli o I Toplam

gerektigini diisiiniir ve bu esinlikle Katilmiyorum | Fikrim Katiliyorum Kesinlikle

yonde hareket ederiz Katilmiyorum Yok Katiliyorum

Kesinlikle Katilmiyorum 2 2

Katilmiyorum - 4 4

Fikrim Yok - - - -

Katiliyorum 2 14 2 23

Kesinlikle Katiliyorum - 1 - 4 1 6
Toplam - 12 2 18 3 35

rekli olarak egitilmesi gerektigini diistiniir
ve bu yonde hareket ederiz” ifadesi ile “gal1-
sanlar ise ilk girdiklerinde isletme ve kendi-
lerinden beklenenler konusunda yeterince
bilgilendiriliyor (iyi bir oryantasyon stire-
cine tabi tutuluyor) ifadesi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Yukarida, Hi hipotezinin testinde Ki-Kare
(X2) analiz yontemi kullanilarak sonuca
ulasmak miimkiin olacaktir. Bu hesaplama
sekli icin, SPSS-X paket programindan ya-
rarlanilarak Ki-Kare (X2) degeri hesaplan-
mugstir. Bu hesaplamalardan Ki-Kare (X2)'nin
anlamlilik diizeyi 0.050 olarak bulunmustur.
Bulunan bu deger 0.05'ten kiiciik oldugu
icin Hi hipotezi kabul edilecektir.

SONUG

Bugiiniin yogunlasan rekabet kosullari, is-
letme ve miisteri arasinda kurulan olumlu
iliskileri tistiinliik saglayici 6nemli bir faktor
olarak ortaya ¢ikartmaktadir. Belki de ilerde,
saglikli ve uzun dénemli miisteri iliskileri,
isletmelerin tek 6nemli rekabet araci olabile-
cektir. Bu sekilde bir rekabet avantajinin ya-
ratilmasinda da, isletmede calisanlar 6nemli
Olctide rol oynamaktadirlar. Bilindigi gibi,
teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar
cok kisa siire icerisinde taklit edilebilmekte
ve bu durum isletmelerin uzun stire rekabet
tstiinliigii saglayamamasina neden olmak-
tadir. Isletmenin, uzun ve zahmetli ugraglar
sonucunda olusturdugu “miisteri ve ¢alisan

iliskileri”nin ise taklit edilmesi zor ve mali-
yetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte re-
kabetin yogun bi¢cimde mdiisteri ve ¢alisan
iligkileri tizerinde olacaginin bir gostergesi
olarak kabul edilebilmektedir.

[liski y6netiminin 6ziinde, diger insanlara
da kendinize davranilmasini istediginiz se-
kilde davranmak vardir. Ister miisteri ile ug-
rasiliyor olsun, ister calisanla, iliskilerin
merkezinde yer alan unsur “bireye saygi1” ol-
malidir. Bu nedenle, miisterilerin ya da cali-
sanlarin  sikayeti bir hediye olarak
goriilmelidir. Etkin bir iligki yonetimi ile “bir
calisan olarak, miisteri benim géremedigim
neyi goriiyor?” ve “bir yonetici olarak da, ¢a-
lisanim benim géremedigim neyi goriiyor?”
sorularina cevap aranmalidir. Dolayisiyla,
iliski odakli diistinen bir isletmelerde miis-
teri memnuniyeti, takim ruhu ve insan ilis-
kileri stirekli olarak vurgulanmakta ve
gelismeler gozden gecirilmektedir.

Calisanlara (memur ve isgilere) yonelik ola-
rak yapilan ankete iliskin hipotezlerin de-
gerlendirilmesine iliskin bulgular asagida
kisaca 6zetlenmistir:

* Isletmedeki calisma yiliile “calistigim sek-
torde baska bir isletmede degil, kendi islet-
memde calismaktan memnunum. Isimde
kalma nedenim ortami1 ¢ok ¢ok sevmemdir.
Ctinkii burada bir aile gibiyiz” ifadesi ara-
sinda anlamli bir iligki vardir.

* Calisanlarin isi ile ilgili bir konuyu ya da




94

"is, GUG" Endiistri iliskileri ve insan Kaynaklari Dergisi
"S, GUC" Industrial Relations and Human Resources Journal

| Nisan/April 2009 - Cilt/Vol: 11 - Sayi/Num: 02

sorunu yetkili en son kisiye iletmede gec-
mesi gereken kademelerin ¢oklugu ile calis-
tiklar1 boliimiin yoneticisine sorunlarini ya
da Gnerilerini iletmek amaci ile kolayca ula-
sip ulasmadiklari arasinda anlamli bir iligki
vardir.

* Isletmenin plan ve hedefleri ve bu konu-
daki degisiklikler ¢alisanlara iletiliyor ifadesi
ile calisanlarin kurumun vizyon, misyon, he-
defler ve degerlerini bilip bilmedikleri ara-
sinda anlamli bir iligki vardir.

*Yoneticilerin benimsedikleri yaklagim tarzi
ile calisanlara yasal giiclerini kullanmalar:
arasinda anlamli bir iligki vardir.

*Yoneticilerin benimsedikleri yaklagim tarzi
ile “yoneticiler verdigimiz hizmet konu-
sunda ve her konuda bize giivenirler” go-
risli arasinda anlamli bir iliski vardar.

* “Yoneticiler isletmenin hedef ve amaglarini
belirleme siirecine ¢alisanlar1 da dahil eder”
yargist ile “herkes gelisme ve iyilesme adina
inisiyatif kullanabilir” goriisii arasinda an-
lamli bir iligki vardir.

* [sletmede toplam ¢alisma y1l1 ile “y6netici-
lerim isletmenin basarisina katkida buluna-
bilecek ve bulunmak isteyen kisileri
isletmeye ¢ekmek ve onlar1 elde tutmak igin
ne yapmalar1 gerektigini iyi bilirler” gortistii
arasinda anlamli bir iligki vardir.

* Isletmede toplam ¢alisma yili ile “isletme-
deki fiziksel ortamdan (aydinlatma, hava-
landirma, 1sitma, temizlik vb...)
memnunum” goriisii arasinda anlamli bir
iliski yoktur. Buradan, ¢alisanlarin isletme-
den memnun olmasinda ve isletmede uzun
yillar ¢alismasinda fiziksel ortamdan ¢ok
daha 6nemli unsurlar (iliskiler gibi) oldugu
anlasilmaktadir. Bagka bir ifade ile, isletme-
deki fiziksel sartlar 6nemli olsa da, ¢alisan-
lar1 isletmeye baglama konusunda sadece
fiziksel imkanlar yetersiz kalmaktadir.

* Isletmedeki kisilerarasi iletisim diizeyi ile
calisanlarin isle ilgili sorunlarini daha gok ki-
sisel iliskiler kurarak ¢6ziip ¢6zmedikleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

* Kisileraras: iletisim diizeyi ile “is yerinde
acik kapi politikas: uygulanarak, ¢alisanlarla

yoneticiler daha yakin iliskiler kurabilmeli-
dir” goriisli arasinda anlaml bir iliski var-
duir.

* Boliimleraras: iletisim diizeyi ile “is ye-
rinde agik kap1 politikas: uygulanarak, cali-
sanlarla yoneticiler daha yakin iligkiler
kurabilmelidir” gortisii arasinda anlaml bir
iligki vardir.

* Kisilerarasi iletisim diizeyi ile “isletmede
herkes birbirine aciktir ve iletisim yogun-
dur” goriisii arasinda anlaml bir iliski var-
dir.

* Boltimleraras: iletisim diizeyi ile “islet-
mede herkes birbirine agiktir ve iletisim yo-
gundur” goriisii arasinda anlamh bir iliski
vardr.

Yoneticilere yonelik olarak yapilan ankete
iliskin hipotezlerin degerlendirilmesine ilis-
kin bulgular asagida 6zetlenmistir:

* Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
kisileraras: iletisimin diizeyi arasinda an-
laml bir iligki vardir.

* Yoneticilerin herhangi bir konuda karar
alirken tercih ettikleri yollarla, isletmedeki
boliimlerarasi iletisimin diizeyi arasinda an-
lamli bir iliski vardar.

* [sletmedeki yiikselme olanaklari arttik¢a
orgtitsel baglilik diizeyinin artacag ile y6-
neticilerin isletmede calisma yili arasinda
anlamli bir iliski vardair.

*“Calisanlara daha iyi hizmet sunulabilmesi
i¢in ¢alisan veri tabaninin kurulmasinin sart
olduguna inaniriz” yargisi ile isletmenin Ca-
lisan Self-Service’si uygulamasina sahip ol-
masi arasinda anlamh bir iliski yoktur. Bu
sonuctan yoneticilerin bu soruya bilingli
cevap vermedigi ve Calisan Self-service’si
uygulamasiin ne oldugu konusunda tam
bir fikir sahibi olmadiklar1 diistiniilebilir.

* “Isletmedeki 6diil sistemi ile orgiitsel bag-
lilik arasinda dogrusal bir iligki vardir” yar-
gisi ile performans degerleme sonuglarimin
licrete yansitilmasi arasinda anlaml bir iligki
vardr.

* “Gerek isletme ici iliskilerde, gerek isletme
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disi iliskilerde saygimnlik ve giiven olustur-
mak, hem isletme hem de calisanlar agisin-
dan son derece Onemlidir” yargis1 ile
“isletmeye iliskin iyi seyler agizdan agiza
iletisimle isletmeye sayg1 duyan sadik miis-
teriler tarafindan gerceklestirilir” yargisi ara-
sinda anlamli bir iliski vardir.

* “Calisanlar: yaraticiliklarini kullanma yo-
niinde stirekli olarak tesvik ederiz” ifadesi
ile “isletmede calisanlara hizmet azmi ol-
dugu kadar, kisisel yeterliliklerini de gozler
ontine serme firsat1 verilerek isletmeye kat-
kida bulunmalar1 saglanmalidir” yargis: ara-
sinda anlamli bir iligki vardir.

* “Calisanlarin niteliklerinin arttirilarak,
miisteriye daha iyi hizmet vermeleri igin sii-
rekli olarak egitilmesi gerektigini diistiniir
ve bu yonde hareket ederiz” ifadesi ile “cali-
sanlar ise ilk girdiklerinde isletme ve kendi-
lerinden beklenenler konusunda yeterince
bilgilendiriliyor (iyi bir oryantasyon stire-
cine tabi tutuluyor) ifadesi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Ozetle ERM, ¢alisanlarin isletme, personel,
tirtinler, misteriler, rakipler ile ilgili bilgileri
toplama zamanlarini 6nemli 6l¢iide azalta-
cak ve onlara islerine daha ¢ok odaklanma-
lar1 igin gereken zamani kazandiracaktir.
Boyle bir uygulama ile ¢calisanlar direk ola-
rak kendi isleri ile ilgili olan uygulamalara,
calisma ve isletme talimatlaria ulasacaklar-
dir. Baska bir ifade ile calisanlar, yoneticiler,
miisteriler, is ortaklari, tedarikgiler, bu sis-
temle en gtincel bilgileri anlik olarak payla-
sabilmektedirler. Boylece isletme aym
zamanda Ogrenen bir organizasyon haline
de gelmektedir. Bu da, isletmede gerek iist
diizeyde, gerek alt diizeyde yer alan kisilerin
performansinda bir artis yaratmaktadir. Ay-
rica, boyle bir sistemle, ¢alisanlar ve yoneti-
ciler ayn1 ortama tasmabilir ve hem veri
biitlinliigi ve giincelligi saglanir hem de
operasyonel verimlilikte artislar kaydedile-
bilir.

Unutulmamalidir ki, bir isletmenin yalniz ve
yalniz rekabet avantaji, onun miisterileri, ca-
lisanlar, is ortaklar: ve toplum ile olan ilis-
kileridir. Isletmenin uzun dénemde
bilinyesini giiclendirecek olan unsur da, et-

kili bir iliski gelistirme yolundaki vaatleri
olacaktir. Firsatlar1 yakalamanin anahtari,
her giine yeni bir firsat olarak bakmak ve fir-
satlar1 arayip bulmaktir. iste ERM bu siste-
min isletmede yasatilmasina yardimci
olacak bir firsattir ve bu firsat ayn1 zamanda
CRM'nin de tamamlayicist olacaktir.
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