Politeknik Dergisi Journal of Polytechnic
Cilt:13 Sayn: 2 s. 111-119, 2010 Vol: 13 No:2 pp. 111-119, 2010

Otomotiv Yetkili Servislerinde Calisanlarin
Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Bir Arastirma

Senol OKAY, Mehmet AKCAY

OZET

Bu caligmada, Otomotiv Yetkili Servislerinde (OYS) c¢alisanlarin (i¢ miisteri) yonetici tutumlart ve yaptigi ise iligkin
memnuniyet diizeylerine etki eden faktdrlerin belirlenmesi amaglanmistir. Calisma grubunu Denizli, Aydin ve Izmir illerindeki
70 adet yetkili serviste calisan 302 adet i¢ miisteri olusturmaktadir. Arastirmada tarama yontemi kullanilmigtir. Anket sorularinin
cevaplanmasi sonucu elde edilen bulgularla frekans (f), ortalama (X ) ve standart sapma (S) hesaplanarak degerlendirmeler
yapimustir. Ayrica, katilimcilarin ¢alisma siireleri degiskenine gore degerlendirmelerde farklilik olup olmadigini belirlemek igin
tek yonlii varyans (ANOVA) analizi ve gruplar arasindaki olasi farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek igin
LSD testi kullanilmistir. Gruplar arasindaki farkliliklarin test edilmesinde anlamlilik diizeyi p<.05 olarak alinmistir. Aragtirma
sonucunda g¢aliganlarin yonetici tutumlarina ve yaptiklari islerine iliskin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Otomotiv Yetkili Servisleri, Miisteri Memnuniyeti, I¢ Miisteri Memnuniyeti

A Research on Satisfaction Levels of Workers of
Automotive Authorized Services

ABSTRACT

In this study, determining the factors acting to the satisfaction levels of workers (interior customer) about the director
behavior and the job working in Automotive Authorized Services (AAS) is aimed. 302 interior customers working at 70
authorized services in Denizli, Aydin and [zmir cities are the working group. survey method is used in the research. Evaluations
are made on frequency (f), mean (X ) and standard deviation (S) during evaluating the findings obtained from the answers of the
questionnaire. In addition, one way variance analysis (ANOVA) is used to determine whether there is a difference in the
evaluation according to education level variable of participants or not and Tukey-HSD test is used to determine in which groups
the possible differences exist. The meaningfulness level is taken as p<.05 in testing the differences between groups. It is seen at
the end of research that satisfaction levels of the workers about the director behaviors and the jobs they do are high.
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1. GIiRiS fikirleriyle de isletmeye katkida bulunabilirler [4]. Do-
Isletmeler arasindaki rekabetin acimasizca ya- layis1 ile giiniimiiz kiiresel rekabet ortaminda firmalar
sandig1 gliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda, bir islet- igin piyagada kala.l.)i'lr'nenin temel kogulu; miisteri odaklt
meyi digerine gore iistiin kilan unsurlarin basinda sahip ~ Dir yonetim stratejisi izlemektir [3].
oldugu sadik miisteri potansiyeli gelmektedir. Herhangi Giiniimiizde miisteri memnuniyeti yoluyla uzun
bir markaya veya isletmeye duyulan baglilik, miisteri  vadeli basariy1 amaglayan, miisteri odakliligi temel ilke
sadakati olarak tanimlanmaktadir [1]. Bir miisterinin sa-  kabul eden yonetim anlayis1 olarak Toplam Kalite Yo6-
dik miisteri olarak kazanilabilmesi, isletmenin {irin- netimi (TKY) anlayist ortaya ¢ikmuistir [6, 7]. Miisteri-
hizmetlerinin daimi kullanicisi ve savunucusu haline ler, isletmelerin en biiyiik varlik nedeni haline gelerek
getirilebilmesi i¢in miisteri ihtiyag ve beklentilerinin ~ TKY'nin temel taslarindan en dnemlisini olusturmuslar-
dogru saptanmasi ve eksiksiz yerine getirilmesinin ge-  dir [2]. TKY anlayigina gore miisteri, isletmenin ig¢inde
rekli oldugu ifade edilmektedir. Miisteriler, biitiin is- veya disinda olsun isletmenin ¢iktisini kullanan herkes
tekleri karsilanmas1 durumunda isletmeye karsi sadik  olarak tanimlanmaktadir [8]. Isletme icerisinde iiriin
kalmaktadirlar [2]. Misteriler memnun olmalar1 duru- veya hizmetin en son kullanicisina ulagana kadar ger-
munda is iligkilerini daha fazla artirmak isteyecek, buda  ¢eklesen siire¢ icersindeki herkes i¢ miisteri, i¢ miisteri-
miisteri sadakatini doguracaktir [3]. Sadik miisteriler, nin {iretmis oldugu iiriin-hizmetin en son kullanicis1 da
kar ve gelirleri artirmanin 6tesinde, uzun donemli ilis-  dis misteri olarak tanimlanmaktadir [9, 10, 11, 12]. Dis
kilerle isletmenin adeta is ortagina doniisiirler ve tim  misterinin memnun edilmesi ve bu sayede sadik miis-
iiretim ve pazarlama eylemlerinin etkinligi konusundaki  teri olarak isletmeye sadakatle baglanmasinin saglana-
Makale 05.03.2010tarihinde gelmis05.07.2010 tarihinde yayinlanmak bilmesi i¢in 6ncelikle i¢ miisteri olarak tamimlanan is-
iizere kabul edilmistir. letme galisaninin memnun edilmesi ve bu dogrultuda
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tiv fabrikalariin tiretmis olduklari araglari pazara sun-
mak i¢in bir araci olarak kullandiklar1 ve miisterinin sa-
tin alma, bakim ve onarim iglemleri ile dogrudan ilgile-
nen kurumlardir [12,14]. Dis miisterinin memnun edil-
mesi konusunda OY'S {irliniin fiyat1 ve kalitesi ile ilgili
onemli bir degisiklik-iyilestirme yapamaz iken memnu-
niyet de diger bir 6nemli kriter olan, sunulan hizmetin
kaliteli olmas1 ve miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tam
anlamiyla belirlenerek kargilanmasi OYS’ ye baglhidir
[15]. OYS i¢ miisterisi, dogrudan veya dolayli olarak dis
miisteri ile iletisim halinde oldugundan, i¢ miisterinin
ihtiya¢ ve beklentilerinin servis tarafindan en iyi sekilde
karsilanmasi, dis miisteriye kaliteli hizmet sunulmasi
yoniinde motive edilmesi, dig miisterinin memnu-
niyetinde 6nemli bir yere sahiptir. Burada yapilan ca-
lisma, OYS ¢alisma kosul ve sartlarinin i¢ miisterinin
memnuniyeti iizerinde ne gibi etkilerinin oldugu ve bu
etkileri olumlu olarak gelistirmenin yollar1 arastiril-
maktadir.

2. TKY ve MUSTERI KAVRAMI

Literatiir arastirildiginda, TKY'nin kesin bir ta-
nimmin olmadigi ve genel olarak, iiretkenlik ve
miisteri memnuniyetini gelistirmek i¢in bir siireg
olarak tanimlandig1 goriilmektedir [16]. Kimi ya-
zarlar, TKY'yi "gii¢lii liderlik, katilimc1 yonetim ve ekip
calismasinin bir bilesimi" seklinde tanimlarken, bazilari
da "hatasiz iiriin iiretme veya her seyi miikemmel bir
sekilde yapma" olarak tarif etmektedir [12,14]. Japon
Endiistri Standartlar1 TKY kavramini; tiiketicilerin ge-
reksinimlerini karsilayan kaliteli mal veya hizmetleri
ekonomik olarak {ireten bir iiretim yontemleri sistemi
olarak tanimlamaktadir [17]. Yine Armand V.
Figenbaum TKY kavramini; bir organizasyondaki degi-
sik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite
iyilestirme cabalarini miigteri tatminini de géz Oniinde
tutarak iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde ger-
¢eklestirebilmek i¢in birlestiren etkili bir sistemdir, sek-
linde tanimlamaktadir [17,18].

Genel anlamda miisteri, herhangi bir ihtiyacinin
karsilanmasi i¢in bir kurum/kurulusa bagvuruda bulunan
birey, toplum, organizasyon, vb. olarak tanimlanmakta-
dir [19]. Toplam kalite ¢aligmalarinin yaygimnlagmasin-
dan sonra, miisteri kavrami, {izerinde daha ¢ok durul-
maya baglanilmis ve miisteri kavramu ilk olarak TKY ile
birlikte i¢ ve dis misteri olarak iki grup halinde ince-
lenmeye baslanilmigtir. Bugiin artik miisteri denildi-
ginde sadece mal veya hizmeti satin alan kisi ya da ku-
rumlar degil, ayn1 zamanda s6z konusu mal veya hiz-
meti {ireten bireyler/birimler de anlagilmakta ve miisteri
kavrami, “i¢ miisteri” ve “dis miisteri” olmak {izere
ikiye ayrilmaktadirlar [6,9,10,14,20,21].

Isletmelerde her isgdren dogrudan dis miisteri-
lere hizmet vermemekte, siireglerin akisi iginde dis
miisterilere mal ya da hizmet sunanlar i¢in ¢alismakta-
dir. Isletme igerisinde, birbirine iiriin ya da hizmet su-
nanlar i¢c miisteri olarak adlandirilir. Isletmelerin iiret-
tikleri mal veya hizmetleri satin alan 6zel veya tiizel ki-
siler de dis miisteri olarak tarif edilmektedir [9,10].

3.iC MUSTERI MEMNUNIYETI

Giintimiiz kiiresel rekabet ortaminda basariya
ulagsmanin tek yolu, tiiketiciye yonelmektir. Isletmeler,
tilkketici memnuniyetini saglayabildikleri siirece rekabet
ortaminda kalic1 olabilmektedirler. Bu gergegin farkinda
olan TKY anlayis1, miisterilerin memnun ve tatmin
edilmesini en 6nemli ilkesi olarak benimsemistir [22] ve
bugiin, TKY ayni zamanda “miisteri odakli yonetim”
anlayist olarak da bilinmektedir [17]. Higbir firmanin
misterisi olmadan yasayamayacagi, miisteri olmadan,
ne kazang, ne pazar pay1, ne yatirimlarin geri doniisii ve
ne de kardan bahsedilemeyecegi ifade edilmektedir
[23]. Miisteri memnuniyeti uzun donem miigteri-isletme
iligkilerini korumada kritik rol oynamaktadir [24] ve bu
sebeple de isletmeler misterilerini memnun ederek is-
letmeye bagimli hale getirmeye ¢alismaktadirlar.

Miisteri memnuniyetsizligi misterinin o islet-
meyi terk etmesinin en biiyiik sebebidir ve yeni bir
miisteri edinmek, var olan miisteriyi elde tutmaktan 4-5
kat daha maliyetlidir. Bunun yaninda memnuniyetsiz bir
miisteri igletme icin potansiyel bir tehdittir. Memnuni-
yetsizligini bagskalarina da anlatmakta ve isletmenin
potansiyel olusturan pazar alanint yok etmektedir
[2,3,25]. Bu sebeple de isletmeler miigterilerini memnun
ederek isletmeye bagimli hale getirmeye caligmaktadir-
lar. Gupta ve arkadaslarinin (2004) yaptig1 bir arastir-
maya gore, misteri terk edislerinde meydana gelen
%S5'lik bir azalmanin isletme karliligini %25 ile %85
arasinda artirdig1 ifade edilmektedir [26].

Miisteri beklentileri, memnuniyet iizerinde dog-
rudan bir etkiye sahip olabilmekte ve miisteri memnuni-
yeti bir miisterinin beklentisi ile aldig1 hizmet perfor-
manst arasindaki uyum/uyumsuzluk olarak tanimlan-
maktadir. Eger aldig1 performans beklentisini karsiliyor
ya da asiyorsa miisteri memnun edilir, aksi takdirde
miisteri memnun edilememis demektir [27,28]. Yine
TKY gurularindan Juran'a gore, miisteri memnuniyeti,
miisteri gereksinimlerinin {iriin &zelliklerine yansitilmig
olmasidir ve genellikle iiriin memnuniyeti ile esanlamli
olarak kullanilmaktadir [20]. Miisteri memnuniyetinin,
miisterilerin doyurulmamis gereksinimlerini karsilama
oraninin yiiksekligine bagli oldugu, bu gereksinimler
karsilanmadan degisik promosyon etkinlikleriyle tatmini
artirmaya ¢aligmak, kisa siireli ve sonuca kiyasla,
maliyeti yiiksek bir ¢abanin 6tesine gegemeyecegi ifade
edilmektedir [10].

TKY anlayis1 i¢ miisteriyi, dis miisterinin tatmin
edilmesinde kullanilacak bir arag¢ olarak gérmekte ve dis
miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in dncelikle i¢
miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerektigini ifade
etmektedir [20,29]. I¢ miisterilerin memnuniyetleri is
tatmini ile dogrudan iligkilidir. Genel anlamda is tat-
mini, i¢ miisterilerin islerinden duyduklar1 hosnutluktur
ve i¢ miisterilerin isini sevmeleri veya sevmemelerine
baglidir. Yine is tatmini, isin 6zellikleriyle isg6renlerin
istekleri birbirine uydugu zaman gergeklesen ve
isgdrenin iginden hosnutluk duymasini belirleyen bir ol-
gudur seklinde ifade edilmektedir [30,31]. Bir bagka
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ifade ile ¢aliganlarin iste aldig1 hazzi veya doyumu ifade
eder [32]. I¢ miisteriler, isinden bekledigi sonuglara
ulastigi oranda doyuma saglamakta aksi takdirde do-
yumsuzluk yasamaktadir denilebilir. Isinden memnun
olan, orgiit icinde temel ve dnemli ihtiyaglarinin timiini
karsilayan bireylerin is basarim seviyelerinin, digerleri-
nin i basarimindan 6nemli 6l¢iide yiiksek oldugu ifade
edilmektedir. Is tatmininin yiiksek olmasi; verimliligin
yiiksek olmasi, is giicli devir orant ve devamsizliklarin
diismesi, ise bagliligin artmas1 gibi orgiit tarafindan ar-
zulanan sonuglari da beraberinde getirmektedir [33].

4. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI,
SINIRLILIKLARI ve YONTEMI

Arastirmanin amaci, otomotiv yetkili servisle-
rinde (OYS) ¢alisan ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
anlayis1 gercevesinde i¢ miisteri olarak kabul edilen ¢a-
lisanlarin is yerlerindeki ydnetici tutumlara ve yap-
tiklart iglerinden memnuniyet diizeyleri ve memnuniyet
diizeylerine etki eden faktorlerin belirlenmesidir. Ca-
lismada uygulanan 6lgek OYS’lerde calisanlarin (i¢
miisteri) memnuniyet diizeylerine etki eden tespitine
yonelik maddelerden olugmustur. Olgegin 6n uygula-
mas1 150 i¢ miisteri iizerinde gerceklestirilmistir. Olce-
gin giivenilirlik ¢aligmasi i¢in Cronbach Alfa katsayisi
hesaplanmistir. Yapilan giivenilirlik ¢calismasinda dlge-
gin ilk faktorii olan yonetici tutumu boyutuna yonelik
ilk Cronbach Alfa katsayisi 0.85 olarak hesaplanmis,
madde toplam korelasyonlar1 ise 0.47 ile 0.63 arasinda
gerceklesmistir. Tkinci faktér olan yaptiklar ise iliskin
Cronbach Alfa katsayisi 0.84 iken, madde toplam kore-
lasyonlar1 .0.40 ile 0.65 arasinda ¢ikmistir. Buna gore,
6n uygulama sonucu 6lcekten elde edilen 6lgiimlerin ol-
dukca giivenilir sonuglar verdigi ifade edilebilir.
(0.80<oc<1.00: yiiksek derecede giivenilirdir) [34].

Arastirma, Denizli, Aydin ve Izmir illerindeki
OYS i¢ miisterileri lizerinde yapilmigtir. Arastirma kap-
saminda 360 i¢ miisteriye arastirma materyali olan anket
formu dagitilmis, ancak bunlardan 340 tanesi arastir-
maya olumlu yaklasarak ankete cevap vermislerdir. 340
anket igerisinden 302 tanesi arastirma i¢in degerlendir-
meye alinabilecek yeterlikte oldugu goriilmiistiir. Aras-
tirmada 302 OYS i¢ miisteri lizerinden degerlendirme
yapilmistir. Anketler miisterilere elden ulastirilarak yiiz
yiize goriisme yontemi ile doldurulmasi temin edilmis-
tir. Anketler araciligi ile toplanan veriler bilgisayara gi-
rilmis ve SPSS 11.0 for Windows ortaminda analiz
edilmistir. Analiz sonucu olusturulan tablolarin deger-
lendirilmesi ardindan sonug ve 6neriler yapilmistir.

Anket sorularmin cevaplanmasi sonucu elde
edilen bulgularin degerlendirilmesinde frekans (f), or-

talama (X ), standart sapma (S) {izerinden degerlendir-
meler yapilmistir. Ayrica katilimcilarin ¢alisma siireleri
degiskenine goére degerlendirmelerde farklilik olup ol-
madigini belirlemek i¢in tek yonlii varyans (ANOVA)
analizi ve gruplar arasindaki olas1 farkliliklarin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in LSD testi
kullanilmistir.  Gruplar arasindaki farkliliklarin  test
edilmesinde anlamlilik diizeyi p<.05 olarak alinmustir.
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Arastirmada kullanilan Likert 6l¢eginde araliklarin ge-
nisligi “dizi genisligi/yapilacak grup sayis1” sayisi for-
miilii ile hesaplanmistir. Buna gore araliklar olusmus ve
siniflama buna goére yapilmistir. Araliklarin anlamlari
Tablo 1’de goriilmektedir [35].

Tablo 1. Araliklarin anlamlar1

1.00-1.80 Hig

1.81-2.60 Cok az
2.61-3.40 Orta
3.41-4.20 Biiyiik 6l¢iide
4.21-5.00 Tamamen

4.1. Arastirmadan Elde Edilen Bulgularin De-
gerlendirilmesi

4.1.1. Demografik Yapinin Degerlendirilmesi

Tablo 2’de arastirmaya katilan i¢ miisterilerin
demografik ozellikleri goriilmektedir. Arastirmaya ka-
tilan i¢c miisterilerin %32.8’1 26-30, %26.8’1 31-35,
%24.5’1 20-25, %10.31 36-40 ve %5.6’sinin da 40 ve
{istii yas gurubunda oldugu goriilmektedir. ¢ miisterile-
rin %75°lik bolimii 25 yag ve listii oldugu goriilmekte-
dir. I¢ miisterilerin sayisiin %356’si1 usta/ustabas,
%44’tinli orta kademe yonetici olusturmaktadir. Burada
orta kademe yoneticiden kasit usta ve ustabasi kadrosu-
nun iglerinde bir diizen ve uyumu kontrol eden ve yone-
tim ile ¢alisan arasinda baglantiy1 kuran kisi ve kisiler
anlagilmaktadir. Yetkili servislerde bu kisilerle ilgili
olarak, boliim sefi, formen vb. unvanlar kullanilabil-
mektedir.

I¢ miisterilerin egitim durumlari incelendiginde,
%36.4°1 ilkdgretim, %33.8’1 lise, %14.9’u {iniversite,
%13.9’u onlisans ve %1.0’mn1n lisans istii oldugu go-
riilmektedir. Tablo 2’ye gore, egitim seviyesi yoniinden
en fazla istthdam %36.4 ile ilkdgretim egitimi almis
olan bireyler oldugu goriilmektedir. Tlkdgretim seviye-
sinde egitim almis i¢c miisterilerin sayisinin bu derece
yiiksek olmas1 otomotiv sektoriinde usta-girak iliskisinin
yiiksek oldugunu goéstermektedir. Otomotiv sektdriinde
kullanilan teknolojinin ilerlemesi bu teknolojiyi yonete-
cek vasifli iggiicli ihtiyacini ortaya ¢ikarmis, bu durum
karsisinda da mesleki ve teknik egitim veren lise me-
zunlarinin 6nemli oranda istihdamda pay almasini sag-
lamistir. Onlisans ve lisans mezunlarmin oraninin
%28.8 olmasi, servislerin teknolojik gelismelere adap-
tasyonu ve saglam bir organizasyon yapisina sahip ol-
masl igin dnemli bir avantaj saglayabilecegi ifade edile-
bilir.
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Tablo 2. Demografik bulgular

Degiskenler N %
20-25 74 | 24.5
26-30 99 | 32.8
Yas Durumu 31-35 81 | 26.8
3640 31 | 10.3
40- 17 5.6
TOPLAM 302 | 100.0
Calisma Usta/ustabast 169 | 56.0
Pozisyonu Alt kademe Yonetici | 133 | 44.0
TOPLAM 302 | 100.0
Ikogretim 110 | 36.4
Lise 102 | 33.8
Egitim Durumu | Onlisans 42 | 13.9
Lisans 45 | 14.9
Lisansiistii 3 1.0
TOPLAM 302 | 100.0
Bir yildan az 74 | 24.5
1-5 yil 124 | 41.1
Is Deneyimi 6—10 y1l 56 | 18.5
11-15 y1l 33 | 109
16- + 15 5.0
TOPLAM 302 | 100.0

I¢ miisterilerin %41.1°1 1-5 y1l, %24.5’i 1 yildan
az, %18.5’1 6-10 y1l, %10.9°u 11-15 y1l, %5.0°1da 16 ve
16 yildan fazla siiredir bulundugu serviste ¢alistigi go-
riillmektedir. I¢ miisterilerin ¢aligma siiresinin %41 ora-
ninda 1-5 yil arasinda olmasi sektdrdeki ¢alisan devir
hizinin yiiksek oldugunu gostermektedir. i¢ miisterilerin
memnuniyetini etkileyen faktorlere iliskin goriiglerin
verildigi Tablo 3 ve Tablo 5’de personel memnuniyet
diizeyinin ve calistig1 servise karst aitlik duygusunun
yiiksek oldugu sonuglarina ulagilirken, Tablo 2’de ¢a-
lisma siiresinin yiiksek oranda 1-5 yil ¢ikmasi bu so-
nuglar arasinda bir ¢eligkinin oldugunu goéstermektedir.
Bu durum, servis i¢ miisterilerinin belirli bir boliimiinin
yonetimin verecegi tepkiden ¢ekinerek memnun olmasa
bile memnun oldugu ydniinde beyanda bulunmus ola-
bilecegi ifade edilebilir.

4.1.2. Servis Yoneticileri ile Ilgili Bulgular

Burada, servis i¢ miisterisinin ydneticilere iliskin
yargilara verdikleri cevaplarin degerlendirilmesi yapil-
maktadir.

Tablo 3’e gore i¢ misterinin, “isimi iyi yapabil-
mem igin gereken bilgiyi alabiliyorum” %86.8, “yoneti-
cilerim c¢aligmalarimda bana giivenmektedir” %83.4,
“yonetim personele yeterli teknik destegi saglamakta-
dir” %80.1, “is yerinde hedefleri olusturmada ydnetim
tarafindan personelin katilimi saglanir” %76.5 ile “kati-

Tablo 3. I¢ miisterilerin yoneticilerine iliskin yargilara verdigi cevaplarin dagilim

Kesinlikle Katilmivorum Fikrim Katihyorum Kesinlikle .
Yoneticiler ile ilgili yargilar Katilmiyorum Y Yok Y Katihyorum S
Iz % f % % f % f %

Personeli etkileyen kararlar ya
da degisikliklerden zamaninda 34 11.3 31 103 42 139 116 384 79 262 3.58 1.29
haberimiz oluyor.
Isimi iyi yapabilmem i¢in 12 40 20 66 11 36 147 487 112 371 408 1.01
gereken bilgiyi alabiliyorum.
Yonetim personele yeterli
teknik destegi saglamaktadir 7 23 20 6.6 33 109 125 414 117 387 4.08 0.98
Yonetim tekliflerimizi 24 79 28 93 60 199 115 381 75 248 3.63 118
degerlendirmektedir
Serviste i goren ve igverenler
(ybnetim) arasinda siirekli bir 62 20.5 52 172 66 219 65 215 57 189 3.01 1.40
¢ekisme vardir.
Servis deki yonetim tarzi beni

67 222 77 25.5 53 175 43 14.2 62 205 2.85 1.45
stres altinda birakiyor.
;‘Z;e“myap“g‘m‘sler”akd“ 200 70 16 53 73 232 110 364 85 281 3.74 1.13
Yonetim, kendisine ilettigim
konularda sonradan beni 16 5.3 36 1.9 31 103 135 447 84 278 378 1.14
bilgilendiriyor
Yonetim, personelini
yapabileceklerinin en iyisini 29 9.6 29 96 49 162 108 358 87 288 3.65 1.26
yapmalar1 konusunda motive
ediyor
Yeni fikirlerle geldigimde
amirim tarafindan 12 4.0 26 8.6 44 146 113 374 107 354 392 1.10
desteklendigimi hissederim
Yoneticilerim sorunlanmla =~ 70 26 86 43 142 124 411 88 291 377 1.16
zamaninda, gecikmeden ilgilenir
Yonetim bana calismalarimda 6 2.0 8 26 36 119 129 427 123 407 4.18 0.89
giivenmektedirler.
Isyerimde, hedefleri olusturmada 3.0 13 43 49 162 129 427 102 338 4.00 097

personelin katilimi saglanir
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liyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis
belirtmislerdir. Ay sekilde, “servis de is goren ile yo-
netim arasinda siirekli bir ¢ekisme vardir” %40.4, “yo-
netimin yonetim tarzi beni stres altinda birakiyor”
%34.7 ile “katilryorum” ve “kesinlikle katilryorum” g6-
rliglinii belirtmislerdir. OY'S i¢ miisterisinin, isini yapa-
bilmesi i¢in gerek duydugu destek, yonetim tarafindan
olduk¢a yiiksek oranda karsilandigi ve bu konuda ic
miisterinin memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu ifade
edilmektedir. Bunun yaninda personelin yonetime ka-
tilmast aidiyet duygusunu gelistirirken, kaliteli iiretim
ve hizmete olan baghiliginin dolayisi ile de is giicli
memnuniyetinin artirilmasina olumlu katki saglayabil-
mektedir.

aza indirilmesi i¢in personel ve yonetimin bu konuda
egitilmeleri ve personelin basarisinin ydnetici konu-
munda ¢alisanlar i¢in bir tehdit degil, personelin basari-
sinin yonetimin de basarisidir, anlayiginin servis gene-
linde yayginlastirilmasi ile miimkiin olabilecegi ifade
edilebilir.

Ayrica Tablo 3’de i¢ miisterinin yonetim ile ilgili
goriislerinin ortalama degerleri de verilmektedir. Tablo
3 incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip faktorlerin
“yonetim g¢aligmalarimda bana giivenmektedir” (4.18),
“isimi iyi yapabilmem i¢in gereken bilgiyi alabiliyo-
rum” ve “yonetim, personele yeterli teknik destegi sag-
lamaktadir” (4.08), “is yerinde hedeflerin olusturulma-
sinda personelin katilimi saglanir” (4.00) ve “yeni fi-

Tablo 4. OYS’de i¢ miisterilerin yonetici davranislarina iliskin goriislerinin, caligma siireleri farkliligina iliskin ANOVA

sonuglari
Yargilar V;g;z;:’ KT SD KO F Fa;ic(l;;? D
Gruplararasi 11.625 4 2.906 12
Al Gruplar igi 485.968 297 1.636 1.776 5
Toplam 497.593 301
Gruplararasi 5.657 4 1.414
A2 Gruplar igi 303.274 297 1.021 1.385
Toplam 308.930 301
Gruplararasi 5.541 4 1.385
A3 Gruplar igi 285.708 297 .962 1.440
Toplam 291.248 301
Gruplararasi 15.702 4 3.925 12
A4 Gruplar igi 405.017 297 1.364 2.879 40
Toplam 420.719 301
Gruplararasi 147 4 187
A5 Gruplar igi 592.223 297 1.994 .094
Toplam 592.970 301
Gruplararasi 11.776 4 2.944
A6 Gruplar igi 375.032 297 1.263 2.331 1-2
Toplam 386.808 301
Gruplararasi 8.139 4 2.035
A7 Gruplar i¢i 379.997 297 1.279 1.590 1-2
Toplam 388.136 301
Gruplararasi 25.828 4 6.457 1-2
A8 Gruplar i¢i 449.261 297 1.513 4.269 1-3
Toplam 475.089 301 4-2
Gruplararasi 7.648 4 1.912
A9 Gruplar igi 353.282 297 1.190 1.607 1-3
Toplam 360.930 301
Gruplararasi 6.452 4 1.613
A10 Gruplar i¢i 401.323 297 1.351 1.194
Toplam 407.775 301
Gruplararasi 1.032 4 258
All Gruplar igi 234.667 297 .790 326
Toplam 235.699 301
Gruplararasi 7.384 4 1.846
Al2 Gruplar i¢i 276.616 297 931 1.982 1-3
Toplam 284.000 301
Gruplararasi 7.858 4 1.965
Al13 Gruplar i¢i 621.731 297 2.093 938
Toplam 629.589 301

(1)Bir yildan az, (2)1-5 yi, (3)6-10, (4)11-15, (5)16-+

Ancak Tablo 3 incelendiginde i¢ miisteri ile yo-
netim arasinda bir ¢ekisme oldugu goriilmektedir. Bu
¢ekismenin sebebinin, yoneticilerden bir kisminin ig
miisterinin basarisini gekememe durumundan kaynakla-
nabilecegi ifade edilebilir. Bu tiir bir davranig TKY ’nin
basarisint engelleyen faktorlerdendir. Bu durumun en

kirlerle geldigimde yonetim tarafindan desteklendigimi
hissederim” (3.92)’lik bir orana sahip oldugu ve “ol-
dukca” seviyesinde yer aldig1 goriilmektedir. Diger ta-
raftan “is yerinde is gbren ve yonetim arasinda siirekli
bir ¢ekisme vardir” (3.01) ve “y6netimin yonetim tarzi
beni stres altinda birakiyor” (2.85) ile “orta” seviyede
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yer almistir. Yargilarla ilgili cevaplarin ortalamalari in-
celendiginde yonetimin personeline ¢alisma ortaminda
desteginin oldukga yiiksek oldugu ve personelinin en iyi
sekilde iiriin ve hizmet sunmasi igin gereken destegi
verdigi goriilmektedir.

Ancak yonetim ile i¢ miisteri arasinda olusan ¢e-
kismenin ve yOnetimin personel {izerinde olusturdugu
baskinin “orta” diizeyde olmasi burada bir problemin
oldugu seklinde yorumlanabilir. Yonetim ile personelin
uyum igerisinde ¢aligmasinin, karsilikli anlayisin her iki
taraf icin de olumlu olacag: bilincinin servis genelinde
yayilmasi ve bu konu {izerine personele ve yonetime ge-
rekli diizeyde egitim verilmesi ile bu aksakligin dnlen-
mesinin miimkiin olabilecegi diisiiniilmektedir.

Tablo 4’de OYS i¢ miisterilerinin yonetici dav-
raniglart ile ilgili memnuniyet diizeylerinin ¢alisma sii-
releri farkliligina iliskin bulgular verilmektedir. Bulgu-
lar incelendiginde “A1” [F(4,297)=1.776; p<.05], “A4”
[F(4,297)=2.879; p<.05], “A6” [F(4,297)=2.331; p<.05],
“A7” [F(4,297)=1.590; p<.05], “A8” [F(4,297)=4.269;
p<.05], “A9” [F(4,297)=1.607;, p<.05] ve “Al12”
[F(4,297)=1.982; p<.05] yargilarinda caligma siireleri
degiskenine gore 0.05 diizeyinde anlamli ¢ikmistir.
Buna karsiik diger yargilarda calisma siireleri

lik yapilan LSD testi sonuglarina gore; OYS’de bir yil-
dan az siiredir ¢alisanlarin memnuniyet diizeylerinin 1-5
yil araliginda ¢alisanlara oranla daha yiiksek oldugu go-
riilmektedir. Genel olarak sonuglar incelendiginde 1-5
yil araliginda gorev yapan c¢alisanlarin diger araliklarda
calisanlara gore memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu
belirtilebilir.

4.1.3. OYS i¢ miisterisinin isi ile ilgili bulgular

Burada i¢ miisterinin serviste yaptigi isi ile ilgili
yargilara verdigi cevaplarin degerlendirilmesi incelen-
mektedir. Tablo 5’de i¢ miisterinin isi ile ilgili yargilara
verdigi cevaplarin dagilimi incelenmektedir. Buna gore,
“isim ile ilgili her seyi goze aldigimda isimden memnu-
num” %85.4, “mesleki kurs, toplantt gibi etkinlikler
isime olan ilgimi artirmaktadir” %85.1, “yetkili servis
tarafindan personelinin egitimine biiylik 6nem veril-
mektedir” %84.1 “baska bir serviste benzer bir ig olmasi
halinde dahi servisimi tercih ederim %75.8, “almis ol-
dugum egitim ile servisteki konumum arasinda paralel-
lik vardir” %69.2°lik bir oranla “katiliyorum” ve “ke-
sinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir.
Diger taraftan “yaptigim islerde piyasaya bakarak hak
ettigim tdcreti aldigima inaniyorum” %37.7°lik bir
oranla “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum dii-

Tablo 5. I¢ miisterinin isi ile ilgili yargilara verdigi cevaplarin dagilinm

Kesinlikle Fikrim Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
Personelin isi ile ilgili yargilar: Katilmiyorum Yok Katiiyorum i S
f % f % f % f % f %
Yapugim islerde piyasaya bakarak hak 505 53 175 48 159 70 232 70 232 312 146
ettigim ticreti aldigima inaniyorum.
Yetkili servis tarafindan yurtici ya da
disindaki mesleki kurs, toplanti gibi 26 8.6 32 106 39 129 75 248 130 43.0 3.83 1.32
etkinliklere génderilmekteyim.
Mesleki kurs, toplant gibi etkinlikler ¢ 5 ¢y 33 57 g9 102 338 155 513 428 0.948
isime olan ilgimi artirmaktadir.
Yetkili servis tarafindan personelinin o 30 13 43 26 86 105 348 149 493 423 0985
egitimine biiyiik onem vermektedir.
Basarili ¢alismalarimla isimde daha iist
diizey  bir  goreve  getirilecegime 20 6.6 27 8.9 60 199 91 301 104 344 377 1.20
inantyorum.
Bagka bir servis de benzer bir ig olmasi 30 16 53 48 159 103 341 126 417 4.06 1.03
durumunda dahi servisimi tercih derim.
Ic miisterilerimin kimler oldugunu ve
benim kimin misterisi  oldugumu 17 5.6 25 8.3 79 262 93 30.8 8 291 370 1.14
bilirim.
lsim ile ilgili her seyi goz Oniine 23 11 36 26 86 133 440 125 414 419 0.907
aldigimda isimden memnunum.
Almis oldugum egitim ile servisteki ;3033 99 49 162 113 374 96 318 383 1.10
konumum arasinda paralellik vardir.
Servis de mesleki bakimdan yeterli ve
basaril olanlar terfi ettirilmektedir. 23 7.6 41 136 87 288 84 278 67 222 343 1.19
Basarilarim yetkililerce takdir edilir ve
bu da maas ve sosyal haklarrma 37 12.3 49 162 63 209 8 278 69 228 333 1.32

yansitilir.

degiskenine goére anlamli fark bulunamamistir “A2”

[F(4,297)=1.385; p>.05], “A3” [F(4,297)=1.440;
p>.05], “A5” [F(4,297)=0.094; p>.05], “Al0”
[F(4,297)=1.194; p>.05], “All” [F(4,297)=0.326;

p>.05], “A13” [F(4,297)=0.938; p>.05]. Cikan anlamli
farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespite yone-

zeyinde goriis bildirmislerdir. Sonuglara gore, i¢ miiste-
rinin genel olarak isi ile ilgili memnuniyet diizeyinin
yiiksek oldugu goriilmektedir. I¢ miisterinin egitimine
O6nem verilmesinin, i¢ miisterinin memnuniyetini olumlu
yonde etkiledigi ve isine kars1 aitlik duygusunu artirdigi
goriilmektedir. Soyle ki, i¢c miisteri benzeri bir is olmasi
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durumunda dahi yine kendi servisini tercih edecegini
belirtmektedir.

Ancak burada i¢ misterilerin belirli bir bolimii
(%33.7) yapt1g1 ise karsilik hak ettigi ticreti almadigina
inanmaktadir. Bu durum personelin memnuniyet diize-
yine olumsuz etki edebilmektedir. Bu durumda i¢ miis-
terinin c¢aligma {icretlerinin diger servis personellerine
paralel olarak belirli bir diizeyde arttirilmasi, i¢ miisteri
memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasina ve i¢
miisterinin memnuniyet diizeyinin arttirilmasina olumlu
etki edebilecegi ifade edilebilir.

Ayrica Tablo5’de i¢ miisterinin isi ile ilgili yar-
gilara verdikleri cevaplarin ortalama degerleri de go-
rilmektedir. Tablo 5 incelendiginde “mesleki kurs,
toplant1 gibi etkinlikler isime olan ilgimi arttirmaktadir”
(4.28) ve “servis personelinin egitimine biilyiik 6nem ve-
rilmektedir” (4.25) ile bu iki ortalama “tamamen” sevi-
yesinde yer almaktadir. Bunun yaninda “igim ile ilgili
her seyi goze aldigimda isimden memnunum” (4.19),
“bagka bir serviste benzer bir is olmas1 durumunda dahi
servisimi tercih ederim” (4.06), “servis tarafindan yurt
ici ya da yurt dig1 mesleki kurs, toplant1 gibi etkinliklere
gonderilmekteyim” (3.83) ile bu alt1 ortalama da “ol-
dukca” seviyesinde yer almaktadir. Diger taraftan,
“yaptigim islerde piyasaya bakilarak hak ettigim iicreti

aldigima inantyorum” (3.12) ve “basarilarim yetkililerce
takdir edilir ve bu da maas ve sosyal haklarima yansiti-
lir (3.33) ile “orta” seviyede oldugu goriilmektedir.
Yargilara i¢ misterinin verdigi cevaplar incelendiginde,
i¢ miisterinin egitimine dénem verildigi, hizmet i¢i egi-
timler ve toplantilarin i¢ miisterinin isine daha iyi bag-
lanmasin1 ve aidiyet bilincini artirict etki olusturdugu
ifade edilebilir. OYS i¢ miisterisinin yaptig1 islere kar-
silik aldig1 ticrete ve basarilarinin masmna ve sosyal
haklarina yansitilmasina karst memnuniyet diizeyini
orta derecede oldugu goriilmektedir.

I¢ miisterinin verimli bir sekilde calismasinda
onemli etkisi olan is tatmininin saglana bilmesi, dnce-
likle i¢ miigterinin temel ihtiyaglarinin karsilanmasi ile
miimkiin olabilmektedir. Bir bireyin temel ihtiyaglari,
Abraham Maslow’un belirttigi gibi fizyolojik ihtiyaglar,
yeme i¢me barinma ihtiyaglaridir. I¢ miisteri bu ihti-
yaglarini calismakta oldugu yetkili servisten temin ettigi
iicret ile kargilamakta ve verilen ticrete gore de bu ihti-
yaglarin karsilanma orani degisebilmektedir. Dolayisi
ile i¢ misterinin almis oldugu iicret, sergilemis olduklari
is performansini olumlu ya da olumsuz olarak etki-
leyebilmektedir. Bu durumda servis yonetimi i¢ miiste-
rinin gdstermis oldugu iistiin basarilar1 gérmezlikten
gelmemesi, basarilara karsi i¢ miigterinin memnuniyet

Tablo 6. OYS’de i¢ miisterilerin iglerine iliskin goériislerinin, ¢alisma siiresi farkliligina iliskin ANOVA sonuglari

Yargilar Varyansin Kaynag KT SD KO F Fa[:'ic ggD
Gruplararasi 33.261 4 8.315 1-2
B1 Gruplar igi 609.683 297 2.053 4.051 1-3
Toplam 642.944 301 5-2
Gruplararasi 5.053 4 1.263
B2 Gruplar igi 517.334 297 1.742 725
Toplam 522.387 301
Gruplararasi 2.719 4 .680
B3 Gruplar igi 267.917 297 .902 754
Toplam 270.636 301
Gruplararasi 5.230 4 1.308
B4 Gruplar i¢i 286.545 297 .965 1.355
Toplam 291.775 301
Gruplararasi 6.248 4 1.562
B5 Gruplar igi 429.527 297 1.446 1.080
Toplam 435.775 301
Gruplararasi 16.388 4 4.097 12
B6 Gruplar igi 508.159 297 1.711 2.394 35
Toplam 524.546 301
Gruplararasi 9.177 4 2.294
B7 Gruplar igi 418.999 297 1.411 1.626
Toplam 428.175 301
Gruplararasi 6.554 4 1.638
B8 Gruplar i¢i 311.251 297 1.048 1.563 4-1
Toplam 317.805 301
Gruplararasi 10.315 4 2.579 13
B9 Gruplar igi 381.658 297 1.285 2.007 14
Toplam 391.974 301
Gruplararasi 4.251 4 1.063
B10 Gruplar igi 243.365 297 .819 1.297
Toplam 247.616 301
Gruplararasi 4.985 4 1.246
B11 Gruplar igi 362.061 297 1.219 1.022
Toplam 367.046 301

(D)Bir yildan az, (2)1-5 yil, (3)6-10, (4)11-15, (5)16-+
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duygusunu pekistirecek uygulamalar igersinde bulun-
mas1 gerekmektedir. Ayrica i¢ miisterinin hayatlarini
idame ettirebilmeleri i¢in dnemli bir gereklilik arz eden
ticretlerinin yasam kosullarina uygun diizeyde verilmesi
i¢ miisterinin bu konudaki orta diizeydeki memnuniye-
tinin oldukga seviyesine ve daha da iistiine ¢ikarabilme-
sinin miimkiin olabilecegi ifade edilebilir.

Tablo 6’da OYS i¢ miisterilerinin yaptiklar1 isleri
ile ilgili memnuniyet diizeylerinin ¢alisma siireleri fark-
liligina iliskin bulgular verilmektedir. Bulgular incelen-
diginde “B1” [F(4,297)=4.051; p<.05], “B6”
[F(4,297)=2.394; p<.05], “B8” [F(4,297)=1.563; p<.05]
ve “B9” [F(4,297)=2.007; p<.05] yargilarinda ¢alisma
stireleri degigskenine gore 0.05 diizeyinde anlamli ¢ik-
migtir. Buna karsilik diger yargilarda ¢aligma siireleri
degiskenine gore anlamli fark bulunamamistir “B2”
[F(4,297)=0.725; p>.05], “B3” [F(4,297)=0.754; p>.05],
“B4” [F(4,297)=1.355; p>.05], “B5” [F(4,297)=1.080;
p>.05], “B7” [F(4,297)=1.626; p>.05], “B10”
[F(4,297)=1.297;, p>.05], “Bl11” [F(4,297)=1.022;
p>.05]. Anlamli farklarin hangi gruplar arasinda oldu-
gunu tespite yonelik yapilan LSD testi sonuglarina gore;
OYS’de bir yildan az siiredir ¢alisanlarin memnuniyet
diizeylerinin 1-5 yil araliginda calisanlara oranla daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. bunun yaninda 16 yil ve
iistiinde calisanlarinda memnuniyet diizeylerinin diger-
lerine oranla yiiksek oldugu goriilmektedir.

5. SONUC VE ONERILER

Yapilan alan arastirmasinda asagidaki sonuglara
varilmistir;

¢ Yapilan alan aragtirmasinda, ilk ve ortadgretim
seviyesinde egitim almig i¢ miisteri oraninin
yiiksek olmast (%70.2), otomotiv sektoriinde
usta-cirak iligkisinin yiiksek oldugunu goster-
mektedir. Teknolojik gelismelerden nasibini
alan otomotiv sektdriinde kullanilan teknoloji-
nin ilerlemesi bu teknolojiyi yonetecek vasifli
isgiicli ihtiyacinit ortaya ¢gikarmistir. Bu durum,
mesleki ve teknik egitim veren lise mezunlari-
nin istthdamda 6nemli oranda pay almasini
saglamistir. Yine, OYS’lerde 6nlisans ve lisans
mezunu oraninin  %28.8 olmasi, servislerin
teknolojik gelismelere adaptasyonu ve saglam
bir organizasyon yapisina sahip olmasi igin
onemli bir avantaj saglayabilecegi ifade edile-
bilir.

¢ OYS i¢ miisterilerinin ¢alisma siiresinin %41
oraninda 1-5 yil arasinda olmasi sektordeki ga-
lisan devir hizinin yiiksek oldugunu goster-
mektedir.

0YS’de dis miisterinin memnun edilmesinde
oldukga biiylik dneme sahip olan i¢ miisterinin,
isini en iyi sekilde yapabilmesinde gerekli olan
egitim ve teknik donanimin yonetim tarafindan
oldukga yiiksek oranda saglandig1 goriilmekte-
dir. Bu durum da TKY anlayisinin iizerinde
onemle durdugu bir konu olan, dig miisterinin
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memnun edilmesinde 6ncelikle i¢ miisterinin
memnun edilmesinin dneminin servis yonetimi
tarafindan biiylik oranda algilandigimi goster-
mektedir.

0YS’de yonetim ile i¢ miisteri arasinda belirli
bir oranda c¢ekismenin oldugu (%40.4) goriil-
mektedir (Bkz Tablo 3). Bu ¢ekisme i¢ miiste-
rinin memnuniyetini, Uriin-hizmet kalitesini
dolayisiyla da dis miisterinin memnuniyetini
olumsuz bir sekilde etkileyebilecegi ifade edi-
lebilir

OYS yonetiminin, TKY anlayis1 gergevesinde
egitimin Onemini bilyiikk bir oranda kabullen-
digi ve bu cergevede i¢ miisterisinin yurt ici ve
yurt disi egitimlere ve toplantilara belirli
oranda katilmalarini sagladigi gortilmektedir.
Bu durum personelin kendisini isine verme-
sinde, is kalitesinde olumlu bir etki yapabil-
mekte ve personelin o isletmeye olan aitlik
duygusunu artirdig1 (%75.8) goriilebilmektedir.

OYS i¢ miisterisi, serviste yerine getirdigi is
kargisinda aldigr iicretin yetersiz oldugunu sa-
vunmakta, bu durum, i¢ miisterinin memnuni-
yetini ve dolayisi ile de yerine getirilen isin
kalitesini olumsuz bir gekilde etkileyebilmek-
tedir.

TKY anlayiginin yerlesmesinde 6nemli bir yeri
olan ve motive edici unsurlar arasinda biiyiik
oneme sahip olan licret ve bagart durumlarinda
odiillendirme faaliyetlerinin 6nemini yetkili
servisler tarafindan tam olarak benimseneme-
digi goriilmektedir.

Yapilan alan arastirmasinda elde edilen sonug-

lara gore asagidaki 6nerilerde bulunulabilir;

Teknolojik yeniliklere adaptasyonun saglan-
masi ve saglam bir organizasyon yapisina sahip
olma konusunda egitimli g¢alisanin istihdami
kiiresel rekabet ortaminda Onemli bir avantaj
saglayabilecegi ifade edilebilir.

OYS i¢ miisterilerinin yapmis olduklart ise kar-
silik aldiklar1 ticretin yetersiz oldugunu savun-
makta olduklar1 gériilmekte, bu olumsuzlugun,
i¢ miisterinin almig oldugu {icretin miimkiin ol-
dugunca yasam kosullarina uygun diizeyde tu-
tulmasi ile listesinden gelinebilecegi ifade edi-
lebilir.

I¢ miisterilerin yapmakta olduklar ise karsilik
bir 6diil programimin gelistirilmesi personel
iizerinde motivasyonu artirict etki yapacagin-
dan dolayi, isletme verimini olumlu yonde arti-
racag ifade edilebilir.

OYS’lerde TKY anlayisi gergevesinde ileriye
doniik isletme plan ve politikalariin belirlen-
mesinde i¢ miigterinin katilimi saglanmasi ig
misterinin  aitlik duygusunun gelismesine
olumlu etkide bulunacag: ifade edilebilir.
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