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Ozet

Giiniimiizde orgiitler, yogun bir rekabet ortaninda faaliyetlerini siirdiirmektedir. Cali-
sanlar, orgiitlerin faaliyetlerini rekabet avantaji yaratacak bicimde siirdiirebilmelerinde ¢ok
onemli bir rol oynamaktadir. Kamu kurum ve kuruluslan da, miigteri odakli anlayig dogrul-
tusunda faaliyetlerini stirdiirerek rekabet avantaji saglayabilmeyi kendilerine hedef olarak
secmektedir. Bu anlayis dogrultusunda, kendi ¢aliganlarini da miisteri —i¢ miisteri- olarak
kabul etmeye baglamuslardir. Dig miigterilerin istek, arzu, gereksinim ve beklentilerinin karsi-
lanabilmesinin yolu, i¢c miisterilerin istek, arzu, gereksinim ve beklentilerinin tatmin edilme-
sinden gecmektedir. I¢sel pazarlama anlayist olarak adlandinlan felsefe, bu anlayiga dayan-
maktadir.

~ Bumakalede, i¢sel pazarlamamin tamim, kapsanu ve amact tizerinde durularak, Nigde
11 Sigorta Miidiirliigii’nde bu dogrultuda yapuan arastirmanin verileri, istatistiksel yontemler
baglanunda degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: I¢sel pazarlama, miisteri tatmini, i¢ miisteri

AN EVALUATION OF THE INSTITUTIONAL PERCEPTIONS OF
THE PUBLIC SECTOR WORKERS WITHIN THE CONTEXT OF
INTERNAL MARKETING APPROACH: A CASE OF NIGDE

Abstract

Today, organizations find themselves operating in a highly competitive environment.
Employees play an important role in creating competitive advantages for their organizations
in their operations. Public institutions and organizations also choose adopting the customer
oriented approach as their targets in order to gain competitive advantages in their operations.
In this sense, they began to recognize their own employees as customers- internal customers-
as well. A way of satisfying the needs, wants, demands and expectations of customers goes
through satisfying the needs, wants, demands and expectations of internal customers. Exactly
this is the idea which provides the bases of the approach termed as an internal marketing.

In this article, the definition of internal marketing, its scope and its aims will be
provided, and the data obtained from the Nigde Province Directorate of Insurance will be
examined using statistical techniques.

Keywords: Internal marketing, customer satisfaction, internal customer
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GIRIS

Giintimiizde, kar amacliya da kar amagsiz her tiirlii 6rgiit icin, miisteri-
nin istek ve gereksinimlerinin belirlenmesi ve hizmet sunumunda bu dogrul-
tuda caba gosterilmesi, oldukca dnemli hale gelmistir. Uzun donemde reka-
bette giiclii bir konum elde etmek isteyen Orgiitler, miisteri tatminine 6nem
vermek durumundadir. Miisterilerin istek ve gereksinimlerinin belirlenmesi,
iriinlerin bu dogrultuda tiretilmesi, sunulmasi, bu iirtinlerin kullanicist du-
rumundaki miisterilerin tatmin diizeylerinin dl¢tilmesi ve buradan elde edi-
lecek sonuclara gore, kurumlarin siirekli olarak kendilerini gelistirmeleri
gerekmektedir.

Orgiitlerin, iiriinlerini begenisine sundugu bir miisteri/ tiiketici Kitlesi
bulunmaktadir. Bazen miisteri, bazen de tiiketici, satin alict vb. gibi adlarla
anila bu kisi ve kurumlar, ilgili 6rgiit disinda yer almaktadirlar. Tlgili 6rgiit
disinda yer alan bu kisi ve kuruluslar, dig miisterilerdir. Orgiitlerin, bir de ic
miisteri olarak bilinen miisteri kitlesi bulunmaktadir. Her kademedeki cali-
sani, Orgiit icin i¢ misteriyi/ i¢ pazar1 olusturmaktadir.

Calisanlarin tatmini, dig miisterilerin tatmini kadar, 6rgiit performansi-
n1 yiikseltici 6nemli noktalardan birisidir. Dig pazarda basarmin yolu, ic
pazarda tatminden ge¢mektedir. Giintimiizde artik, basar1 faktorleri arasin-
da oOrgiit-calisan uyumundan 6zellikle s6z edilmekte ve bu da galisanlarin
Orgiit basarisindaki 6nemini ortaya koymaktadir.

Nigde Sigorta Il Miidiirliigi, 2002’de ISO 9001-2000 Kalite Belgesi
almigtir. Kurum, kalite belgesinin gegerliligini devam ettirebilmesi i¢in, pe-
riyodik kontrollerden gegmektedir. Bu amacla, gerek kurum caligsanlariyla,
gerekse dis miisterilerle arastirmalar yiiriitiilmistiir. Bu calismada incele-
nen veriler, kurum tarafindan yapilan anketten elde edilmistir. Kurum yo-
netimi, bu bilgilerin gizlilik durumunun bulunmadigini tarafimiza yazil
olarak bildirmistir.

Bu arastirmada, Nigde Sigorta Il Miidiirliigii'nde, i¢ miisteri niteligin-
deki kurum calisanlarinin kurumla ilgili tatmin dereceleri belirlenmeye
calisiimaktadir. Bu amacla, kurum calisanlarina yonelik yirmi yargi yonel-
tilmis ve calisanlardan, ilgili yarg: cimlelerine hangi dlgiide katildiklarini
belirtmeleri istenmistir. Arastirma, kurum calisanlarinin bu yargi ciimleleri-
ne verdikleri yanitlarin incelenmesine ve istatistik yOntemleriyle analiz
edilmesine dayanmaktadir.

Sosyal givenlik kurumlarinin SGK catisi altinda yeniden yapilandirildi-
&1 giiniimiizde, bu cat1 altina alinan kurumlardan birisi olan eski Sigorta Il
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Miidiirliiklerinin isleyisiyle ilgili bu calisma, 6rgiitsel bazi problemlere isaret
etmektedir.

ICSEL PAZARLAMA

Igsel pazarlama, “calisanlarin, i¢ ve dig miisteri gereksinimlerini ve bek-
lentilerini karsilamak igin, 6rgiit misyonu ve amaglar1 dogrultusunda, takim
calismasina yoneltilmesi ve hem tedarik¢i hem de miisteri olarak dikkate
alinmas1” biciminde tanimlanmaktadir ( Yaprakli ve Ozer, 2001: 59). Yiik-
sek kalitede hizmet iireten calisanlarin orgiite ¢ekilmesi, kazandirilmasi ve
sadik bir orgiit calisani haline getirilmesine agirlik veren bir yonetim felse-
fesidir. Calisanlar arasinda, orgiitiin sundugu hizmete ilgi ve yonelimi artir-
mak icin Orgitiin her diizeydeki icsel iligkilerini iceren, uygulanan siirecler
ve faaliyetler biitiintidiir.

Igsel pazarlama kavrammin baslangici, Berry'nin (1980 ve 1981) calis-
malarina dayanmaktadir. Berry, isletmelerin (dis) mdsterileri ¢ekmekte
kullandig1 pazarlama araclariin aynisini, istihdam edecegi en iyi elemanlari
cekmekte ve onlar1 elde tutmada da kullanabilecegini ve boylelikle onlar
sayesinde performansini yiikseltebilecegini belirtmektedir (1981: 33). Bu
goriise gbre iirlin satin alan miisteriler, sirketlerden “is” satin alan insan-
lardan ¢ok da farkli degildir. Bu agidan, firmanin tiim ¢alisanlar1 i¢ miisteri-
dir ve firma onlar1 elden kacirmama konusuna dikkat etmek durumundadir

(Keller vd., 2006: 110).

Is tiriinleri, calisanlarin gorevlerini en iyi bicimde yerine getirmelerini
ve Orgiitsel ve kisisel isyeri amaglarina ulasmalarini saglayici bilgi, deneyim,
fiziksel ve sosyal cevre gibi 6gelerden olugsmaktadir. Calisanlar, is triinleri-
nin alicilaridir. Igsel pazarlama savunuculari, cahsanlarin, geleneksel faali-
yetlerin yani sira, is planlama siirecine de katki saglamalarina firsat tanin-
masin1 6nermektedir. Calisanlar boylelikle, o6rgiitiin genel amaglariyla kendi
bireysel amagclarinin nasil birlikte ele alinabilecegini ve nasil birlikte gergek-
lestirilebilecegini de O6greneceklerdir (Keller vd., 2006: 111). Boylesi bir
roliin verildigi calisanlar da, kendilerini bir anlamda igsel tedarikgiler olarak
gorecekler ve firmaya bagliliklari artacaktir.

Igsel pazarlama, miisteri odakli cahisanlarin kazanilarak onlarin islet-
mede tutulmasi konusuna agirlik vermektedir. Faaliyetlerini basarili bir
sekilde yiiriiten igletmeler, hedef kitleye satis yapmadan once, hizmetlerini
kendi calisanlarina satmaya calisarak, onlarin istek, gereksinim, arzu ve
beklentilerinin giderilmesine 6nem gostermektedir. Orgiitsel basar1 igin,
calisan tatmini 6nemlidir (Ewing ve Caruana,1999: 18).
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Icsel pazarlama, orgiit calisanlarinin miisteri olarak goriilmesine —ve
kendilerine miisteri gibi davranilmasina- dayali bir (yonetim) felsefesidir
(Cahill, 1995: 43). Igsel pazarlama felsefesinde, en kritik isletme kaynag
olarak iyi egitimli ve hizmet yOnelimli o6rgiit calisanlar1 goriilmektedir
(http://www.hanken.fi). Icsel pazarlama felsefesi, orgiitteki departmanlar ve
stirecler arasindaki ig iligkilerin kalitesinin, Orgiit performansini artiracagi,
boylelikle de orgiitiin hedef miisteri kitlesi karsisindaki begenisini yiikselte-
cegi diisiincesine dayanmaktadir.

ICSEL PAZARLAMANIN KAPSAMI VE ONEMI

Igsel pazarlama, caliganlarin motivasyon ve tatmini, miisteriye ve paza-
ra odaklilik, fonksiyonlar arasi isbirligi ve uyum, faaliyetlere ve calisanlara
pazarlama odakli yaklagim, biitiinciil ve fonksiyonel stratejilerin orgiite yer-
lestirilmesi gibi temel konular icine almaktadir (Rafiq ve Ahmed, 2000:
453). Bu uygulama, literatiirde genellikle bir yonetim felsefesi olarak kabul
gormekte (Varey ve Lewis, 1999: 931; Varey, 1995: 41; Cahill, 1995: 42) ve
bu nedenle de, stratejik ve taktik agilardan da ele alinmaktadir. Stratejik
diizeyde, calisanlar arasinda miisteri yonlii ve satis odakli personeli destek-
leyen bir cevre yaratma; taktik diizeyde ise, calisganlardan hizmet destegi
satin alma s6z konusudur (Yaprakli ve Ozer, 2001: 59).

I¢sel pazarlamanin hareket alaninin genis olmasini saglayan nokta, ba-
z1 Orgltlerin i¢c miisteri pazarlarinin, dig miisteri pazarlarindan biiyiik olma-
sidir. Ozellikle endiistriyel {iriinler pazarinda, ok sayida orgiit calisaniin
varligia orantili bir bicimde, aynmi sayida dig miisteri bulunmamaktadir.
Boylesi durumlarda da, orgiitiin basarisi biiyiik 6lciide calisanlarinin per-
formanslarina bagl olmaktadir. Bu noktada, ¢alisan egitimi ve motivasyonu,
onemli bir faktor olarak orgiitlerin karsisina ¢ikmaktadir.

Icsel pazarlama felsefesinin uygulandigi orgiitlerde calisanlar, miisteri-
ye hizmet konusuna 6zen gostermek durumundadir. Orgiitiin dig miisterile-
rini, onlarin istek ve gereksinimlerini iyi bilmeli ve karsilagtigi problemleri
¢ozme iizerine odaklanmalidir. Calisanlar, ¢alistiklar orgiitlerini ve miiste-
rilerine sunduklari iiriinlerini iyi bilmelidir. Orgiit yonetimi de, calisanlary-
la arasinda iyi ve kaliteli bir iletisim kurmaya 6zen gostermelidir.

Orgiitler, hedeflerine ulagsabilmek icin kendi misyon, vizyon ve strateji-
leri dogrultusunda faaliyet gosterirler. Orgiit galisanlari, orgiitiin misyon,
vizyon ve stratejisi dogrultusunda bilgilendirilmelidir. Calisanlarin, faaliyet
alanlart ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmasi, o6rgiitte uygulanan faaliyetlerin
belli standartlar dogrultusunda yonetilmesini kolaylastiracaktir. Orgiit cal-
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sanlari, belirli donemlerde diizenlenen toplantilarla, ilgili boliim amirlerinin
gozetiminde isleriyle ilgili durum degerlendirmesinde bulunmalidir. Faali-
yetlerde, calisanlardan kaynaklanan bir sorun ortaya ¢ikmasi durumunda,
sorumlu boliim amiri, sorunlari ortadan kaldirmaya yonelik bilgileri calisan-
larma iletip, onlarin da goriisiine bagvurarak karar almalidir. Bu baglamda,
islerin iyi yonetilmesi icin belirli donemlerde hizmet ici egitim de verilmeli-
dir. Faaliyetlerin miisteri odakli yapilmasi durumunda sirket, rakipleriyle
rekabette Onemli bir avantaj kazanacaktir. Yonetim, Orgiitsel hedeflerine
ulagsmada biiyiik rolii olan personeline, siirekli destek saglayarak, onlarin
bilgi, beceri ve rollerini dikkate alarak, en uygun mevkide ¢alismalarini sag-
layip, hak ettikleri degerin kendilerine verildigi bir ortam yaratmalidir. Boy-
lelikle, orgiitle biitiinlesmeye biiyiikk 6nem veren ve bu yonde bilyiikk caba
gosteren calisanlar, sadik bir orgiit calisani haline de gelebilecektir.

ICSEL PAZARLAMA UYGULAMALARININ BASARISI

Igsel pazarlama uygulamalarinin temel amaci, érgiitiin her boliimiinde,
kurumsal amaclarin gerceklestirilmesine odaklanmis, miisteri odakh diisii-
nen ve bu dogrultuda ¢alisan personeli kazanmak ve elde tutmaktir (Ewing
ve Caruana, 1999: 18).

Orgiitlerin en kritik kaynaklarindan biri, iyi egitimli ve hizmete odakli
personeldir. Aktif ve amaca odakli bir orgiitsel yaklasim, calisanlarin iyi
motive olmasmi saglayacaktir. Orgiitiin; calisanlarna, nihai miisterilerine
davrandigi gibi davranmasi, calisanlarin islerine daha iyi odaklanmalarini ve
biitiinlesmelerini saglar.

Isletmelerde nihai hedef, miisteri tatminini en iist diizeye cikararak, is-
letmenin pazar paymi ve dolayisiyla da karmi artirmaktir. Calisanlarin is
tatminlerinin yiikseltilmesinin saglandig1 bir siire¢ olusturmak, isletmelerin
bu amaca ulagmalarini kolaylastiracaktir. Bu olusum, yetenekli ¢alisanlarin
ise alinmasi, calisanlar arasi uyumun ve isbirliginin saglanmasi, orgiit ici
iletisimin saglikli bir yapida siirdiiriilmesi, ¢alisanlarin miisteri odakli dii-
siinme ve calismaya yonlendirilmesi ve boylelikle de dis miisteri tatmininin
artirilmasi ile meydana gelebilecektir.

Igsel pazarlama felsefesinin temel amaclari arasinda, yetenekli persone-
li elde tutma; sirket ve personel politikalarinda seffaflik; amaclar1 paylasan,
beceri gelistirmeye 6nem veren, ¢alisanlarin bireysel motivasyonunu hare-
kete geciren yonetim kadrosu ile igbirligi; ekonomik, sosyal, politik ve tek-
nolojik cevredeki degisimlere karsi rekabet avantaji saglayici anlayis gelis-
tirme; dig ve i¢c miisteriler agisindan cekici bir sirket markasi olusturma;
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arastirma ve degerlemeye, personel yeteneklerinin gelistirilmesi ve sorumlu-
luk yiiklemeye dayali agikga belirlenmis bir strateji ile desteklenmis iletisim
yOonetimi olusturma; caliganlari, hizmet ve miisteri yonelimli diisiinmeye
sevk ederek, hem calisanin hem de dig miisterilerin tatmin diizeylerini ve
dolayisiyla da karlilig1 artirma; Orgiit icerisinde hizmet kiiltiirii olusturma;
insan kaynaklar1 departmam basta olmak {izere tiim Orgiit ¢alisanlarina
pazarlama bilinci agilama ve bu amacla 6diillendirme sistemi olusturma gibi
konular bulunmaktadir (Varey ve Lewis, 1999: 928).

Bu amaglardan da anlagilabilecegi gibi, orgiitlerin hedeflerine ulasa-
bilmeleri konusunda, 6rgiit departmanlari arasindaki iliskiler cok dnemlidir.
Departmanlar arasi iligkilerin iyi olmasi, departmanlarin iizerlerine diisen
gorevi en iyi sekilde yerine getirmesini ve boylelikle de organizasyon iceri-
sindeki koordinasyonun saglanmasina katkida bulunarak orgiitiin bagarili
olmasini saglamaktadir.

Orgiitlerde etkin ve basarili bir icsel pazarlama anlayisi gelistirmede
atilmasi gereken temel adimlar sunlardir (www.scsv.nevada.edu):

e Hizmet odakli calisma ortami olusturarak, olumlu davrams kalipla-
11 gelistirme,

e (alisanlar lizerine yapilacak harcamalarin “yatirim” olarak goriil-
mesi,

e  Miisteri beklentilerini karsilama konusunda g¢alisanlarin egitilmesi
ve problem ¢oziimiinde ¢aliganlarin 6niinde var olabilecek engelle-
rin kaldirilmasi,

e  (alisanlarm iiriin gelistirme konusunda isin i¢ine katilmasi,

e Orgiite takim calismasi ruhunun kazandiriimasi ve caliganlara psi-
kolojik destek,

e  Miisteri tatminine odakl bir 6diillendirme sistemi gelistirme,

e Orgiitiin/ iiriinlerin dig miisterilerden énce, calisanlara pazarlan-
mas,

e Igsel pazarlama uygulamalarimi stratejik yonetimin bir parcasi ola-
rak gdrme ve bu stireci firmanin 6rgiitsel yapist ile karsi karsiya ge-
tirmeme,

e Bilginin iki yonlii akisina izin verme ve karar almada katilim sag-
lama,

e Ust yonetimin, igsel pazarlama siirecine kararli ve aktif bigimde
destek vermesi.
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Orgiit yonetimi, i¢sel pazarlamanin ice yonelik bir yaklagim oldugunu
kabul etmeli ve icsel pazarlama uygulamalarinin odak noktasinin galisanlar
oldugunu unutmamalidir (http://wps.prenhall.com). Igsel pazarlama 6rgii-
tlin biitiniini icermeli ve siireklilik gostermelidir. Miisteri yonlii bir orgiit
olusturarak hizmet kiiltiiri (Orgiitte paylasilan anlayislar, ideolojiler, deger-
ler, inanclar, beklentiler, normlar vb.) benimsenmeli/ benimsetilmelidir. Bu
baglamda oOrgiit misyonu gelistirilmeli, yoneticiler ve damigmanlar basta
olmak {iizere, orgiitiin tim elemanlarinin bunu benimsemesi saglanmalidir.
Hizmet yonlii yonetim ve liderligin gelistirilerek hizmet kiiltiiriiniin 6rgiite
yayllmasi saglanmalidir. Yonetim, calisanlarin miisteri odakli ve hizmet
diistinceli olmasini tesvik etmelidir. Miisteri odakli galigsanlarin istihdam
edilmesine her zaman oncelik verilmelidir. Insan kaynaklar1 yonetimine
pazarlama yaklagimi/ anlayisi getirilmelidir.

Takim calismast uygulamaya konulmali ve Orgiitte stirekli egitim 6ne
cikarilmaldir. Caliganlarin tiimiine, hizmet yonlil iletisim ve insanlar1 etki-
leme sanat1 0gretilmelidir. Calisanlara pazarlama bilgisi aktarilmali ve ¢ali-
sanlari bu bilgiyi karsilastiklar1 problemleri ¢6zmede kullanmalar1 saglan-
malidir. Yonetimin yapacagi promosyonlar, yeni {riinler, yaklasan olaylar
ve kampanyalarla ilgili bilgiler calisanlara duyurulmalidir. Orgiitler, calisan-
larin1 her konuda, kurum ici brosiirleri, kisisel ve teknolojik iletigsim aracla-
rin1 kullanarak bilgilendirmelidir.

Orgiite ddiillendirme sistemi yerlestirilmelidir. Odiil sistemi, genellikle
maliyetlerin karsilanmasi ve satig amaclarina erismeye odaklanir. Saglanan
misteri tatminine gore 6diil dagitma da disiintilmelidir. Calisanlar, per-
formanslarini nasil etkili bir bicimde artirabileceklerini bilmelidir. Hizmet-
lerin 6l¢lim sonuclari1 calisanlara agiklanmalidir. Calisanlar hedef alinarak
onlara cekici paketler sunulmali, bunun icin pazarlama tekniklerinden ya-
rarlaniimalidir. Orgiit ve iiriinleri, dig miisterilere satilmadan 6nce, i¢ miis-
terilerine (galisanlarina) satilmalidir.

ICSEL PAZARLAMA ANLAYISI BAGLAMINDA KAMU SEKTORU
CALISANLARININ KURUMSAL ALGILAMALARININ
DEGERLENDIRILMESI: NIGDE ORNEGI

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, Nigde SSK 11 Miidiirliigii'nde i¢ miisteri
niteligindeki kurum calisanlarinin, kurumlarindaki caligma yasamlariyla
ilgili tatmin diizeylerini belirlemektir. Calisanlarin kurumsal igleyise/ sunu-
lan hizmete bakig agisini belirlemek de amaclanan konular arasindadir.
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Arastirmanin Siirlari ve Yontemi

Aragtirma, 15 Subat — 15Mart 2004 tarihleri arasinda ytritiilmistir.
Calisanin, kendisini baski altinda hissetmemesi ve Ozgiir iradesiyle anket
sorularini yanitlayabilmesi icin, anket formu kendilerine verilmig ve bir siire
sonra toplanmistir. Boylelikle, sorulan sorulara objektif yanitlarin verilebil-
mesi saglanmaya calisilmistir. Verilerin analizinde, SPSS 11.0 istatistik pa-
ket programindan yararlanilmistir.

Anket Formunun Hazirlanmasi ve Ontest

Arastirmada kullanilan anket formu, ilgili kurumda ISO 9001-2000
belgesinin alinmasi dncesinde hazirlanan ve uygulanan anket formlar1 goz-
den gecirilerek elde edilmistir. Onceki donemlerdeki uygulamalar birer 6n
test asamasi niteliginde olmalar1 nedeniyle yeniden bir 6n teste gereksinim
duyulmamugtir. Onceki anketlerde anlagilmaz bulundugu icin elestiri alan
sorular, bu ankette diizeltilerek sadelestirilmistir. Arastirmada anketor ola-
rak ISO 9001-2000 kalite belgesinin alinmasi sirasinda gorevli kurum kalite
odasi personelinin yani sira, kurumun diger calisanlarindan da yararlanil-
mustir.

Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Kurum caliganlari iizerinde yiiriitilen anket ¢calismasinda tam sayima
gidilmis ve tiim kurum calisanlar1 bu arastirmaya katilmiglardir. Bu nedenle
arastirma, Nigde Sigorta Il Miidiirliigii ile ilgili olarak, tam sayim nedeniyle
oldukca saghkli sonuglar icermektedir. Nigde Sigorta Il Midiirliigi'nde
calisan personel iizerinde yiriitiilen bu arastirma, kurumda gorevli toplam
33 personele uygulanmistir. Arastirma, anketi yanitlayan kurum calisanlari-
nin demografik ve hizmet 6zellikleri ile ilgili bulgularla birlikte kurumsal
isleyisle ilgili yargilar1 da icermektedir.

Arastirmada Kullanilan Hipotezler

Arastirmada kullanilan temel ve alt hipotezler agsagidadir:

Temel Hipotez (H1): Orneklem bireylerinin demografik 6zelliklerine
(cinsiyet, yas, egitim durumlari, kurumdaki caligma siireleri ve kurumdaki
pozisyon) gore, kurumsal tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
olusmaktadir. Alt Hipotezler:

H,,: Orneklem bireylerinin cinsiyetlerine gore kurumsal tatmin diizey-
leri arasinda anlamli bir farklilik olusmaktadir.
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H,,: Orneklem bireylerinin yaslarina gére kurumsal tatmin diizeyleri
arasinda anlaml bir farklilik olugsmaktadir.

H,.: Orneklem bireylerinin en son bitirdikleri okul durumlarma gore,
kurumsal tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olugsmaktadir.

H,,: Orneklem bireylerinin SSK’daki caligma siirelerine gore, kurumsal
tatmin diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik olusmaktadir.

H,.: Orneklem bireylerinin kurumdaki pozisyonlar1 ile, kurumsal tat-
min diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olusmaktadir.

Verilerin Analizi
Demografik Ozelliklerle Ilgili Bulgular

Tablo 1: Ankete Katilanlara Ait Demografik Ozellikler

f %

CINSIYET Kadin 8 | 24
Erkek 25 76

Tlkogretim 3 9

TAHSIL Lise 19 | 58
Yiiksek okul- Fakiilte 11 33

18-25 Yas Arasi 1 3

YAS 26-35 Yas Arasi 6 18
36-49 Yas Arasi 21 64

50 Yas ve iizeri 5 15

5 Yildan Az 1 3

CALISMA SURESI 5-10 Y1l aras1 5 15
11-20 Y1l arasi 20 61

20 Yildan Fazla 7 21

Birim Sorumlusu 5 15

POZISYON Birim Elemani 22 | 67
Diger 6 18

Tablo 1’den de goriilebilecegi gibi, arastirmaya toplam 33 personel ka-
tilmigtir. Bu personelin % 76’s1 erkek ve % 24’ kadindir. Katilimcilarin
biiyiik cogunlugunu lise mezunu calisanlar olusturmaktadir (% 58). Yiiksek
okul/ fakiilte mezunu calisanlarin oranm1 % 33’tiir. Katilimcilarin biiyiik bo-
liimiini 36-49 yag arasindaki ¢alisanlar olusturmaktadir (% 64). Bu katego-
riyi 26-35 yas arasi calisanlar izlemektedir (% 18). Calisanlarin yaklasik %
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82’si 26-50 yas kategorisi icinde yer almaktadir. 11-20 y1l arasinda galisma
siiresine sahip personel, cogunlugu olusturmaktadir. Bu kategoriyi 20 yildan
fazla siiredir kurumda galisanlar izlemektedir. Kurum personelinin % 82’si,
en az 11 yildir kurumda caligmaktadir. Alt kademe elemanlari/ birim ele-
manlari, kurum galisanlarinin bityiik boliimiinii olusturmaktadir.

Hizmet Ozellikleriyle Ilgili Bulgular

Bu boliimde, kurum ¢alisanlarina yoneltilen yargilarin degerlendirilme-
sine yer verilecektir. Tablo 2’de yargilar Y1, Y2, ... biciminde gosterilmis ve
bu kisaltmalarin, hangi yargiy1 gosterdigine asagida yer verilmistir:

YARGILAR

Y1 Midirliigiimiiziin belirledigi hedefleri ve uyguladig: politikalar: destekli-
yorum.

Y2 Midirligiimiziin mevcut {ist ydnetimine giiven duyuyorum.

Y3 Midirliigiimiizdeki ¢alisma ortamini huzurlu olarak tanimlayabilirim.

Y4 Isyerimdeki fiziksel ortamdan (1sitma, temizlik, aydinlatma vb.) memnu-
num.

Y5 Isyerimde verimli olabilmek igin gerekli arag-gereg ve kaynaklara (bilgi-
sayar, resmi dokiiman vb.) ulagabilirim.

Y6 Midirligiimiz hizmet kalitesini yiikseltmeye caligmaktadir.

Y7 Midirliigiimiiz Nigde' de giivenilir bir kamu kurulusu itibarina sahiptir.

Y8 Midirligiimiizde miisteri memnuniyeti tarafimdan paylasilan ortak bir
amagtir.

Y9 Miidirliigiimiizde ig ahlaki kavrami tarafimdan paylasilan ortak bir
amagtir.

Y10 Midirligiimizde isbirligi tarafimdan paylasilan ortak bir amactir.

Y11 Calisma arkadaslarima kars1 agik ve diiriist davranirim.

Y12 Kurumumuzun sagladigi ek kazanclar (ek 6deme, ikramiye vb.) calisma
istegimi artirir.

Y13 Calistigim servis igindeki gorev ve sorumluluklarimi tam olarak biliyo-
rum.

Y14 Amirlerim, gérevlerimi yerine getirmemde bana yeterince destek olur.

Y15 Birimimden sorumlu yetkili beni dinler, goriislerimi dikkate alir.

Y16 Birimimden sorumlu yetkili diger birimlerle olan igbirligimize 6nem verir.

Y17 Midirligiimizde degisime acik ve yenilikci bir iist yonetim bulunmakta-
dir.

Y18 Genel olarak miidirligiimiizdeki bilgi aligverisi ve haberlesmeden mem-
nunum.

Y19 Calisanlarin emeginin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigine inaniyorum.

Y20 Midirligiimizde calismaktan memnunum.
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Tablo 2: Ankette Yer Alan Yargilara Ait Frekans Dagilimlar, Ortalama Ve
Standart Sapma Degerleri

<
(0]

g & = E = = E E“ g
= S S S5 = 2 g s |
= 2= = = = S s 2 3 o
B | TE E S E = e | 2| ¢

M e z A g E

S| &

flo|lt]l % | t]%| t] %] F| %] <

Yi [ 4123 951511 [33]10]30]361]135
Y2 | 721l a]l12]e6] 18] 10]30] 6 | 18]312] 1.43
Y3 |6 [ 18] 9277211030 1 [ 3 ]273] 118
Y4 4 12 | 2 6 3 9 12 | 36 12 | 36 |3,79| 1,34
Y5 3 9 5 151 3 9 14 | 42 8 24 13,58 | 1,28
Y6 4 12 | 3 9 8| 24| 13 | 39 5 15 | 3,36 | 1,22
Y7 3 9 2 6 4 12 | 16 | 48 8 24 13,73 | 1,18
Y8 | 2 6 5|15 a2 11 ]33] 11]33]373]126
Yo [ 4123156 18] 10]30] 10] 30]358] 135
Yio| 3 [ 9425159 [27]12]36]370] 1,33
Y11 1 3 1 3 0 0 10 | 30 | 21 64 | 448 | 091
Y12 3 9 1 3 2 6 9 27 | 18 | 54 | 4,15| 1,25
Y13 2 6 2 6 1 3 9 27 | 19 | 57 | 4,24| 1,17
Y14 7 21 3 9 6 18 9 27 8 24 |1 3,24 | 1,48
Yis| 7 [21 3] 9 a2 7 21| 12]36]342] 1,58
Yio| 5 [ 15515 al12]10]30 ] 9 [27[339] 1,44
Yi7| 103042721 824 4 [12]276] 1,44
Yis| 7 [ 219276 18] 7 [ 21| 4 [12]276] 1,35
Y19 | 14 | 42 | 6 18 | 6 18 5 15 2 6 | 224 1,32
Y20 5 151 3 9 4 12 8 24 | 13 | 39 | 3,64 | 1,48

Anketin ilk yargisina katildigini/tamamen katildigini belirtenlerin orani
% 63, ilgili yargiya katilmayan veya kesinlikle katilmadigini belirtenlerin
orani da % 21’dir. Katilmayanlarin orani, 6nemli bir biiyiikligii olustur-
maktadir. Arastirmalarda, anketi yanitlayanlarin, arastirmacinin istedigi
tiirden yanitlar ver(ebil)me durumunun da s6z konusu olabildigi g6z 6niine
alinirsa bu deger, kurumda direngli bir ¢alisan kesiminin bulundugunu gos-
termektedir. Anketin ikinci yargisina katildigini/ tamamen katildigini belir-
tenlerin oram1 % 48, katimadigini/ kesinlikle katilmadigimi belirtenlerin
orani ise % 33’tiir (Her ti¢ ¢alisandan biri). Bu yargiya katildigini (iist yone-
time giivendigini) ifade eden kurum calisanlarina, gapraz tabloyla bakilmis
ve bes birim sorumlusunun dordiiniin ilgili ifadeye olumlu ydonde goriis be-
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lirttigi gorilmiistiir. Tlgili kisilerin yanitlar1 disarida birakildiginda iist yone-
time giiven oran1 % 40’1n altinda oldugu goriilecektir. Bu degerler, kurum
icerisinde gizliden gizliye bir calisan/iist ydonetim sorununun bulundugunu
gostermektedir. Tiirk toplumu, bu tip arastirmalarda genellikle gercegi tam
anlamiyla yansitmamaya Ozen gostermekte ve gizlemektedir. Belirlenen
giivensizlik yiizdesinin (%33), buzdaginin yalnizca goriinen yiizii oldugu,
gercek giivensizlik rakamlarimin daha da yiiksek diizeylerde oldugu diisiinii-
lebilecektir.

Anketin iiglincii yargisina, calisanlarin % 33t katildiginy/ tamamen ka-
tildigini, % 45’1 katilmadigini/kesinlikle katilmadigini (her iki kisiden biri)
belirtmistir. Burada goriilen hosnutsuzluk rakamlarimin oldukca yiiksek
oldugu, kurum igerisinde bu yonde ¢dziimlenmesi gereken biiyiik bir soru-
nun bulundugu sdylenebilecektir. Bu degerler, yukaridaki yarg: cimlesinde
ortaya cikan degerlerle birlikte ele alinir ve yorumlanirsa, kurumda gercek-
ten bir calisan/ yonetici uyusmazliginin oldugu goriilmektedir.

Anketin dordiincii sorusuna c¢alisanlarin % 72’si, besinci soruya % 66’s1,
altinci soruya da % 54’t biiyiik olciide katildiginy/ tamamen katildigini be-
lirtmistir. Onemli bir ¢ogunluk, kurum igerisinde bu yénlii bir sorunun bu-
lunmadigini, miidiirliikteki hizmet kalitesinin artirimasi yonlii —6zellikle
ISO 9001-2000 Belgesi dogrultusunda yapilmasi gerekli calismalardan- hos-
nut olduklarini belirtmiglerdir. Ozelikle altinci yargiya katilanlarin oranimin
% 55 olmasi, kurumu rahatlatic1 deger olarak diisiiniilmemelidir. Kurum iist
yOnetiminin, kalite artirma calismalarmin tiim calisanlarca benimsenmesi
icin calismalarini siirdiirmek zorunda oldugu ve Onlerinde bu yonde kat
edilmesi gerekli dnemli mesafelerin bulundugu séylenebilecektir.

Yedinci yargiya katildigini/tamamen katildigini belirtenlerin orani %
72, sekizinci yarglya % 66, dokuzuncu yargiya % 60 ve onuncu yargiya %
63’tir.

On birinci yargiya katildigii/tamamen katildigini belirtenlerin oran1 %
94’tlir. Bu oran, pazarlama arastirmalari ¢cercevesinde anlamli bir bityiikligii
gostermektedir. Kurum calisanlarinin tamamina yakini, arkadaslarina karsi
acik ve diiriist davrandiklarin1 diisiinmektedirler. Bu konuda kurum st
yOnetiminin ayni1 duyarlilikla galisanlarina yaklagmasi, kurumsal basarinin
artmasini etkileyebilecektir. Kurum iist yonetimi, ¢aligsanlarinin, birbirlerine
ve yonetime kars1 acik olmasini ve diirlist davranmasini tesvik etmeli, boyle-
si bir durumun uzun dénemde kurumun da yararina olacagini unutmamali-
dir. On ikinci yargi olan “Kurumumuzun sagladigi ek kazanclar (ek 6deme-
ler, ikramiye vb.) calisma istegimi artirir” degerlendirme ciimlesine katildi-
giny/tamamen katildigimi belirtenlerin orani da % 82’dir. Ayn1 sekilde on
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iiglinci yargiya katildigini/tamamen katildigini belirtenlerin orani da olduk-
ca yiiksek ¢ikmistir (% 85). Bu deger, dnemli bir biiytikligii gostermektedir.
Kurum caliganlarinin ¢ok biiytik bir boliimii, ilgili yargiy1 desteklemektedir.

On dordiincii yargiya katildigini/tamamen katildigini belirtenlerin orani
% 53, katilmadiginy/kesinlikle katilmadigini belirtenlerin orani ise % 30’dur
(her ¢ kisiden biri). Bu deger, kurum igerisinde gorevlerin yerine getiril-
mesi konusunda bir ast-ist uyumsuzlugunun bulundugunu ortaya koymak-
tadir. On besinci yargiya katildigini/ tamamen katildigini belirtenlerin oram
% 58, katilmadigini/kesinlikle katilmadigini belirtenlerin orani ise % 30’dur.
Bu deger, kurum icerisinde gorevlerin yerine getirilmesi konusunda, perso-
nel-amir uyumsuzlugunun bulundugunu gostermektedir. Bu degerler, bir
onceki sorudaki verilerle de ortiigmektedir. Kurum, bu konunun da iizerin-
de dikkatli bir bicimde durmalidir. On altinc1 yargiya katildiginy/ tamamen
katildigini belirtenlerin oram1 % 58, katilmadigini/ kesinlikle katilmadigini
belirtenlerin orani ise, % 30’dur. Ust yonetimin degerlendirildigi yargilar-
dan birisi de, on yedinci yargidir. Bu yargiya katildigii/tamamen katildigim
belirtenlerin oram yalnizca % 36, katilmadiginy/ kesinlikle katilmadigini
belirtenlerin orani ise % 43’tlir. Degerler, her bes kisiden ikisinin yargiya
katimadiginy/ kesinlikle katilmadigini ortaya koymaktadir. Bu deger, iist
yOnetimle calisanlar arasinda 6nemli bir ¢atismanin bulundugunu goster-
mektedir. Bu deger, ilgili kurumda 6nemli bir giiven sorununun bulundugu-
nu gostermektedir.

On sekizinci yargiyla, kurum c¢alisanlarinin goéziiyle kurum icerisindeki
bilgi aligverisi ve iletisimin kalitesi ol¢iilmek istenmektedir. Arastirmaya
katilan 33 kisiden, bu yargiya katilanlarin/ tamamen katilanlarin orani1 % 33,
katilmayanlarin/ kesinlikle katilmayanlarin oram1 % 48’dir. On dokuzuncu
yargida, “Calisanlarin emeginin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigine ina-
niyorum” ifadesi degerlendirilmektedir. Bu yargiya tamamen katilanlarin (2
kisi) ve biiyiik olciide katilanlarin (5 kisi) toplam oran1 % 21 gibi oldukca
diisiik bir rakamdir. Katilmadiginy/ kesinlikle katilmadigini belirtenler oran
ise % 60’tir. Yirminci (son) yargida ise ¢aliganlarm, Nigde Sigorta I Miidiir-
liigi personeli olma konusunda ne olciide memnun olduklarini 6lgmeyi
hedeflemektedir. Nigde Sigorta Il Miidiirliigii’nde calismaktan cok memnun
oldugunu belirtenlerin oran1 % 39 ve biiyiik 6l¢iide memnun oldugunu be-
lirtenlerin oram % 24'tiir. Iki degerin toplami1 % 63'tiir.

Tablo 2’de, yukarida ele alinan yargilara verilen yanitlarin ortalama de-
gerlerine de yer verilmistir. Burada yer alan degerlendirmelerde Likert
olceginden yararlanilmistir. Istatistik teknikleri acisindan Likert 6lcegi de-
gerlendirmelerine gore, 3,5’in iizerindeki degerler, arzu edilen tiirdeki de-
gerlerdir. Bu baglamda “Nigde Sigorta Il Miidiirliigii” yonetimi, ilgili tablo-
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da yer alan ortalama degeri 6zellikle 3,00 degerinin altindaki yargilar konu-
sunda calisanlarinin istek ve gereksinimleri dogrultusunda diizeltici adimlari
atmak durumundadir.

Tablonun incelenmesiyle de goriilebilecegi gibi; yargilara ait ortalama
degerleri 2,24’le 4,48 arasinda yer almaktadir. 3,5 ortalamanin iizerinde
olan yargi sayisi on bir olup, dokuz yargiya ait ortalama deger, bu rakamin
altinda yer almaktadir. 3,5 ortalama degerinin altinda ortalamaya sahip
yargilarin tiimi, yonetimle ilgilidir.

Bulgularn Istatistiksel Olarak Degerlendirilmesi

Bu bélimde, bagimsiz degiskenler baglaminda, istatistiksel anlamda
olustugu goriilen farkhiliklar iizerinde durulacaktir. Oncelikle her bir degis-
kene gore, yargilarin kabuliinde bir farkliligin bulunup bulunmadigina baki-
lacaktir. Kullanilan istatistik teknikleri Ki-Kare ( 2) ve ANOVA (Tek Yonli
Varyans Analizi) olup, anlamlilik diizeyi 0,05 olarak alinmistir.

Tablo 3’te anlamlilik diizeylerinin yaninda * igareti olan yargilar, ince-
lenen bagimsiz degisken baglaminda farklilasmanin bulundugu, i¢ miisteri-
lerin diisiincelerinin o konuda 0,05 anlamlilik diizeylerinde farklilagtig1 yar-
gilardir. Anlamlilik diizeyi olarak 0,05’ten daha kiiciik degerlerin bulunmast
halinde, ilgili ifadenin kabulii konusunda gruplar arasinda anlaml bir farkli-
ligin olustugu; 0,05 ve iizerindeki degerlerde de anlamli bir farkliligin olus-
madig istatistik teknigi baglaminda kabul edilmektedir.

“Serbestlik derecesi 1’den biiyiik ise, kutularin % 20’sinden fazlasinda
beklenen frekanslarin degerleri 5’ten kiiciik olmamalidir” (Unver ve
Gamgam, 1999: 190) bigiminde ifade edilen kural cercevesinde Ki-kare testi
sonucu olusan hiicrelere bakilmis, bu kuralin saglanamamis olmasi nedeniy-
le, belirli bir bagimsiz degiskene gore yargilarin kabuliinde calisanlarin di-
siinceleri arasinda anlamli farklilik bulunup bulunmadig1 géz 6niine alin-
mugtir. Ornegin burada cinsiyet degiskeni baglaminda yargilarin kabuliinde,
calisanlarin diisiinceleri arasinda anlamli bir farkliliga rastlanip rastlanma-
digina bakilmistir. Bu cercevede de ilgili kuralin saglanamamis olmasi ne-
deniyle Likert dl¢ek degerlerinden “hi¢ katilmiyorum” ile “katilmiyorum”;
“katiliyorum” ile “tamamen katiliyorum” birlestirilerek degerlemeye alin-
mistir. Boylelikle olgek, “katilmiyorum”, “ne katiliyor ne katilmiyorum” ve
“katiliyorum” biciminde ifade edilebilecek bicimde iiglii kategoriye doniis-
mistiir. Ayni kural, tiim Ki-kare testlerinde uygulanmustir.
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Tablo 3: Cinsiyet, Tahsil Durumu, Calisma Siireleri Ve Calisanin Kurumdaki
Pozisyonuna Gore y* ve ANOVA Testi Sonuclar

S . s2E |< E| £<% o B

<| &S <3 |z 3| =z 3 A
= £ 2 5> A <zA §M<Q 52
O 3 S0x | 282 SE= Z< 3

Sl $F | 2<F |87 F| §8<2 | &g

- == £2s |3 =2| SE2%F N0

£ 5 82 S 2| XE5 £z
Y1 0,941 0,554 0,243 0,291 0,200
Y2 0,514 0,980 0,047* 0,536 0,262
Y3 0,844 0,828 0,008* 0,203 0,198
Y4 0,848 0,474 0,731 0,810 0,920
Y5 0,585 0,438 0,191 0,213 0,102
Y6 0,945 0,668 0,009* 0,275 0,695
Y7 0,661 0,899 0,185 0,475 0,167
Y8 0,951 0,851 0,385 0,551 0,642
Y9 0,764 0,884 0,276 0,879 0,339
Y10 0,941 0,644 0,470 0,542 0,133
Y11 0,432 0,883 0,713 0,184 0,685
Y12 0,266 0,744 0,246 0,117 0,467
Y13 0,075 0,669 0,669 0,210 0,844
Y14 0,379 0,669 0,034* 0,459 0,632
Y15 0,351 0,120 0,488 0,237 0,284
Y16 0,866 0,337 0,229 0,639 0,299
Y17 0,769 0,196 0,047* 0,626 0,549
Y18 0,884 0,034* 0,200 0,714 0,049*
Y19 0,197 0,465 0,032* 0,167 0,373
Y20 0,188 0,682 0,102 0,823 0,961

Verilerin Cinsiyet Temeline Gore Degerlendirilmesi
H,,: Orneklem bireylerinin cinsiyetlerine gore kurumsal tatmin diizey-
leri arasinda anlamli bir farklilik olugmaktadir.

Elde edilen veriler, cinsiyete gore ele alinmig ve yargilarin hicbirinde
anlaml bir farkliliga rastlanmamistir. Bu hipotezin Ki-kare ile testinde elde
edilen anlamlilik degerleri Tablo 3’te ilgili siitunda gosterilmektedir.
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Verilerin Tahsil Durumuna Gore Degerlendirilmesi

H,,: Orneklem bireylerinin en son bitirdikleri okula gére kurumsal
tatmin diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik olusmaktadir.

Bu hipotez Ki-kare ve ANOVA testine tabi tutulmusg ve elde edilen an-
lamlilik diizeyleri belirlenmistir. Bu hipotezin testinde elde edilen veriler
Tablo 3’te ilgili siitunda gosterilmektedir.

Verilerin, calisanlarin tahsilleri baglaminda Ki-kare testine gore deger-
lendirilmesinde, hicbir ifadenin kabuliinde anlamli bir farkliliga rastlanma-
mistir. Ki-Kare testinin yani sira ANOVA (Tek Yonlii Varyans analizi) ile
de aymi degiskenler arasi test uygulamaya konulmus ve ANOVA sonucu
“Genel olarak midirligimiizdeki bilgi aligverisi ve haberlesmeden mem-
nunum” yargisinda anlamli bir farklilik (0,034) goriilmiistiir. Bu ifadedeki
farklilasmanin hangi grup/ gruplardan kaynaklandigina Post Hoc testlerin-
den Duncan testiyle bakilmig ve ilgili tablodan, farkliligin ilk6gretim mezu-
nu caliganlarin verdigi yanitlarin bir grubu ve lise ile yiiksekokul/ fakiilte
mezunu ¢alisanlarin verdigi yanitlarin diger grubu olusturmasindan kaynak-
landig1 goriilmiistiir. TIkogretim mezunu calisanlarin verdigi yanitlara ait
degerler, diger calisanlarin verdigi yanitlara ait degerlerin oldukg¢a altinda
kalmis ve bu durum da farkliligi olusturmustur.

Bu cergevede ilkogretim mezunu calisanlarin bilgi aligverisi ve haber-
lesme konusunda problemlerinin oldugu goriilmektedir. Kurum {ist yoneti-
mi, ilgili kategorideki ¢alisanlar1 bu konuda yeterince bilgilendirmelidir.

Verilerin Yas Temeline Gore Degerlendirilmesi

H,.: Orneklem bireylerinin yaslara gore, kurumsal tatmin diizeyleri
arasinda anlaml bir farklilik olusmaktadir.

Bu hipotez, yalnizca ANOVA testine tabi tutulmus ve elde edilen an-
lamlilik diizeyleri Tablo 3’te ilgili siitunda gosterilmistir.

Bu testin uygulanmasinda yas gruplar icerisinde 18-25 yag grubunda
tek calisanin bulunmasi problem olusturmug ve bu nedenle bu yas grubu
26-35 ile birlestirilerek 18-35 olarak ele alinmistir. Yirmi yargi icerisinde
alt1 yargida anlamli bir farkliliga rastlanmistir. Bu alt1 yargidaki farkliligin
kaynagi, Post Hoc testlerinden Duncan testiyle belirlenmistir.

“Midirligiimiizdeki calisma ortamini huzurlu olarak tanimlayabilirim”
yargisiyla ilgili olarak yas degiskeni baglaminda calisanlarin arasindaki fark-
lilasma, 18-35 yas grubundaki calisanlardan kaynaklanmaktadir. Bu yas
grubundaki ¢alisanlar, diger iki yag grubundaki calisanlara gore ilgili yargiya
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daha disiik diizeyde katilmaktadirlar. Bu nedenle 18-35 yas arasi (genc)
calisanlarin, yonetimin sundugu ¢alisma ortamini huzurlu olarak gérmedik-
leri ortaya ¢cikmaktadir.

“Mudiirliigiimiiz hizmet kalitesini yiikseltmeye calismaktadir” yargisiyla
ilgili yas degiskeni baglaminda calisanlarin arasindaki farklilasma, 18-35 yas
grubundaki ¢alisanlarla, 36-49 yas grubundaki ¢alisanlardan kaynaklanmak-
tadir. 50 yas ve tizerindeki ¢aliganlarin diistinceleri, bu iki kategorinin ara-
sinda yer almaktadir. 18-35 yas grubunda yer alan calisanlarin ilgili yargiya
katilimi oldukga disiik, buna karsiik 36-49 yas grubundaki calisanlarin
katilimi ise oldukca yiiksek diizeyde ortaya cikmistir. Bu sonuglar nedeniyle
anlamli bir farklilik olugsmustur.

“Calisanlarin emeginin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigine inaniyo-
rum” yargistyla ilgili yag degiskeni baglaminda caliganlarin arasindaki farkli-
lasma da, “Midiirligiimiiz hizmet kalitesini yiikseltmeye calismaktadir”
yargisi ile benzerlik géstermektedir. Bu yargiya katilimdaki farklilagsma da,
18-35 yas grubundaki ¢alisanlarla, 36-49 yas grubundaki ¢alisanlarin verdik-
leri yanitlardan kaynaklanmaktadir. Bu yargiya katilimda da, 50 yas ve iize-
rindeki ¢alisanlarin disiinceleri, her iki kategorinin ortasinda yer almakta-
dir. 18-35 yas arasindaki calisanlarin, ilgili yargiya katiimi oldukea disiik,
buna karsilik 3649 yas grubundaki calisanlarin katilimi ise oldukca yiiksek
diizeyde ortaya ¢ikmuistir.

“Amirlerim, gorevlerimi yerine getirmemde bana yeterince destek
olur” yargisiyla ilgili yas degiskeni baglaminda c¢alisanlarin arasindaki farkli-
lasma da, “Miidiirligiimiiz hizmet kalitesini yiikseltmeye caligmaktadir” ve
“Calisanlarin emeginin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigine inaniyorum”
yargilari ile benzerlik géstermektedir. Bu yargiya katilimdaki farklilagsma da,
18-35 yas grubundaki galisanlarla, 36-49 yas grubundaki calisanlarin verdik-
leri yanitlardan kaynaklanmaktadir. Bu yargiya katilimda da, 50 yas ve tize-
rindeki ¢alisanlarin disiinceleri, her iki kategorinin ortasinda yer almakta-
dir. 18- 35 yas arasindaki ¢alisanlarin, ilgili yargiya katilimi oldukca diisiik,
buna karsilik 36-49 yas grubundaki calisanlarin katilimi ise oldukga yiiksek
diizeyde ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle boyle bir farklilik olusmustur.

“Mudirligiimiizde degisime acik ve yenilik¢i bir {ist yonetim bulun-
maktadir” yargisiyla ilgili yag degiskeni baglaminda calisanlarin arasindaki
farklilagsma da, yukaridaki “Miidirliigimiiz hizmet kalitesini yiikseltmeye
calismaktadir”, “Calisanlarin emeginin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigi-
ne inaniyorum” ve “Amirlerim, gorevlerimi yerine getirmemde bana yete-
rince destek olur” yargilari ile benzerlik gostermektedir. Bu yargiya katilim-

daki farklilagsma da, 18-35 yas grubundaki calisanlarla, 36-49 yas grubunda-
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ki calisanlarin verdikleri yanitlardan kaynaklanmaktadir. Bu yargiya kati-
limda da, 50 yas ve iizerindeki calisanlarin diisiinceleri, her iki kategorinin
arasinda yer almaktadir. 18-35 yas arasindaki ¢alisanlarin ilgili yargiya kati-
lim1 oldukga diisiik, buna karsilik 36-49 yas grubundaki ¢alisanlarin katilimi
ise oldukga yiiksek diizeyde ortaya cikmistir. Bu sonuglar, boyle bir farklilik
olusturmustur.

“Mudiirliigiimiiziin mevcut {ist yonetimine giiven duyuyorum” yargisiy-
la ilgili yas degiskeni baglaminda calisanlarin arasindaki farklilasma ise, 18—
35 yag grubundaki calisanlarla, 50 yas ve tlizerindeki calisanlarin cevaplarin-
dan kaynaklanmaktadir. Bu yargida, diger iki yag grubundaki caliganlara esit
uzaklikta goriig bildiren grup, 36-49 yas grubundaki calisanlardir. 18-35 yag
grubundaki calisanlar, “mevcut iist yonetime giiven diizeylerini” 50 yag ve
iizerindeki calisanlara gore oldukga diisiik diizeyde tutmustur. Bu verilere
gore, mevcut iist yonetime 50 yas ve tlzerindeki calisanlar biiyiik olgiide
giivenirken, onlar1 36-49 yag grubundaki calisanlar izlemektedir. Ust yone-
time giivenin en diigiik oldugu yas grubu ise, 18-35 yag grubunda yer alan
calisanlardir.

Verilerin SSK’da Calisma Siireleri Temeline Gore Degerlendirilmesi

H,4: Orneklem bireylerinin SSK’daki caligma siirelerine gore, kurumsal
tatmin duiizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olusmaktadir.

Bu hipotez, yalmizca ANOVA testine tabi tutulmus ve elde edilen an-
lamlilik diizeyleri Tablo 3’te ilgili siitunda gosterilmektedir. Toplam yirmi
yargi igerisinde hicbir yargida, calisma siireleri baglaminda ilgili yargilarda
anlaml bir farkliliga rastlanmamustir.

Verilerin Calisanin Kurum Pozisyonuna Goére Degerlendirilmesi

H,.: Orneklem bireylerinin kurumdaki pozisyonlari ile kurumsal tatmin
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olugsmaktadir.

Bu hipotez de, yalnizca ANOVA testine tabi tutulmus ve elde edilen
anlamlilik diizeyleri Tablo 3’te gOsterilmistir. Yirmi yargi icerisinde yalnizca
bir yarginin kabuliinde anlamli bir farkliligin olustugu goriilmistiir. Bu yargi
da, “Genel olarak midirliigimiizdeki bilgi aligverisi ve haberlesmeden
memnunum” biciminde ifade edilen yargidir. Bu yargiya calisanlarin verdik-
leri yanitlarm hangi nedenle farklilastigina da Duncan testiyle bakilarak,
farklilik kaynagi belirlenmistir. Bu cercevede ilgili farklilagmanin, birim
sorumlular ile diger kategorisi icerisinde ele alinan elemanlardan kaynak-
landig1 gbrilmistiir. Gruplagmada, birim elemanlar1 ortada, diger kategori-
sinde ele alinan c¢alisanlar ortalamanin altinda bir degerle alt kategoride,
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birim elemanlar ise, ortalamanin oldukca iistiinde bir degerle iist kategoride
yer almakta ve bu da anlamli bir farklilig1 olusturmaktadir.

Bu baglamda, diger kategorisi icerisinde yer alan cayci vb. gibi calisan-
larmn ilgili yargiya katilimi konusunda 6nemli bir problemin bulundugu go-
rillmektedir. Bu konuda kurum iist yonetimine, ilgili calisanlar1 bu konuda
ek bilgilendirme gorevinin diistiigii sdylenebilecektir. Bu kategori digindaki
kurum calisanlarinin, miidiirliikteki bilgi aligverisi ve haberlesme konusunda
biiyiik bir probleminin olmadig1 belirlenmistir.

SONUC VE ONERILER

Sosyal giivenlik kurumlarinin yeniden yapilandirildigi giintimiiz kosul-
larinda, bu kuruluslarin reorganizasyonunda, bilimsel yontemlere agirlik
vermeleri gerekmektedir. Kurumlar, i¢ ve dig miisterilerin beklentilerini
yansitabilecek ¢aligmalardan cikan sonuglari dikkate alarak, aksayan yonle-
rinde yeni diizenlemelere gidebilecektir.

Arastirma sonuclarina gore, ilgili kurum calisanlar (i¢ misteriler), ku-
rumun belirledigi hedefleri ve uyguladig1 politikalar1 desteklemekte, mevcut
iist yonetimine giivenmemekte, calisma ortaminin huzurlu olmadigin, fizik-
sel ortamdan (aydinlatma, 1sitma vb. gibi) memnun oldugunu, verimli ola-
bilmek icin gerekli arag, gereg ve yardimci kaynaklara rahatca ulasabildigini
ifade etmektedir.

Calisanlar, kurum yonetiminin hizmet kalitesini yiikseltmeye calistigina
diisiik bir yiizdeyle inanmaktadir ve kurumlarini, Nigde’de giivenilir bir
kamu kurulusu olarak gérmektedir.

Calisanlar, miisteri memnuniyeti ve is ahlaki felsefesinin, kendilerince
de benimsendigini belirtmislerdir. Isbirligine ve isbirligi diisiincesinin ortak
felsefe haline getirilmek istenmesine karsi olmayip desteklemektedirler.
Caligma arkadaslarina karsi acik ve diirtist olduguna inanma, kurumun sag-
lad1gy/ saglayacag ek kazanglarin (ikramiye vb), calisma istegini artiracagini
ve performansini yiikseltecegini ifade etmektedir.

Calisanlar, kurum icerisindeki gérev ve sorumluluklarmin bilincindedir-
ler, ancak iglerini yapmalar1 sirasinda amirlerinin kendilerine yeterince yar-
dimc1 olduguna inanmamaktadirlar. Islerini yapmalar1 sirasinda birimden
sorumlu yetkilinin kendilerini dinledigine ve goriislerini dikkate aldi§ina
diisiik bir yiizdeyle inanmaktadir.

Calisanlar, kurum iist yonetiminin degisime acik ve yenilikci olduguna,
emeklerinin tarafsiz bicimde degerlendirildigine inanmamakta ve kurum igi
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iletisimden ve bilgi aligverisi ve haberlesmeden memnun bulunmamaktadir.
Calisanlar tim bunlara kargin kurumda caligmaktan olduk¢a memnundur
(% 63).

Cinsiyet ve kurumda caligma siireleri bakimindan verilen cevaplar ara-
sinda anlamli bir farkhiligin bulundugu arastirmada ortaya ¢ikmustir. Ogre-
nim diizeyleri bakimindan, ilkdgretim mezunu kurum ¢alisanlari, kurumda-
ki bilgi aligverisi ve haberlesmeden, lise ve yiiksek okul/ fakiilte mezunu
calisanlara gore daha diisiik oranlarda memnundur.

18-35 yag grubunda yer alan kurum ¢alisanlari, “calisma ortaminin hu-
zurlu oldugu”, “midirligin hizmet kalitesini ylikseltmeye caligtig1”, “cali-
sanlarin emeginin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigi” ve “amirlerin, go-
revlerini yerine getirmede kendisine yeterince destek oldugu” yargilarini,
diger yas gruplarindaki caliganlara oranla daha diisiik yiizdelerle kabul et-
mektedirler. Bu nedenle de diger yas grubundaki calisanlardan farklilas-
maktadirlar. Ayn yas kategorisindeki ¢alisanlarin diger yag kategorilerinde-
ki calisanlardan farklhilastig1 diger yargilar, “iist yonetime giiven duyma” ve
“miidiirligin degisime acik ve yenilikgi bir iist yonetime sahip oldugu” yar-
gilaridir.

Yagla ilgili farkliligin bulundugu yukaridaki alti yarginin birlikte ele
alimmasinda, 36-49 yas grubunda yer alan calisanlarla, 50 yas ve tizeri kate-
gorisinde yer alan calisanlarin, genel olarak kurumu daha fazla benimsedik-
leri ve kurumla 6zdeslesmeye cabaladiklar1 sOylenebilecektir. 18-35 yas
grubunda yer alan kurum calisanlari ise, kuruma/ iist yonetime karsi daha
elestirel bicimde yaklasmakta ve kurumu/ {ist yonetimi benimsememis go-
riilnmektedir.

Yalnizca bir yargida kurumdaki pozisyonlar bakimindan farklilik olus-
mustur. “Midirlikteki bilgi aligverisi ve haberlesmeden memnuniyet” ko-
nusunda diger grubu igerisinde yer alan (gayci vb.) elemanlar, farklilasma-
nin kaynagini olusturmaktadir.

Sorunlu ve tizerinde durulmasi gereken gruplar; ilkogretim mezunu ca-
lisanlar, ve 18-35 yag grubu arasinda yer alan ¢alisanlardir. Yonetim, dzellik-
le 18-35 yas grubu arasinda yer alan c¢alisanlara karsi, kurumla ve kurumun
calismalariyla biitiinlesmelerini kolaylastirici somut adimlar atmalidir. Ku-
rum yonetiminin, bu miisteriler tizerinde ¢abalarini siirdiirmesi 6nemlidir.

Kurum caliganlar icerisinde arastirmaya ve kalite calismalarina dire-
nenlerin bulundugu da rakamlar ig1ginda ifade edilebilecektir. Kurumda
ast-list arasinda bir iletisim kopuklugu bulunmaktadir. Kurum i¢i (yemek
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vb) sosyal programlarin organize edilmesi, bu catismanin/ uyumsuzlugun
azaltilmasina katki saglayabilecektir.

Bir orgiit, ancak calisanlar1 kaliteli oldugu ve bir yonetim ¢alisanlariyla
probleminin bulunmadig: siirece iyidir.
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