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OZET

Kabin Memurlarinin Is Tatmini ve Is Performanslarinin Degerlendirilmesi,
Kalite Fonksiyon Yayilim1 Yonteminin Uygulamasi

CAKMAK, Beste
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Anabilim Dali
Danisman: Dog. Dr. Aysenur ERDIL
Ekim 2023

Ulusal ve uluslararas: biiytik basarilarla gelisimini stirdiiren havacilik
sektortimtiz binlerce calisana istihdam olanag saglamaktadir. Bu arastirma,
tilkemizde son yillarda hizla biiyliyen aym: zamanda {iilkemizin uluslararasi
arenada tanmirligini artiran havacilik sektorti ve bu sektoriin 6nemli meslek

gruplarmdan biri olan kabin memurlarina yonelik olarak gerceklestirilmistir.

Kabin memurlarinin is tatmini ve performanslarinin degerlendirilmesi, is
tatmin diizeyleri ile is performanslar1 arasindaki iliskinin ortaya ¢ikarilmasi ayrica
kalite fonksiyon yayilimmimn insan kaynaklari alanina uyarlanmasi ile kabin
memurlarinin sirketlerinden beklentileri ve isverenlerin kabin memurlarindan
beklentilerinin belirlenmesi hedeflenmistir. Arastirmaya ait anket formlari, 6zel bir
havayolu sirketinin yurtici ve yurtdis: tarifeli seferlerinde gorev yapan 400 kabin
memuruna ulastirdmistir. 4 boliimden olusan anket formunun son boliimii olan
Kalite Fonksiyon Yayilimi Uygulama sorularina katilim zorunlu tutulmamais olup
bu sorulara 271 kisi cevap vermistir. 388 katilimci ise tiim sorular: goniillii olarak
cevaplamistir. Oncelikle ankete katilan calisanlara demografik ozelliklerini
belirlemek tizere; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, unvan ve mesleki
kidemi iceren sorular ardindan Minnesota Is Tatmin Olgegi ve Igg('jren Performans
Olgegi sorularin yoneltilmistir. Elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) programui ile analiz edilmistir.

Demografik 6zelliklere gore is tatmini ve is performans: diizeyleri arasinda
fark olup olmadigin belirlemek icin parametrik testlerden T-testi ve Anova Testi
kullanilmistir. Yapilan analizlere gore arastirmaya katilan kabin memurlarimnin

cinsiyet, yas, unvan ve mesleki kidem degiskenlerine gore igsel tatmin alt boyutu,



dissal tatmin alt boyutu, genel is tatmini puan ortalamalar1 ve is performans: puan
ortalamalarinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamuistir. Medeni
durum ve egitim durumu degiskenlerine gore ise; i¢sel tatmin alt boyutu, genel is
tatmini puan ortalamalari ve is performansi puan ortalamalarinda farkliliklar tespit
edilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda igsel tatmin alt boyut ve genel is
tatmini ile is performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir
iliski oldugu anlasilmistir. Kurulan regresyon modellerinde igsel tatmin alt
boyutunun yordayici parametre oldugu ve genel is tatmini diizeyinin performans
diizeyine etki ettigi gortilmusttir. Bu bulgular “is tatmin diizeyi ile is performans

diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir” hipotezini desteklemektedir.

Genellikle {iretim, pazarlama gibi alanlarda etkin olarak kullanilan Kalite
Fonksiyon Yayilimi Yontemi ile is tatmini ve is performansi diizeyini arttiracak
faktorlerin ortaya konulmasi istenmis olup, Kalite Fonksiyon Yayilimi Yénteminin
insan kaynaklari alanmna uyarlanmasi ve c¢alismaya farkli bir bakis acis

kazandirilmasi amaglanmaistur.

Kalite Fonksiyon Yayilimi1 boliimiinde bu yontemin tarihcesinden, uygulama
alanlarindan ve faydalarmndan bahsedilmistir. Kalite Fonksiyon Yayilimi Diyagrami
yardimiyla kabin memurlarimin sirketlerinden beklentileri ve bu beklentilerin 6nem
siralamast verilmis olup, bu beklentilerin havayolu sirketleri tarafindan
karsilanmasi icin proaktif uygulamalarin hayata gegirilmesi onerilmistir. Ayrica
havacilik sektoriinde calisan yoneticiler ile yapilan gortismeler sonucunda
olusturulan ve kabin memurlarina yoneltilen sorular ile havayolu sirketlerinin
kabin ekiplerinden beklentileri ortaya konulmus ve bu beklentilerin risk
derecelendirmesi Pareto analizi yardimu ile yapilmistir. Havayolu sirketlerinin
calisan beklentilerini dikkate almasi ve bu dogrultuda iyilestirici aksiyonlar
almasinin yani sira, sirketlerin kabin ekiplerinden beklentileri konusunda kabin

memurlarinin uygun yontemlerle bilin¢lendirilmesi 6nerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is tatmini, is performansi, kalite fonksiyon yayilimi, kabin

memurlari.



ABSTRACT
Evaluation of Cabin Officers' Job Satisfaction and Job Performance Application
of Quality Function Deployment Method
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Master’s Thesis, Department of Business
Supervisor: Dr. Aysenur ERDIL
October 2023
Our aviation sector, which continues to develop with great national and
international success, provides employment opportunities for thousands of
employees. This research was conducted for the aviation sector, which has been
growing rapidly in our country in recent years and at the same time increasing the
recognition of our country in the international arena, and for cabin officers, one of

the important occupational groups of this sector.

It is aimed to evaluate the job satisfaction and performance of cabin crew
members, to reveal the relationship between job satisfaction levels and job
performance, and to determine the expectations of cabin crew members from their
companies and the expectations of employers from cabin crew members by
adapting quality function deployment to the field of human resources. The
questionnaire forms of the research were delivered to 400 cabin officers working in
domestic and international scheduled flights of a private airline company.
Consisting of 4 sections, the last section of the questionnaire form, Quality Function
Deployment Application questions were not compulsory and 271 people answered
these questions. 388 participants answered all questions voluntarily. First of all, in
order to determine the demographic characteristics of the employees participating
in the survey; questions including gender, age, marital status, educational status,
title and professional seniority were asked, followed by the Minnesota Job
Satisfaction Scale and Employee Performance Scale questions. The data obtained

were analyzed with SPSS (Statistical Package for Social Sciences) program.

In order to determine whether there is a difference between job satisfaction

and job performance levels according to demographic characteristics, T-test and



Anova Test were used among parametric tests. According to the analyses, no
statistically significant difference was found in the mean scores of intrinsic
satisfaction sub-dimension, extrinsic satisfaction sub-dimension, general job
satisfaction and job performance of the cabin crew members participating in the
study according to gender, age, title and professional seniority variables. According
to the variables of marital status and educational status; differences were found in
the mean scores of intrinsic satisfaction sub-dimension, general job satisfaction and
job performance. As a result of the correlation analysis, it was found that there was
a statistically significant and positive relationship between intrinsic satisfaction sub-
dimension and overall job satisfaction and job performance. In the regression
models established, it was seen that the intrinsic satisfaction sub-dimension was the
predictor parameter and the general job satisfaction level affected the performance
level. These findings support the hypothesis that "there is a significant relationship

between job satisfaction level and job performance level".

It is aimed to reveal the factors that will increase the level of job satisfaction
and job performance with the Quality Function Deployment Method, which is
generally used efficiently in areas such as production and marketing, and it is aimed
to experience the Quality Function Deployment Method in the field of human

resources and to gain a different perspective on the study.

In the Quality Function Deployment section, the history, application areas
and benefits of this method are mentioned. With the help of the Quality Function
Deployment Diagram, the expectations of cabin crew from their companies and the
importance ranking of these expectations are given, and proactive practices are
suggested to be implemented to meet these expectations by airline companies. In
addition, the expectations of the airline companies from the cabin crew were
revealed with the questions formed as a result of the interviews with the managers
working in the aviation sector and directed to the cabin crew, and the risk rating of
these expectations was made with the help of Pareto analysis. In addition to airline

companies taking into account employee expectations and taking remedial actions



in this direction, it is recommended that cabin crew should be made aware of the

expectations of companies from cabin crew through appropriate methods.

Keywords: Job satisfaction, job performance, quality function deployment, cabin

crew.
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GIRIS
Kiuresellesme ve hizla gelisen teknolojinin etkisi, kuruluslar1 giderek
zorlasan bir yaris ve rekabet ortaminin icine ¢ekmektedir. Sirketlerin ayakta
kalabilmeleri ve rakiplerine kars: tistiinliik saglayabilmeleri, dis cevre faktorleri ile
i¢ cevre faktorlerinin iyi organize edilerek, gticli ve rasyonel bir sekilde
kullanilmasina baglidir. Bu baglamda en 6nemli unsurlardan biri olan ¢alisanlarin
memnuniyetinin ve orgiitlerine bagliliginin saglanmasi, kurulusun hedeflerine

ulasmasinda buiytik 6nem tasimaktadir.

Bazi sektorlerde kiyasiya rekabet sirketlere hata yapma sansi tanimamakta
olup, calisanlarin is performansindaki diistis, verimliligin azalmasi, miisteri
memnuniyetsizligi, personel devrinden kaynaklanan maliyetler sirketleri rekabet
ortaminda rakiplerinin gerisinde birakabilmektedir. Ozellikle yiyecek-igecek,
turizm ve havacilik gibi miisteriyle dogrudan temasin gerekli oldugu hizmet
sektorlerinde miisteri memnuniyeti, memnun calisanlarla saglanabilmektedir. Bu
bakimdan calisanlarin  sirket hedeflerine katkisimin  degerlendirilmesi,
yonlendirilmesi ve takdir edilmesi 6nemlidir. Yonetim biliminin her zaman énemli
bir konusu olan is performansmin yani sira is tatmini de son yillarda sikca
arastirmalara konu olmakta ve yapilan calismalar is tatmini ile is performans:

arasinda gticli bir bag oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Bu calismada havacilik sektoriintin vitrini olarak kabul edilen kabin
memurlarinin  is tatmini ve performanslarinin degerlendirilmesi, kabin
memurlarinin sirketlerinden beklentileri ile sirketlerin calisanlarindan bekledigi
tutum ve davranislarin ortaya konulmasi ve boylece iki taraf arasmnda saglikli

iletisimin artirilmasi icin sektore ¢ikti olacak verilerin elde edilmesi amaclanmuastir.

Bes bolimden olusan calismanin ilk boliimiinde is tatmini kavramui, is
tatmini ile ilgili kuramlar, is tatminini etkileyen faktorler, is tatmininin 6nemi; ikinci
bolimde performans kavrami, is performansini etkileyen faktorler, performans
degerlendirme yontemleri ve O©nemi; uctuinct bolimde calisan ve isveren

beklentilerini belirlemek tizere kullanilan Kalite Fonksiyon Yayilimimnun ne oldugu,



hangi anlanlarda kullanild1g1, faydalary;, dordiincii boliimde calismanin érneklem
grubunun mensup oldugu havacilik sektorii ve kabin memurlugu mesleginden
bahsedilmis olup, son boliimde arastirmanin yontemi, hipotezleri, analizi, bulgu ve

elde edilen sonuglari ile 6nerilere yer verilmistir.



BIRINCIi BOLUM

IS TATMINI

Is tatmini, calisanlarmn islerine yonelik olarak sahip olduklari tutumu,
islerinde bulduklar1 mutluluk ve tatmin diizeyini ifade etmektedir. Arastirmalar
calisanlar1 elde tutma, baglilik ve tiretkenlik acisindan 6nemli bir faktor olan is
tatmininin calisan devri, devamsizlik ve is performansinin bir belirleyicisi
oldugunu gostermektedir. Bu boliimde is tatmini kavrami, is tatminini etkileyen

faktorler, is tatminin 6nemi ve sonugclar1 yer almaktadir.
1.1. Is Tatmini

[s tatmini kavrammi 1900’li yillarin basmna kadar giderek gormek
miimkiindir. 1930 yilinda sonuclanan, Elton Mayo ve arkadaslari tarafindan
gerceklestirilen Hawthorne arastirmalarinin bu alandaki ilk 6rneklerden oldugu
sitkca kabul edilmektedir. 1924-1930 tarihleri arasinda Elton Mayo ve Fritz.].
Rowthlisberger onculiigtindeki grup tarafindan gerceklestirilen Hawthorne
arastirmalary; 1siklandirma, sicaklik, fiziksel yerlesme, yorgunluk gibi
parametrelerin gelistirilmesinin verimliligi olumlu yonde etkileyecegi diistincesiyle
baslatilmistir (Sucu, 2000). “Oncelikle Hawthorne arastirmalari ile isletme
organizasyonunun bir “sosyal sistem” oldugu; bu sistemin en 6nemli unsurunun
da “insan” oldugu sonucuna varilmistir” (inkaya, 2019). Bu arastirma bulgularina
gore verimliligin arttirilmasi icin fiziksel faktorlerden daha cok sosyal faktorlerin
dikkate almmas1 gerektigi desteklenmistir (Kogel, 2010). Davramis bilimleri
kuraminin baslangi¢c noktasini olusturan arastirmalardan biri olarak kabul goren
Hawthorne arastirmalary; gticlii olarak dustintilmeyen bazi gerceklerin ortaya

¢tkmasina neden olmustur. Bunlardan bazilar1 su sekildedir (Sucu, 2000);

1. Orgiit icerisinde yasanan her sey yazili belgelerde bulunmaz,
2. Fiziksel olmayan parametrelerin, calisanlar tizerinde fiziksel olanlardan daha
fazla etkisi vardir. Ornegin; caliganlarin motive edilmesi ve morali, 151k, 151 ve

renk faktorlerinden daha 6nemlidir,



3. Ekonomik olmayan odiller de galisanlari motive etmekte cok onemlidir,

4. Calisan, sadece para ile eylem gerceklestiren bir varlik degildir.

Bazi kaynaklarda ise Hoppock tarafindan 1935 yilinda yapilan calisma ilk
olarak kabul edilmektedir. Hoppock’a gore is tatmini; ¢alisanlarin isinden mutlu
olduklarmi belirtmelerine sebep olan durumlardir. Hoppock, isgorenlerin is
tatminlerini 6l¢mek icin bes faktor belirlemistir. Bunlar; isin kendisi, isyeri kosullars,

ise uygunluk, ticretler ve toplumsal faktorlerdir.

Isin kendisi; is gorenlerin dogasmna, ilgingligine, zorluklarma verdigi
tepkidir. Isyeri kosullari; calisma kosullarinin fiziksel, psikolojik ve sosyal
faktorlerini icermektedir. Ise uygunluk; isgorenlerin ilgi alanlar1 ve yeteneklerine
uygun iste calismalaridir. Ucretler; isgdrenlerin calismalarina karsilik aldiklari ticret
ve artislardir. Toplumsal faktorler; isin toplum genelinde saygin bir is olarak
gortilup gorilmeme, isin sosyal statiisti, calisanlarin isveren ve is arkadaslariyla
iliskilerine verilen onemi belirtmektedir. Hoppock bu bes faktorii kullanarak is
tatminin diizeylerini 6l¢gmek ve memnuniyetsizliklerini belirlemek tizere bir anket

gelistirmistir.

Insan faktoriiniin éneminin anlasildig1 ve klasik dustinceden neoklasik
diistinceye gecisi saglayan bu calismalar; isgoren memnuniyetinin oneminin
anlasilmas: ve arastirilmalara konu olmasina zemin hazirlayan ilk calismalar

olmustur.

Luthans (1995) is tatmininin ti¢ boyutu oldugunu belirterek bunlarm

Onemine vurgu yapmuistir;

1. Is tatmini, is durumunda verilen duygusal cevaptir. Maddi olarak
algilanmayarak sadece ¢ikarim yapilmalidir,

2. Is tatmini, sonuglara bakilip beklentileri karsilayip karsilamadigi ile
ortaya ¢ikarilir,

3. Is tatmini farkli tutumlari simgeler.

Is tatmininden bahsedildiginde; yapilan is ile sahip olunan maddi cikar,

calisanin birlikte calismaktan haz aldig1 calisma arkadaslari, bir ¢ikt1 almanin ortaya



cikardig1 giizel duygular akla gelmektedir (Iscan ve Timuroglu, 2007). “Is tatmini,
is sartlarinin ya da isten elde edilen sonuglarin kisisel bir degerlendirmesidir” (Altas
ve Kuzu, 2016). Burada sozii edilen is sartlari, isin kendisi, yoneticinin sergiledigi
tutum olarak, isten saglanan sonuglar ise; isin karsilig1 elde edilen ticret ile is

guvenligi olarak belirtilmistir.

Bingol (1997) is tatminini dendiginde ¢alisma karsilig1 saglanan maddi sonug
ve calisanin birlikte mesai harcamaktan memnun oldugu is arkadaslari ile bir g1kt
ortaya ¢ikarmasinin sonucu elde ettigi mutlulugu akla gelmektedir, seklinde ifade
etmistir. Calisanlarin hedefleri ile isletmenin hedeflerinin ayn1 olmasi, ¢calisanlarin
ulastig1 odiiller ile beklentileri olan 6dtillerin kiyaslanmasi, is tatminini yakindan
ilgilendiren konulardir (I@can ve Timuroglu, 2007). Kisinin isine kars1 sahip oldugu
tutumlar orgiitsel davranis acisindan da biiytik 6nem arz etmektedir. Bu tutuma
aslinda is tatmini denmektedir. Bu tutumlar olumlu oldugunda kisinin is tatminini
yiliksek, olumsuz oldugunda ise is tatmin diizeyini dustik olarak adlandiririz

(Ozkalp ve Kirel, 2016).

Calisanlarin is ortami ve calisma kosullari1 hakkindaki genel goriis, duygular:
ve is tatmini tiikenmislikle iliskilidir ve isi birakma niyetinin belirleyicilerinden
biridir (Lai, 2019). Arastirmalar, minnettarligin rahatlamada etkili oldugunu
gostermistir. Calisanlarin kaygi, duygusal tiilkenme ve is stresi is tatminini

artirmaktadir (Lee vd., 2018).
1.2. Is Tatmini Ile lgili Kuramlar

1.2.1. Kapsam Kuramlar1

Maslow un Ihtivaglar Hiyerarsisi

[s tatmini ile motivasyon ayr1 iki kavram olsa da, literatiir incelendiginde is
tatmininin sistematik bigcimde ¢alisiimasi motivasyon kuramiyla olmustur. Insan
davranislarindaki farkliliklar sebebiyle is tatmini sadece motivasyon kuramu ile
agiklanamamakta ve is tatminini ¢ok yonlt ele almak icin bazi motivasyon

kuramlarindan yararlanilmaktadir (Toker, 2007).



Abraham H. Maslow, gereksinimler ile motivasyonu iliskilendiren ve
diinyada yaygin sekilde bilinen ihtiyaclar hiyerarsisi kurami ile insanlarm
davranslarmi yonlendiren gereksinimlerin neler oldugunu agiklamaya ¢alismustir.
Maslow’un kuraminda insanlarin ihtiyaclari1 en alttan yukar1 dogdu belirli bir
hiyerarsi sirasinda diizenlenmistir. Bu siralamada insanlar en altta yer alan ihtiyaci
karsilandikga, bir tistte yer alan ihtiyacina dogru ilerler ve en tiste gitmeyi hedefler.
Bu hiyerarsi 5 temel kategoride ilcelenmis olup, bunlar; fizyolojik gereksinimler,
guvenlik, sevgive ait olma hissi, sayginlik gereksinimi ile kendini gergeklestirme
gereksinimidir. Yticel (2012) Maslow’un hiyerarsisini; yiyecek, su vb. fizyolojik
ihtiyaglar, barmma, korunma; memnuniyet, bireylerin aralarmdaki iliskiler;
taninma, bilinirlik ve bireyin kendini gerceklestirme, potansiyeline ulasma

asamalari1 olarak 6zetler.

kendini
gerceklestirme

/ deger, basar, sayg \
/ ait olma ve sevg \
/ givenlik \

temel fizyolojik gereksinimler

Sekil 1: Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi kurami ve ihtiyaclarin siralanis1 (Findikgi,

2009)

Maslow, kendini gerceklestiren insanlarda gozlemlenen 6zellikleri asagidaki gibi
siralamistir ve bu Ozelliklere sahip olmak igin ihtiyaglarimin karsilanmasi

gerektigini bildirmistir.



Problem ¢6zme kapasitesi,

Kendi duygu ve diistincelerinde farkindalik,
Gercekliklere daha acik ve objektif yaklasim,

Otonom/ bagimsiz diistinme

[nsanlari sevme, merak etme ve empati kurma yetenegi
Kendi yargilarma giivenme yetenegi

Yaraticilik, kendini ifade etme ve 6zgtirliik

® N o U & L b=

Isine olagantistii derecede ilgi ve tutku duyma

Herzberg'in Cift Faktor Kurami

Amerikal1 psikolog Frederick Herzberg'in ¢ift faktor kurami da is tatmini ile
ilgili gelistirilen 6nemli ¢alismalardan biridir. Cift faktor teorisi bireyin calisma
ortamimdan beklentileri, bireyi nelerin daha fazla memnun ettigi, tatmin edici
olmayan ve is hakkinda isteksizlik ortaya ¢ikaran faktorlerin neler oldugunu
belirlemeye yonelik olarak yapilmistir (Sabuncuoglu ve Ttiz, 2005). Herzberg (1959)
Maslow’un kuramini ileri noktaya tasimak icin diger kuramlardan farkli olarak
deneklere su sorular1 yoneltmistir; bireylere ¢calisma hayatinda mutsuzluk veren ve
calisanlar1 daha fazla c¢alismaya yoneltecek faktorler nelerdir. Arastirma
sonucunda; isyerinde bazi faktorlerin olmamas1 mutsuzluk ortaya ¢ikarirken, var
olmalarmin fazladan bir doyum yasatmadig1 ortaya c¢ikmistir (Luthans, 1995).
Herzberg bireylerin davranislarimi etkileyen faktorleri iki grupta incelemistir.
Herzeberg var olmalari fazladan doyum saglamayan faktorlere dissal (Hijyen) adini
vermistir. Bunun disinda var olmamasi giiclti bir tatminsizlik ortaya ¢ikaran ve var
oldugunda isgorenin performansini artiran faktorleri motive edici igsel faktorler
olarak adlandirmustir. Dissal faktorler, tedavi 6zelligi olmasa da mevcut olmamasi
durumunda hastalilk meydana getirmesi yontinden hijyene benzetilmistir

(Kanoglu, 2007).



Daissal Faktorler: Var olmalari -Calisma Sartlar1
durumunda motivasyon ve is tatminini | -Isyeri Politikasi ve Yonetim
artirmasa da var olmamalari -Ucret
durumunda tatminsizlik ortaya ¢ikaran | -Calisanlar Arasi Miskiler
faktorler -Alt-Ust Iliskileri
I¢sel Faktorler: Motive edici, is -Takdir Edilme
tatminini olumlu olarak etkileyen, -Basar1
performansi artiran faktorler -Taninma
-llerleme
-Isin Nitelikleri
-Yetkiler ve Sorumluluklar

Sekil 2: Herzberg’ in Cift Faktor Kurami'na Gore Hijyen ve Motive Edici Faktorler
(Yilmaz, 2015)

Alderfer'in ERG Kuram

1972 yilinda Cleyton Aldefer tarafindan Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi
teorisinin devami niteligi ile ileri stirtilmiistiir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
teorisi calisma yasami icin gelistirilememekte olup, bu kuram c¢alisanlarin is
yasamundaki ihtiyaglari ele alinarak gelistirilmistir. Alderfer calisanlari ihtiyaglarini

varolus, iliski kurma ve gelisme seklinde {i¢ grupta incelemistir (Seker, 2015);

Varolus: Maslow un temel olarak ele aldig: fiziklse ve gtivenlik ihtiyaglarini
kapsar. Kisisin hayatin1 idame ettirebilmesi icin ihtiya¢ duydugu temel

materyallerdir.

Iliski Kurma: Maslow’un ihtiyaglar1 hiyerarsisi teorisinde bahsedilen sevgi
ve ait olma ihtiyacin kapsar. Kisiler sosyal hayatlarinda diger bireylerle iletisim

kurmasi bu iletisimin acik ve devamli olmasidir.

Gelisme: Maslow’un teorisinde bulunan kendini gercekletirme ihtiyacim
kapsar. Kisinin gelisime istekli olmasi, kendini gelistirme ihtiyacinin bulunmasi bu

yolda sorumluluk alabilmesidir.



ERG Modeli Thtiyaclar Hiyerarsisi

AN

Gelisme 1htiyac11 Kendini Gergeklestirme 1htiyac1
/ \
Saygi Thtiyact
Miskisel ihtiyaglar - <
Sevgi ve Aidiyet Ihtiyaci

Varolus Thtiyact Giivenlik Thtiyact

Fizyolojik Thtiyaglar

Sekil 3: Alderfer'in ERG Modeli ve Maslow'un ihtiyac;lar Hiyerarsisi

Karsilastirma (Tekin ve Gorgtilii, 2018)

Sekil 3’e gore ERG modelinde yer alan gelisme ihtiyac1 ihtiyaclar
hiyerarsisinin kendini gerceklestirme ihtiyacina; iliskisel ihtiyaglar sevgi aidiyet
ihtiyact ve sayg: ihtiyacina; varolus ihtiyaci gtivenlik ve fizyolojik ihtiyaclara

karsilik gelmektedir.

Alderfer, Maslow’dan farkli olarak bireyin ihtiyaclar1 arasinda kesin
cizgilerin ve hiyerarsik bir swralamanin olmadigini, ihtiyaglar sirasinin
degisebilecegi gibi ayn1 anda birden ¢ok gereksinime de ihtiya¢ duyulabilecegini
belirtmistir. Birey ihtiyaclar siralamasimda ulastig1 {ist basamaktaki gereksinimden
tatmin alamazsa daha ¢nce tatmin aldig1 alt basamaga donebilir. Yada kisinin
aidiyet gereksinimi varolus ihtiyacindan once yer alabilir (Baysal ve Tekarslan,

1996).

Basarma fhtiyaa Kurami (McClelland)
Bu kuram David McClelland tarafindan gelistirilmistir. McClelland
insanlarmn yasantilarinin erken doneminden itibaren kendilerine 6zel giidiisel bir

ortintti gelistirdigini ve bunun her insandan fakl1 olup kisi motivasyonunun bir



fonksiyonu oldugunu ileri stirmiistiir. McClelland'in teorisine gore; insanlarin

davrarnuslar: ti¢ grup gereksinimin etkisinde sekillenmektedir (Basaran, 2008).

Iligki kurma ihtiyacy; bir gruba ait olarak sosyal iligkiler icerisinde olma
istegidir. Insan toplumsal bir varliktir ve tek basina yasamini siirdiiremeyerek
sosyal iliskiler kurma ister. Bu ihtiyac1 ytiksek olan bireyler diger insanlarla iliski

kurarak bu iligkiyi ilerletmeye 6nem vermektedir.

Gii¢ kazanma ihtiyaciy; bu ihtiyacin belirgin oldugu calisanlar giig, otorite
kaynaklarini fazlalastirarak korumayi ve diger kisileri etki altmna almayi

istemektedir.

Basarma ihtiyaciy, bu ihtiyacin belirgin oldugu kisiler, ulagilmasi zorlu, emek
gerektiren ve mantikli noktalar1 hedefleyerek bunlara ulasma yolunda yetenek ve

bilgilerini kullanma davranislar: sergilemektedir.

McClelland’a gore basarma duygusu toplumu en ¢ok etkisi altmma alan
ihtiyactir. Basarma korkusu da basarma istedigi kadar yiiksek oldugunu hatta bu
korkunun basarmnin ¢ntinde biiyiik bir engel oldugunu belirterek, basarili insan

ozelliklerini asagidaki gibi aciklamustir (Eren, 2012);
-Digsal odiillerden ziyade bireyin i¢sel tatminini saglamasi
-Kendine gitivenmek, sorunlari keyifle ¢6zmek ve sorumluluk almak

-Daha yiiksek hedefler degil de kisinin ulasabilecegi gercekci hedefler

koymasi

-Bireyin ilgili oldugu kisi, kurum ve cevreden basarismni degerlendirme

konusunda geri bildirim almasa.

1.2.2. Siire¢ Kuramlari

Adams’in Esitlik Kuram
J. Stacy Adams’mn (1963) esitlik teorisi, kisilerin kendilerini akranlari ile
karsilastirmalarina dayanmaktadir. Calisan gayreti ile hakki oldugu seyi almak,

ortaya koydugu performans igin elde ettigi odiiller ile esitsizlik olmadigini gérmek
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ister. Calisan kendi gayreti karsiliginda elde ettigi cikt1 ile ayni1 seviyede gordugii
baska calisanin gayreti karsiliginda elde ettigi ¢iktiy1 karsilar. Bu durumda esitlik
oldugu diistincesine ulasirsa memnuniyet tam tersi durumda memnuniyetsizlik

meydana gelecektir (Yticel, 2012).

Isgorenin algiladig esitsizlik durumu devam ederse, kendisi bu durumu
degistirmeye yonelik olarak davraniglar sergileyebilir. Bu davranislar

(Sabuncuoglu, 2009);

e Daha fazla ticret talep etme,

e Performansta diisiis,

e Ise devamsizlik yapma,

e Isten cikma,

e Baska bir calisanla tekrar kiyaslama yapma,

e FEsitsizligi mantigina uyan bir nedene baglama,

e FEsitsizlik durumunu ortadan kaldirmak icin kiyaslama yaptigi

calisandan yardim istemesi.

Vroom'un Beklenti Kuram

Vroom'un beklenti teorisi, 1964 yilinda Victor Vroom tarafindan ¢nerilen bir
motivasyon teorisidir. Bu teori, insanlarn davramnislar1 hakkinda, ©zellikle de
isyerinde, eylemlerinin algilanan sonuclarina dayanarak nasil karar verdiklerini
aciklar (Ytcel, 2012). Bireyin motivasyonu caba ile performans, performans ile
sonuclar ve sonuglarm algilanan degeri arasindaki iliski tarafindan belirlenir. Teori,
insanlarin ¢abalarinin istenen diizeyde performansa yol acacagmna, performansmn
deger verdikleri sonuglarla sonuglanacagma ve deger verdikleri sonuclarin elde
edilebilir olduguna inandiklarinda davranmislarda bulunmaya motive olacaklarmi

one stirmektedir (Andrew, 2003).

Bireyler calisma yasantilarinda onemsedikleri isleri yaptiklarinda sonug
olarak odile kavusma beklentisi ile farkli davranislar sergilerler. Bu ytizden
basarma duygusunu yasama ve yaptiklar: is neticesinde kavusacaklar1 ddiillere

yonelik olarak is tercihinde bulunmay1 amaclarlar. Vroom un beklenti kurami gore
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calisanlar cabalama kapasitelerini rasyonel bir bicimde planlamaktadirlar (Semerci,

2005).

Teoriye gore motivasyon, amag¢ ugruna harcanacak efor, harcanan eforun
sonucu beklenen performans, bu performansin ardindan beklenen 6diiller ile elde
edilen ddiillerin kisi agisindan gekiciliginin bir unsurudur (Vroom, 1964; Porter ve

Lawler, 1968).
Motivasyon = Beklenti (E »P) x Aragsallik (P> O) x Valens

Beklenti (E* P) sarf edilen efor ve performans arasindaki bagmn gtictine ait
beklentiyi, aragsallik performansin ddiil elde etmede hangi derecede aragsal oldugu
inancini, valens ise performans sonucu saglanacak odiillerin kisinin nazarindaki
degerini belirtmektedir. Bu faktorlerden herhangi biri biiytik oranda diisiik deger
alirsa motivasyon (gaba) diizeyi de biiytik oranda diismektedir (Tag ve Cetinkaya,
2019). Vrooum’'un teorisinin genel ¢erceve olarak ele alindig1 ampirik arastirmalarmn
onemli bir bolimi de kisisel farkliliklarin; beklenti, aragsallik ve deger unsurlari
tizerine etkisini incelemektedir. Ayrica literatiirdeki genel kaniya bakildiginda;
formiilde sunulan direkt etkiler ile devamlilik, performans ve ¢aba arasinda gtiglii

iliskilerin oldugu ortaya (Tag ve Cetinkaya, 2019).

Lawler-Porterin Beklenti Kurami

Lawler ve Porter calismalarinda, Vroom’un bekleyis kuramini ele alarak bazi
hususlarda eklemeler yaparak kurami gelistirmisler. Lawler-Porter'a gore is
tatmini, performans ve motivasyon kavramlar1 birbirleri ile iligkilidir. Odiilii
kazanabilmek ugruna gosterilen cabanin performans olarak sonuclanmayacagi ayni
zamanda kisilik 6zellikleri ve bireysel farkliliklarin bu yolda etkili oldugunu ileri
surmislerdir (Findikgi, 2009). Yapilan is ile beklenen performansin saglanmasi ve
ddiile ulasilmasi sadece caba ile saglanamaz. Calisanin yaptig1 is hakkinda bilgi ve
yetenege sahip olmasi ve orgiit icerisinde kendisine uygun bir rolde yer almasi
gerekmektedir. Bunlarin neticesinde kazanilan 6diil yaptig: isten tatmin olmasim

saglayacak ve bireyi tekrar 6diil kazanmak i¢in ¢cabalamaya yonlendirecektir.
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1.3. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Smith, Kendall ve Hulin is tatmini hakkinda bes unsuru éne ¢ikarmaktadir.

Bunlar (Altas ve Kuzu, 2016);

-Isin Niteligi: Yapilan is calisan acisindan tasidigir anlam, dgrenmenin

olanaklari, sorumluluklar ile yetkilerin denk olmasi seklidir.

-Ucret: Calisanin ortaya cikardig isin karsiligi olarak kazandigi maddi
odildir ve bu 6duliin miktariile diger calismalarla kiyaslandiginda esitligin olmasi

onem tasimaktadir.

-Terfi Sistemi: Calisanin yaptig1 isin karsiliginda ilerleme olanaklarma sahip

olup olmama durumudur.

-Danismanlik: Teknik bilgi ve davranissal destek anlaminda calisana

Mentorliik, kogluk tarzinda saglanabilecek destek.

-Is Arkadaslar:: Is arkadaslarinin calisana bilgi, beceri, tecriibe ile sosyal

olarak destek olmalari.

Is tatminini bireysel ve orgilitsel faktorler olarak iki sekilde inceleyen

arastirmacilara gore:

Bireysel Faktorler: Cinsiyet, yas, egitim, medeni durum, aile yasamz, kisilik,

deger hakkindaki diistinceleri, tecriibe, sosyal ve kiltiirel gevre gibi kisiye
miinhasir ozelliklerin ¢alisanin icinde bulundugu orgiit ve ise kars: tutumunda

etkiligi oldugudur.

Orgiitsel Faktorler: Yapilan is, yapilan igin zorlugu, calisma kosullar, ticret,

is gtivenligi, is sagligl, odillendirme, yiikselme olanaklari, yonetici davranislar,
kararlarda calisan fikrine basvurma, orgiitiin sosyal cevresinde bulunan alt

unsurlar olarak tanimlanmastir.
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Orgiitsel Etkenler :
. Distik Diizey Isten

-Alma Ucret __» Is Tatmini / Ayrilma Hareketi

-Terfi Imkanlari

isin Niteligi \

Politika Disiik Diizey Ise

Devamsizlik

-Calisma Kosullari

Grupsal Etkenler

-Calisma Arkadaslari Yiiksek Diizey ise

-Ogretici veya Gelmeme

Danisman Tutumlari

-Bireysel Etkenler s Tatminsizligi > Yuksek Diizey Ise
T » Devamsizlik

-Gereksinimler

-Istekler

-Kisisel Cikarlar

Sekil 4: Is Tatmini ve Tatminsizligine Neden Olan Etkenler ve Sonuclar: (Griffin ve

Moonhead, 2014)

1.3.1.Bireysel Faktorler

Is tatmininin saglanmasinda bireysel faktorlerin 6nemi yiiksektir. Bu
faktorler bireylerin dogustan sahip oldugu ve yasami boyunca kazandig:
tecriibelerle alakalidir. Calisanin yasi, cinsiyeti, egitimi gibi faktorler bireyin i¢inde
bulundugu kosullara bakismi degistirmektedir. Bireyin yasi, yasam donemi,
davranis, tutumve kararlarinda belirleyici olabilmektedir. Bundan dolay: bireyin
ise kars1 diistincesinde, tutumunda yasa gore farkliliklar ortaya g¢ikabilmektedir

(Asik, 2010).

Yas: Mottaz is tatmini ve degisik yas gruplari arasindaki iliskiyi incelemis ve
yast daha geng olan bireylerin i¢sel motivasyona daha fazla énem verdigi, yasca

biiyiik bireylere gore is degistirme konusunda istekli olduklar1 ortaya ¢ikmaistir.
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Dabha ileri yastaki ¢alisanlarin ise digsal motivasyona 6nem verdikleri, ticret ve is
yeri olanaklarinin is tatminleri acisindan onemli oldugu gortalmistiir. Yasin
ilerlemesi ile hayatta ve is konusundaki beklentilerinin bir kismi gerceklesmis
oldugundan is tatmin diizeyinin artmast ile artt1g1 ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira
emeklilik yas1 yaklasan galisanlarda ise isten ayrildiktan sonraki durum endise ile
is tatmininde azalma oldugu gozlemlenmistir (Asik, 2010). Herzberg' e gore is
tatmininin yas ile arasindaki iliski U seklindedir. Is hayatina kiigiik yasta baslayan
calisanlarda is tatmini ytiksek iken, 30 yasinda is tatmin seviyesi diismektedir.
Ayrica yas aldik¢a ve is hayatinin sonlarma yaklastikca bu seviye yeniden
yiikselmektedir. Ancak bu iliskinin calismanin yapildigi nesli kapsadigmi
belirtmistir. Sales ve Otis, yoOneticilerde is tatmin seviyelerinin ileri yaslarda
yiikseldigini ancak emekliligin yaklasmasi ile diismeye basladigini belirtmisse de
Gibson ve Klein arastirmalarinda is tatmin seviyesinin yas ile degil iste kalma

stirelerine bagh oldugunu ileri stirmiislerdir (Kantar, 2010).

Cinsiyet: [s tatminini etkileyen faktorlerden (bireysel) digeri ise cinsiyettir.
Is tatmininin ve ise kars1 tutumun olusmasmda kadin ile erkek arasinda farklilik
ortaya cikabilmektedir. Centres ve Bugental’a gore (1966), kadinlarin is tatmininin
erkeklere kiyasla daha yiiksek oldugunu ifade etmistir. Bunun nedeni; kadin
calisanlarin sosyal faktorlere karsi daha duyarli olmalar1 gosterilmistir. Erkek
calisanlarin ise is hayatinda kendilerini gosterebilmeleri icin daha fazla firsat sahibi
olmalar1 ve kendilerini iyi ifade etmeleri is tatmin seviyelerini arttirmaktadir. Kadin
ve erkekler acisindan is tatminin inceledigi calismasinda kadmlarm is tatmin
seviyelerinin erkeklerden fazla oldugunu ifade etmistir. Savery ve Luks (2000)
erkeklerin fazla calisma stiireleri gereken girisimlere karsi ilimhi oldugunu,
kadinlarin is disinda ev ve cocuk bakimi gibi sorumluluklar nedeniyle uzun ¢alisma
stireleri gerektirmeyen islere karsi daha ilgili olduklarimi belirtmislerdir. Diger
taraftan Helin ve Smith arastirmalarinda kadinlarmn erkeklere gore daha basit
islerde calistigini ve bu yiizden is tatmin seviyelerini daha diistik oldugu hususunu
belirlemislerdir. Arastirmalara bakildiginda; diger bir sonug¢ olarak kadmn
calisanlarin is tatmin dtizeylerinin, sosyal iliskilere verdikleri onemin ytiksek

olmasi sebebiyle daha yiiksek olarak ifade edilmistir.
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Is tatmini ve cinsiyet arasinda iliski oldugunu belirten arastirmalarin
yaninda calisma sartlarmin esit oldugu durumlarda is tatmini hakkinda bir
degisikligin olmadiginm1 destekleyen calisamalarda yer almaktadir (Aksit, 2010).
Arastirmacilarin cinsiyet ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelerken iki farkl

diistinceye vardiklar: gortilmektedir.

Egitim: Arastirma sonuglarinin geneline bakildiginda, ¢alisanlardan egitim
seviyesi ytiksek olanlarin genel is tatmin seviyelerinin, egitim durumu dusiik
calisanlara kiyasla yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunun yaninda ¢alisanlar
egitim seviye ve is deneyimlerine uyumlu kademelerde calismadiklarinda mutsuz
olmakta ve is tatminleri azalmaktadir. Yeterliliklerine gore daha diisiik seviyede
calismakta olan bireyler yiiksek seviyede endise ve stress altinda olduklar: icin is
tatminleri de azalabilmektedir (Asik, 2010). Universite akademik personeline
yonelik yapilan bir calismaya bakildiginda egitim diizeyi ve hizmet stirelerinin is
tatmini ile iligkili oldugu ortaya ¢cikmistir. Egitim diizeyi arttikca ise bakis, yiiklenen
anlam ve beklentilerde degismektektedir. Egitim seviyesinin getirmis oldugu
sosyoekonomik sartlar ve gevre kisinin ise karsi tutumunu, is tatminini onemli

derecede etkilemektedir (Yilmaz, 2015).

Kisilik: “Kadim deyistir: Kendiyle barisik olmayan, baskalariyla
savasir..”(WEB 2). “Kendisine dost olamayanlar, gayrma dost olamazlar. Kendileri
ile barisa varamayanlar, gayr1 ile barisa varamazlar” (WEB 3). Fazlioglu ve
Gemuhluoglu'nun da belirttigi {izere kendi ile barisik olmayan insanlarin mutlu
olmasi ve cevresine olumlu tutumlar ile yaklasmasi pek miimkiin degildir. Bunun
bir kisilik 6zelligi oldugu diistintilerek; is tatmini ile kisilik 6zellikleri arasinda bir
iliskinin var oldugunda soz edilebilir, yapilan arastirmalar da bu gorisu

desteklemektedir.

Kendini sevme ve begenme duygularina sahip olmayanlarin, diger calisanlar
ile uyumu yakalayamayanlarm; agresif kavgacit tutumlar sergileyenlerin ve
hayalperest bireylerin digerine gore diisiik oranda is tatminine sahip kisiler
olduklar1 ortaya cikmistir (Karakurt, 2009). Vroom’a gore ise karsi diistince ve

tepkilerin degiskenligi, calisanlarin deger, his, yeterlilikleri kendine 6zeldir. Kisilik

16



degiskeninin is tatmini ile iliskisini arastiran Heron, Konhaise ve Sharp, Hoppock,
Smith vb. arastirmalarina gore is tatmini yitiksek calisanlarmn kararli, st
sosyoekonomik diizeyde yetismis veya sosyoekonomi engellerini asmus bireyler
oldugu, is tatmi seviyeleri diistik calisanlarin kati, mantikli amag se¢cmede basarisiz
ve sosyoekonomik zorluklari asamamis bireyler oldugu ortaya ¢ikmistir (Kantar,

2010).

Kisilik 6zelliklerinin yapilan ise uyumlu olmasi da is tatminini etkileyen bir
unsur olarak islenmelidir. Yapilan is ile alakali egitimler ile beceri ve yetkinlik
saglanabilirken, duygusal olgunluga erismemis ve kendini gelistirme noktasinda

ilerleyemeyen kisiler 6rgtite faydadan ziyade zarar verirler (Baltas, 2000).

Statii: Calisanin isyerindeki stattisti ile is tatmini arasindaki iliski
incelendiginde; calisanin elde ettigi, yiirtitmekten sorumlu oldugu rol ve orgiitteki
iletisim seklinin is tatminini etkiledigi anlasilmistir. (Erkmen ve Sencan, 1994)
Porter, tist derecelerde calisanlarin is tatmin seviyelerinin yiiksek olmasini, tist
derece is pozisyonlarina daha fazla énem verilerek bu derecede calisanlara daha
fazla saygt duyulmasi olarak gostermistir. Statii ile calisana daha fazla maddi imkan
ve ayricalik saglanmakta olup, elde edilen imkanlar daha fazla ihtiyaci karsilayarak

is tatmin seviyesini artirmaktadir (Kantar, 2010).

Isyerinde bulundugu statii ile yetki, tecriibe ve bilgisini arttiran ¢alisan daha
tist stattilere yiikselebilme alternatifine ve statiiniin beraberin getirdigi saygi gérme

ile memnuniyet saglayacaktir (Eren, 2012).

Ayni Iste Kalma Siiresi: Ise yeni baslayan calisanlarin is tatmininin daha
yiiksek oldugunu belirten ¢alismalar yapilmistir. Yeni olan is, birey igin cazip ve
eglenceli olarak dtistintilebilir ve is tatmin seviyesi erken bir degerlendirme ile
yiiksek olarak degerlendirilebilir ancak calistig1 iste beklentisi icerisinde oldugu
yiikselme olanaklar1 ve maas artislarini elde edemeyen isgorenler icin zamanla is

tatminsizligi ortaya ¢ikacaktir (Yilmaz, 2015).

Bireylerin ayni iste calisma stireleri ve yaslar1 birbirleri ile iliskilidir. Kisinin

ilerleyen yasi ve ayn iste calismaya devam etmesi is tatminini arttirmaktadir. Is
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degistirme isteginin stirekli var olmasi kisinin is tatminsizligine sahip oldugunun

kanitidir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014).

1.3.2. Orgiitsel Faktorler

Calisanlarm ise kars1 tutumlari ve is tatminlerini etkileyen orgtitsel faktorleri;
calisma sartlari, iicret, terfi, is arkadaslari ile iletisim, kararlarda var olma, sirketin
statiisii, sosyal giivence, is giivenligi, sosyal yardimlar ve orgut kiiltiirti gibi uzun

bir liste halinde siralayabiliriz.

Calisma Kosullart: Isin yapildigi ortamin ses, 1s1k, sicaklik, nemi, yeterli
arag-gereclerin bulunmasi, periyodik bakimlar: yapilmis techizatlarm kullanilmas:
vb. kosullarin saglaniyor olmasi calisanlarin ise karsi tutumunu direkt
etkileyebilecek unsurlardir. Yapilan arastirmalar isgérenlerin cogunun uygun arag-
gereclerle donanimli, evlerine yakin, yeni ve temiz binalarda, calismay1 ¢nemli
bulduklarinm ortaya ¢ikarmistir. Egérenlerin bu calisma ortamlarmi arzulamalary;
fiziksel ihtiyaglarin1 gidererek rahathik hissi igerisinde calismak istemeleri ile

acgiklanabilir (Karakurt, 2009).

Calisma kosullarinin iyi seviyede olmasi; calisanlarin motivasyonunu
arttirarak is tutumlarmn pozitif yonde etki edecektir. Calisanlarin 6rgit ile olan
bagini arttirarak, isi sahiplenme duygusunu ortaya ¢ikaracaktir. Bu cercevede
yoneticilerin calisanlara 1s1k, 1sitma, havalandirma, yeterli arac-gereg gibi fizikli
kosullar1 saglamasi bazi durumlarda wufak ayrintilar olarak goriilebilen
diizenlemeleri dahi yapmasi gerekmektedir. (Erdogan, 1996)is ortami, isgorenin
performansini direkt olarak etkilemektedir. Isin yapildig1 ortamin asir1 soguk, asir1
sicak, tehlike, yiiksek dikkat istemesi vb. isgorenin isini istekli bir sekilde
yapmasinda ve motive sekilde calismasinda belirleyici olabilmektedir. Ornegin,
asir1 sicak, soguk, cok gitirtiltiilti ortamlarda galisan bireyler tizerlerinde bedensel

baski hissederek gerilim yasayabilir bu da is tatminini olumsuz etkiler (Asik, 2010).

Vardiyali calisma sekli, bireylerin normal biyolojik, psikolojik, sosyal

dtizenini ciddi olarak etkilemektedir. Bedenin biyolojik ritminin bozdugu igin de
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kronik yorgunluk sosyal yasantinin zarar gormesi gibi olumsuz etkilere yol

agmaktadir (Gezer, 1998).

Havacilik sektorti ele alindiginda ise ugak ici 1sik, nem, havalandirma
kosullarmim kisithiligl, ugus gtivenligini olumsuz etkileyecek durumlarin var olma
riski, isin yapilmasinda gerekli arag-gereglerin yeterli stoklarinin yapilmamasi
halinde hemen ulasilir olmamasi, gerek ucak i¢i gerek havaalani terminallerinde
gorevli calisanlarm vardiyali, gece- giindiiz mesaili olarak calisiyor olmalar1 bu
sektoriin calisma kosullarmin diger cogu sektore gore daha zor oldugunu ortaya

cikarmaktadar.

Ucret: Calisanlarin emegine, hizmetine karsilik elde ettigi; ihtiyaclarmmn
karsilanmasimnda 6nemi bir ara¢ gorevi goren ve ekonomik, sosyol ihtiyaclar
beraberinde kisisin toplumdaki yasam dtizeylerine de etki eden ticret; kuskusuz ki

is tatminini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir.

[sgorenlerin ortaya ¢ikardiklari islerden dolayz ticret de farklilik gostermekte
olup, calisanin yaptig1 ise karsin beklentisi olan {icreti elde etmesi is tatminini
arttirmakta, elde edilen ticretin bu beklentiyi karsilamamasi is tatminsizligini ortaya
cikarmaktadir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014). Ucretin adil sekilde paylastirilmasi
onemli bir kriter olmakla beraber; ticret, calisanin ise kars: sefkini artiran, orgiite,
ise karst bagimlilig1 artiran, orgiitiin verimliliginde de ©nemli yer tutan bir

faktordiir.

Is tatmininin gelir diizeyi ile aralarinda iliski oldugunu ortaya cikaran
calismalar oldukca fazladir. Ucret; calisanin yetenegi, yapilan isin sorumluluk
durumu ve toplumun ekonomik yapisma bagli olarak kabul edilebilir diizeylerde
ise calisanin ise kars1 pozitif tutumlara sahip olmasmi saglar. Ayrica alinan ticretin
diger kisilerden ytiksek olmasindan c¢ok dengeli olmasi 6nem arz etmektedir
(Kolasa, 1969). Calisanin maddi doyuma ulasamamasi is performansini

duistirtirken, devamsizlik oranlar1 ve isten ayrilmalar: arttrmaktadir (Asik, 2010).

Maslow’un teorisinde en altta bulunan temel fizyolojik gereksinimler ticret

ile karsilanmaktadir. Calisanlara gore ticret; statii, gtivenlik sembolii ve yonetim
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kismindan kendisine verilen degerin yansimasi olarak da gortilmektedir. Bu durum
kiside basaril1 olma istegi ortaya ¢ikarmaktadur. I@gbrenler acgisindan bakildiginda
iyi tcret isverenin, galisamindan memnun olma durumunu, diistik tcret ise

memnun olmama durumunu yansitmaktadir.

Terfi: Derece, makam bakimindan yiikselmek anlamina gelen terfi;
calisanlar: islerini iyi yapmaya heveslendiren ve is tatminini etkileyen onemli

faktodrlerden biridir.

[sgorenler isyerlerinde basarili olmak, ortaya koyduklari performans ile bir
siire sonra {ist goreve yiikselmek isterler. Bu, bireylerin gelisme ve daha iyiyi arama
istediginin bir sonucudur. Bunun nedeni, calisanlar tecriibe kazanip isi 6grendikge,
yaptiklari is siradan olmaya baslayacak ve sahip olduklar: sorumluluklars, yetkileri
yetersiz bulacaklar (Keser, 2006). Yapilan diger bir arastirmada orgtitlerde yonetsel
bir unvan sahibi ¢alisanlarin bu unvana sahip olmayanlara karsin is tatmininin daha

fazla oldugu ortaya ¢ikmustir (Hickson ve Oshagbemi, 1999).

Terfi uygulamalarmin adil olarak yerine getirilmesi ve bu olanaklarin var
olmasi is tatmini ile dogrudan iliskilidir. Terfi beraberinde maas ve stattiytide
saglamakta olup, bu imkanlarm var oldugunu bilen calisanlar is tatmini yiiksek
olacaktir. Calisan o©ntinde ilerleme imkanlarmin olmadigini ve tcretinin
artmayacag! endisesinde olursa, ise karsi ortaya koyacag1 gayretinde gereksiz
olduguna inanir ve ise karsi olumsuz tutumlar edinebilir. Bu durumda sikayetlere

ve is tatminsizligine neden olur (Karakurt, 2009).

Basaran (2008)’a gore yiikselme olanagmm ne kadar stirede yapildig1 ve
adaletli olup olmadig: isgorende is tatmini saglar. Ancak calisanlar arasinda da
terfinin anlami farklilik gostermektedir. Bazi calisanlar igin terfi psikolojik gelisme
olarak anlamlandirilirken, bazi calisanlar iginse onur elde etme, daha ¢ok para
kazanma anlamlar1 tasimaktadir. Calisanlarin terfiye bakis acis1 farkliliklar:
nedeniyle, ise kars: tutum ve is tatmininde de farkliliklar olmakdatir (Karakurt,

2009).
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Iletisim: Orgit ici iletisim; is gorenlerin isin nasil yapilacagn,
kendilerinden beklentilerin ne oldugunu, yoneticileri ve diger c¢alisma
arkadaslarmin onun hakkinda hangi diistincelere sahip olduklarimi anlamasina
olanak saglamaktadir. [letisimin yetersizligi veya yoklugu; stres, gtivensizlik, is
tatminsizligi, devamsizlik, orgtitsel baglilikta ve verimlilikte diistis egilimlerine yol
acabilen bir belirsizlik ortaminin olusmasma neden olanak saglayabilir (Bozkurt,

2008).

Calisanlarin is arkadaslar1 ve yoneticileri ile arasinda etkin bir iletisim
kanalmin var olmasi is tatminini olumlu yonde etkiler. Yonetim faaliyetlerinin
saglikli bir sekilde yerine getirilmesi ve orgiitiin basarili olmasinda da orgiit ici
iletisimin saglanmasi gerekmektedir. Diger bir onemli nokta yoneticilerin is
gorenlerle iletisim kurmada onemli roller {istlenmesi gerektigidir; calisanlar ile
mesafeli bir iletisim kuran yoneticiler calisanin diinyasmi fark etmekte zorluk
yasamakta ve calisanlarin gerekli zamanda yoneticisine ulasmasinda zorluk
yasanmasina sebep olmaktadir. Calisanlar stirekli tavir ve davrams degisikligi

gosteren yoneticilerle iletisim kurmak da zorlanacaktir (Ozaydin ve Ozdemir,2014).

Kararlara Katilma: Orgiitlerde insan faktoériiniin éneminin anlagilmasi ile
calisan motivasyonunun saglanmasma yonelik calismalar ortaya c¢ikmaya
baslamistir. Glintimiizde de en ¢ok tizerinde durulan motivasyon yontemlerinden
biri galisanlarin diistince, fikirlerine 6nem verilmesi kararlara katilim noktasinda

calisanlara firsat verilmesidir.

Karar alma stirecinde kendisine firsat taninan c¢alisanlar, fikir ve
diistincelerinin 6nemli oldugunu diistinerek kendilerini degerli hissederler bu is
tatminini artiran bir faktordiir. Karar alinirken buna katilma firsat1 bulan calisan,
karar uygulanirken de arkasmnda durarak karari ve isini sahiplenir. Fikrinin
onemsendigini alian kararlarda goren ¢alisanin ayrica orgtitiine baglilig1 da artmis
olacaktir (Karakurt, 2009). Bir calisan gorecegi islerin planlamasinda yer aldiginda
isini daha istekli yapmaktadir. Calisanlar bu konuda hakkinda isteklerini de

kendilerine gtivenleri arttikca dile getirebilmektedirler.
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Yapilan arastirmalara gore calisanlarin isten ayrilmasinda one stirdtugi
sebeplerden biri de yoneticilerinin onlar1 umursamamasidir. Yoneticiler tarafindan
orgiit icerisinde olusturulan katilimer bir iklim ¢alisanlarin memnuniyeti tizerinde
oldukca 6nemlidir. Insanlarin kendiislerini etkileyen kararlar tizerinde katilim veya

etki sahibi olmas1 daha ytiksek is tatmini saglar (Luthans, 2010).

Is Arkadaglar ile Iligkiler: Calisma ekibi veya grubu dogasinin is tatmini
tizerinde etkisi vardir. Is ortammda dost canlisy, isbirlikci ekip tiyeleri birey icin
miitevazi bir is tatmin kaynagidir. Calisma ortamai icerisinde birbirine destek olan,
yardimei olan tavsiyelerde bulunarak rahatlatan arkadaslarinin var olmas: kisinin

is tutumunu olumlu yonde etkileyecekti (Luthans, 2010).

Calisanlarin hayata bakis agis1 kendi bakis acisina uyan, basarili sayilan bir
grup igerisinde bulunmasi is tatminini arttirmaktadir. Calisanlarin islerinden
beklentileri sadece para ya da somut basari ile sinirli degildir. Giindelik yasantisinin
yarisindan ¢ogunu calisarak is yerinde geciren kisi ayn1 zamanda iyi anlastig is
arkadaslar1 ile sosyallesmektedir. Bunun sonucu olarak calistig1 isyerinde
destekleyici is arkadaslar1 bulunmasi daha yiiksek is tatmini saglamaktadir

(Akgtindiiz, 2006).

Orgiit Kiiltiirii: Giiniimiiziin kiiresellesme kosullari nedeniyle ulusal ve
uluslararas: alanlarda sirketlerin yarista var olabilmesi igin rekabet gticlerini
artirmalar1 gerekmektedir. Bunun igin ¢alisanlarin 6rgiit ile biittinlesmis olmalari,
calistigtr kurum icin 6zveride bulunabilmeleri biiyiik onem arz etmektedir.

Orgiitlerde ortak giiciin varligini simgeleyen bu giice orgiit kiiltiirii denilmektedir.

[sletmelerin rekabet avantajmna sahip olmalarmda énemli bir role sahip olan
orgtit kiilttirt; calisanlara farkli bir kimlik veren, 6rgiitle bagmi artiran ve calisanlar
tarafindan paylasilan i¢ degiskenlerin tiimiidiir. Orgiit kiiltiirii is tatmini gibi somut

olmayan ama birbirini tamamlayan pek ¢ok faktérden meydana gelmektedir.

Mevcut arastirmalar, orgiit kiiltiirtintin 6rgtitsel rekabet giictiniin artirilmasi
i¢in 6nemli bir kaynak oldugunu gostermektedir. Son yillarda, orgiit kiltturtiniin

orgtitsel performans tizerindeki etkisine giderek daha fazla dikkat cekilmektedir:
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insanlar orgtit kiltiirtine yonelik cabalarin orgiitsel performansa ne kadar

degisiklik getirebilecegini anlamaya calismaktadir (Zhang, 2008).

Eski ve yeni isgorenlerin sirketleri hakkinda yorumlarda bulunabildigi
online platform Glassdoor, yakin zamanda bir arastirma yaparak potansiyel
isgorenlerin %58’inin sirket kultiirti igin maastan daha onemli oldugunu
belirttiklerini saptamistir. islevsel durumda olmayan o6rgiit kiltiirii calisanlarm is

tatminini 6nemli olgtide etkilemektedir (Ates, 2020).

Sosyal Imkanlar ve Kurum imajlz Sosyal imkanlar calisanlarin isyerine
baghiligin, is tatminini arttirarak; nihayetinde moral ve tiretkenligine olumlu katki
saglamaktadir. Buimkanlar ile pozitif isyeri kiiltiirtintin olusmasinin yani sira gerek
calisan gerek miisteri olsun paydaslarinin zihninde sirket hakkinda olumlu bir imaj

olusmasi mimkiindiir.

Girketlerin calisanlarma sagladigi bazi sosyal imkanlar calisanlarin ise
tutumunu olumlu yonde etkilemekte ve is tatmininin saglanmasmda onemli yer
tutmaktadir. Giintimiizde insan odakli yonetim anlayisini dnemseyen sirketlerin
calisanlarina 6zel saglik sigortasy, evlilik yardimi, dogum ve kres yardimi, ikramiye,
servis ag1, cesitli markalarla yapilan indirim anlasmalar1 vb. sosyal hizmetler

sagladig1 memnun edici sekilde goriilmektedir.

Kurum imaji, sirketin nasil bilindigi, insanlarmn zihninde yarattig1 genel
izlenimleri ifade etmektedir. Olumlu bir kurum imaji, miisteri sadakatini ve
glvenini artirabilir, yeni miisterileri cekebilir ve sirketin itibarmi artirabilir. Ic ve
dis paydaslar sirketi modern, gticlii, zayif, giivenilir, kaliteli, yenilik¢i olarak
isletmeyi tanimlayabilmektedirler. Bu diistinceler sirketin paydaslar {izerinde
biraktig1 imaji simgelemektedir ve tercih edilebilirligine katkilar saglamaktadir. Bu
durum nitelikli personelin de kuruma cekilmesinde etkilidir. Sosyal imkanlar,
sosyal sorumluluklar, stirdiirtilebilirlik ve toplumsal katilim gibi konular sirketin

pozitif bir kurum imaji olusturmasina yardimeci olmaktadir.

Girketlerin sosyal stattileri isgorenlerin tatmin kaynaklarindan biridir.

Cevreden kabul gormiis, iyi bir isletmede calismak isgorenler tarafindan istenir.
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Kimi i¢in kamu kuruluslar: iyi olarak kabul edilirken kimi igin tinlti, kurumsal
kimlige sahip sirketler ¢ekici olarak gortilebilir. Bu konuda genllikle iyi kavramu is
glivencesi ile bagdasmaktadir. Calisan iyi olarak tanimladig: sirketin is giivencesi

saglayan bir isletme oldugunu diistinmektedir (Karakurt, 2009).
1.4. Is Tatmininin Onemi ve Sonuclar1

Is tatmini calisanin degerler, normlar ve beklentiler algisindan gegerek is ve
is kosullar1 hakkinda gelistirdigi icsel tepkilerden meydana gelmektedir. Bu
nedenle, ise baglihigin daha yiiksek diizeyde olumlu sonuglarla iliskilendirildigi
olctide, bireylerin is talepleriyle basa ¢ikma kapasitelerini artirarak, problem
¢ozmeyi tesvik ederek arama ve yaratici davramnsi artirarak hem gorev hem de
baglamsal performansa katkida bulunmasi beklenmektedir (Demerouti and

Cropanzano, 2010).

Titiz calismasida (1991) is tatmininin izlenmesi igin muhasebe denetimine
benzer sekilde kayitlarin giinliik olarak tutulmasi gerektigini belirtmistir.
Yoneticiler, saglikli bir iletisim yoluyla is tatminini takindan takip etmeli ev is
gorenlerin ihtiyag, isteklerini fark edebilmelidir. i@gérenlerin tutumu, isgiicti devri,
kalite, verimlilik, devamsizlik, kaza ve saglik raporlar1 gibi gostergelerde kayit
altinda tutularak is tatmini takibinin yapilmasi ¢alisanlarinin is tatmin ditizeyleri

hakkinda isverenlere bilgi verecektir.

[s tatminini etkileyen faktorler kisiler arasinda fark gosterebilir. Bunun yani
sira is tatmininin saglanmasimin sonuclar1 da kisiler arasinda degisken olabilir.
Bireysel 6zelliklerin farkli olmasi, ise karst algilanan tatminini de etkilemekte ve
cesitlilik saglamaktadir. Giintintin buiytik bir kismini calistigl yerde gegiren is
gorenin bu tatmininin ytiksek olmasi 6zel yasami ve sagligma da ciddi olgtide etki
etmektedir. Genel kabul goren anlayisa gore, calisanin is tatminini saglamasi genel
olarak mutlu olmasma katki saglamakta, bu tatminin diisik olmasi, ise
yabancilasma, ilgisiz ve uyumsuz davramslar ortaya cikarmaktadir. Is tatminin

yasam tatminine etki eden en 6nemli faktorlerdendir (Iverson vd., 2000).
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[s tatmininin saglanmamas: sttt orttili sekilde islerin yavaslamasi, is
verimliliginin, ise karsi baghligin, basarimin ise karst hissedilen baglilik
duygusunun diismesine; olumsuz tutum, sikayetler, is kazalar1 ve isten
ayrilmalarda artis olmasina sebep olmaktadir (Karakus, 2011). Calisanlarin tatminin
saglanmasi ve yiiksek moral ile calismalariisgoren ve is diizenine asagida belirtilen

pozitif etkileri saglamaktadir.

-Morali yiiksek calisan gorevlerini cosku ve yiiksek enerji ile yerine

getirmektedir.

-Calisanlar bagli olduklari kurumun zor durumlarinda ytiksek caba ile

calisirlar
-Calisanlarin isi yerine getirme arzusu ytiksektir.

-iggt’)renler, talimatlara, emirlere, yonetmelik ve kurallara uyarak olumlu bir

disiplinin oturmasina katki saglar.
-Isgorenler orgiitlerinin amaglar1 dogrultusunda is birligi yaparlar.

-Is tatmini saglanmis, morali yiiksek calisanlar; orgtitte devamsizlik ve isten
ayrilmalar ile is giicti devir hizin1 azaltarak, buna bagli maliyetlerin diismesine

katk: saglarlar.

Is tatmini ile calisanin saglig1 arasindaki iliski hakkinda yapilan ¢calismalarda
is tatmini olmayan calisanlarmn sikca hastalandig1 gortilmisttir. Bunun disinda is
tatmini saglanmis calisanlar isyerinde, toplumda ve aile cevresinde olumlu
davranslar igerisinde bulunmaktadir. Tatminsiz calisan is ve sosyal yasaminda
sorunludur, bu sorunlar ailesine yansitarak onlarin da mutsuz olmasina neden olur
(Ozkalp ve Kirel 2016). Is tatmini var olan kisi isine zamaninda gelir, devamsizlik
yapmaz, isi benimseyerek calisir. Bu kisilerin isten ayrilma istegi de oldukca
dustiktiir. TIs tatminsizligi sonucunda kamu ve 06zel sektor kuruluslari her yil
nitelikli is glictinde kayiplar yasanir. Bu da beraberinde is giicti maliyetlerini

arttirmaktadir (Iscan ve Timuroglu 2007).
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Is tatmini konusunun Insan hayatindaki énemi oldukga nettir. Yoneticiler
acgisindan degerlendirildiginde; is tatmini hakkma ti¢ husus dikkat cekmektedir. ki
is tatminsizligi yasayan calisan isten ayrilma, baska ise gecme yollarinin arayisinda
olur ve yaptig1 isten kagma egilimdedir. Bu durum orgtitii zarara ugratir. Ikinci
husus; is tatmini ytiksek calisanlar sagliklidir daha uzun yasar. Arastirmalara
bakildig1 is tatminsizliginin kisilerde bas agrisy, kalp hastaliklar1 basta olmak tizere
saglik sorunlarma neden oldugu ve kisilerin sik rapor aldiklar1 goriilmektedir.
Ugtinctiisii; is tatmini yiiksek olan dolayisiyla mutlu olan galisan devamsizlik
yapmaz isine mesai saatinde gelir. Bu durumda calisanin olumlu davranislar:
isyerinin disinda aile ve toplum yasaminda da devam eder. Bu insanlar hayata karsi
daha optimistiktir. Tatminsiz calisan ise isyerinde sorunludur, bu sikintilh durum

aile ve sosyal yagantisini da olumsuz etkilemektedir (Ozkalp ve Kirel, 2016).

Yiiksek is tatmini, modern orgtitlerde orgtitsel verimliligin artmasina, galisan
devrinin azalmasma ve is stresinin azalmasma etkili bir sekilde yol acar. Is tatmini
isyerinde olumlu bir ortam yaratir ve kurumun daha yiiksek gelir elde etmesini
saglar. Kuruluslar, calisanlarmin yiiksek is tatmini seviyelerini artirmak igin
sistematik yonetim ve liderlik stratejileri olusturmalidir. Calisanlar islerinden
memnun olduklarinda, enerjik bir sekilde daha yiiksek diizeyde is performans:

sergileyeceklerdir (Kasemsap, 2017).

“Is tatmininin sonuclari, is gorenin fiziksel ve ruhsal sagligini, orgititiin
calisma ortaminmi ve verimliligini, toplumun huzurunu, ekonomik gelismesini,
tasarruf ve sosyal israf anlayisini etkilemesi acisindan g6z ardi edilemeyecek kadar
onemlidir. Modern yonetim anlayisina gore, orgiitlerin basarisi ve gosterdigi
performans sadece karlilig1, pazar payi, 6dedigi vergi gibi maddi verilere dayanan
degiskenlere gore degil, insan boyutu ile de olgiilmelidir. Orgiitler acisindan is
tatmini her seyden once sosyal bir sorumluluk ve etik bir gereklilik olmalidir.”

denilmektedir (Karakus, 2011).

Is tatminsizliginin calisanlar {izerinde hayal kiriklig1 olusturdugu ve bu
durumun kisiyi saldirgan bir bireye dontstiirdiigii ileri surtilmektedir. Is

tatminsizligi yasayan isgorenler, tiretkenlik disinda davranislarda bulunabilir ve
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kurumlarina karst olumsuz tutumlar icerisinde olur. Bu durum bulasicidir,
olumsuz tutumlarin diger calisanlara yansimasi ve onlarida negatif yonde

etkilemesi muhtemeldir (Sayid, 2017).

Is tatmini bireysel ve kurumsal yone sahip 6nemli bir kavramdir. Calisanin
isini severek, 6ztimseyerek gerekenleri yapmasi, hem kisinin ruhsal yasami hem de
calistigr kurumun basar1 grafigi i¢in 6nemlidir. Is tatmini ytiksek olan kisilerin
olumlu duygular icerisinde bulunmasi 6zellikle giintimiiziin uzun ve zorlu ¢alisma
kosullarinda ytiksek bir dneme sahip olmakla beraber sonuclar1 orgiitii, kisiyi,
ailesini ve toplumu ilgilendirmektedir. Tatminsiz calisanin isyeri ve disindaki
yasaminda mutsuz oldugu soylenebilir. Bu durum ne yazik ki toplumun ¢ekirdek

yapisi olan aileye de yansiyabilmekte ve sonug olarak topluma tesir edebilmektedir.

27



IKINCIi BOLUM

IS PERFORMANSI

Is performansi bircok calismaya konu olmus ve cesitli tanimlamalar ortaya
cikmistir. Genel olarak is performansi, calisanin isini iyi yapip yapmadigmi
Olcmektedir. i§g6renlerin orgiitiin belirlenen amaglarina ulasabilmesi adina ortaya
koyduklar1 cabanin toplami olarak da adlandirilir. Uretim ve orgiit psikolojisinin
kritik bir bileseni olan is performansi insan kaynaklar1 yonetiminin de énemli bir
parcasidir. Orgiitiin verimliligi ve basaris1 igin is performansmin takip edilmesi ve
artirilmasi igin calismalar igerisinde olunmasi gerekmektedir. Bu bolimde is
performans: alan yazini, performansinmi etkileyen etmenler ve performans

degerleme konularma yer verilmistir.

2.1. Is Performansi

Vroom (1964) yilinda performansin ilk tanimlarindan birini; performans=
f(yetenek x motivasyon) seklinde yapmistir. Calisanlarin yetenegin disinda
motivasyona da sahip olmasi gerektigini belirten bu agiklamaya gore, yetenek veya
motivasyonun sifir olmasi halinde istenilen performans elde edilemeyecektir. Bu
konuda diger bir formiil ise; performans= bireysel 6zellikler x isgorenin ortaya
koydugu caba x orgiit destegi seklindedir ve oOrgiitsel etmenlerin 6nemini
vurgulamaktadir. Orgiitiin biiyiikligi, 6érgiit kiiltiirti, calisanlar arasi iligkiler vb.

faktorler is performansini etkileyen 6nemli hususlardir (WEB 1).

Vroom (1964), Porter ve Lawyer (1968), Steers ve Porter(1975) gibi
arastimacilarin cagdas motivasyon teorileri gatis1 altinda, is performansimi tig
degisken cevresinde agikladig1 goriilmektedir. Bunlar; motivasyon diizeyi, yetenek
ve rol agikligidir. Son yillarda yapilan calismalar da isgoren performansinin
belirlenmesinde bu ti¢ degiskene yoneldigi ortaya c¢ikmustir. Campbell’a gore
kurumun amaglari ile ilgili davranislar ti¢ grupta incelenmeli. Gorev performanss;
hammaddenin mala dontstiirtilmesi, hizmet sunma, planlama yapma,

koordinasyon olusturma ve denetleme faaliyetleri. Baglamsal/vatandashk
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performansy; caliskanlik, grup calismasi, kurumsal politikalara uyumlu, proaktif bir
cevre olusturulmasi. Uyarlanabilir performans; bir isgorenin istenilen ciktilari

ortaya koyabilmesi icin dis cevre sartlarina uyum yetenegidir (Giingotren, 2017).

Murhpy'nin (1989) is performansi tanimi; sonuglara degil davranislara
odaklanilmasi tizerinedir. Calisanlarin istenen sonuca ulasmanin kolay yolunu
bulmasi stirecte yer alan diger onemli davranislarin goz ardi edilmesine sebep
olabilir ve orgiit icin olumlu sonug¢ vermeyebilir. Davranis, performans ve sonuglar
farkli seyleri ifade eder. Davranislar, calisanlarin isyerindeki fiili hareketleridir.
Performans, orgiitiin etkinligi hakkinda olumlu ya da olumsuz olarak
degerlendirilen davramslardir ve sonuglar, performansa bagh olarak farklilik
gosteren orgiitiin amaglarma ulasmasinda fayda saglayan calisan gayretinden

etkilenen ¢iktilardir (Walter vd. 2003).

Pozitif psikolojinin terapi, esenlik, egitim, aile hayati, sosyal iliskiler ve
toplumdan daha 6nemlisi 6rgiitsel davranis ve yasam igin de 6nemli etkileri vardir.
Saglik (hem fiziksel hem de zihinsel), iliskiler (hem yakin hem de sosyal) ve is
performansi arasinda dnemli bir iliski olduguna dair arastirmalarin sayis1 oldukca
fazladir. Bu basitce HRW (Saglik, iliski ve is) refah1 olarak adlandirilabilir. Isbasinda
ogrenme, gelisim, degisim, egitim faaliyetlerinin basar1 ile yiiriitiilebilmesine
sagladig1 avantajlarla is performansini artirmaktadir (Luthans, 2015).

iS PERFORMANSI

Etkili Olumlu Nivetler
Kiginin Kontroliine
ve Geligimine Acikc

e T
.. . SAGLIK
ILISKILER -Fiziksel
-Sosval Cevre -Zihinsel

-Arkadaslar/Es

Sekil 5: The H-R-W Modeli- Saglik, iliski ve Isin Etkilesimi (Luthans, 2010)
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Performans genel anlamda hedeflenmis ve plam yapilmis faaliyetin
sonucunda nicel olarak ve nitel olarak elde edileni yansitan bir kavramdir. Bu
noktada gerceklestirilen faaliyetin sonucunun bir degerlendirmeye tabi olmasi

gerekmektedir (Akal, 2002).

Insanlarm ihtiyaglarm karsilamak tizere gorev aldiklar1 orgiitlerde belirli
zaman ve ¢aba harcamaktadirlar. Bu ¢abanin sonucu calisanlarin is performansini
ifade eder. Is performansy;, miikemmel, ¢ok iyi, iyi kabul edilebilir, kabul edilemez
olabilir. Calisanlarin gostermis oldugu cabalar1 istenilen seviyelerde ise

odiillendirilmesi is tatminini arttirir (Barutcugil, 2002).

Is performansinin artirlmasina yonelik gabalar sadece galisan tarafindan
degil yonetim tarafindan da ortaya konulmalidir. Is performansi calisanin
yeteneklerinin isletme basar1 Olcttleri ile karsilastirilmasi sonucu ortaya
¢ikmaktadir (Giimtistekin ve Oztemiz, 2005). Performans kisilik 6zellikleri, yetenek
ve kapasite ile de alakali olup, kisiden kisiye degisiklik gostermektedir. Zaman
icinde ayni kisilerin performansinda dahi degisim olabilmekte ve bircok faktor bu
degisime etki etmektedir. insan kaynaklar1 yonetimi agisindan performans; verilen
isin geregi olan, belirlenen standartlar gercevesinde isin yapilip yapilmadig: ve
istenilen sonuca ne kadar yaklasildigidir. Bir isgdrenin performansi, kisisel
yeteneklerine ve ozelliklerine uygun isi istenilen ya da kabul edilebilir sinirlar
icerisinde yerine getirmek tizere ortaya c¢ikardig tirtin, hizmet veya calismadir

(Ozen, 2011).

i@gbrenlere verilen isin ne derecede gerceklestirildigi veya isi yapabilme
kapasitelerinin 6lctilmesi, gtintimiiz kurumlarinda da ortaya ¢ikan bir problemdir.
Bu problem beraberinde performans kavrammin onemine isaret etmektedir.
Calisanlarm isi yapma hareketlerinin sonucu olan ve isgorenlerin bulunduklar:
boltim ile kurumun hedeflerine nitelikli katkilarinin toplam 6l¢tisii olarak da ifade
edilen performans, yoneticiler agisindan da ¢nemli bir konudur. Calisanlarin

performansmin yiikseltilmesi yoneticilerin ©ncelikli gorevleri igerisinde yer

almaktadir (Yilmaz, 2015).
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Havacilik sektoriinde is performansinin artirilmasina yonelik ¢alismalarda
teknolojik sistemlerin, bilgi islem sistemlerinin ve insan faktoriiniin uyumlu olmasi
da gerekmektedir. Bu sektor calisanlarinin aldiklar: egitimler beraberinde havacilik
sistemleri kullanirminda da gerekli performansi ortaya koymalar: beklenmektedir.
Boylece sektoriin en oOnemli kriteri olan ugus emniyetinin saglanmasmda

maksimum faydalar elde edilecektir (Turhan, 2007).
2.2. Is Performans1 Alan Yazini

Vroom (1964), Porter ve Lawyer (1968), Steers ve Porter (1975) gibi isimler is
performansmi, cagdas motivasyon teorileri kapsaminda tic degisken etrafinda
incelemislerdir. Bu degiskenler; motivasyon dtizeyi, yetenek ve rol agikligidir
(Steers, 1977). Guntimiizdeki arastirmalar da is goren performansin belirlemede bu

faktorlerin onemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Lutham vd. (1978) hedef belirleme teorisine katkilarda bulunmus ve hedefin
zorlugu ile performans iligkisine dikkat cekmistir. Lutham’a gore hedefin zorlugu
performans arttirmaktadir. Ozellikle bir hedef belirlenmesi, belirlenmemis veya
genel hedefe gore daha ytiksek performans sergilenmesini saglayacaktir. Sonucu
belli hedefler ise performansa etki etmez sadece Ozellikli hedefler performansi
etkilemektedir. Lutham’m beyaz yakalillara yonelik yaptigi aym arastirma;
performans arttirmada parasal odiillerin hedef belirleme stireci kadar etkili

olmadig1 ortaya ¢ikarilmistir (Giingoren,2017).

Campbell, orgiittin kurulus hedefleri ile performans: iliskilendirmis ve 3
grupta incelemistir. 1) Gorev performansy; tretim, hizmet sunma, planlama,
koordinasyon ve denetleme gibi faaliyetler, 2) Vatandaslik performansi; ¢aliskan
olma, ekip olarak calisma, orgiit politikalarina uyum, pozitif bir cevre olusturarak
orgtite katki, 3)Uyarlanabilir performans; isgdrenin istenen sonuglarin kazanilmasi

yolunda zorlu olabilen dis ¢cevre durumlarina uyumudur (Lin ve Lin, 2013).

Luthans (2002) pozitif psikoloji ve orgiitsel davranis hakkinda yaptig:
arastirmada; pozitif diistincenin personel performansmi arttirmak amaciyla

kullanilmas1 gerektigi ve bunun icin de galisan segcimi programlari, isyerinde
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ogrenme programlari, gelistirme programlari, yonetim programlari, yonlendirme
programlarmin kullanilmasmi onermistir. Sonentag (2002), orgiit psikolojisi
agisindan is performansim {i¢ farkli aci ile ele almistir. Iki, kisisel farkliliklar
perspektifidir ve calisanin kisisel ©zelliklerini ifade eder. Ikincisi, durumsal
perspektiftir ve performansi engelleyici yada kolaylastirici durumlar: inceleyerek
hangi durumun performans: arttirdigina cevap arar. Sonuncusu ise performans
diizenleyici perspektif, stirece odaklanir. Performansin gerceklesme stirecini nasil
gerceklestigini inceler. Gelisen, degisen, Ogrenen orgiitlerin performans: ve

verimliligi artacaktir.

Brooks (2005) iki sekilde performans: ddiillendirme yontemi olarak iki grup
belirtmistir. Birincisi i¢sel ve maddi olmayan odiiller; taninma, sorumluluk ve
terfiyi ifade etmektedir. Tkincisi dissal odiiller; ticret ve fiziki calisma kosullarinmn
iyilestirilmesi, baska menfaatler tarzinda somut odullerin verilmesini
kapsamaktadir. Glimiistekin ve Ozdemir (2005) de performansi etkileyen faktorleri
smiflara ayirmistir. Bunlar, a) calisma kosullary; fiziki calisma kosulu, orgiit
politikasi, orgiit amaci, arag ve gerec yetersizligi, yanlis siire¢ dizayni, yetersi
iletisim, otorite eksikligi, yetersiz iletisim, calisan yeteneklerinin tizerinde
beklentidir. b) kisisel ozellikler; yas, cinsiyet, dil, tecriibe, tutum, algi, yetenek,
psikolojik durum ve yonelim gibi 6zellikler c) toplumsal faktorler; aile, sosyal
ortam, dernek vb. d) cevresel faktorler; gelir dagilim diizeyi, egitim, yasalar,
yonetmelikler, siyasal etkenler gibi etkenleri ifade etmektedir. Bu etkenlerin isgtren
performansmi olumsuz etkiledigi ayrica baski ve stres ortaya cikararak ruhsal
mutsuzluga neden oldugu da alan ¢alismalarinda ortaya c¢ikarimistir (Giingoren,

2017).

2.3. Is Performansini Etkileyen Faktorler

[nsanlar hayatlarmi idame ettirebilmek, ihtiyag ve beklentilerini karsilamak
amaciile calisir ve bu calismalarimnin karsiligini maddi, manevi olarak almak isterler.
1§g6renlerin isletmelerinden baslica beklentileri; 6vgti, takdir, onaylanma,

performans: hakkinda geribildirim alma, terfi, oneride bulunabilme, maas artisi,
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parasal odiiller, kendini gelistirmesine ayirabilecegi zaman ve kisisel gelisim icin

destek gormek olarak sayilabilir (Barutcugil, 2002).

Calisanlarm yasi, cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu hangi sosyo-
kiilturel yapidan geldigi, ticret seviye algisi, uzmanligi gibi hususlar is
performansimi etkilen bireysel faktorler igerisinde yer almaktadir.(Ergun, 2008)
Calisilan kurum agisindan is performansini etkileyen faktorlere bakildiginda, isi
yapmak icin kullanilan arag-gereclerin eksik olmasi, teknik imkansizliklarin var
olmasi, is boliimiinin saglikli yapilmamasy, iletisimin yetersiz veya sorunlu olarak
var olmasi, yonetici otoritesinin yetersizligi, calisanlardan yetenekleri ve bilgilerini
asan bir ¢calisma performans: beklenmesi gibi etkenler ortaya ¢ikmaktadir (Akalin,
2019). Is performansini etkileyen cevresel faktorler ise; ekonomik faktor (gelir
dtizeyleri, gelir dagilimlari), siyasal faktor (yasalar, yonetmelikler), kiiltiirel faktor

(din, egitim) olarak belirtilmektedir (Gokgoz, 2013).

Yapilan calismalar bir araya getirildiginde is performansmi etkileyen

etmenleri {i¢ baslikta gruplandirmak mtimkiindir.

Bireysel Faktorler: Kisilerin algilama seviyesi, yetenekleri, zor sartlar altinda
basarma, karar verme gibi kisisel 6zellikleri beraberinde kisilik yapis1 ve fiziksel

ozellikleri is performansinin etkileyebilmektedir.

Orgiitsel Faktorler: Turhan’a gore (2007) Isin gerceklestirildigi ortamin
tiziksel durumu (is ekipmanlari), 6rgiit kiiltiirtine sahip olunmasy, is arkadaslari ile
iletisim, yonetsel durumu, kariyer-egitim olanaklari, ortak amag ve sirkete baglilik
vb. etkenler is performansimni etkileyebilmektedir. Isgorenlere dengeli is yiiki

dagitim, yetki, dogru is dogru eleman eslestirmesinin var olmasi.

Cevresel Faktorler: Emniyet, giivenligi sarsabilecek riskler, teknolojiye
uyum problemleri, rekabet ortami, yasal diizenlemelerin getirdigi sorunlar, sosyal

hususlar ve ekonomik hususlar.

Kisilik 6l¢timleri, glinimiiz ¢alisanlarmin 6grenme ve anlamalarinda énemli
bir etken oldugu icin ¢alisan analizi ve se¢iminde yaygin olarak kullanilmaktadir.

Birgok kisilik 6zelligi yillar boyunca arastirilmis olsa da performansla olan iligkisi
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agisinda bes kisilik boyutu 6ne ¢ikmaktadir. Bunlarin vicdanlilik, disa dontiklik,

uyumluluk, deneyime aciklik, duygusal istikrardir (Luthans, 2015).
2.4. Performans Degerlendirme

Performans degerleme ile ilgili ilk calismalar 1900’14 yillarda Amerika’da
kamu kuruluslarinda yapilmistir. Sonrasinda F.Taylor'un verimlilik hakkinda
yaptigl uygulamalar ile bilimsel olarak performans degerleme orgiitlerde
kullanilmaya baslanmustir. 1920-1930’larda saat ticreti karsiligi calisanlarda
uygulanacak tcretlerin belirlenmesinde akilci bir sistem kurma calismalar:
baslamis ve ilk “isci degerleme” planlar: gelistirilmistir. Buna “liyakat degerleme”
adi verilmistir (Karakurt, 2009). 1950’lerde performans degerleme isletmelerin
icerisine girmis, calisan ve yonetici degerleme teknikleri gelistirilmistir. Ulkemizde
1948 yilinda oncelikle Karabiik Demir Celik Fabrikalar1 ardindan Stimerbank,
Makine ve Kimya Endtistrisi, Devlet Demir yollar1 gibi kuruluslarda ve daha sonra

ozel sektor kuruluslarinda uygulanabilmistir (Bingol, 1997).

Etkinlik dereceleme, liyakat degerleme, basar1 degerleme olarak da anilan
performans degerleme; isgorenin isyerindeki basarisi, davranslart ve is
aliskanliklar: gibi niteliklerini diger calisma arkadaslari ile kiyaslayan sistematik bir
olcumdiir (Karakurt, 2009). Performans degerleme; belirli standartlar cercevesinde
karsilastirma ve Olcme yardimlari ile calisanlarin isyerindeki durumlarinin
degerlendirilmesi eylemidir. Boylece isgorenler belirledigi hedefleri gerceklestirip
gerceklestiremedigini, yetenek ve isteklerinin ortaya koyduklar1 calismalarmm
ciktisn1  ve kisisel basarilarin1  degerlendirebilir. Is basarisi performans

degerlendirme yardimu ile ortaya ¢ikarilabilmektedir (Akdemir, 2009).

Son yillarda insan kaynaklari yonetimi anlayismmm uygulanmaya
baslamasiyla komuta-kontrol islevi de yerini liderlik modeline birakmistir. Bu
dontisim performansin Orgiitin amagclar1 ile uyumlu hale getirilmesi
gereksiniminden ortaya ¢ikmistir. Baska bir agidan incelendiginde performans
degerlendirmesi; bilgi alisverisi, hata ve basarilar konusunun paylasimi, ortak

calisma, egitime, gelisime biiyiik katkilar saglayan stirekli degisimi barindiran bir
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stirectir. Ayrica calisanin isindeki basarisi, tutumu, davranislari, ahlak durumu dahi
ozelliklerini bittinleyerek degerlendiren ve calisanin orgitit verimliligindeki

basarisini ortaya ¢ikaran bir aragtir (Barutcugil, 2002).

Orgiitlerde performans degerlemenin asil amaci, isgorenlerin performanst ile
ilgilini degerlendirmelerin yapilarak, gelisim ihtiyac1 duyan noktalarin anlasiimas,
terfi-odiillendirme iligkisini kurmak, c¢iktilar hakkinda karar vermek ve insan
kaynaklarina dair bilgi ortaya c¢ikarmaktir. Tanimlamalara bakildiginda,
performans degerlemenin hem 6rgiit hem de isgorenlere fayda saglayan ¢ok yonli

bir arac oldugu anlasilmaktadir (Karakurt, 2009).

Arastirmacilarin bazilari performans degerlemeyi, isgorenleri 6diillendirme
mekanizmasi olarak diistinmiistiir. Iggbrenler yetenek ve kuruma sagladiklar:
olcustinde odillendirilmedir. Bu kendilerinden umulan performansi ortaya
cikarmalari icin itici bir giice sahiptir. Griffin (2014)in ¢alisanlarin adaletli bir
olcme, degerlendirme sonucunda ddiile sahip olacaklari bilmeleri, ise kars1 olan

cabalarin arttiracaktir (Giingoren, 2017).

“Havaciik Yonetimi” isimli galismada ise performans degerlendirme
sistemi, “Onceden belirlenen amaglara ve hedeflere gore ortaya ¢ikan tirtinlerin,
hizmetlerin ve/veya sonuclarmn birlikte degerlendirilmesine yonelik analitik bir

stire¢” olarak tanimlanmistir (Kuyucak vd. 2016).

2.4.1. Performans Degerlendirme Yontemleri

Performans degerlendirmede klasik olarak kabul edilen gtintimtizde de
kullanilan yontemlerin disinda uygulamada ortaya ¢ikan problemlere yonelik,
objektif degerlendirme yapabilmek amaciyla gelistirilmis modern yontemlerde
mevcuttur. Isletmeler calisanlarinin nitelikleri ve orgtitiin amaglarna yonelik olarak
bir ya da birka¢ degerlendirme yontemini bir arada kullanabilirler (Barutgugil,
2002). Calisanlarmn performans seviyelerinin belirlenerek, gerekli olmasi
durumunda iyilestirilmesi icin bir¢ok farkli yontem ortaya ¢ikarilmustir. Klasik
yontemlerin uygulamada ortaya c¢ikardigr aksakliklari gidererek, objektif

degerlendirmeler yapabilmek adma yeni yaklasimlar benimsenmis bunlara
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modern/cagdas yontemler ad1 verilmistir. Literatiire bakildiginda yazarlardan bir
kisminin performans degerlendirmeyi klasik performans degerlendirme ve modern
performans degerlendirme olmak {tizere iki baslik halinde ele aldig1 soylenebilir

(Karakurt, 2009).

Performans degerlendirme diger isimleri ile geleneksel ve cagdas yontemler
olarak iki gruba ayrilmaktadir. Geleneksel yontemin amirin goriislerini 5Snemseyen
tek boyutlu bir yontem olmasi ve giliniimiiz ihtiyaglarina cevap vermemesi;
yonetici, calisan, is arkadasi, miisteri gibi ¢ok boyutlu ve ihtiyaglar1 karsilayan

modern yontemlerin gelistirilmesine sebep olmustur.

Giimtiistekin ve Oztemiz (2005) grafik degerlendirme yoéntemi, davramsa
dayali siralama yontemi, davranigsal gozlem yontemi ve 360 derece degerlendirme
yontemini baslica modern performans degerlendirme yontemleri olarak belirtmis
ve eksik kisimlar1 giderilerek iyilestirilen geleneksel yontem ile diger baz1 modern

degerlendirme yontemlerini ise asagidaki sekilde siralamistir (Giingoren, 2017);

1. Derecelendirme

2. Is boyutu

3. Kontrol listesi yontemi
4. Degerleme merkezi
5. Kritik olay yontemi
6. Zorunlu dagilim

7. Swralama

8. C(iftleri karsilastirma
9. Direkt indeks

10. Standartlar

11. Sinarh kullanimli yontemler

12. Psikoteknik test ve psikolojik analiz
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Barutcugil ise performans degerlendirme yontemlerini ti¢ bashk altinda

toplamustir (2002);

1. Bireysel performans standartlarmna dayal olan yaklasim
2. Ortak performans kriter ve standartlarina dayali olan yaklasim

3. Kisilerarasi karsilastirmalara dayali olan yaklasim

Bireysel performans standartlarina dayali olan yaklasimda, isgorenler ortaya
cikardiklari is, sonug ve hedefler dogrultusunda olusturulan bireysel dlgtitlere gore
degerlendirilmektedirler. Hedeflerle yonetim teknigi, calisma standartlar: yontemi,
direkt indeks yontemi, metin degerlendirmesi gibi yontemler bu kapsamda 6rnek

olarak verilebilir.

Ortak performans standartlarma dayanan yaklasimda, calisanlarin is
performans: kendi isinin gorev ve sorumluluklari kapsaminda ele almarak ne
kadarmi gerceklestirdigi acisindan degerlendirilir. Diger calisanlardan bagimsiz
olarak yapilan bu yontemde degerlendirme kriterleri birden fazladir ve bazen belirli
gruplar icin ortak kriterler belirlenebilir. Kontrol listesi, kritik olay degerlendirmesi,
grafik degerlendirme yontemleri, davranissal temellere gore dereceleme 6lcekleri,

zorunlu tercih siralamasi yontemi bu kapsamda 6rnek olarak gosterilebilir.

Kisilerarasi karsilastirmalara dayali yaklasimda, bireylerin is performansi
diger calisanlar ile karsilastirilarak degerlendirilir. Calisanlarin is performansinin
karsilastirilmas: ile hangi calisanin o6diillendirilecegi veya terfi alacagmin
belirlenmesinde kullanilabilir. Ciftli karsilastirma, birbirinin yerini alma-alternatif
siralama, zorunlu dagilim gibi teknikler bu yaklasima ¢rnek olarak verilebilir

(Barutcugil, 2002).

2.4.2. Performans Degerlendirmenin Onemi

Performans degerlendirmesi; is performansinin gerceklesme dtizeyi
hakkinda bilgi verir. Performans degerlendirme ciktilar1 orgiitiin yoneticilerine

dogru karar verme konusunda yardimci olmaktadir.

Insanlar yetenekleri ve ozelliklerine gore bazi durumlarda ise gevreleri ve

sahip olduklar iliskilere gore ise alinirlar. Yetenek ve ozellikler egitim yolu ile
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gelistirilebilir ancak amag ve degerler konusunda calisan ve yoneticiler hem fikir
olmalidir. Ozellikle is disiplini, is ahlaki, kalite, zaman, maliyet ve orgtit kiiltiirti
gibi konularda calisan ve yoneticilerin ayni inang ve degerlere sahip olmasi 6nem
arz etmektedir. Ise alim siirecinde olctilemeyen yetenek, ozellik, amag ve degerler
etkin bir performans sistemi sayesinde erkenden ortaya cikarilabilir. Eksik veya
gelistirilmeye acik bulunan yetenek ve 6zellikler egitim yolu ile iyilestirilir; inang

ve degerler farkli ise is iliskisi erkenden sona erdirilebilir (Barutgugil, 2002).

Performans ol¢uimlerinin orgiitlerde cevap olacagi baslica sorular su
sekildedir; Islerin hangi olciide iyi yapildigi, hedeflenen sonuca ne diizeyde
ulasildig1, yerine getirilen islerin hedeflere faydasi, islerin sirket performansina
katkisi, stratejilere uygunluk yerine getirilmis mi, temel ilkeler {izerinde mi

ilerlenmis, dogru tarafta iyiye yonelik mi ilerleniyor (Akal, 2002).

Calisan1 motive edici faktorlerden biri de performans degerlendirmesinin
ardindan yapilan geri bildirim ve sonuglarini gelistirici planlarin var olmasidir. Geri
bildirim ¢alisanlara kariyerleri acisindan nasil ilerlediklerini gostermektedir. Ayrica
yapici ve ozglivenlerini arttirict geri bildirimler memnuniyetlerini arttirmaktadir

(Altas ve Kuzu, 2016).

Bakan ve Kelleroglu (2003) performans degerleme ciktilarinin; yonetim
kararlar1 diizeyinde; ticret yonetimi, kariyer yonetimi, stratejik planlama, egitim
planlama, rotasyon, is gelistirme, is zenginlestirme calismalari, szlesme yenileme
ya da isten ¢ikarma, diger insan kaynaklari uygulamalar1 gibi alanlarda fayda
saglayacagin belirtmistir.

Ugur (2003) performans degerlemenin isletme amaclarimin yerine

getirilmesindeki roliinti asagidaki sekilde siralamustir;

Yonetim davraniglarinin gelistirilmesi: is gorenlerin performans degerleme
sonucglarmi bilmeleri ast ve iistlerin birbirlerini tanimasinda ve birbirlerinden
beklentilerini anlamasma imkan saglamaktadir. Bu yo6netim davranislarmin

beklenti ve ihtiyaclar yoniinde gelistirilmesinde fayda saglamaktadir.
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Insan kaynaklar1 ¢aligmalarinin planlanmasi: Terfi ve tayin iglemlerinde
performans degerleme ¢iktilarindan faydalanilmaktadir. Insan kaynaklari
calismalarmin planlanmasinda ¢alisanlarin performanslarmin degerlendirilmesi bu
yonde sirketin gelecekte nicelik ve nitelik bakiminda ihtiya¢ duyacag1 personelin

belirlenmesi agisindan performans degerleme kritik 6neme sahiptir.

Egitim ihtiyacinin ortaya ¢ikarilmasi: Egitim ihtiyacinin alanlar1 ve boyutu
performans degerleme sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin yetersiz oldugu
konular ile bu ihtiyacin giderilecegi egitim tiirti performans degerleme ¢iktilara

gore yonetici veya uzmanlar tarafindan belirlenir.

Ucret ve odiil sistemlerinin degerlendirilmesi: Ucret adaletinin
yerlestirilmesi, calisanin ¢alismayan personelden farkinin ortaya ¢ikarilmas: ve
performans degerleme ¢iktilari ile {icretlendirme, 6diillendirme gtintimiizde sikca

kullanilmaktadar.

Performans degerleme sistemi dnceden belirlenmis bir zaman ¢izelgesinde
ortaya c¢ikarilan {irtin ve hizmeti miktar ve niteligi bakimindan degerlendirerek,
giicli ve zayif yonlerin tespit edilmesini saglar. Zayif ve basarisiz olunan noktalarm
belirlenerek bunlarmn gelisim yollari, calisanlarin sorumluluk, gorev paylasiminda
kapasiteleri ve yeni hedeflerin degerlendirilmesi isgoren ile paylasilir. Bu geri
bildirimler calisanlarmn is tatminini saglanmasinda kritik bir rol {istlenip is
performansmi arttirilmasina fayda saglamaktadir. Calisanlarin performansimnin
sistematik olarak belirli yontemlerle degerlendirilmesi; egitimlerin planlanmasi,
kariyer planlarinin yapilmas: biitiinsel performans yonetiminin ¢nemli bir
parcasidir. Ozellikle havacilik sektériinde insan faktoriiniin etki ve ©nemi
biiytikttir. Ortaya cikabilecek emniyetsiz durumlart engellemek, miisteri
memnuniyetsizligine  firsat vermemek agisindan  bireysel  performans

degerlendirmeleri periyodik olarak yapilmalidir (Giingtren, 2017).

Barutcugil (2002), performans degerlendirmesinin 6nemini vurgulayan,
orgtitleri bu degerlendirmeye yonlendiren nedenler ve beklentileri su sekilde

siralamustir;
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-Iyi bir performans degerlendirme isgorenlerin isi nasil yaptiklarini yansitir

ve onlar1 endiseden uzaklastirir.

-Zamaninda ve pozitif geri bildirimler calisanlarin is tatminini olumlu yonde

etkileyerek verimliliklerini arttirir.

-Dogru bir performans degerlendirme yoneticinin isi ve calisani gercek

anlamda anlamasini saglar ve tist yonetime degerli bilgiler sunar.

-Duizenli olarak yapilan performans degerlendirme oturumlar: is kalitesi

konusunda beklenmeyen durumlarin ortaya ¢ikmasini azaltir.

-Odiillendirme ve ticret belirlenmesi konularinda kolaylik saglayarak,

objektif olunmasina yardim eder.

-Terfi ve farkli gorevler verilmesi noktasinda nitelikli ve dogru eleman

se¢imini kolaylastirir.
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UCUNCU BOLUM

KALITE FONKSIiYON YAYILIMI

Kalite Fonksiyon Yayilimi; miusteri beklenti ve isteklerini belirlemek, elde
edilen bilgileri tirtin ve hizmet karakteristiklerine aktarmak tizere kullanilan bir
tekniktir. Bu teknik {irtin ve hizmet planlamasi veya iyilestirme yapilacak alanlarm

belirlenmesi gibi kritik konularda orgiitlere cesitli faydalar saglamaktadir.
3.1. Kalite Fonksiyon Yayilimi'nin Tarihgesi

[lk olarak 1966 yilinda Japonya’da Dr. Yoji Akao tarafindan miisteri odakli
tirtin gelistirme metodolojisi olarak onerilmistir. 1970°li yillarda Japon otomotiv
sirketleri Hino Motors ve Toyota firmalarmimn hayata gecirdigi QFD Toyotanin
raporuna gore 1984 yilinda yeni {irtin baslangic maliyetini %61 oraninda azaltmigtir

(Fonseca vd., 2020).

Tokyo Tamagawa Universitesinde Endiistri Miihendisi olan ve Japonya’'da
toplam kalite calismalarmin 6nemli isimlerinden olan Yoji Akao, 1983 yilinda
American Society for Quality Control (ASQC) isimli dergide yayimlanan bir
makalelesi ile Kalite Fonksiyon Yayilimini ABD ile tamistirmistir. 1980’lerde Ford
Motor ve 3M Company gibi sirketlerinin bu metodu kullanmasiyla da popiilerligi
artmistir (Cinpolat, 2007).

Amerika Birlesik Devletleri'ndeki uygulama 6rneklerinin ortaya ¢ikmasiyla
KFY hakkinda 1984-1988 yillarinda ilk kitap yayimlanmis ardindan yontemi hizmet
sektrorii sirketleri de uygulamaya baglamistir (Oter ve Tiitiincii, 2001). 1997 yilina
gelindiginde ABD’de bu yontemi uygulayan sirket sayis1 da 100t ge¢mistir.
Hewlett Packard, Kelsey Hayes Corporation, Motorola, Buidd Corporation, Digital
Equipment, Hewlett Packard, , AT&T,ITT, NASA, Eastman Kodak, Goodyear,
Xerox, Polaroid, NCR, General Motors gibi firmalardan bunlarda bazilaridir (Kim
ve Park, 1998). Turkiye ise Argelik firmasinin bulasik makineleri tizerindeki

calismast ile 1994 yilinda KFY ile tamgmustir (Oter ve Tiitiincii, 2001).
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3.2.Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tanimi, Amaci ve Kazanimlari

Orijinal ad1 “Hin, Shitsu, Kino, Ten Kai”dir. Ingilizceye “Quality Function
Deployment” olarak terctime edilmis (Revelle vd.) olan bu teknik Tiirkcede “Kalite
Fonksiyon Yayilimi, Kalite Fonksiyon Dagilimi, Kalite Fonksiyon Gogerimi” gibi

isimlerle anilmaktadir (Yenginol, 2000).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, bu yontemin temellerini atan Akao tarafindan
(1990) “Miisteri tatminini amaclayan, miisteri gereksinimlerini tasarim hedefleri
haline getirip bunlarm en 6nemli kalite giivenceleri olmasmi saglayan ve bu
anlayisin tiretimin her noktasinda kullanilmasmi gerekli kilan, kalite tasariminin

gelistirilmesi” olarak tanimlamaktadir.

Kalite Fonksiyon Yayilimy; miisteri istek ve beklentilerinin tasarima, imalata,
hizmete kadar bildirilmesi, bicim olarak eve benzeyen bir grup matris araciligiyla
fonksiyonlararasi yapilan {irtin ve hizmet gelistirme stirecidir (Hauser ve Clausing,

1988).

Oter ve Tiitiincti (2001) Kalite Fonksiyon Yayilimi olusturan unsurlari su

sekilde siralamustir;

a) Musterinin Sesi (Voice of the Customer); miisterinin tirtin ya da hizmetten

beklentisi,

b) Kalite Evi; kalitenin saglanmas1 bir eve benzetilir ve evin temelinde
misteri ihtiyag, istekleri yer almaktadir. Bu isteklerin hatasiz bir seklide
belirlenmesinin ardindan firma ve miisteri bakis acilarinin ortaya ¢ikarilmasi kalite

matrisinde iki taraf bakis acilarmnin iliskilendirilmesi ile saglanir,

c) Kolaylastiric;; Kalite fonksiyon yayilimimin saghkli bir sekilde
uyarlanabilmesi i¢in uygulama deneyimi olan, teorik bilgisi bulunun sirket ici veya
disaridan gorevlendirilen KFY takimmi yonlendirendir. KFY ile ilgili bolim

temsilcileri ile calismalar yapmaktadir.
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Sekil 6. Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) Matris - Kalite Evi
Shilito (1994) Kalite Fonksiyon Yayilimi ve amaclarini su sekilde agiklamustir;

e Miisterinin tirtin ya da hizmetten beklentisini belirlemek,

e Tasarim amacina yonelik olarak pazar potansiyeli ve rekabet ortamini
kullanarak,

e Fonksiyonlar arasi baglanti olusturarak,

e Esnek ve anlasilabilir dokiimantasyon araciligiyla,

e Miisterinin sesi pozisyonundaki gereksinimlerini olctilebilir hedeflere
dontistiirerek tirtin ve hizmeti rakiplerden 6nce ve hizlica pazara stirmek,
yeni irtin veya hizmetleri tasarlama ve planlamaya yardimci olan

disiplinlerarasi bir stirectir.
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KFY; miisteri beklentilerini orgiitiin icine en saglikli sekilde tasimaktadir.
Uriin ve hizmet tasariminda miisteri gereksinimleri dikkate alinir. KFY elde edilen
bilginin kullanilmasini kolaylastirarak uygulanmasini saglamaktadir. Uygulama
sirasinda yeni spesifikasyonlarin ortaya ¢ikmasi durumunda bunlarm prosese dahil
edilmesini ve ¢iktiya hizlica ulasmay1 saglamaktadir. KFY'nin kati, degismez bir
yapist yoktur. Bu da uygulama asamasinda dahi yeni bilgilerin calismaya
katilmasina olanak vererek orgiite biiyiik avantajlar saglamaktadir. Bu gerceveden
degerlendirildiginde; KFY miisteri ve sirketlerin gereksinimlerini tanimlayan ve

kullanilan tiim verileri degerlendirebilen avantajli bir tekniktir (Sen ve Yenginol,

1998).
King'e gore (1987) KFY'nin faydalar su sekildedir;

e Tasarimin belirlenlenmesini kolaylastiriimaktadir,

e Uriin planlamayi kolaylagtirmaktadir,

o Kalite ile ilgili sorunlari stirecin basindan itibaren azaltmaktadr,
e Rakiplerle karsilastirma imkani saglamaktadr,

e Orgiit igerisinde birimler aras iletisimi iyilestirmektedir.

QFD’nin baslica tercih sebepleri; sirketlerde amag birliginin var olmasi ve
uygulanmasinin en etkili yollarindan biri olmasidir. Gereksiz planlamay1 6neleyen
Kalite Fonksiyon Gogerimi karsi tarafin beklentisini dogrudan tasarima ve
planlamaya yansitma imkani sunmaktadir. Boylece dogru is daha az deneme ile

elde edilirken rekabet giicti de artmaktadir (Ytiksel, 2017).

Kalite fonksiyon yayilimi; riskleri tahmin etmek ve olasi risklerin etkilerini
en aza indirmek tizere akilci yontemlerin uygulanmasini saglamaktadir. Gegmis
veriyi analiz ederek, risk nedenlerini kesfetmeye, oriinttileri ve verilerin kendi

aralarindaki iligskiyi farketme kabiliyetine sahiptir (Erdil, 2018).
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3.3.Uygulama Alanlar1

Kalite Fonksiyon Yayilimi tretim ve hizmet sektoriinde tirtin ve hizmet
gelistirme stireclerinde kullanilan bir yontemdir. Yeni bir {irin ve hizmet
tasarlamada kullanildig1 gibi, mevcut olan {irtin ve hizmetlerde iyilestirmeler

yapilmasi amaciyla da kullanilmaktadir (Cinpolat, 2007).

Kalite Fonksiyon Yayilimi'nin kullanilacagi alanlar su sekilde siralanabilir

(Kemren ve Mungan, 1995).

e Uriinden ve hizmetten tiiketici sikayetgi ise,

e Pazardaki pay gitgide azaliyorsa,

e Tekrar eden tasarimlar nedeniyle tiriin gelistirmeye zaman kalmiyorsa,
e Orgiit ici iletisim yok denecek kadar az ise,

e Uriin ve hizmet gelistirmeye kaynak ayrilamiyorsa,

e Yapilan takim ¢alismalarindan verim alinamiyorsa,

e Isletme birimlerinde yorum farkliliklar1 gézlemleniyorsa,

e Enuygun tiretim saglanamiyorsa,

e Personel devri hizi fazla olarak degerlendirildiginde.

Kaliteyi, stireci iyilestirmede kullanilan ve tiim birimlerin calismaya
katilmasini saglayan KFY, orgiitlerin dogru karar verebilmeleri adina diger yonetim
tekniklerinin yaninda kullanilmaktaktadir. Cok genis uygulama alani olan KFY,
Toplam Kalite Yonetimi calismalarinda da ¢nemli bir arac1 gorevi gormektedir

(Akao, 1990).
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MUSTERI ODAKLIDIR

-Miisteri isteklerine yogunlasilir

-Rakip tirtin-hizmetlerini takibi ve
tirtine yansttilir

-Gelistirme 6ncelikleri belirleni

-Ttim katilimcilar bilgi ve
becerilerini birlikte kullanabilir

AN

TASARIM-GELISTIRME
ZAMANINI KISALTIR

-Uriin ve hizmette yapilacak
degisiklik say1isini azaltir

-Satis sonrasi problemlerde azalma
saglar

-Oncelikli olmayan geligtirme
gayretlerini onler

-Ayrintilar1 dahil eden genel bir
cerceve saglar

/

QFD’nin

AVANTAJLARI

/

-Katilim esasina dayanir

-Birimlerarasi iletisimi gtiglendirir

TAKIM CALISMASINA
YONLENDIRIR

.

-Tasarim ve gelistirme
calismalarma miisteri
dokiimantasyonu saglar

-Dokiimantasyonun
dztimsenmesini saglar

-Bilgiyi yapilandirir
-Degisikliklere uygunluk saglar

DOKUMANTASYON SAGLAR

Sekil 7. Kalite Fonksiyon Yayilimimin Avantajlar1 (Cinpolat, 2007)
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DORDUNCU BOLUM

HAVAYOLU TASIMACILIGI

Ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanlarda insanliga, tilkelere 6nemli faydalar
sunan havayolu tasimaciligi;, diinyada uluslararasi faaliyet gosteren biiyiik
sektorlerin de basim1 cekmektedir. Bu wuluslararasi faaliyet kiiresellesmeyi
arttirmakta ve tilkelerin ticari iliskilerinin biiytimesine fayda saglamaktadir. Genel
ifade ile hava tasimaciliginin tanimi; insanlarin, kargolarin veya postalarin zaman
ve yer tasarrufu saglayacak kosullarda, hava araci vasitasiyla bir yerden diger bir
yere havadan giderek yer degistirmesi seklinde yapilabilir. Yalnizca kar amaci
giderek degil egitim ve kisisel amaclar ile gerceklestirilen uguslarda bu kapsama
girmekte olup, amacinin ne olduguna bakilmaksizin insan, kargo ve postanin hava
araci1 yardimi ile yer degistirmesi hava tasimaciligmi kapsaminda

degerlendirilmektedir (Gerede, 2002).

Insanlarin, postalarin, kargolarin hava araclar1 ile bir havalimanindan
digerine ulasmmmin saglanmasi olarak adlandirabilecegimiz  havayolu
tasimaciliginda; ¢ok hizli ve konforlu bir sekilde tasimacilik faaliyetinin
gerceklesmesi, diger tasimacilik faaliyetlerinden ziyade tercih edilmesinde en
belirgin 6zellikler olarak sayilabilir. Glintimiizde hava kargo yardimu ile havacilik
sektorii sadece yolcu tasimaciligl hizmeti sunmamaktadir. Tehlikeli madde, canl
hayvan, degerli esya, cenaze, bozulabilir yiyecek, icecek gibi aklimiza gelebilecek
turltit sey hava kargo araciligy ile sehirlerden sehirlere, {iilkelerden {ilkelere

tasinabilmektedir.
4.1.Tirkiye’de Havayolu Tasimaciliginin Gelisi Hakkinda

Ulkemizin havacilik sektorii tarihine bakildiginda; hava akimlari ve kuslarm
uguslarini inceleyen Hezarfen Celebinin 1632 yilinda kus kanadina benzer yapilmis
bir ara¢ vasitasiyla Galata Kulesinden kendini bosluga birakarak Uskiidar
Dogancilara inis yaptig1 ugus efsanesinin 6nemli bir yer tuttugu soylenebilir.

Turkiye'nin ve diinyanin énemli Osmanli tarihgilerinin hazirladiklar1 Osmanl
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Killiyati’'nda bu ugusun sadece Evliya Celebinin ‘Seyahatnamesi’'nde yer aldig:
belirtilmis olsa da, Hezarfen Celebi ismi Tiirk Havaciligr icin her daim ilham

kaynag1 olmustur.

Ttirk havacilik tarihinde 6nemli bir tarih olarak, 1912 yilinda Genel Kurmay
Baskan1 ve Harbiye Bakani olan Mahmut Sevket Pasa emri ile Tiirk insanlarmin
Avrupa’ya gonderilerek havacilik alaninda egitim almalar1 yer almaktadir. Ayni yil
Atattirk Havalimanmin yakimninda yer alan Sefakdy’de kiiciik bir meydan ve iki
hangarda havacilik calismalar1 baglatilmistir. 1925 yilinda Atatiirk’iin “Istikbal
Goklerdedir” sozii 1s181nda “Tiirk Teyyare Cemiyeti” kurulmus olup, sonradan Tiirk
Hava Kurumu adini almistir. Boylece tilkemizde Sivil Havaciligimizin ortaya ¢ikisi
baslamstir. 1933’de 5 ucak kapasiteli kiictik filo “Tiirk Hava Postalar1” ad1 altinda
sivil hava tasimaciligini fiili olarak baslatmistir. Bununla beraber Cumhuriyetimizin
10. Yilinda, sivil hava yollar1 tasimaciligini gerceklestirmek igin Milli Savunma
Bakanligi biinyesinde kurulan “Havayollart Devlet Isletmesi Idaresi” gorev
almistir. Diinya’da Sivil Havaciligin hizla gelismesi, teknolojide yasanan ilerlemeler
karsisinda, milli ¢ikarlarimizin savunulmasi, uluslararasiiliskilerde diizen ve basari
elde edilmesi amaciyla 1954’de Ulastirma Bakanlig1 altinda “Sivil Havacilik Dairesi
Baskanlig1” kurulmus olup, 1987'de “Sivil Havacilik Genel Midiirlugi” olarak
teskilatlandirmasi yeniden diizenlenmistir (WEB 4).

Uluslararast havacilik gelismelerinin yakindan takip edilmesi, cagin ve
teknolojik gelismelerin gerisinde kalmamak amaciyla bu alanda uluslararasi
teskilatlarda tiyelik saglanmis, Uluslararas: Sivil Havaciligin temeli olarak kabul

goren

olunmustur. ICAO (Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilat1), ECAC’a (Avrupa Sivil

Uluslararast Sivil Havacilik Anlasmasi-Sikago Sozlesmesi”  tarafi

Havacilik Konferansi)'na kurucu tiye olan tilkemizin, EUROCONTROL'de (Avrupa

Sivil Havacilik Konferansi) tiyeligi bulunmaktadair.

Ulkemizin bayrak tasiyict havayolu sirketi, Tiirkiye'nin jeopolitik
konumunu ve 2000°1i yillarda baslayan ekonomik gelisimini bu sektorde 6nemli bir
firsat olarak degerlendirmistir. Ytizyillardir Avrupa’y1 Asya’ya; Asya’y1 Avrupa’ya

baglayan onemli bir cografi konumda bulunan tilkemizin bu misyonunu havayolu

48



tasimaciligima da basari ile aktaran sirket Istanbul’u yurtdist uguslarin transit
noktasi(bekleme noktasi) haline getirmistir. Ucus ag1 Avrupa, Uzak Dogu, Orta
Dogu, Giiney Afrika, Orta ve Kuzey Afrika, Kuzey Amerika ve Giiney Amerika’y1
kapsamakta olan sirket ayrica Diinya’min en ¢ok yerine ucan Havayolu sirketi

unvanini elinde bulundurmaktadir.

Tablo 1. THY nin Yillara Gore Yolcu Dagilimi (WEB 5)

Y1l Yolcu Sayisi1

2002 10,5 milyon

2005 14,1 milyon

2006 16,9 milyon

2007 19,6 milyon

2008 22,6 milyon

2009 25,1 milyon

2010 29,1 milyon

2011 32,7 milyon

2012 39,0 milyon

2013 48,3 milyon

2014 54,8 milyon

2015 61,2 milyon

2016 62,8 milyon

2017 68,6 milyon

2018 75,2 milyon

2019 74,3 milyon

2020 28,0 milyon (covid 19 pandemi etkisi)
2021 44,8 milyon (covid 19 pandemi etkisi)
*31 Temmuz 2022"de 272.275 yolcu ile tarihinin en ytiiksek yolcu sayisma
ulasmustir.

Tablo 1 THY'nin Yillara Goére Yolcu Dagilimi'ni inceledigimizde; bayrak
tastyicr unvanma sahip havayolu sirketimizin ve Titirk havacilik sektoriiniin
gelisimini yillara gore artan yolcu sayilar1 ile gormemiz mimkiindiir. Diinya
havacilik tarihinde kriz etkisi ortaya c¢ikaran 2020-2021 covid 19 pandemisi
doneminde ise sirket yabanci havayollarina kiyasla bu krizi minimum etki ile

atlatmaya yonelik etkili calismalara imza atmustur.
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4.2.Havayolu Tasimaciliginda Kabin Memurlugu

4.2.1.Kabin Memurlugunun Meslek Olarak Tanimi

“Yolcu tasimacilig1l yapan hava araglarinda gerekli emniyet ve giivenlik
onlemlerinin uygulanmasindan ve yolcu konforundan sorumlu kabin ekibi tiyesi
“kabin memuru” ya da “kabin gorevlisi” olarak tanimlanmaktadir.” denilmektedir
(WEB 6). Kabin memuru; havayolu sirketlerinin belirledigi gtivenlik, konfor
standartlarma uyumlu bir sekilde yolcularin seyahat etmesine yardimci olur.
Seyahatin giivenli, emniyetli, konforlu sekilde yapilmas: amacma hizmet etmek
tizere ucagm kabin kisminda gorevli memurlar; Sivil Havacilik Genel
Midurlagi'nin mevzuatlar1 cercevesinde egitimler alarak “Kabin Memuru

Sertifikas1”na sahip olmaya hak kazanirlar (WEB 6).

4.2.2 Kabin Memurlar1 i¢cin Calisma Ortami1 ve Kosullar1

Kabin memurlugu, her operasyonda farklilik gostermekte olup, yolcu ve
personeller ile stirekli etkilesim igerisinde olmay1 gerektirir. Gorevini,
havalimaninda ve ugak kabini icerisinde kapaly, dar ve sarsintil1 bir alanda gorevini
icra eder. Kabin memurlarinin ¢alisma saatleri degisiklik gostermektedir. Ucus
programlar1 cercevesinde; giindiiz, gece, haftasonu ve resmi tatiller dahil
calisabilmektedirler. Kabin memurlarimin mesai saatleri ve aylik ugus planlari
ulusal ve uluslararasi sivil havacilik otoriteleri mevzuatlarma bagli olarak sirketleri
tarafindan hazirlanmaktadir. Havalimaninda nobet, evde nobet, standy ekip gibi
kendi igerisinde farkli tamimlamalar ile bir ugusa katilabilmektedirler. Yat1 gorevi
icrasinda bulunduklar: sehirlerin mevsim kosullarina bagh olarak cok sicak veya

¢ok soguk ortamlarda yer almasi gerekebilir (WEB 7).

4.2.3.Kabin Memurlarinin Gorev ve Sorumluluklar1

Sivil hava tasimaciligl yapan ucaklarda giivenlik ve emniyet gerekliliklerinin
uygulanmasi ve yolcu konforunun tesis edilmesinden sorumlu calisanlara kabin
memuru veya kabin gorevlisi adi verilir. Ucusun giiven ve emniyet igerisinde
gerceklestirilmesi adma kabin boliimiinde gorevli kabin memurlari; Sivil Havacilik

Genel Mudtirltigii mevzuatlarinda yer alan sartlar1 saglayip, egitimlerini basari ile
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tamamlayarak “kabin memuru sertifikas1” elde etmeye hak kazanmustir. Kabin
memurlar1 yolculara seyahati boyunca giiler ytizlii ve anlayish bir sekilde hizmet
verirken acil durumlarda onlar1 dogru komutlarla yonlendirme sorumluluguna
sahiptir. Ucak icerisinde emniyet ve giivenlikten sorumlu olmanin yani sira
yolcularin memnun bir sekilde seyahatlerini tamamlamalar1 igin gayret

gostermeleri gerekmektedir (WEB 8).

Kabin Memurlarinin gorev ve sorumluluklar: igerisinde en belirgin olan
yolcularin emniyetini tesis etmeleridir. Bu sorumluluk ¢alisanlarin 6zel bir egitim
almasin ve siirekli egitimlerin tazelenmesini gerektirmektedir. Bu egitimler teorik
bilgiler yaninda calisanin ozgtivenini gelistirmesine, ihtiyact olan otoriteyi
saglayabilmesine yardimci olmaktadir. Diger ve en ¢ok g6z 6niine alinan gorevleri
de yolcularin konforlu bir seyahat gecirmesi icin havayolu sirketi adina olumlu bir

etki birakabilmektir.

Kabin memurlari ¢alistiklar: havayolu sirketinin belirlemis oldugu kalite ve
emniyet standartlar1 gercevesinde, ulusal ve uluslararas:i havacilik kurallar1 ve
calisma talimatlar1 dogrultusunda ucus emniyeti tedbirlerine uyarak giivenlik,

emniyet ve konforu saglamakla gorevli kisilerdir (MYK, 2015).

Ucus esnasinda yolcularin giivenligi ve rahatmi saglamakla gorevlidir ve

diger sorumluluklar1 asagidaki gibidir (WEB 9);

e Ugustan once ugak i¢i diizenlemeleri yapmalk,

e Yiyecek-igcecek, acil durum materyalleri, battaniye vb. malzemelerin yeterli
miktarda olup olmadigmi kontrol etmek,

e Ucaga binis yapan yolcular1 karsilamak ve dogru koltuk numaralara
bulmalarina yardimci olmak,

e Acil durum ekipmanlari, prosediirleri hakkinda yolculara brifing vermek,

e Tirbtilans vb. durumlarda yolcularin rahatlamasma yardimci olacak
komutlar vermek,

e Acil durumda ilk yardim uygulamalarinda bulunmak,

e Yiyecek ve icecek servisinde bulunmalk,
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Yolculara kars1 kibar ve empati duygusu igerisinde yaklasmak. Yasli, engelli,
¢ocuk ve hamile yolculara destek vermek,

Kabinin temiz tutulmasini saglamak,

Seyahatin ardinda yazili ucus raporu hazirlamak,

Givenligin saglanmasi i¢in havacilik kurallar1 ve yonetmeliklerine uygun

davranmak.

4.2.4.Kabin Personeli Olmak I¢in Aranan Nitelikler

“Kabin Memurlarinin ugak icerisinde, belirgin gorev ve sorumluluklar

vardir. Bunlardan en onemlisi fakat en az gozle goriilebilir olani yolcularin

emniyetini saglamaktir. Bu ana sorumluluk kabin memurlarinin stirekli ve 6zel bir

egitim almalarm gerekli kilmistir. Ikinci ve en cok goz 6niinde bulunan gorevi ise,

yolcularin ihtiyaglarmi karsilamak ve admna calistiklar1 havayolu sirketi icin gtizel

bir etki birakabilmektir.” denilmektedir (WEB 10).

Ulkemizde kabin memuru olmak igin asgari sartlar agsagidaki gibidir;

18 yasmi doldurmus olmak,

Saglik sartlarinin gorevini yerine getirmeye engel olmamasi amaciyla Sivil
Havacilik Genel Midiirltigii tarafindan yetki verilmis saglik kuruluslarinda
dtizenli olarak saglik muayenesinden gecmek,

Boy, kilo, psikolojik test vb. 1§letme El Kitabi'nda belirtilen yeterliliklere
sahip olmak,

Lise veya dengi okul mezuniyetine sahip olmak ve iyi derecede Ingilizce
bilmek,

Acil ve kriz durumlarinda sakin kalabilmek,

Bireysel calisabilmenin yaninda bir ekibin parcas1 olabilmek,

Sozli iletisim becerilerine sahip olmak,

Dis goriintistine onem vermek ve tizgtin diksiyon ile konusabilmek,

Erkek adaylar icin askerligini yapmuis veya yiiktimliilagt bulunmamak.
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BESINCI BOLUM

KABIN MEMURLARININ IS TATMINI ve IS
PERFORMANSLARININ DEGERLENDIRILMESI, KALITE
FONKSIYON YAYILIMI YONTEMININ UYGULAMASI

5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, 6zel bir havayolu sirketinde tarifeli i¢ ve dis hat ucuslarinda
gorev yapan kabin memurlarinin is tatmini ve performans bagimsiz degiskenleri
arasindaki iliskiyi incelemek, calisanlarin ve isverenlerin beklentilerini tespit etmek
amaciyla yapilmistir. Analizlerden elde edilen bulgulara bagli olarak; is tatmini ile
is performansi arasmndaki iliskinin ortaya konulmasi ve genellikle tiretim alaninda
kullanilan Kalite Fonksiyon Gocerimi ile hem calisan beklentilerinin hem de isveren
beklentilerinin ortaya konulmas: amaglanmistr.

Bu amaglara uygun olarak calisanlarin demografik o6zelliklerine gore is
tatmin ditizeylerinin farklilik gosterip gostermedigi yine demografik 6zelliklerine
gore performans diizeyleri arasinda farklilik olup olmadigi, islerine karsi
hissettikleri is tatmin diizeylerinin performanslarim1 ne derecede etkilediginin
ortaya c¢ikarilmast igin hipotezler belirlenmistir. Ayrica c¢alisan taleplerini
belirlemeye yonelik ifadeler ve isveren beklentilerini belirlemeye yonelik teknik

karakteristikler olusturulmustur.
5.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini havayolu sirketlerinde gorevli kabin ekipleri,
orneklemini ise 6zel bir havayolu sirketinin yurtigi ve yurtdis: tarifeli seferlerinde
gorev alan 388 kabin memuru olusturmaktadir.

Anket formlar1 elektronik ve fiziksel olarak 400 kabin memuruna
ulastirilmis, gonderilen anketlerde Kalite Fonksiyon Yayilimi sorularma katilim
tercihe birakilmistir. Kalite fonksiyon yayilimi sorularmnin da yer aldigi tim
boltimlere 271 kabin memuru cevap verirken, is tatmini ve is performansini

degerlendirmek tizere sunulan sorulara 388 kabin memuru cevap vermistir.
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Iki asamadan olusan uygulama kismmin ilk asamasinda Minnesota Is
Tatmin Olgegi ve Is Performans Olgegi sorularina yer verilmistir. [kinci asamada
yer alan kabin memurlarmin sirketlerinden beklentilerine ait ifadeler; havayolu
sirketlerinde gorev yapmakta olan kabin memurlari ile yapilan birebir ve online
gortismeler sonucunda belirlenmis olup; havayolu sirketlerinin calisanlarndan
beklentileri ise havayolu sektor calisanlarinin tiyesi oldugu sendikalarin yonetim
kurulu tiyeleri, havayolu sirketlerinde baskan ve miudiir pozisyonunda gorevli
yoneticiler, havayolu sirketinin kabin hizmetleri baskanliginda midiir ve sef
pozisyonunda gorevli olan idareciler basta olmak tizere; sektdrde yonetici
pozisyonunda gorev alan 20 kisi ile yapilan birebir gortismeler sonucunda ortaya

cikarilmistir.

5.3. Arastirmanin Sinirliliklar:

Arastirmada Istanbul, Sabiha Gokcen ve Antalya Havalimanlar1 kalkish
seferlerde gorev alan kabin memurlarina anketler ulastirilabilmistir. Calisma
esnasinda kalite fonksiyon yayiliminin hizmet sektorii ve insan kaynaklar: alanina
uyarlandig1 calismalara sik rastlanamamuistir. Son olarak arastirmaya katilan ve
yogun tempo ile calisan kabin memurlarmndan bazilarinin kalite fonksiyon yayilim
sorularim1 uzun bularak bunlara cevap vermek istememeleri arastirmanin

kisitlaridir.

5.4. Arastirmanin Yontemi ve Kullanilan Olcekler

Arastirmanin uygulama kismai iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
kabin memurlarinin is tatmini ve performanslarinin degerlendirilmesi, is tatmin
diizeyleri ile is performanslari arasindaki iliskinin ortaya c¢ikarilmas: igin
katilimcilara cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, unvan ve mesleki kidem
ileilgili kisisel bilgileri tanimaya yonelik sorular; is tatminini degerlendirmek tizere
Minnesota Is Tatmin Olgegi; is performansini anlamaya yonelik olarak da Is
Performans Olgegi sorular1 yoneltilmistir. Buna bagli olarak ikinci bolimde is

tatminini ve is performansini etkileyecebilecek faktorler olarak; calisan ve isveren
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beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi istenmis ve Kalite Fonksiyon Yayilimi sorularma

yer verilmistir.

Arastirmaya ait anket formlari, 6zel bir havayolu sirketinin yurtigi ve
yurtdis: tarifeli seferlerinde gorev yapan 400 kabin memuruna ulastirilmistir. 4
bolimden olusan anket formunun son bolumii olan Kalite Fonksiyon Yayilimi
Uygulama sorularma katilim zorunlu tutulmamis olup bu sorulara 271 kisi cevap
vermistir. 388 katilimci ise tiim sorular1 goniillii olarak cevaplamistir. Oncelikle
ankete katilan calisanlara demografik 6zelliklerini belirlemek {izere; cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim durumu, unvan ve mesleki kidemi iceren sorular ardindan
Minnesota Is Tatmin C)lgegi ve i@g('jren Performans C)Igegi sorularin yoneltilmistir.
Elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) programu ile analiz

edilmistir.

5.4.1. Minnesota Is Tatmin Olgegi ve Performans Olgegi

Weiss, Davis, England ve Lofquist’in 1967 yilinda gelistirdigi; Minnesota Is
Tatmini Olgegi is tatmini konusunda Diinya’da en ¢ok tercih edilen ve calisanlarin
is tutumlarmi ortaya ¢ikarmay1 hedefleyen bir 6lcektir. Tuirkge uyarlamas: Baycan
tarafindan yapilmistir. Olgek, igsel is tatmini ve digsal is tatmini faktorlerini ortaya
¢ikarmaya yonelik 20 ifadeden olusan 5°1i Likert (1 ve 5 aras1 puanlama modeli) tipi
bir olgektir (Toker, 2007).

I¢sel, dissal tatmin ile genel tatmin puanlarini veren &lgekte maddelerden
saglanan puanlarmn toplami genel tatmin puanini vermektedir ve bu dogrultuda en
diisiik 20 puan en yiiksek 100 puan olarak belirlenmektedir. I¢sel is tatmini; isin
calisanda olusturdugu duygusal tatmin diizeyidir ve basari, takdir edilme, taninma,
yiikselme, isin kendisi gibi i¢sel tatminkarlik ile ilgili faktorleri barindirmaktadir.
I¢sel tatminin puan bu boyutla iliskili maddelerden saglanan puanlar toplammnin
12’ye bolinmesidir. Dissal tatmin; iyi bir ¢alisma ortamu, refah, yiiksek maas,
yonetim, denetim, calisma arkadaslar1 ve yoneticilerle iliskiler, calisma kosullar1
gibi cevresel faktorlerden olusmaktadir. Bu boyutta elde edilen puanlar toplammin

8e boliinmesi sonucu bulunur. Olgekte notr tatmin puami 3 olarak karsimiza
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¢ikmaktadir. Puan 3’ten kiictik ise is tatmini diistik, 3'ten buiytik ise is tatmini

yliksek olarak belirlenmektedir (Yilmaz, 2015).

5.4.2. Is Performans Olgegi

Ugtincti boliimde algilanan Is performansimi anlamaya yonelik olarak 4
sorudan olusan Is Performan Olgegi kullanilmistir. Kirkman ve Rosen (1999)
tarafindan gelistirilmis olan 6lcek, Sigler ve Pearson’ in (2000) calismalarinda
kullanilmis ve Giirbtiz vd., (2010) tarafindan Tiirkceye uyarlanmistir. Olumsuz
ifadenin yer almadig1 olcekte, calisanlar isi zamaninda yapma, is hedeflerine
ulasma, belirlenen hedefleri elde etme veya asma hakkindaki ifadelere hangi
derecede katildiklarini belirtmektedirler. Olgek maddelerinin tepki siniflandirmasi
“1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizzim, 4=Katiliyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum’ 5°1i likert derecesi seklinde diizenlenmistir.

5.4.3. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Diyagrami

Kalite Fonksiyon Yayilim diyagramini olusturmak tizere her bir teknik
gereksinim igin Mutlak Agirliklar ve bunlara bagli olarak hesaplanan Miisteri
Gereksinim Agirliklar1 hesaplanmistir. Asagida (1) ve (2) olarak smiflandirilan
formiiller KFY matrisi korelasyon degerlerinin hesaplanmasinda kullaniimaistir.
Ortaya c¢ikan MGA degerler ise siralanarak KFY matrisine yerlestirilmistir.

Mutlak Onem = £ (Mutlak Agirlik) x (Satira aie iliskinin giicii)

AW =) IW,x IR, (1)

AW :Mudak Onem (MA)

IW: Mudak Agirhk (1-6nemli degil; 2-az dnemli; 3-kararsizhik; 4- nemli; 5-cok dnemli),

IR: Satira ai iliskinin giicii (0-iliski yok; 9-gok giicli iligki; 3-orta ditzeyde iligki; 1-zayf iligki)
Bagul Onem (%): (Mutlak Onem / Toplam Mutlak Onem) x 100

ﬂNW:{nw[%: X100 @
r

(CNW=MGA): Bajl Onem
(AW =MA): Mutlak Onem
(AW = ¥MA ) : Toplam Mutlak Onem
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5.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

5.6.1. Is Tatmini ve Is Performansina Ait Hipotezler
Hipotez: Kabin memurlarinin is tatmin diizeyi ile is performans diizeyi arasimnda
anlaml1 bir iligski bulunmaktadir.

Hla: Kabin memurlarmin vyaslarma gore is tatmin diizeyi fark

gostermektedir.

H1b: Kabin memurlarimin yaslarma gore is performans dizeyi fark

gostermektedir.

H2a: Kabin memurlarmm cinsiyetlerine gore is tatmin diizeyi fark

gostermektedir.

H2b: Kabin memurlarinin cinsiyetlerine gore is performans diizeyi fark

gostermektedir.

H3a: Kabin memurlarmm 6grenim durumlarina gore is tatmin diizeyi fark

gostermektedir.

H3b: Kabin memurlarmin 6grenim durumlarina gore is performans diizeyi

fark gostermektedir.

H4a: Kabin memurlarinin medeni durumuna gore is tatmin diizeyi fark

gostermektedir.

H4b: Kabin memurlarinm medeni durumuna gore is performans diizeyi fark

gostermektedir.

H5a: Kabin memurlarinin meslekteki hizmet yillarma gore is tatmin diizeyi

fark gostermektedir.

H5b: Kabin memurlarinin meslekteki hizmet yillarina gore is performans

diizeyi fark gostermektedir.

H6a: Kabin memurlarinin unvanlarma gore is tatmin dtizeyi fark

gostermektedir.
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H6b: Kabin memurlarinin unvanlarma gore is performans diizeyi fark

gostermektedir.

Sekil 8'de kabin memurlarmm is tatmin dtizeylerinin performans

diizeylerine etkisini agiklamak tizere olusturulan model verilmistir.

Is Tatmini Is Performansi

Sekil 8. Arastirmanin Modeli (a)

5.6.2. Kalite Fonksiyon Yayilimina Ait Faktorler

Kabin Memurlarimin Beklentileri Nelerdir;

Maaslarm zamaninda ve eksiksiz olarak yatirilmasi,

Sirketin kariyer planlamasinda liyakatli davranilmasi,

Yasam ve mesleki zorluk kosullar1 dikkate alinarak adil ticret artislarmin
saglanmasi,

Sirket yoneticileri ve amirlerin ¢calisanlarma mobing uygulamamasi,

Sirketin sagladigi sosyal haklarin iyilestirilmesi.

Havayolu Sirketlerinin Kabin Memurlarindan Beklentileri Nelerdir;

Mesai saatlerine riayet edilmesi,

Yapilan isin gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi,
Hiyerarsiye 6nem verilmesi ve amirin direktiflerine uyulmasi,
Hata ve kaza kirima sebep olacak davranislardan kaginilmasz,
Is saglig1 ve giivenligi kurallarina riayet edilmesi,

Sirketin verdigi egitimlere katilimin saglanmasi,
Miisteriye/yolcuya gitiler ytizlii ve misafirperver davranilmasi,
Sirketin belirledigi kilik kiyafet yonetmeligine uyulmasi,
Karsilasilacak sorunlara karsi proaktif olunmasi,

Misyon ve vizyon standartlarina gore sirketin temsil edilmesi,
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e (Calisanlarin mesleki anlamda ve yabanci dil konusunda stirekli kendilerini

gelistirmesi,

e Sosyal sorumluluk projelerine katilarak sirketin temsil edilmesi.

Calisan ihtiyag ve Calisan ve isveren
istekleri Kalite Fonksiyon beklentilerinin
Diyagram ve Pareto S e sk
UAnailzmm derecelerinin
Isveren beklentileri ygulahmasi belirlenmesi

Sekil 9. Arastirmanin Modeli (b)
5.6. Analiz ve Bulgular

Arastirmanin sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) programu ile analiz edilmis olup, degerlendirilmesi tanimlayici
istatiksel yontemlerden sayi, ytizde, ortalama ve standart sapma ifadeleri ile

belirtilmistir.

5.6.1. Is Tatmini Olgegi ve Is Performansi Olgegi Icin I¢ Tutarlilik ve

Giivenirlik Hesaplamasi

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 olgen ¢ok sayida degiskenden, tanimlanabilir
yapida anlamli degiskenler elde etmeye yonelik bir istatistiktir. Verilerin faktor
analizine uygunlugu ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testleri ile
incelenmektedir. KMO Kkatsayisi, verilerin faktor analizine uygun olup olmadigi
hakkinda bilgi vermektedir. Faktorlesebilirlik igcin KMO degerinin 60’dan ytiksek
olmas1 beklenmektedir. Barlett testi ise degiskenler arasinda iliski olup olmadigmni
inceler. Ortaya c¢ikan ki-kare istatistiginin anlamli olmasi, veri matrisinin

uygunlugunu gostermektedir (Buytikoztirk, 2004).
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Tablo 2. Is Tatmini Olcegi ve Is Performansi Olgegi icin Giivenirlik Analizi

Olcekler K Cronbach Alfa
Icsel Tatmin 12 0,903
Dissal Tatmin 8 0,890
Is Tatmini 20 0,943
Is Performansi 4 0,956

Calismada olcegin giivenirlik katsayis1 bir i¢ tutarlilik katsayisi seklinde
ifade edilen Croncah Alfa olarak belirlenmistir. Cronbach alfa, 6lgeklerin kendi
aralarindaki tutarliliginin bir olgtistidiir. Olgekte bulunan maddelerin homojen
yapisini agiklamak tizere kullanilmaktadir. Olgegin giivenirliginin iyi olarak kabul
edilmesi icin cronbach alfa degerinin 0,7 ve tizeri bulunmasi gerekmektedir.
Yapilan analiz sonucunda; icsel tatmin faktoriinti olusturmakta olan 12 maddenin
guvenirligi 0,903, dissal is tatmini faktoriinti olusturmakta olan 8 maddenin
guvenirligi 0,890, genel is tatmini faktoriinii olusturmakta olan 20 maddenin
guvenirligi 0,943 ve performans dlcegini olusturan 4 maddenin gtivenirligi 0,956

olarak bulunmustur.
Cronbach’s Alpha Katsayisinin degerlendirilmesi (Ozdamar, 2004);
0,00 < a < 0,40 ise olgek gtivenilir degildir.
0,40 < a < 0,60 ise olgek diistik gtivenilirliktedir.
0,60 < a < 0,80 ise vlgek oldukga gtivenilirdir.
0,80 < a < 1,00 ise olgek ytiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Tablo 3. Is Tatmini Olgegi ve Is Performans1 Olgegi icin Normallik
Varsayiminin Incelenmesi

Degiskenler Ortalama | Medyan Carpiklik | Standart Hata | Basiklik
Icsel Tatmin 3,844 3,909 -0,691 0,672 0,952
Dissal Tatmin 3,582 3,625 -0418 0,879 -0,224
Is Tatmini 3,750 3,850 -0,546 0,727 0,344
I@ Performansi 4,356 4,500 -0,161 0,780 0,281
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Uygulanan Kolmogorev-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri sonucunda
normallik varsayiminin saglanamamasi nedeniyle ilk olarak ortalama ve medyan
degerleri arasindaki farkin az olmasi kriterine bakilmis sonra da egiklik ve basiklik
(skewness ve kurtosis) degerlerinin standart hata degerleri ile carpimi sonucu elde
edilen degerin #2,00 araliginda olmasi durumu incelenmis olup, parametrik

testlerin kullanilmasina karar verilmistir.

Tablo 4. Calisanlarin Demografik Ozelliklere Gére Dagilim

Degiskenler Frekans (n) Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 217 55,9
Erkek 171 441

Yas 20 yas ve alt1 3 0,8

21-26 yas arasi 66 17
27-32 yas arasi 134 34,5
33-38 yas arasi 137 35,3
39-45 yas arasi 48 124
Medeni Durum Bekar 160 41,2
Evli 202 52,1

Dul/Bosanmisg 26 6,7

Egitim Durumu Lise 19 4,9
Yiiksekokul 49 12,6
Universite 271 69,8
Yiiksek Lisans 43 11,1

Doktora 6 1,5
Unvan Kabin Memuru 296 76,3
Kabin Amiri 92 23,7
Mesleki Kidem 2 yildan az 59 15,2
2-5y1l 101 26,0
6-10 y1l 126 32,5
11-15 yil 68 17,5

16 yil tizeri 34 8,8
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Tablo 4’de arastirmaya katilan kabin memurlarinin demografik ¢zelliklere
gore dagilimi verilmistir. Buna gore 388 kabin memurunun, 217’si kadin (%55,9),

1711 erkek (%44,1) katilimcidur.

Katilimcilarin yaslari incelendiginde; 20 yas alt1 3 kisi (0,8), 21-26 yas aras1 66
kisi (%17), 27-32 yas aras1 134 kisi (%34,5), 33-38 yas aras1 137 kisi (%35,3) ve 39-45
yas arasi1 48 kisi (%12,4) oldugu anlasilmaktadr.

Katilimcilar medeni durumu agisindan incelendiginde; 160 kisinin (%41,2)
bekar, 202 kisinin evli (52,1) ve 26 kisinin (%6,7) dul/bosanmis seklinde dagildig

anlasilmaktadir.

Katilimcilar egitim durumu acisindan incelendiginde; lise mezunu 19 kisi
(%4,9), yiiksekokul mezunu 49 kisi (%12,6), Universite mezunu 271 kisi (%69,8),
yiiksek lisans mezunu 43 kisi (%11,1) ve doktora mezunu 6 kisi (%1,5) oldugu

ortaya ¢tkmistir.

Katilimcilar unvan acgisindan degerlendirildiginde, 296 (%76,3) kabin

memuru ve 92 (%23,7) kabin amirinin ankete katild1g1 gortlmdistiir.

Katilimcilarin mesleki kidemleri incelendiginde, mesleki kidemi 2 yildan az
olan 59 kisi (%15,2), 2-5 y1l arasinda olan 101 kisi (%26,0), mesleki kidemi 6-10 yil
arasinda olan 126 kisi (%32,5), mesleki kidemi 11-15 y1l arasinda olan 68 kisi (%17,5)
ve mesleki kidemi 16 yil ve tizerinde olan 34 kisinin (%8,8) ankete katildig:

anlasilmaktadir.

Tablo 5. Calisanlarin is Tatmini ve Is Performans1 Diizey Ortalamalar1

N Ort Ss Min. Max.
I¢sel Tatmin 388 3,844 0,672 1,00 5,00
Digsal Tatmin 388 3,582 0,879 1,00 5,00
Genel Is Tatmini 388 3,750 0,727 1,00 5,00
i§ Performansi 388 4,356 0,780 1,00 5,00
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Arastirmaya katilan kabin memurlarinin is tatmin dtizey ortalamalarina
bakildiginda (Tablo 5), i¢sel is tatmini ortalamasinin yiiksek diizeyde (3,844); dissal
is tatmini ortalamasmn yiiksek diizeyde (3,582), genel is tatmin ortalamasmin
yiiksek diizeyde (3,750) ve is performans ortalamasimn ytiksek diizeyde (4,356)

oldugu anlasilmaktadir.

5.6.2. Caliganlarin Is Tatmini ve Is Performans Diizeylerinin Demografik

Ozelliklere Gére Degerlendirilmesi

Demografik 6zelliklere bagli olarak calisanlarin is tatmin diizeyleri ve is
performans diizeylerini belirlemek tizere parametrik testlerden t-testi ve anova

analizi kullanilmistir.

T-testi, iki degisken arasinda ortalamalar diizeyinde bir fark olup olmadigini
arastirmak tizere kullanilirken, Tek yonlii varyans analizi (Anova) ii¢ veya daha
fazla ortalamalarin farklarini tespit etmek tizere uygulanmaktadir. Farklilik olmas:
durumunda bunun kaynaklandig1 grubu tespit etmek tizere ¢oklu karsilastirma
yapilmaktadir. Gruplar ikiser ikiser karsilastirilarak farkliligmm kaynag: bulunur.
Tukey ve Benforroni testleri coklu karsilastirmada sikca kullanilan testlerdir (Ural

ve Kilig, 2005).

Tablo 6. Is Tatmin ve Is Performans Diizeylerinin Cinsiyete Degiskenin Gore

Ortalamalar1
Olgek Cinsiyet N Ort Ss t P

Icsel Tatmin Kadin 217 3,853 0,666 0,273 0,785
Erkek 171 3,834 0,682

Digsal Tatmin Kadin 217 3,555 0,883 0,679 0,498
Erkek 171 3,617 0,876

Genel Is Tatmini Kadin 217 3,757 0,722 0,228 0,820
Erkek 171 3,740 0,735

ig Performans: Kadin 217 4,342 0,798 -0,402 0,688
Erkek 171 4,374 0,758
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Arastirmaya katilan kabin memurlarinin Is Tatmini Olgegi ve Is Performansi
Olgegi'nin alt boyut ve genel toplam puan ortalamalarinin anlaml bir farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek {izere yapilan t-testi sonucunda;

Kadin ve erkek katilimcilarin igsel tatmin alt boyut, digsal tatmin alt boyut ve
genel is tatmini puan ortalamalarinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
bulunamamustir (p>0,05). Kadin ve erkek katilimcilarin is performansi toplam puan

ortalamalarinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamaistir (p>0,05).

Tablo 7. is Tatmin ve Is Performans Diizeylerinin Yas Gruplarina Gore

Ortalamalar1
Olgek Yas Gruplar: N Ort Ss F P

Icsel Tatmin 20 yasindan kiuigiik 3 3,727 0,629
21-26 yas aras1 66 | 3,794 | 0681 | 0523 | 0719

27-32 yas arasi 134 3,803 0,652

33-38 yas aras1 137 3,881 0,634

39-45 yas aras1 48 3,928 0,823

Digsal Tatmin 20 yasindan kiigtik 3 3,916 1,226
21-26 yas arasi 66 3,647 0,916 0382 | 0,821

27-32 yas arasi1 134 3,525 0,785

33-38 yas arasi 137 3,582 0,875

39-45 yas arasi 48 3,635 1,075

s Tatmini 20 yasindan kiiciik 3 3,666 | 0,533
21-26 yas arast 66 | 3,768 | 0090 |0.244 |0913

27-32 yas arasi 134 3,704 0,058

33-38 yas arasi 137 3,766 0,061

3945 yas arasi 48 3,808 0,126

Is Performanst 20 yasindan kiiciik 3 4916 0,144
21-26 yas arasi 66 4416 | 0595 | 1340 | 0,255

27-32 yas arasi 134 4,319 0,817
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33-38 yas aras1 137 4,412 0,685

39-45 yas aras1 48 4,182 1,099

Tablo 7'de arastirmaya katilan kabin memurlarinin yas gruplarina gére Is
Tatmini Olcegi ve Is Performansi Olgegi'nin alt boyut ve genel toplam puan
ortalamalarmin anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek {izere

yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) sonucuna gore;

Yas gruplar: kategorilerine gore i¢sel tatmin alt boyut, digsal tatmin alt boyut
ve genel is tatmini puan ortalamalarinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik

bulunamamustir (p>0,05).

Yas gruplari kategorilerine gore is performansi toplam puan ortalamalarimda

istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamastir (p>0,05).

Tablo 8. Is Tatmin ve Is Performans Diizeylerinin Medeni Duruma Gére

Ortalamalar1
Olcek Medeni Durum N Ort Ss F P

Igsel Tatmin Bekar 160 3,715 | 8,083
Evli 202 3,959 | 8,073 | 6327 | 0,002

Dul/Bosanmis 26 3,744 8,039

Digsal Tatmin Bekar 160 3547 | 6,568
Evli 202 3,650 | 5772 | 2341 | 0,098

Dul/Bosanmis 26 3,274 6,525

Is Tatmini Bekar 160 | 3655 | 18426
Evli 202 3846 | 12419 | 3844 | 0,022

Dul/Bosanmis 26 3,584 13,859

Is Performans: Bekar 160 4390 | 0,701
Evli 202 4339 | 0,794 | 0331 | 0,719

Dul/Bosanmis 26 4,278 1,096
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Medeni durum degiskeni icin kabin memurlarimin Is Tatmin Olgegi ve Is
Performans Olgegi alt boyut ve genel toplam puan ortalamalar arasinda fark olup

olmadigin belirlemek tizere Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) uygulanmistir.

Medeni durum kategorilerine gore Is Tatmini Olcegi'nin Igsel Tatmin alt
boyut toplam puan ortalamalari arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
vardir (p=0,002<0,05). Bu farkliligmm hangi kategoriden kaynaklandiginin
bulunmasi i¢in yapilan Post Hoc Testleri (Tukey ve Benforroni) sonucunda; igsel
tatmin agisindan bekar ve evliler arasinda fark tespit edilmis olup, evlilerin igsel

tatmin puan ortalamasmin bekarlara kiyasla daha ytiiksek oldugu belirlenmistir.

Medeni durum kategorilerine gore Digsal Tatmin alt boyut toplam puan
ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamistir

(p=0,098>0,05).

Medeni durum kategorilerine gore Is Tatmini Genel toplam puan
ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilikk bulunmustur
(p=0,022<0,05). Uygulanan Post Hoc Testleri (Tukey ve Benforroni) sonucunda;
genel is tatmini acgisindan bekar ve evliler arasmnda farklihik tespit edilmistir.
Evlilerin genel is tatmini puan ortalamas: bekarlara kiyasla daha ytiksek olarak

belirlenmistir.

Medeni durum kategorilerine gore Is Performansi toplam puan ortalamalari

arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik yoktur (p=0,719>0,05).

Tablo 9. is Tatmin ve Is Performans Diizeylerinin Egitim Durumuna

Gore Ortalamalar:

Olgek Egitim Durumu N Ort Ss F p
Icsel Tatmin Lise 19 4057 0,723 3,561 | 0,007
Yiiksekokul 49 3,569 0,704
Universite 271 3,856 0,650
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Yiiksek Lisans 43 3,919 0,692
Doktora 6 4,333 0,516
Dissal Tatmin Lise 19 3,881 1,074 1,515 0,197
Yiiksekokul 49 3,367 0,882
Universite 271 3,608 0,841
Yiiksek Lisans 43 3,505 0,986
Doktora 6 3,,791 0,963
Is Tatmini Lise 19 3973 | 0851 | 2642 | 0,033
Yiiksekokul 49 3,482 0,741
Universite 271 3,774 0,700
Yiiksek Lisans 43 3,748 0,776
Doktora 6 4,133 0,632
i§ Performans: Lise 19 4,328 0,957 4,811 0,001
Yiiksekokul 49 3,923 1,173
Universite 271 4,406 0,688
Yiiksek Lisans 43 4,505 0,560
Doktora 6 4,625 0,344

Egitim durumu degiskeni icin kabin memurlariin Is Tatmin Olgegi ve Is
Performans Olgegi alt boyut ve genel toplam puan ortalamalar: arasinda fark olup

olmadigin belirlemek tizere Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) uygulanmaistir.

Egitim durumu kategorilerine gore Is Tatmini Olgegi'nin Icsel Tatmin alt
boyut toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
vardir (p=0,007<0,05). Farklihigin kategorisini tespit etmek tizere yapilan Tukey-B
(Post Hoc) coklu karsilagtirma testleri sonucuna gore; egitim durumu Universite
olan kabin memurlarinin igsel is tatmin puan ortalamalarmm Yitksekokul

mezunlarina gore daha ytiksek oldugu bulunmustur.
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Egitim durumu kategorilerine gore Is Tatmini Olgegi'nin Digsal Tatmin alt
boyut toplam puan ortalamalari arasinda istatistiki olarak anlaml: bir farklilik

bulunamamus olup (p=0,197>0,05),

[s Tatmini Olgegi genel toplam puan ortalamalari arasinda istatistiki olarak
anlamh bir farklilik bulunmustur (p=0,033<0,05). Uygulanan Post Hoc Testleri
sonucunda; igsel tatminde oldugu gibi egitim durumu Universite olan kabin
memurlarinin genel is tatmin diizeyi Yiiksekokul mezunlarindan daha yiiksek

olarak tespit edilmistir.

Egitim durumu agsindan Is Performansit Olgegi'nin genel toplam puan
ortalamalar: arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik vardir (p=0,001<0,05).
Farklihigin kategorisini tespit etmek {izere yapilan Post Hoc ¢oklu karsilastirma
testleri sonucunda, egitim durumu Universite ve Yiiksek Lisans olan kabin
memurlarinin is performans puan ortalamalar1 yiiksekokul mezunlarina gore daha

yiiksek olarak tespit edilmistir.

Tablo 10. is Tatmin ve is Performans Diizeylerinin Unvan Degiskenine

Gore Ortalamalar:

Olcek Unvan N Ort Ss t P

Icsel Tatmin Kabin Memuru | 296 3,810 0,696 | -1,782 | 0,075

Kabin Amiri 92 3,953 0,582

Daissal Tatmin Kabin Memuru | 296 3,593 0,889 | 0,440 0,661
Kabin Amiri 92 3,547 | 0,850

Is Tatmini Kabin Memuru | 296 3,731 | 0,749 | -0,925 | 0,356
Kabin Amiri 92 3,811 | 0,652

i@ Performansi Kabin Memuru | 296 4,361 0,768 | 0,234 0,815
Kabin Amiri 92 4,339 0,821

Tablo 10’da arastirmaya katilan kabin memurlarinin is Tatmini Olcegi ve Is
Performanst Olgegi'nin alt boyut ve genel toplam puan ortalamalarimin unvan
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek tizere

yapilan t-testi sonucunda;
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Icsel tatmin alt boyut, digsal tatmin alt boyut ve genel is tatmini puan
ortalamalarinda unvan acisindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik
bulunamamustir (p>0,05). Is performansi toplam puan ortalamalarinda unvan

agisindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamastir (p>0,05).

Tablo 11. Is Tatmin ve Is Performans Diizeylerinin Mesleki Kideme Gore

Ortalamalar1
Olgcek Mesleki Kidem N Ort Ss F p
Icsel Tatmin 2 yildan az 59 3,807 | 0,690 | 1836 | 0121
2-5 yil 101 | 3737 | 0,735
6-10 y1l 126 | 3861 | 0,651
11-15 yil 68 3,887 | 0518
16 y1l tizeri 34 4,080 0,760
Digsal Tatmin 2 yildan az 59 3692 | 0976 | 1023 | 0,395
2-5 yil 101 | 3517 | 0811
6-10 y1l 126 | 3572 | 0872
11-15 yil 68 3,498 | 0,806
16 yil tizeri 34 3,794 1,050
Is Tatmini 2 yildan az 59 3780 | 0,769 | 1128 | 0,343
2-5 yil 101 | 3,659 | 0,744
6-10 yil 126 | 3764 | 0,718
11-15 yil 68 3,754 | 0,607
16 yil tizeri 34 3,957 0,841
is Performanst 2 yildan az 59 4394 | 0616 | 0820 | 0513
2-5 yil 101 | 4373 | 0,785
6-10 yil 126 | 4357 | 0,794
11-15 yil 68 4,408 | 0,627
16 yil tizeri 34 4132 | 1,166
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Mesleki kidem degiskeni i¢in kabin memurlarmnin Is Tatmini Olgegi ve Is
Performansi Olgegi'nin alt boyut ve genel toplam puan ortalamalar: arasinda fark

olup olmadigmi anlamak tizere Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) uygulanmaistir.

Icsel tatmin alt boyut, dissal tatmin alt boyut ve genel is tatmini puan
ortalamalarinda mesleki kidem acisindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik
bulunamamustir (p>0,05). Is performansi toplam puan ortalamalarmnda mesleki

kidem agisindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamastir (p>0,05).

5.6.3. Is Tatmin ve Is Performans Diizeyleri Arasindaki Iliskinin

Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi; iki degisken arasinda dogrusal bir iliskinin var olup
olmadigimi inceler, var ise bu iliskinin yon ve giictinii ortaya ¢ikarmay1 amaclayan
bir istatistik teknigidir (Alpar, 2011).

Arastirmada degiskenler arasi iliskinin var olup olmadigini, varhig:
durumunda pozitif mi negatif mi ve hangi dizeyde oldugunu aciklamak tizere
korelasyon analizinden faydalanilmis olup, olusturulan modelde bagimli degiskeni
bulmak tizere regresyon analizi uygulanmistir.

Tablo 12. Is Tatmin ve Is Performans Diizeyleri Arasindaki Iliskinin

Korelasyon Analizi Sonuclar1

Olcek Icsel Tatmin Dissal Tatmin Is Tatmini | Is Performansi
Icsel Tatmin
Dissal Tatmin 0,803 1
Is Tatmini 0,956™ 0,928™ 1
Is Performanst 0,356 0,266 0,333 1

[s Tatmini ve Is Performansi arasinda iliski olup olmadigi, varlig1 durumunda
pozitif mi negatif mi ve hangi diizeyde oldugunu aciklamak tizere yapilan

korelasyon analizi sonucuna gore;

Is Tatmini Olgeginin Igsel Tatmin alt boyut toplam puan ortalamasi ile Is
Tatmini Olgeginin Digsal Tatmin alt boyut toplam puan ortalamasi puanlari
arasinda istatistiki olarak anlamli pozitif yonde ¢ok gtiglii bir iliski vardir; r= 0,803;

p<0,001. Is Tatmini Olceginin Icsel Tatmin alt boyut toplam puan ortalamas ile Is
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Tatmini Olgeginin genel toplam puan ortalamasi puanlari arasinda istatistiki olarak
anlaml pozitif yonde cok gticlti bir iliski vardir; r= 0,956; p<0,001.i§ Tatmini
Olgeginin Icsel Tatmin alt boyut toplam puan ortalamas: ile Is Performansi
Olgeginin genel toplam puan ortalamasi puanlari arasinda istatistiki olarak anlamli
ve pozitif yonde bir iliski vardir; r= 0,356; p<0,05. Buna gore de igsel is tatmini

arttikca performans diizeyinin arttig1 goriilmektedir.

[s Tatmini Olceginin Dissal Tatmin alt boyut toplam puan ortalamast ile Is
Tatmini Olgeginin genel toplam puan ortalamasi puanlar arasinda istatistiki olarak
anlamli pozitif yonde ¢ok giiclt bir iliski vardir; r= 0,928; p<0,001. Is Tatmini
Olgeginin Digsal Tatmin alt boyut toplam puan ortalamasi ile Is Performansi
Olgeginin genel toplam puan ortalamasi puanlari arasinda istatistiki olarak anlamli

pozitif yonde bir iliski vardir; r= 0,266; p<0,05.

[s Tatmini Olgeginin genel toplam puan ortalamas: ile Is Performansi
Olgeginin genel toplam puan ortalamasi puanlari arasinda istatistiki olarak anlamli
ve pozitif yonde bir iliski vardir; r= 0,333; p<0,05. Buna gore de genel is tatmin

diizeyi arttikga performans diizeyinin de arttig1 goriilmektedir.

5.6.4. Is Tatmin Diizeyinin Is Performans Diizeyine Etkisine Iligkin

Regresyon Analizi

Regresyon analizi, iki yada daha fazla degisken arasindaki iliskiye
matematiksel bir model bulma cabasidir. Diger bir ifade ile olusturulan modelde
bagimsiz degiskenlerden faydalanip, bagimli degiskeni bulma teknigidir ve bu

analizde olusturulan model F testinin anlamlilig1 ile gegerli sayilir (Alpar, 2011).

Regresyon analizinde “R?”; bagimsiz degiskenlerin bagimliy1 agiklama orani
olarak yani aciklayicilik katsayisi olarak adlandirilir. O ile 1 arasinda degisen bu
deger, 1'e yaklastikca tahmin gticti daha basarili olarak ifade edilir (Giingoren,
2017). 1ki veya ikiden fazla bagimsiz degiskenin var oldugu coklu regresyon
analizlerinde “Diizeltilmis R?” degeri kullanilir. Kurulan modelde anlamli bulunan
degiskenin bagimli degiskene olan etkisi ise [3 (Beta) katsayis1 ile yorumlanir (Alpar,
2011).
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Tablo 13. is Tatmin Alt Boyut Diizeylerinin Is Performans Diizeyine Etkisine
Iliskin Regresyon Analizi

oI Bveorut B I N B R
Sabit (a) 2.746 0,218 12,603 | 0,000 0,000

Icsel Tatmin 0,465 0,093 5,011 0,000 | 28,19 0,128

Dissal Tatmin -0,049 0,071 -0,696 0,487

Is Performans Olgegi'nin toplam puan yordayicilarmi bulmak icin ¢oklu
dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Bu yontem ile anlamli olan parametrelerin
dahil edildigi regresyon modeli tahmin edilmis olup, parametreler dahilinde
kurulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilmistir
(F=28,196). Kurulan modelde dissal is tatmini diizeyi performans diizeyine etki
etmemis olup, Is Tatmini Olgegi'nin icsel tatmin alt boyutu yordayici parametre
olarak gorulmistir. Buna gore calisanlarin igsel tatmin diizeyi, is performans
diizeyini arttirmaktadir. Igsel is tatmini (3= 0,465; p<0.000), is performansina pozitif

yonde ve anlaml1 bir etkiye sahiptir.

Tablo 14. Is Tatmin Diizeyinin Is Performans Diizeyine Etkisine Iligkin

Regresyon Analizi
Bagiml Bagimsiz B T P F Model (p) R2
degisken degisken
Isgoren Sabit 3,016 | 15,330 | 0,000 | 48,160 | 0,000 0,333

performansi

Genel is tatmini 0,357 | 6,940 | 0,000

Tablo 14’de kurulan diger modelde genel is tatmini diizeyinin performans
diizeyine etki edip etmedigi incelenmis olup, model istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (F=48,160). Is tatmin ortalamasinin beta kat say1st istatistiksel olarak
anlamlidir ve genel is tatmini diizeyindeki bir birimlik artis is performansim

yaklasik %35 arttirmaktadir ($=0,357). Uyguladigimiz modelin R? degeri ise 0,33
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olarak bulunmustur. Buna gore genel is tatmini ortalamasi is performansmim
%33"tinti agiklamaktadir. Bu bulgular H1 “is tatmini ile is performans diizeyi

arasimnda anlamli bir iliski bulunmaktadir” hipotezini desteklemektedir.

Tablo 15. Hipotez Sonu¢ Tablosu

Hipotezler

Analiz Sonuglar1

Hipotez: Kabin memurlarinm is tatmin
diizeyi ile is performans diizeyi arasmda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Yapilan analizler sonucunda kabin
memurlarinin is tatmini ile is performansi
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu
anlasilmistir. Buna gore, is tatmini arttikca
is performansi diizeyi de artmaktadir.

Hla:Kabin memurlarmin cinsiyetlerine | Dogrulanmamaktadir.
gore is tatmin diizeyi fark gostermektedir.

H1b:Kabin memurlarimin cinsiyetlerine | Dogrulanmamaktadir.
gore is performans dtizeyi fark

gostermektedir.

H2a: Kabin memurlarmin yaslarma gore is | Dogrulanmamaktadir.
tatmin diizeyi fark gostermektedir.

H2b: Kabin memurlarinin yaslarina gore is | Dogrulanmamaktadir.

performans diizeyi fark gostermektedir.

H3a:Kabin memurlarmin medeni | Evlilerin icsel ve genel is tatmini diizeyleri
durumuna gore is tatmin dtizeyi fark | bekarlara gore daha ytiksek bulunmustur.
gostermektedir.

H3b:Kabin memurlarmin medeni | Dogrulanmamaktadir.

durumuna gore is performans diizeyi fark

gostermektedir.

H4a:Kabin memurlarinin egitim Universite mezunlarmin icsel is tatmini ve

durumlarma gore is tatmin diizeyi fark
gostermektedir.

genel is tatmini dtizeyi Yiiksekokul
mezunlarindan daha yiiksek olarak tespit
edilmistir.

H4b:Kabin memurlarimin egitim
durumlarma gore is performans diizeyi
fark gostermektedir.

Universite ve Yiiksek Lisans mezunlarmin
is performanst puan ortalamalar1 daha
yiiksek olarak tespit edilmistir.

H5a: Kabin memurlarmin unvanlarna | Dogrulanmamaktadir.
gore is tatmin diizeyi fark gostermektedir.

H5b: Kabin memurlarinmn unvanlarina | Dogrulanmamaktadir.
gore is performans dtizeyi fark

gostermektedir.

H6a: Kabin memurlarmin meslekteki | Dogrulanmamaktadir.
hizmet yillarina gore is tatmin diizeyi fark

gostermektedir.

Hé6b: Kabin memurlarmin meslekteki | Dogrulanmamaktadir.

hizmet yillarma gore is performans diizeyi

fark gostermektedir.
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5.6.5. Kalite Fonksiyon Yayilim

Calismanin bu kisminda, kalite fonksiyon yayilimi ve pareto analizi
yardimiyla kabin memurlarinin sirketlerinden istekleri ve havayolu sirketlerinin
kabin memurlarindan beklentileri karsilastirilarak hangi etmenlerin kabin
memurlarinin is tatmini ve is performansimni olumlu yonde etkilediginin ortaya

cikarilmasi hedeflenmistir.

Tablo 16. Havacilik Sektoriinde Faaliyet Gosteren ABC Firmasinin Kalite
Fonksiyon Dagilim Tablosu

Isverenin Calisanlardan Beklentileri
(Calisanlardan Beklentiler)

bl b2 b3 | b4 b5 b6 b7 b8 b9 bl0 | bll | bl2

Calisan Beklentileri-
Tatmin Kriterleri
(Ne)

Calisan Onem
Derecesi**/ Teknik
[Krakteristikler(Nasil)

Maasglarin
zamaninda ve
eksiksiz olarak
yatirilmasi 9 9 3 9 3 3 9 3 9 9 3 3
Sirketin kariyer
planlamasmda
liyakatli
davranilmasi 3 9 9 9 3 3 9 3 9 9 3 3
Yasam ve mesleki
zorluk kosullar
dikkate alinarak
adil ticret
artiglariin
saglanmasi 3 9 3 3 3 3 9 3 9 9 3 3
Sirket yoneticileri
ve amirlerin
calisanlarina 5
mobing
uygulamamasi 3 9 9 9 3 3 9 3 3 9 3 3
Sirketin sagladig1
sosyal haklarin 4
iyilestirilmesi 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

urefdo J, [9uan)

Mutlak Net Agirdik MNA) | 105 1900|132 (162 (72 |72 |192 |72 |162 [192 |72 |7

149
4

Miisteri Gereksinim Net
Agirlik (MGA) Yiizdelik 6,83 112,85 |8,84|10,84 [4,82 |4,82 |12,85 [4,82 (10,84 | 12,85 |4,82 |4,82

100,
0

Rank-Siralama 7 1 6 4 8 8 1 8 4 1 8 8

18

Not : Yakinlik Derecelendirilmesi (Yilmaz, 2009): Miisteri Onem Derecesi**1-5(1-Onemli degil; 2-Az Onemli;-3-

Cok giiclii iliski

Kararsizlik- 4 -Onemli- ; 5-Cok Onemli. Teknik Karakteristikler*: O—Hig,ki yok; 1-Zayif Hi@ki; 3-Orta diizeyde iligki; 9-

Anket uygulamasindan alman verilerin degerlendirilmesi, konu hakkinda
yazinin incelenmesi, sektér calisan ve  yoneticileri ile yapilan gortismeler
sonucunda Kalite Fonksiyon Yayilimi tablosu olusturulmustur (Tablo 16: Soy, 2012;
Safak vd., 2012; Tanyas vd., 2012) Tablo 14’de calisan beklentileri ile isverenin
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calisandan beklentileri arasindaki iliskiyi ortaya koyan iliski matrisi verilmistir.
Kalite Fonksiyon Yayilim matrisinde calisan beklentileri “Ne” sorusuna cevap
verecek sekilde tablonun stitiin hizasinda yer almaktadir. Teknik karakteristikler
ise “Nasil” sorusuna cevap verecek sekilde satir hizasinda tabloya yerlestirilmistir.
Tabloda sifir veya bos deger alan hiicre, higbir iliskinin var olmadigini ya da iliski
diizeyinin 6nemsiz oldugunu gostermektedir. Aralarindaki iliski i¢in gticluliik
derecelendirilmesi, degerlendirmenin sonuglari, c¢atisiz kalite evi yapisinda
bulunan korelasyon matrisi i¢cinde tutulmaktadir. Buna gore “maaslarin zamaninda
ve eksiksiz olarak yatirilmasi, sirketin kariyer planlamasmda liyakatli davranmas,
yasam ve mesleki zorluk kosullar1 dikkate almarak adil ticret artislarmin
saglanmasi, sirket yoneticileri ve amirlerin ¢alisanlarina mobing uygulamamas1”
konular1 calisanlar tarafindan cok dnemli seklinde degerlendirilmistir. “Sirketin
sagladig1 sosyal haklarin iyilestirilmesi” calisan beklentilerinde ne derece 6neme

sahiptir sorusuna ise kabin memurlari agirlikli olarak dnemli cevabini vermistir.

Tablo 17. Isverenin Calisanlarindan Beklentilerine Yonelik Siniflandirilmis

Teknik Karakteristikler

Mesai saatlerine riayet edilmesi (b1)

Yapilan isin gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi (b2)
Hiyerarsiye 6nem verilmesi ve amirin direktiflerine uyulmasi (b3)
Hata ve kaza kirima sebep olacak davraniglardan kaginilmasi (b4)
Is sagligr ve giivenligi kurallarina riayet edilmesi (b5)

Sirketin verdigi egitimlere katilimin saglanmas (b6)
Miisteriye/yolcuya giiler ytiizlii ve misafirperver davranilmas: (b7)
Sirketin belirledigi kilik kiyafet yonetmeligine uyulmasi (b8)
Karsilasilacak sorunlara karsi proaktif olunmast (b9)

Misyon ve vizyon standartlarina gore sirketin temsil edilmesi (b10)
Calisanlarm mesleki anlamda ve yabanci dil konusunda kendilerini gelistirmesi (b11)

Sosyal sorumluluk projelerine katilarak sirketin temsil edilmesi (b12)

Tablo 17’de havayolu sirketlerinin kabin ekiplerinden beklentilerine yonelik

siniflandirilmis teknik 6zellikler verilmistir.
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Tablo 18. Oncelik Siralamasi: Mutlak Gereksinim Agirliklari-Yiizdelik

Degerleri
S gf:gi:i(m Mutlak net Yiizdelik Isverenin Calisanlardan

(Rank) Agurlik (MNA) (MGA) Beklentileri

L) 192 12,85 b2; b7; b10

2 (5 162 10,84 bd; b9

3 (6) 132 8,34 b3

4 (7) 102 6,83 bl

5 8 72 4,82 b5; b6; b8; b11; bl2

Tablo 18’ deki MGA-ytizdelik degerleri, Tablo 14’de hesaplanan ve bulunan
MGA degerleridir. Bu degerler MGACNW degerleri) ile Tablo 16'da, ¢alisanlara
yoneltilen sorulara gore; isverenin ¢alisanlarindan beklentilerinin yiiksekten kiigtik
degere dogru siralamasi yapilmustir. Siralamada ytiiksek cikan teknik karakteristik
sonuclara yonelik olarak ¢nerilerde bulunulmustur.

Buna gore sirketin calisanlarindan beklentilerinde ilk siray1 %12,85 orarn ile
3 kriter almustir. “Yapilan isin gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi (b2),
Miisteriye/yolcuya giiler yuizlti ve misafirperver davranilmas: (b7), Misyon ve
vizyon standartlarma gore sirketin temsil edilmesi (b10)" almustir. Havayolu
sirketlerinin vitrini, miisterileri ile direkt muhattabi konumunda olan kabin
personeli tarafindan, yolculara guler yiizli hizmet verilmesi, yapilan isin
gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi bu noktada yiiksek kalite
standartlarmin yakalanmasi sirketin tercih edilirligi ve biiytimesini ¢nemli dlctide
etkileyecektir. Ayrica sirketin kabin personeli tarafindan misyon ve vizyon
standartlarma uygun bir sekilde temsil edilmesi sirketin kurumsal standartlara
ulastip1 ve bunu personelleri araciligiyla yansitabildiginin gtizel bir gostergesidir.

%10,84'ltik deger ile ‘Hata ve kaza kirima sebep olacak davranislardan
kagmilmasr’ ve ‘Karsilasilacak sorunlara karsi proaktif olunmasi” isverenin
calisanlarindan beklentilerinde ikinci siray1 almistir. Ugiincti sirada ‘Hiyerarsiye
onem verilmesi ve amirin direktiflerine uyulmasi (b3) ” kriteri yer almaktadir.

‘Mesai saatlerine riayet edilmesi (bl)" kriteri sirketlerin kabin

memurlarindan beklentileri siralamasinda dérdiincti sirada; ‘Is sagligi ve giivenligi
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kurallarina riayet edilmesi (b5)’, ‘Sirketin verdigi egitimlere katilimin
saglanmasi (b6)’, ‘Sirketin belirledigi kilik kiyafet yonetmeligine uyulmas: (b8)’,
‘Calisanlarin mesleki anlamda ve yabanci dil konusunda kendilerini gelistirmesi
(b11)’, “Sosyal sorumluluk projelerine katilarak sirketin temsil edilmesi (b12)’
kriterleri besinci sirada ve MGA-ytizdelik degerler diizeyinde tnem siralamasi
olarak %80’lik dilimin altinda yer almaktadir. Bunlardan ‘Sirketin verdigi
egitimlere katilimin saglanmasi (b6)’, ‘Sirketin belirledigi kilik kiyafet
yonetmeligine uyulmast’, “Mesai saatlerine riayet edilmesi’ kriterlerinin sirket igi
kontrol mekanizmalari ile stirekli takip edilmesi ve uygunsuzlugu durumunda
kabin memurunun ucusa kabul edilmemesi uygulamalar1 zaten bu kriterlerin
yerine getirilmesini zorunlu kilmaktadir.. Yine ‘Calisanlarin mesleki anlamda ve
yabanci dil konusunda kendilerini gelistirmesi” kriteri de yerine getirilmesi zorunlu
bir kriter olmasi1 sebebiyle bu kriterler sirketin kabin memurlarindan

beklentilerinde alt siralarda yer almustir.

5.6.6. Pareto Analizi

Kalite Fonksiyon Yayilimi uygulamas: igerisinde problemin, hatanin
nedenleri; siklig1 ve 6nem derecesi gibi unsurlarm ortaya cikarilmasi amaciyla
pareto analizi kullanilmaktadir. Bu analiz neticesinde aksakligin kaynagi ortaya
cikarilmakta ve oncelikli olarak o alanda iyilestirme calismalar1 yapilmaktadir. Bu
yontem pareto diyagrami olarak adlandirilan bir semay1 karsimiza ¢ikarmakta olup
pareto diyagrami problemi ¢ozmeye hizmet edecek istikrarli kararlar ve dnlemler
almmasina yardim etmektedir. Ayrica Pareto analizi aksakligin 6nem derecesini
belirleyen 6nem siralamasi ile yontemi kullananlara hangi probleme ne sekilde

yaklasilmasi gerektigi hakkinda bilgi saglamaktadir (Egermayer, 1988).

Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi teknik karakteristik olarak adlandirilan
veriler i¢in 6neriler saglarken, pareto analizi elde edilen verilerden kiimtilatif degeri
80 ve tizeri olanlari incelemeye deger olarak isleme almaktadir. Bu yontemile 80/20

orani ile problem tespit edilerek diizeltilmektedir.
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Tablo 19. Pareto Analiz Tablosu

Beklenti/Kriter | Mutlak Net Agirlik Yiizdelik (MGA) Kiimiilatif
(MNA) Agirlik

b6 72 4,82 85,54
b8 72 4,82 90,36
b1l 72 4,82 95,18
b12 72 4,82 100,00

Pareto Diagrami

250 120.00
200

- —

g = 150 08 E s

%= 60.00 3 X

S - <o
; i =
0 0.00

b2 b7 bl0 b4 b9 b3 bl b5 b6 b8 bll bil2

IYIutIaknet 192 192 192 162 162 132 102 72 72 72 72 72
agirhk (MNA)

e=@==Kimulatif

agirlik 12.8525.70 38.5549.40 60.24/69.08 75.90 80.72 85.54 90.36 95.18 100.0

Axis Title

Sekil 10. Pareto Analiz Diyagrami

Tablo 19'da Pareto Analizinin ortaya ¢ikardigl sonuglar yer almaktadir.
Sekil 10’da ise bu analize ait grafik sunulmustur. Tablo 17 ve Sekil 10’da yer alan
veriler sonucunda; ilk 8 isveren beklenti kriteri; “Yapilan isin gereklerinin eksiksiz
olarak yerine getirilmesi, Miisteriye/yolcuya giiler ytizli ve misafirperver
davranilmasi, Misyon ve vizyon standartlarina gore sirketin temsil edilmesi, Hata ve kaza
kirima sebep olacak davramislardan kaginilmasi, Karsilasilacak sorunlara karsi proaktif
olunmasi, Hiyerarsiye 6nem verilmesi ve amirin direktiflerine uyulmasi, Mesai saatlerine
riayet edilmesi, Is sagh@1 ve glivenligi kurallarma riayet edilmesi” ¢ok dnemli ve risk
dereceleri ytiiksek olarak degerlendirilmistir. Bu sonug %80 risk smir1 baz alinarak

belirlenmistir. Geri kalan 4 teknik karakteristik; “Sirketin verdigi egitimlere katilimimn
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saglanmasi, Sirketin belirledigi kilik kiyafet yonetmeligine uyulmasi, Calisanlarin mesleki
anlamda ve yabanc dil konusunda kendilerini gelistirmesi, Sosyal sorumluluk projelerine
katilarak sirketin temsil edilmesi” orta risk diizeyinde olarak degerlendirilmekte, bu
teknik karakteristiklere yonelik yapilacak galismalarm ikinci sirada planlanmas:

onerilmektedir.
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ALTINCI BOLUM

SONUC ve ONERILER

Hizmetlerini buiytik sermaye ve yatirimlarla gerceklestiren havayolu
sirketlerinin rekabet gticlerini arttirmalari, verimliliklerini ve pazar paylarmi
yiikseltmeleri icin miisteri memnuniyetini saglamalar1 boylece tercih edilir olmalar:
bliytik 6nem tasimaktadir. Is tatmini ve performans diizeyi yiiksek, beklentileri
isveren tarafindan karsilanan ve isverenin kendisinden beklentilerinin farkinda
olan calisanlar, miisteriye sunulan hizmet kalitesinin artmasina stiphesiz buytik

fayda saglayacaktir.

Bu arastirma havayolu sirketlerinin vitrini olarak kabul edilen ve miuisterileri
ile direkt temas halinde olan kabin memurlarina yonelik olarak gerceklestirilmistir.
Arastirmaya ait anket formlari, 6zel bir havayolu sirketinin yurtici ve yurtdis:
tarifeli seferlerinde gorev yapan 400 kabin memuruna elektronik ve fiziki olarak
ulastirilmistir. Tki asamadan olusan uygulamanin ikinci asamasinda yer alan Kalite
Fonksiyon Yayilimi Uygulama sorularina katilim zorunlu tutulmamis olup bu
sorulara 271 kisi cevap vermistir. 388 katilimci ise tim sorulari goniilli olarak
cevaplamistir. Oncelikle ankete katilan calisanlara demografik 6zelliklerini
belirlemek {izere; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, unvan ve mesleki
kidemi igeren 6 soru yoneltilmistir. Buna gore; 217’si kadn (%55,9) ve 171’1 erkek
(%44,1) olan katilimcilardan; 3 kisinin 20 yas alt1 (%0,8), 66 kisinin 21-26 yas
araliginda (%17), 134 kisinin 27-32 yas araliginda (%34,5), 137 kisinin 33-38 yas
araliginda (%35,3), 48 kisinin 39-45 yas araliginda (%12,4) oldugu tespit edilmistir.
Medeni durum acismndan incelendiginde, 160 kisinin bekar (%41,2), 202 kisinin evli
(%52,1), 26 kisinin dul/bosanmus (%6,7) oldugu; yine katilimcilardan 19 kisinin lise
mezunu (%4,9), 49 kisinin ytiksekokul mezunu (%12,6), 271 kisinin tiniversite
mezunu (%69,8), 43 kisinin ytiksek lisans mezunu (%11,1) ve 6 kisinin doktora
mezunu (%1,5) oldugu anlasilmistir. Ayrica kidemlerine bakildiginda; 59 kisinin 2
yildan az (%15,2), 101 kisinin 2-5 y1l arast (%26,0), 126 kisinin 6-10 y1l aras1 (%32,5),
68 kisinin 11-15 y1l aras1 (%17,5), 34 kisinin 16 y1l ve tizerinde (%8,8) mesleki kideme
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sahip oldugu goriilmistiir. Katihmeilardan 296 kisinin kabin memuru (%76,3), 92

kisinin ise kabin amiri (%23,7) unvani ile gorev yaptig1 anlasilmistir.

Demografik 6zelliklere ait sorularin ardindan is tatminini degerlendirmek
iizere Minnesota Is Tatmin Olgegi ve calisan performansini 6lgmek {izere 1§g6ren
Performans Olgegi kullanilmistir. Olgeklerde yer alan maddelerin homojen yapisini
aciklamak tizere yapilan analiz sonucunda cronbach alfa degerlerinin 0,8’den
biiyiik oldugu yani; iki dlgegin de gecerli, giivenilir oldugu goriilmiistiir. Is Tatmini
Olgegi ve Performans Olgegi igin normallik varsayiminin incelenmesi neticesinde
ise normal dagilim varsaymminin saglandig tespit edilerek parametrik testlerin

kullanilmasina karar verilmistir.

Arastirmaya katilan kabin memurlarinin is tatmin diizey ortalamalarma
bakildiginda; i¢sel is tatmini ortalamasinin ytiksek diizeyde (3,844), dissal is tatmini
ortalamasmin yiiksek diizeyde (3,582), genel is tatmin ortalamasmnin yiiksek
diizeyde (3,750) ve is performans ortalamasinin yiiksek diizeyde (4,356) oldugu

anlasilmaktadir.

Demografik 6zelliklere gore is tatmini ve is performans diizeyleri arasinda
farkliik olup olmadiginmi belirlemek amaciyla parametrik testlerden T-testi ve
Anova Testi kullanilmistir. Yapilan analizlere gore arastirmaya katilan kabin
memurlarinin cinsiyet, yas, unvan ve mesleki kidem degiskenlerine gore icsel
tatmin alt boyutu, dissal tatmin alt boyutu, genel is tatmini puan ortalamalari ve is
performanst puan ortalamalarinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik

bulunamamustir.

Buna karsm Cobanoglu (2019) kabin memurlarmm is tatmini ile orgttsel
bagliliklar1 arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yaptig1 calismada cinsiyet, unvan ve
kidem degiskenlerine gore is tatmin diizeylerinde farklilar oldugunu tespit etmistir.
Cobanoglu (2019) kabin memurlugunun kadinlara daha fazla cekici gelmesi,
toplumda kadin kabin memurlarina saygmligin daha yiiksek olmasi nedeniyle
kadin kabin memurlarmin igsel is tatmin diizeyinin erkeklerden ytiksek oldugunu
belirtmistir. Ayni ¢calisma 11- 15 yil aras1 ¢alisma stiresine sahip kabin memurlarinin

igsel tatmin diizeyinin 1-5 y1l ve 6-10 y1l arasi ¢calisanlardan ytiiksek oldugunu; 11 15
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yil kabin memurlugu mesleginde bulunanlarmn genellikle amir pozisyonunda
bulunmas1 ve baska sektorde calisma sanslarinin olmadigini bilmeleri olarak
agiklamistir. Kabin amirlerinin igsel is tatmin diizeylerinin kabin memurlardan
yiiksek oldugunu belirten Cobanoglu bu durumu ise; kabin amiri olan ¢alisanlarin
kabin memurlarimin yoneticisi konumunda olmasi, ucak icerisinde idari
sorumlulugu stlenmesi ve f{icretlerinin kabin memurlarindan yiiksek olmasi

olarak aciklamustir.

Bu bulgularin aksi olarak Yilmaz (2015) kamu ¢alisanlarinin is tatmin ve is
performansimi degerlendirmek tizere yaptig1 calismada; erkeklerin is performans
diizeyinin kadinlarin is performans diizeyinden yiiksek oldugunu belirtmistir.
Kadinlarin evlendikten sonra ve cocuk dogurduktan sonra ise karsi algilarimin
degistigini vurgulayan Akin (2015) ise ev islerinin yogunlugu, sosyal iliskilerin
diizenlenmesindeki rol degisiklikleri nedeniyle kadinlarin performanslarinda

diisiis olabilecegini belirtmistir.

Medeni durum degiskeni icin kabin memurlarmin Is Tatmin Olgegi ve Is
Performans Olgegi alt boyut ve genel toplam puan ortalamalar1 arasinda fark olup
olmadigin1 belirlemek {izere yapilan Tek Yonlti Varyans Analizi (Anova)
sonucunda; medeni durum kategorilerine gore Is Tatmini Olcegi'nin Icsel Tatmin
alt boyut toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
bulunmustur. Bu farkliligin hangi kategoriden kaynaklandiginin bulunmasi igin
yapilan Post Hoc Testleri (Tukey ve Benforroni) sonucunda; i¢sel tatmin agisindan
bekar ve evliler arasinda fark tespit edilmis olup, evlilerin igsel tatmin puan
ortalamasiin bekarlara kiyasla daha ytiksek oldugu belirlenmistir. Medeni durum
kategorilerine gore Digssal Tatmin alt boyut toplam puan ortalamalar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunamamistir. Medeni durum kategorilerine
gore Is Tatmini Genel toplam puan ortalamalari arasinda istatistiki olarak anlaml
bir farklilik bulunmustur (p=0,022<0,05), evli kabin memurlarmimn genel is tatmini
puan ortalamasi bekar olanlara kiyasla daha ytiksek olarak belirlenmistir.

Cobanoglu (2019) ise calismasinda; yas, medeni durum ve egitim durumu
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degiskenlerine gore is tatmin puan ortalamalarinda anlamli bir farklilik olmadigini

belirtmistir.

Egitim durumu degiskeni icin kabin memurlarmin Is Tatmin Olgegi ve Is
Performans Olgegi alt boyut ve genel toplam puan ortalamalar1 arasinda fark olup
olmadigini belirlemek {izere yapilan Tek Yonlu Varyans Analizi (Anova)
sonucunda; egitim durumu kategorilerine gore Is Tatmini Olgegi'nin Igsel Tatmin
alt boyut toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
elde edilmistir (p=0,007<0,05). Farkliligin kategorisini tespit etmek {izere yapilan
Tukey-B (Post Hoc) ¢oklu karsilastirma testleri sonucuna gore; egitim durumu
Universite olan kabin memurlarmin igsel is tatmin puan ortalamalarmnin
Yiiksekokul mezunlarina gore daha ytiksek oldugu, egitim durumu kategorilerine
gore Is Tatmini Olgegi'nin digsal Tatmin alt boyut toplam puan ortalamalar
arasinda istatistiki olarak anlamli bir farkliik bulunmadigr tespit edilmistir
(p=0,197>0,05). Egitim durumu degiskenine gore genel is tatmini toplam puan
ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunmustur
(p=0,033<0,05). Buna gore igsel tatminde oldugu gibi egitim durumu Universite
olan kabin memurlariin genel is tatmin ditizeyi de Yiiksekokul mezunlarindan
daha yiiksek olarak tespit edilmistir. Akkamis (2010) egitim diizeyinin ¢alisanlarin
calisma tutumlari, beklentileri, is algilar1 ve performanslarin1 etkiledigini
vurgulamustir. Hkbgretim ogretmenlerinin is tatminini incelemek tizere yaptigi
aragtirmada yiiksek lisans mezunu 6gretmenlerin is tatmin diizeyinin Universite

mezunlarindan ytiksek oldugunu belirtmistir.

Egitim durumu agsindan Is Performansi Olgegi'nin genel toplam puan
ortalamalar1 arasinda da istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunmustur
(p=0,001<0,05). Farkliligin kategorisini tespit etmek tizere yapilan Post Hoc coklu
karsilagtirma testleri sonucunda, egitim durumu Universite ve Yiiksek Lisans olan
kabin memurlarinin is performans puan ortalamalar: yiiksekokul mezunlarina gore

daha yiiksek olarak tespit edilmistir.

83



Tablo 13’de Is Performans Olgegi toplam puan yordayicisini bulmak tizere
olusturulanregresyon analizi verilmistir. Bu yontem ile anlamli olan parametrelerin
dahil edildigi regresyon modeli tahmin edilmis olup, parametreler dahilinde
kurulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilmistir
(F=28,196). Kurulan modelde dissal is tatmini diizeyi performans diizeyine etki
etmemis olup, Is Tatmini Olgegi'nin icsel tatmin alt boyutu yordayici parametre

olarak gorulmiistiir.

Tekingtinduz vd. (2016), arastirmalarinda is tatmini ve is performansi
arasindaki iliskiyi, Robbins ve Judge (2013) {i¢ ylizden fazla arastirmayz1 ele aldiklar:
meta-analiz c¢alismasinda is tatmini ile is performans: arasindaki korelasyonu
belirtmistir (Gtingoren, 2017). Is Tatmini ve Is Performans: arasinda iliski olup
olmadigini, varlig1 durumunda pozitif mi negatif mi ve hangi diizeyde oldugunu
aciklamak tizere yapilan korelasyon analizi sonucuna gore; Igsel is tatmini ile is
performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu
(r=0,356; p=0,000<0,05), digsal is tatmini ile is performansi arasmnda igsel is
tatmininden diistik olsa da istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde bir iliski
oldugu (r=0,266 p=0,000<0,05), genel is tatmini ile is performansi arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu (r=0,333; p=0,000<0,05)
anlasilmustir. Is tatmin ortalamasmin beta kat sayis! istatistiksel olarak anlamlidir
ve genel is tatmini diizeyindeki bir birimlik artis is performansini yaklasik %35
arttrmaktadir  (f=0,357). Uyguladigimiz modelin R? degeri 0,33 olarak
bulunmustur. Buna gore genel is tatmini ortalamasi is performansmm %33’tini
aciklamaktadir. Yousef (2000), Ordun ve Demirbas (2012), Tekingtindiiz vd. (2016),
Glingoren (2017); calismalarinda bu bulgular1 desteklemekte; is tatmini arttikca is
performansimin arttigini vurgulamaktadir. Boylece H1 “is tatmini ile is performans

dtizeyi arasinda anlaml: bir iliski bulunmaktadir” hipotezi dogrulanmaktadir.

[s tatmininin is performansini arttirdigi bulgusu tizerine; calisanlarin is
tatminlerinin  arttirilmast  ve havayolu sirketlerinin insan kaynaklar:
uygulamalarinin iyilestirilmesi igin; calisanlarin beklentileri ve havayolu

sirketlerinin calisanlarindan beklentilerini belirlemek istenmistir. Bu amacla elde
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edilen veriler Kalite Fonksiyon Diyagrami ve Pareto Analizi uygulanarak

incelenmistir.

Son yillarda motivasyon ve is tatmini gibi kavramlara verilen 6nemin arttigy;
orgtitlerin calisanlarin1 motive ve mutlu edecek insan kaynaklar: ¢alismalarina
yoneldigi gorulmektedir. Arastirma sonuglarma gore; medeni durum, egitim
durumu ve unvan degiskenlerinde is tatmininin is performansi agisindan
kaynaklanan farkliliklar tespit edilmis ve is tatmininin is performansmi arttirdigi
ortaya ¢ikarilmistir. Cikan sonuclar dikkate alinarak Kalite Fonksiyon Yayilimi ve
Pareto analizi yardimiyla kabin memurlarinin beklentileri ile havayolu sirketlerinin
kabin memurlarindan beklentileri belirlenmis ve ©nem derecelerine gore

siralamalar1 yapilmaistir.

Akbaba (2005) calismasinda Kalite Fonksiyon Gogerimi yonteminin
konaklama isletmelerinin hizmet kalitesini artirmada basarili bir sekilde

kullanilabilecegini ortaya koymustur.

Kalite Fonksiyon Yayilimi sorularma verilen cevaplara gore “maaslarm
zamaninda ve eksiksiz olarak yatirilmasi, sirketin kariyer planlamasmda liyakatli
davranmasi, yasam ve mesleki zorluk kosullar1 dikkate almarak adil ticret
artislarmin saglanmasi, sirket yoneticileri ve amirlerin calisanlarma mobing
uygulamamas1” konular1 calisanlar tarafindan c¢ok ©nemli seklinde
degerlendirilmistir. “Sirketin sagladig1 sosyal haklarin iyilestirilmesi” kriteri calisan
beklentilerinde ne derece 6neme sahiptir sorusuna ise kabin memurlarinin agirlikl
olarak onemli cevabimi verdigi goriilmiistiir. Kabin memurlarinin diger pek ¢ok
meslekten farkli olarak; disiplinli ¢alisma diizeni, zaman iyi yonetebilme, ekip
calismasi, problem ¢ozebilme, her anin farkinda olma ve tetikte olma, ayn1 anda
birden fazla isi ytirtitebilme, empati kurabilme ve saglam iletisim becerilerine sahip
olmalar1 gerekmektedir (Gtirbtiz, 2022). Bu gerekliliklerin yerine getirilmesi
karsisinda ‘yasam ve mesleki zorluk kosullar: dikkate alinarak adil ticret artiglarinin
saglanmasi, maaslarin zamaninda ve eksiksiz olarak yatirilmasi” kriterleri kabin
memurlar1 tarafindan ¢ok o©nemli seklinde degerlendirilmektedir. Meslekte

ortalama 10 yilin1 dolduran ¢alisanlar bir takim degerlendirme ve sinavlardan sonra
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kabin amirligi gorevine ytikselmektedir. Liyakat cercevesinde ytirtittilen bu stirecin
devam etmesi kabin memurlarinin ¢ok onemli olarak degerlendirdigi diger bir

kriterdir.

Gliner (2022), Kalite Fonksiyon Gogerimi yontemini kullandig1 calismasinda,
calisanlarin drgiitten 6dil olarak ne bekledikleri ve bu dogrultuda bir 6diil sistemi
tasarlanmasi tizerine yaptigi arastirmada, terfi, yurt disi gorevlendirmeler,
tesekkiir, is tatmini kriterlerinin calisanlar igin yiiksek 6neme sahip oldugunu
belirtmistir.

Kurulan Pareto analizi bize hatanin nedenleri, siklig1 ve siddeti gibi unsurlar:
gosterir. Boylece isverenin beklenti kriterleri dahilinde hangi faktorlerin ytiksek risk
seviyesine sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan pareto analizi sonrasinda
(Tablo 19), isverenin calisanlardan beklentilerini belirlemek amaciyla kabin
ekiplerine yoneltilen sorulara verilen cevaplar yiiksekten diisuge dogru
siralanmustir. Yapilan isin gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi (b2),
Miisteriye/yolcuya giiler yuzlii ve misafirperver davranilmas: (b7), Misyon ve
vizyon standartlarina gore sirketin temsil edilmesi (b10)” kriterleri ilk siray1 almistir.
Havayolu sirketlerinin vitrini, miisterileri ile direkt muhattab1 konumunda olan
kabin personeli tarafindan, yolculara giiler yiizlti hizmet verilmesi, yapilan isin
gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi bu noktada yiiksek Kkalite
standartlarmin yakalanmaszi sirketin tercih edilirligi ve biiytimesini ¢nemli dlciide
etkileyecektir. Ayrica sirketin kabin personeli tarafindan misyon ve vizyon
standartlarma uygun bir sekilde temsil edilmesi sirketin kurumsal standartlara
ulasti1 ve bunu personelleri araciligryla yansitabildiginin giizel bir gostergesidir.

%10,84’ltik deger ile ‘Hata ve kaza kirima sebep olacak davranislardan
kagmilmasi’” ve ‘Karsilasilacak sorunlara karsi proaktif olunmasi” isverenin
calisanlarindan beklentilerinde ikinci siray1 almistir. Havacilik sektoriinde ne yazik
ki hata ve kazalarin geri dontilmez, agir bedelleri olmaktadir. Bu konuda stirekli
yinelenen egitimler alan kabin memurlarindan sirket yoneticilerinin beklentisi bu
yonde ytiksektir. Siralamada ikinci sirada yer alan diger kriter; sorunlara karsi
proaktif olunmasi isverenin egitimlerle stirekli yineledigi bir konudur. Ucak

igerisinde karsilasilan sorunlarda kabin memurlarimin verecegi tepki ve alacag:
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aksiyon miisteri konforundan insan sagligina kadar genis yelpazeyi icermektedir.
Ugak igerisinde diger yolcularm hayatin1 tehlikeye atacak su¢ ve davramslarda
bulunan kisilere miidahale edilmesi, yolculara acil durumlarda ne yapilacagmi hem
isitsel hem de gorsel olarak anlatmasi gibi 6nemli sorumluluklart olan kabin
memurlarinin karsilasilan sorunlar karsisinda proaktif olmasi ve acil miidahalesi
onemli bir yerdedir.

Ugtincti sirada ‘Hiyerarsiye onem verilmesi ve amirin direktiflerine
uyulmasi (b3) ” kriteri yer almaktadir. Ucak icerisinde kabin memurlarinin amiri,
kabin amiri; kabin amiri ve kabin memurlarinin {ist amiri ise sorumlu kaptan
ardindan yardimci kaptan pilot seklinde dtizenlenmistir. Gorev sirasinda bu
hiyerarsik diizene riayet edilmesi ve amirlerin direktiflerinin eksiksiz yerine
getirilmesi yine ugus giivenligi ve yolcu konforu icin 6nem arz etmekte ve havayolu
sirketlerinin kabin memurlarindan bekledigi ©nemli kriterler arasinda yer
almaktadir.

‘Mesai saatlerine riayet edilmesi (bl)” kriteri sirketlerin kabin
memurlarindan beklentileri siralamasinda dérdiincti sirada; ‘Is sagligi ve giivenligi
kurallarma riayet edilmesi (b5), ‘Sirketin verdigi egitimlere katihmimn
saglanmasi (b6)’, ‘Sirketin belirledigi kilik kiyafet yonetmeligine uyulmas: (b8)’,
‘Calisanlarin mesleki anlamda ve yabanci dil konusunda kendilerini gelistirmesi
(b11)’, ‘Sosyal sorumluluk projelerine katilarak sirketin temsil edilmesi (b12)’
kriterleri besinci sirada ve MGA-ytizdelik degerler diizeyinde 6nem siralamasi
olarak %80’lik dilimin altinda yer almaktadr.

Havayolu sirketlerinin kontrol kabin amirligi birimi; kabin ekiplerinin ugusa
katilmadan hemen 6nce kilik kiyafetin yonetmeligine uygunluk, mesai saatlerine
riayet edilmesi ve ugusa kabul icin genel kontroliin yapildig1 birimdir. Bu birim
tarafindan yapilan kontrollerde olumsuzluk saptanmasi durumunda kabin
memuru ucusa kabul edilmeyerek, maas kesintisi veya disiplin uygulamalari ile
karsi karsiya kalmaktadir. Calisanlarin mesleki anlamda ve yabanci dil konusunda
kendilerini gelistirmesi, sirketin verdigi egitimlere katihmin saglanmasi kriterleri

ise sirket ici kontrol mekanizmalari ve diizenli araliklarda yapilan sinavlar
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araciligiyla olgtilen ve kabin memurlarimin bu anlamda geri kalmamas: gereken
zorunlu kriterler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Arastirmanin sonuglarma bakildiginda is tatmini ve is performansmim

arttirilmasina yonelik olarak;

-Is tatmin diizeyini arttiracak calismalarda demografik 6zelliklere gore is

tatmin seviyeleri duisiik ¢ikan gruplara yonelik calismalarin planlanmasi,

-Mezuniyet durumuna gore maas diizenlemeleri vb. tesvik edici

uygulamalar ile personelin egitimlerine devam etmeleri konusunda tesvik edilmesi,

-Universite ve egitim kurumlar ile sirket calisanlara ozel olacak, tegvik

edici anlasmalar yapilmasi,

-Is tatmini seviyesini yiiksek tutmak ve kontroliinii saglamak amaciyla

kurum ici iletisimin gelistirilmesi ve ¢alisanlar fikirlerinin &nemsenmesi,

-Stireg ¢iktilarinin ve ¢alisan tutumlarinin insan kaynaklar: departmanlarina

iletilmesinde yonetici pozisyonlarinin daha aktif kullanilmasi,

-Performans yonetim sisteminin etkin bir sekilde kullanilmasi, sonuclarinn
odil sistemine, egitim ihtiyaclarmna ve kariyer planlamasma rehberlik etmesinin

saglanmasi,

-Performans degerlendirme siireclerinin kurumsal performans ile
degerlendirilmesi, elde edilen ¢iktilarm planlama girdilerine doniistiirtilmesi ve

calisanlarla paylasilmasi,

-Kalite Fonksiyon Yayilimi yardimiyla kabin memurlarmim sirketlerinden
beklentileri belirlenmistir; insan kaynaklar1 uygulamalar1 planlanirken bu
beklentilerin goz oniine alinmasi, kabin memurlarinin beklentilerinin karsilanmasi,

is tatmin diizeylerinin dolayisiyla performanslarinin arttirilmasi,

-Kabin memurlari tarafindan cok 6nemli seklinde degerlendirilen; “‘maaslarin
zamaninda ve eksiksiz olarak yatirilmasi, sirketin kariyer planlamasinda liyakatli

davranmasi, yasam ve mesleki zorluk kosullar1 dikkate almarak adil ticret
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artislarmin saglanmasi, sirket yoneticileri ve amirlerin ¢alisanlarma mobing

uygulamamasi” kriterlerinin iyilestirilmesine yonelik calismalarin yapilmasi,

-Sirket yoneticileri tarafindan ¢alisanlarm beklentileri dikkate alinarak hedef

ve stratejilerin belirlenmesi,

-Pareto Analizi yardimiyla risk derecesi ytiksek olarak belirlenen havayolu
sirketlerinin beklenti kriterlerinin, uygun iletisim kanallar1 araciligiyla kabin

ekipleriyle paylasilarak ¢alisanlarin bu konudaki farkindaligimin artirilmasi,

-Pareto analizi ile ortaya ¢ikarilan risk derecesi yiiksek faktorlerin egitim

planlamalarinda 6ncelikli konular haline getirilmesi,

-Calisanlarin yonetim kararlarina katilimi i¢cin mobil uygulamalar, kuliipler,
takimlar, Oneri sistemleri, odiillendirme sistemleri ve temsilci segimleri gibi

yontemlerin uygulanmasi onerilmektedir.

Calisma sonugclarinin sektore faydali olacak stratejilerin belirlenmesine
yardimci olmasi amaglanmaktadir. Bu calismanimn daha biiyiik bir 6rnekleme ve
havacilik sektortindeki farkli meslek gruplarma uyarlanmasi gelecekteki akademik

calismalara ve sirketlere etkili ciktilar saglayabilir.

Kalite Fonksiyon Yayillimi'nin insan kaynaklar1 alaninda daha fazla
akademik ¢alismaya konu olmasy; bu boltimlerle ilgili eksiklik ve sorunlarin hizl

bir sekilde tespit edilip ¢oztim yollar1 bulunmasina 6nemli katkilar saglayabilir.

Ayni arastirmanin nitel arastirma imkani sunan miilakat goriismeleri ile

yapilmasi farkli sonuclar elde edilmesini saglayabilir.

Bu arastirma, kabin ekibi tiyelerinin belirli bir zaman dilimindeki mesleki
tutumlarim1 kapsamaktadir. Zaman gegtikce ve kosullar degistikce tutumlar da
degisebilir. Benzer arastirmalarin baska zaman dilimlerinde tekrarlanmasi farkli
sonuclar ortaya ¢ikarabilir ve bu farkliliklarin karsilastirilmas: literatiire katk:

saglayabilir.
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EKLER

Ek. 1. Demografik Ozelliklere Ait Anket Sorular1

Anketin birinci bolimiinde kabin memurlarinin demografik 6zelliklerine iliskin 6

soru bulunmaktadir.

1.Cinsiyetiniz
() Kadin ()Erkek
2.Yasiniz

() 20 yasindan kiiciik () 21-26 yagarast () 27-32 yasarast () 33-38 yas aras1
() 39-45 yas arasi

3.Medeni Durumunuz

() Evli () Bekar () Dul/Bosanmais

4. Ogrenim Durumunuz

() Lise () Yiiksekokul () Universite () Yiiksek Lisans () Doktora
5. Unvaniniz

() Kabin Memuru () Kabin Amiri

6. Mesleginizdeki Kideminiz

() 2yildanaz ()2-5y1 () 6-10 y1l () 11-15yul () 16 yil ve tizeri
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Ek. 2. Minnesota Is Tatmin Olcegi

Kabin memurlarmin is tatmin diizeylerini 6l¢gmek tizere 20 ifadenin yer aldig:

Minnesota Is Tatmin Olgegi kullanilmustr.

g = =
Sg 5g| 8 |3 g
S = g .= 4 g =
MESLEGIMDEN o ER E® E | § | xE
T3Q Q| ¥ |2 8§03
1 | Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan 1 2 3 4 5
2 | Tek basima ¢alismama imkan vermesi bakimindan 1 2 3 4 5
3 | Zaman zaman farkl seyler yapabilme sansim olmas1 | 1 2 3 4 5
bakimindan
4 | Toplumda bana sayginlik saglamas: bakiminda 1 2 3 4 5
5 | Vicdanima ters diismeyen seyleri yapabilme imkan1 | 1 2 3 4 5
saglamasi bakimmdan
6 | Sturekli bir ise sahip olma imkan1 saglamasi 1 2 3 4 5
bakimindan
7 | Baskalar igin bir seyler yapabilme imkani saglamas1 | 1 2 3 4 5
bakimindan
8 | Kisilere ne yapacaklarim sdyleme imkanina sahip 1 2 3 4 5
olmam bakimindan
9 | Kendi yontemlerimi kullanarak isimi yapmanu 1 2 3 4 5
saglamasi bakimimdan
10 | Kendi kararimi verme 6zgiirligii saglamasi 1 2 3 4 5
bakimindan
11 | Yeteneklerimi kullanabilme imkani saglamasi 1 2 3 4 5
bakimindan
12 | Isimde elde ettigim bagar1 duygusu bakimindan 1 2 3 4 5
13 | Yoneticimin astlarma karsi davranis tarzi 1 2 3 4 5
bakimindan
14 | Yoneticimin karar verme konusundaki yeterliligi 1 2 3 4 5
bakimindan
15 | Is ile ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmasi 1 2 3 4 5
bakimindan
16 | Yaptigim is karsilig1 aldigim ticret bakimindan 1 2 3 4 5
17 | Bu iste ilerleme imkanimin olmasi bakimindan 1 2 3 4 5
18 | Calisma kosullarmm bakimindan 1 2 3 4 5
19 | Yaptigim is karsilig1 takdir edilmem bakimindan 1 2 3 4 5
20 | Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlasmalar1 1 2 3 4 5
bakimindan
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Ek. 3. Isgoren Performans Olcegi

Anketin tigtincti bolimiinde calisan performansimi 6lgmek {izere 4 maddelik

i@gﬁren Performans Olgegine yer verilmistir.

9515 |g |8 |gE
25| ¢ N 5 | =5
. 22z |E |5 |EX
Is Performansi ile ilgili ifadeler 2 _§ é & = 2=
~EIE |2 |38 (%S
M| M
1 | Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarmm 1 2 3 4 5
2 | Is hedeflerime fazlasiyla ulasirmm 1 3 4 5
3 | Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla 1 2 3 4 5
ulastigimdan
Eminim
4 | Isimde gostermis oldugum performans diizeyi 1 2 3 4 5
yiiksektir

Ek. 4. Kalite Fonksiyon Yayilim1 Uygulamaya Ait ifadeler

Kalite Fonksiyon Yayilimimin wuygulama bolimiinde, kabin memurlarinin
sirketlerinden beklentileri ile Havayolu Sirketlerinin kabin memurlarindan

beklentilerini degerlendirmek tizere asagida yer alan ifadeler olusturulmustur.

Tz | ?
Calisanlarin Beklentileri E % 3 . 2
Q < A @) O
1 | Maaslarin zamaninda ve eksiksiz olarak 1 2 3 4 5
yatirilmast
2 | Sirketin kariyer planlamasinda liyakatli 1 2 3 4 5
davranilmasi
3 | Yasam ve mesleki zorluk kosullar1 dikkate 1 2 3 4 5
almarak adil ticret artislarinin saglanmasi
4 | Sirket yoneticileri ve amirlerin ¢alisanlarina 1 2 3 4 5
mobing uygulamamas:
5 | Sirketin sagladig1 sosyal haklarin iyilestirilmesi | 1 2 3 4 5
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Calisanlarin beklentileri ile isverenin beklentileri arasindaki
iliski diizeyi

Zayif iliski

iliski

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile mesai
saatlerine riayet edilmesi arasindaki iliski hangi
diizeydedir

© liliski yok

p—

“ Orta diizeyde

© Cok giicli

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmast ile yapilan isin
gereklerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi arasindaki
iliski hangi diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile hiyerarsiye
onem verilmesi ve amirin direktiflerine uyulmasi
arasindaki iliski hangi diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmas ile hata ve
kaza kirima sebep olacak davranmislardan kaginilmas:
arasindaki iliski hangi diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile is sagligi ve
guvenligi kurallarina riayet edilmesi arasindaki iliski hangi
diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile sirketin
verdigi egitimlere katilimin saglanmasi arasindaki iliski
hangi diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile
miisteriye/yolcuya giiler ytizlii ve misafirperver
davramlmasi arasindaki iliski hangi diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile sirketin
belirledigi kilik kiyafet yonetmeligine uyulmasi arasindaki
iliski hangi diizeydedir

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile
karsilasilacak sorunlara kars: proaktif olunmasi arasindaki
iliski hangi diizeydedir

10

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile misyon ve
vizyon standartlaria gore sirketin temsil edilmesi
arasindaki iliski hangi diizeydedir

11

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile galisanlarin
mesleki anlamda ve yabanci dil konusunda stirekli
kendilerini gelistirmesi arasindaki iliski

12

Maaslarin zamaninda ve eksiksiz yatirilmasi ile sosyal
sorumluluk projelerine katilarak sirketin temsil edilmesi
arasindaki iligki hangi diizeydedir

105




	ÖNSÖZ
	ÖZET
	ABSTRACT
	TABLOLAR LİSTESİ
	ŞEKİLLER LİSTESİ
	KISALTMALAR LİSTESİ
	İÇİNDEKİLER
	GİRİŞ
	BİRİNCİ BÖLÜM
	İŞ TATMİNİ
	1.1. İş Tatmini
	1.2. İş Tatmini İle İlgili Kuramlar
	1.2.1. Kapsam Kuramları
	1.2.2. Süreç Kuramları

	1.3. İş Tatminini Etkileyen Faktörler
	1.3.1.Bireysel Faktörler
	1.3.2. Örgütsel Faktörler

	1.4. İş Tatmininin Önemi ve Sonuçları
	İKİNCİ BÖLÜM
	İŞ PERFORMANSI
	2.1. İş Performansı
	2.2. İş Performansı Alan Yazını
	2.3. İş Performansını Etkileyen Faktörler
	2.4. Performans Değerlendirme
	2.4.1. Performans Değerlendirme Yöntemleri
	2.4.2. Performans Değerlendirmenin Önemi

	ÜÇÜNCÜ BÖLÜM
	KALİTE FONKSİYON YAYILIMI
	3.1. Kalite Fonksiyon Yayılımı’nın Tarihçesi
	3.2.Kalite Fonksiyon Yayılımının Tanımı, Amacı ve Kazanımları
	3.3.Uygulama Alanları
	DÖRDÜNCÜ BÖLÜM
	HAVAYOLU TAŞIMACILIĞI
	4.1.Türkiye’de Havayolu Taşımacılığının Gelişi Hakkında
	4.2.Havayolu Taşımacılığında Kabin Memurluğu
	4.2.1.Kabin Memurluğunun Meslek Olarak Tanımı
	4.2.2.Kabin Memurları için Çalışma Ortamı ve Koşulları
	4.2.3.Kabin Memurlarının Görev ve Sorumlulukları
	4.2.4.Kabin Personeli Olmak İçin Aranan Nitelikler

	BEŞİNCİ BÖLÜM
	KABİN MEMURLARININ İŞ TATMİNİ ve İŞ PERFORMANSLARININ DEĞERLENDİRİLMESİ, KALİTE FONKSİYON YAYILIMI YÖNTEMİNİN UYGULAMASI
	5.1. Araştırmanın Amacı
	5.2. Evren ve Örneklem
	5.3. Araştırmanın Sınırlılıkları
	5.4. Araştırmanın Yöntemi ve Kullanılan Ölçekler
	5.4.1. Minnesota İş Tatmin Ölçeği ve Performans Ölçeği
	5.4.2. İş Performans Ölçeği
	5.4.3. Kalite Fonksiyon Yayılımının Diyagramı

	5.5. Araştırmanın Modeli ve Hipotezleri
	5.6.1. İş Tatmini ve İş Performansına Ait Hipotezler
	5.6.2. Kalite Fonksiyon Yayılımına Ait Faktörler

	5.6. Analiz ve Bulgular
	5.6.1. İş Tatmini Ölçeği ve İş Performansı Ölçeği İçin İç Tutarlılık ve Güvenirlik Hesaplaması
	5.6.2. Çalışanların İş Tatmini ve İş Performans Düzeylerinin Demografik Özelliklere Göre Değerlendirilmesi
	5.6.3. İş Tatmin ve İş Performans Düzeyleri Arasındaki İlişkinin Korelasyon Analizi
	5.6.4. İş Tatmin Düzeyinin İş Performans Düzeyine Etkisine İlişkin Regresyon Analizi
	5.6.5. Kalite Fonksiyon Yayılımı
	5.6.6. Pareto Analizi

	ALTINCI BÖLÜM
	SONUÇ ve ÖNERİLER
	KAYNAKÇA
	EKLER
	Ek. 1. Demografik Özelliklere Ait Anket Soruları
	Ek. 2. Minnesota İş Tatmin Ölçeği
	Ek. 3. İşgören Performans Ölçeği
	Ek. 4. Kalite Fonksiyon Yayılımı Uygulamaya Ait İfadeler

