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isletmeler temelde tarim, sanayi ve hizmet igsletmeleri olarak (¢ ana gruba
ayrilabilmektedir. Sektdriinden bagimsiz olarak fiziki bir mal Ureten isletmeler
sanayi isletmesi olarak adlandirilirken soyut bir hizmet Greten isletmeler ise hizmet
isletmeleri sinifinda yer almaktadirlar.

Turkiye’de hizmet sektoru Uretiminin sanayi Uretimine orani son yirmi yilda
%25’lerden %85 seviyelerine yukselmigtir ki Ozellikle egitim, saglik, turizm,
gastronomi gibi hizmet faaliyetlerinin bunda etkisi ¢ok buyUktir. Bu durum ise
sektoére dogal olarak farkli bir dinamizm kazandirmakta ve rekabeti arttirmaktadir.

Sanayi isletmelerinde calisanlardan farkli olarak son kullanici ile direk
temasta olan hizmet ¢alisanlarinin sunulan hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti
tizerindeki etkisi gok fazladir. Uretim tesislerindeki standartlastirimis makinalardan
farkh olarak hizmet isletmelerinin basrol oyunculari duygulari, dusunceleri,
korkulari, endiseleri, sevingleri, heyecanlari olan insanlardir. Hal bdyle olunca
musteriye sunulan hizmetin kalitesinde bu denli 6nemli bir rol oynayan hizmet
calisanlarinin motivasyon duzeyleri de dnemle dikkate alinmasi gereken bir unsur
olarak ortaya ¢gikmaktadir.

Hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti Uzerinde stiphesiz fazlaca etkisi olan
yonetsel stratejiler, organizasyonel yapilar, hizmet suregleri gibi konulara bu
calismada deginilmemis olup hizmet calisaninin igsel ve digsal motivasyon
dizeyinin etkileri detaylica analiz edilmistir.

Elektrikli Ev Aletleri sektoriinde hizmet vermekte olan bir isletmenin son
kullanici ile temasta olan hizmet c¢alisanlari ve bunlarin hizmet sunduklar
musteriler olmak Uzere toplan 240 kisi Uzerinde gergeklestiriimis olan anketin
sonuclari yapisal esitik modeli ile analiz edilmis olup bazi varsayimlar
dogrulanirken bazilari ise desteklememistir.

Anahtar Sézciikler: Hizmet isletmesi, Hizmet Caliganlari, Hizmet Kalitesi,
Motivasyon, Misteri Memnuniyeti, Yapisal Esitlik Analizi
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THE EFFECT OF EMPLOYEE MOTIVATION LEVEL ON EXTERNAL
CUSTOMER SATISFACTION IN THE SERVICE INDUSTRY AND AN
APPLICATION FOR WHITE GOODS SERVICE BUSINESS

Businesses can be divided into three main groups as agriculture, industry
and service businesses. Businesses that produce a physical good regardless of
their sector are called as industrial enterprises, while businesses that produce
intangible services are included in the service businesses class.

The ratio of the service production to the industrial production in Turkey has
increased from 25% to 85% in the last twenty years, and especially service
activities such as education, health, tourism, gastronomy have a great effect on
this. This situation naturally brings a different dynamism to the sector and
increases competition.

Unlike employees of industrial enterprises, service employees who are in
direct contact with the end user have a great impact on the service quality and
customer satisfaction. Unlike standardized machines in production facilities, the
leading actors of service businesses are people with feelings, thoughts, fears,
worries, joys and excitement. As such, the motivation levels of the service
employees, who play such an important role in the quality of the service offered to
the customer, emerges as an element that should be taken into consideration.

Issues such as managerial strategies, organizational structures and service
processes, which undoubtedly have a great impact on service quality and
customer satisfaction, have not been addressed in this study, and the effects of
internal and external motivation level of the service employee have been analyzed
in detail.

The results of the survey, which was conducted on 240 people, including the
service frontline employees and the customers they serve, of an enterprise
operating in the Electrical Household Appliances sector, was analyzed with the
structural equation model, and some assumptions were confirmed, while others
was not supported.

Keywords: Service Business, Service Employees, Service Quality,
Motivation, Customer Satisfaction, Structural Equation Analysis
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GIRIS

Musteri kavrami didnyanin belki de en eski kavramlarindan birisidir. Glnimuz
modern isletmeciliginin heniz dogmadigi; fabrika, kalite, verimlilik gibi kavramlarinin
bilinmedigi ¢ok eski c¢aglarda dahi buginki anlaminda olmasa da musteri olgusu
mevcuttu. Karsilikli mal degis-tokusu yapilan ilkel ¢aglarda da insanlar bir bedel
karsihginda birbirlerine bir seyler veriyorlardi. O dénemlerde musteriyi memnun etme
kavraminin gercekte var olup olmadigr bu c¢alismanin konusu olmamakla birlikte
“‘musteri” olgusunun varhgi tartisilmaz bir gergektir. GUnimuiz modern isletmecilik
anlayisinda musteri sadece var olmakla kalmayip igletmelerin en tepe noktalarinda
yerini saglamlastirmigtir. Yuzyillar 6ncesinden Tulrkce'ye yerlesmis olan “Musgteri
velinimetimizdir’ ifadesi halen gegerligini korurken “Satilan mal geri alinmaz” gibi
ifadeler ise artik neredeyse hi¢ duyulmamaktadir. En kiguk isletmeler dahi mugterilerini
memnun ederek onlarin bir sonraki satin alma kararlarini kendi lehine kullanmalari i¢in
yodun cabalar sarf etmektedirler. isletmelerin misterilerine mal veya hizmet
sunabilmek igin ihtiya¢ duydugu unsurlarin en énemlisi insandir. Ne var ki bir isletmenin
tim c¢alisanlari Gstln niteliklere sahip olmasina ragmen bu ¢alisanlarin isletmeye bir
katma deger saglama istegi olmazsa yeterli miktarda fayda saglayamayacaklardir. Bu
noktada motivasyon devreye girmektedir. Calisan motivasyonu konusu mal veya
hizmet Ureten tim isletmeler icin gok édnemli olmakla birlikte hizmet isletmelerinde ayri
bir anlam tasimaktadir. Sanayi isletmelerinde Uretim slrecinde yer alan galisanlarin
nihai musteriler ile hi¢ bir temaslari yoktur. Dolayisiyla bu g¢alisanlarin motivasyon
dizeylerinin musteri memnuniyetine dogrudan bir etkisi oldugu séylenemez. Oysa
hizmet isletmelerinde genellikle ¢alisanlar nihai musteriler ile dogrudan iligki
icerisindedirler. Bu c¢alisanlarin motivasyon duzeyleri isi yapis sekillerine de

yansiyacagindan dolayr musteri memnuniyetine dogrudan etkisi ¢ok fazladir.

Hizmet Ureten isletmelerin dneminin giinden giine artmakta oldugu bilinen bir
gercektir. Yakin bir gegmise kadar bu isletmelerin Urettikleri katma deger, toplamin
icerisinde kuguk bir oran olustururken, ginumuzde bu deder %85'lere kadar
yukselmigstir. Egitim ve saglik kuruluslari, seyahat sirketleri, kuaforler, restoranlar ve
kafeler, bankalar ve sigorta sirketlerinin hepsi hizmet sektdriinde faaliyet
géstermektedirler. internete bakildiginda da giindelik hayatta her an bu tir isletmelerle

ic ice yasanmakta olundugu goértlmektedir. Tim bu hizmet isletmelerinin misterilerini



memnun edebilmeleri icin ¢alisan motivasyonuna ¢ok énem vermeleri ve gerekli

onlemleri zamaninda almalari gerekmektedir.

GUnUimuz sartlarinda isletmelerin global veya yerel 6lgekte Ustlin bir rekabet
gucine sahip olabilmeleri igin UGriin veya hizmette musterilere yUksek kalite sunmalari
gerekmektedir'. isletmelerin pazarlarda yiiksek rekabet giiciine sahip olabilmelerinin
temel sarti ylksek seviyede musteri memnuniyetinin  saglanmasidir. Musgteri
memnuniyetine etki eden sayisiz faktér bulunmakla birlikte, bu ¢calismada motivasyon
kavrami ve hizmet isletmelerinde c¢alisan motivasyonunun musteri memnuniyetine

etkileri Gzerinde durulmaktadir.
Tezin Sorunsali ve Bakis Agisi

Tez calismasinin odak noktasini hizmet sektorinde mdugsteri ile dogrudan
etkilesim icerisinde bulunan hizmet galisanlarinin motivasyon dizeylerinin musterilerin
ilgili hizmete ydnelik hizmet kalitesi algisi Uzerindeki etkisinin yaninda motivasyon
faktorlerinin kendi aralarindaki iligki sistematiginin belirlenmesidir. Hizmet sektoriinde
hizmet kalitesine yonelik degerlendirmeler galisanlar tarafindan yapildigi gibi? 6zellikle
musteriler tarafindan verilen degerlendirmeler?® ile dlgimlenmektedir. Musteri tatminini
veya hizmet kalitesi algisini belirleyen c¢ok cesitli unsurlar vardir. Ancak hizmet
endustrisinin 6zelliginden dolayi hizmet galisani ve masteri karsilikl etkilesim iginde
bulundugu icin kalite algisi ile galisanlarin yaptiklar ise yonelik bagliliklari?, isi
sevmeleri ve 6zellikle motivasyon/is tatmini algilamalari® nemli olmaktadir. Literatlrde
calisanlarin motivasyon duzeylerinin musterilerin hizmet kalitesi algisi Uzerindeki
etkisini belirlemeye yonelik akademik c¢alismalar var olsa da vyeterli dizeyde
gorulmemistir. Dolayisiyla tezin amaci s6z konusu akademik bilgi eksikligini gidererek
katki saglamaktir. Ulasiimak istenen hedef, motivasyon unsurlari ve musteri tatmin

unsuru arasindaki iligki yapisini inceleyerek bir model dnerisi getirmektir.

" Raymond A. Noe, Insan Kaynaklarinin Egitimi ve Gelistiriimesi, gev. Canan Cetin, istanbul: Beta Basin
Yayin, istanbul, 2009, s. 20.

2 Minhajul Islam Ukil, “The Impact of Employee Empowerment on Employee Satisfaction and Service
Quality: Empirical Evidence from Financial Enterprizes in Bangladesh”, Business: Theory and Practice,
2016.

3 Ernest Emeka Izogo, “Customers’ service quality perception in automotive repair”, African Journal of
Economic and Management Studies, 6(3), 2015.

4 Appalayya Meesala, Justin Paul, “Service quality, consumer satisfaction and loyalty in hospitals: Thinking
for the future”, Journal of Retailing and Consumer Services, 40, 2018, s. 261-269.

5 Won-Moo Hur, Tae-Won Moon, Yeon Sung Jung, “Customer response to employee emotional labor: the
structural relationship between emotional labor, job satisfaction, and customer satisfaction”, Journal of
Services Marketing, 29(1), 2015, s. 71-80.



Tezin arastirma yontemi bilim agisindan izledigi yol, konuya iligkin literatur
taramasi gercgeklestirilerek kavramsallastirmanin gergeklestiriimesi ve sonrasinda saha
arastirmasi ile verilerin elde edilerek yapisal esitlik modellemesi ile degiskenler

arasindaki iligki sistematigini belirlemektir.

Tez calismasinin amaci, hizmet sektérinde énemli bir yer tutan Elektrikli Ev
Aletleri Servis Isletmelerinde galisan motivasyon/tatmin diizeylerinin ve misteri
tarafindan algilanan musteri tatmini arasindaki etkilesimin incelenmesidir. S6z konusu
inceleme model olarak gerek ¢alisan motivasyon unsurlarinin kendi aralarinda gerekse

Ozellikle hizmet kalitesi algisi Uzerindeki etkileri belirlemektedir.

Tez galismasinin yontemi olarak oéncelikle ilgili yazin taramasi gergeklestiriimis
olup konuya iliskin temel kavramsallastirmanin devaminda saha arastirmasi ile verilerin
elde edilmesi ve PLS temelli yapisal esitlik modellemesi gergeklestiriimistir. Yonteme

iliskin temel mantik teorik modelin tahminleme baglaminda gecerliligini tespit etmektir.

Tezin birinci béliminde calisan motivasyonu incelenmis olup, c¢alisan
motivasyonunun teorik alt yapisi ve alt bilesenleri incelenmigtir. Tezin ikinci bélumunde
Ozellikle ¢alisan motivasyonu ile misteri memnuniyeti ile olan etkilesimin ve baglant
noktalarinin teorik olarak acilimi gosterilmistir. Calismanin Gglinci boliminde ise
Elektrikli Ev Aletleri Servis calisanlarinin kendi ifade ettigi motivasyon algilarinin,
musterilerilerin memnuniyet duzeylerine verdigi yanitlar ile hangi dizeyde etkilesimde
olduguna iliskin analiz gerceklestirilmistir. ilgili istatistiki sonuclar ve bulgular
tartisilmistir. Tezin sonug kismi ise elde edilen sonug¢ ve bulgularin teorik ve pratik

yansimalarina gore perspektif sunacak sekilde tamamlanmistir.



BIRINCI BOLUM

GALISAN MOTIVASYONUNUN KAVRAMSALLASTIRILMASI

1.  GALISAN MOTiIVASYONUNUN KAVRAMSAL GERGEVESI

Bireyin davraniglari, igsel ve digsal belirli uyaricilar tarafindan etkilenmekte ve
sekillenmektedir. Diger bir ifadeyle, kisi s6z konusu etkilere bagl olarak bir amaca
ulasmak Uzere i¢csel baglamda harekete gegmektedir. Motivasyon kelimesi Latincede
“hareket” anlamina gelen “movere” kelimesinin karsiligi olarak s6z konusu iligkinin
kavramsal karsiligi olarak ele alinabilir®. Motivasyon kavraminin temelini “motif” ya da
“‘gudld” olusturmaktadir. Genel olarak ifade edilecek olursa, kisinin harekete veya
eyleme gegmesinin sebebi belirli bazi uyaricilardir” ki bu uyaricilarin kaynagi yukarida
da ifade edildigi Uzere bireyin i¢csel veya digsal yapisinda yer alabilir. Asagida dncelikle
motivasyon kavraminin tanimlanmasi yapilmis olup, ayrica gldilenmeyi etkileyen

faktorler agciklanmistir.

Gudu, "bireyi harekete gegiren itici kuvvet” olduguna goére insan, uyariima
sonucu ortaya gikan ihtiyacini tatmine yoénelir. insanin -~ hayatini  siirdirmesi  baz
intiyaclarinin yeterli miktarda tatmin edilmesi ile mimkin olabilmektedir ki bunlar
temelde biyolojik, psikolojik ve sosyal ihtiyaglardir. ihtiyaglarin tatmini bireyde huzur,
haz ve doyum meydana getirecektir. Yeni bir ihtiyacin ortaya ¢ikip yeniden doyumun
gergeklesmesi ile organizmanin biyolojik ve ruhsal dengesi saglanmis olacaktir®. Arzu
kavrami insan motivasyonunu yonlendirme konusunda onemli bir etkendir. Mevcut
durumun daha olumlu bir konuma aktariimasi amaci baglaminda iki temel nokta
belirginlesmektedir. Birincisi, ne tur bir degisimin arandigi, ikincisi ise aranan soz

konusu degisimin nerede oldugudur.

Bu varsayim kapsaminda kurgulanan bir modelde U¢ temel unsur goéze
carpmaktadir. Bunlar, kiginin kendine yonelik degisimi, dinya ile kurdugu iletisimdeki
degdisim ve Kkiginin sosyal iliskisindeki degisimlerdir. Diger yandan arzunun seviyesi de

onemli bir konudur. Kisinin olasi beklentilerindeki degisim, sire¢ ve tecribelerindeki

6 Selman Erdem, Psikoloji, Fil Yayinevi, istanbul, 1990, s. 69.'
7 A. Kadir Ozer, Gergekgi Yénetisim: Yénetici Liderlik Modeli, istanbul: Varlik Yayinlari, 1997, s. 204.
8 Serpil Aytag, Insani Anlama Cabasi: Psikolojiye Giris, Bursa: Ezgi Kitabevi, 2004, s. 87-88.



degisim ile ¢ikti ve degerlendirmelerdeki degisimlerdir®. Olasi beklentiler kiginin yagsam
tarzindaki konumlandirmaya goére analiz edildiginde, sosyal sinifin diizeyi baglaminda
taninma, onaylanma, basarma, toplumsal saygli gérme, degerli hissetme, sosyal stati
ve sosyal pozisyon 6nemli bir hedef olarak ele alinirken Ucret, is guvenligi, fiziksel
glvenlik, hayat sigortasi ve begenilmek gibi faktorler ile barinma, giyim, dinlenme ve

beslenme gibi hayati konular 6nceliklenebilmektedir™.

Yonetim perspektifinden bakildiginda ise, temel araglardan biri olarak kabul edilen
motivasyon olgusunun calisanlarin performans ve verimleri Uzerinde etkisi oldukca
belirleyicidir.  Yéneticilerin organizasyondaki basarilari yine kendilerine bagl
calisanlarin yetenek, bilgi ve beceri ile ise yonelik ¢abalarini organizasyonun amaglari
yoniinde en Ust dizeyde kullanmalari ile iligkili oldugu dusinilirse, yeter dizeyde
gudulenmemis c¢alisanlarin yliksek performans sergilemeleri ve verimli olabilmeleri zor
olmaktadir''. Ozetle, motivasyon ydnetsel diizlemde performans (zerinde dogrudan ve

dolayl olarak guicli bir etkileyicidir'2.

Motivasyon ihtiyacin giderilmesi igin igsel veya dissal bir etkinin sonucu ortaya
cikmaktadir. Diger bir ifadeyle motivasyon i¢ ve dis unsurlardan etkilenme sonucunda
olusan bir gerilim durumudur ki; bu gerilim bireyin hedef doyumuna ulasana kadar
devam edecektir'>. Motivasyon alaninda temel bir teori olarak kabul edilen Maslow’un
calismasi insan dogasinin kendi yapisinda ihtiyaclarin i¢sel olarak yer aldigini
vurgulamaktadir. Bunlar biyolojik ve genetik temellidir ve ayni zamanda kultirel olarak
gelistirilebilir. ihtiyaclarin bu baglamda giderilebilmesinde diger yandan kiginin mental

ve fiziksel sisteminin de bir etkisi vardir'.

Motivasyonun yapisal olarak incelenebilmesi igin 6ncdllerinin incelenmesi
gerekmektedir, bdylelikle bir degisken olarak davranigin yapisi belirlenebilir. Burada en
sik rastlanan unsur davranigin yonu, eylemin yogunlugu ve zaman icerisindeki
surekliligidir. Motivasyon is ortaminda kiginin ne yaptidi (yon), kisinin yaptidi isin ne

kadar zor oldugu (yogunluk) ve kisinin ne kadar sirede c¢alistigidir (sureklilik). Buradan

9 David L. Forbes, “Toward a Unified Model of Human Motivation”, Review of General Psychology, Vol.15,
2011, s. 87.

10 Ibrahim Tirimba Ondabu, “A Theory of Human Motivation: The Tirimba Grouping Theory of Motivation”,
SOP Transactions on Economic Research, Vol.1 Nr.1, 2014, s. 20.

" Haluk Erkut, “Verimlilik Ozendirme”, Ankara: Verimlilik Dergisi MPM Yayinlari, Sayi 4, 1992, s. 16-17.

12 lrum Shahzadi, vd.,”Impact of Employee Motivation on Employee Performance”, European Journal of
Business and Management, Vol.6, 2014.

3 Enver Ozkalp, Cigdem Kirel, Orgiitsel Davranis, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1996, s.163.
4 Sunita Singh Sengupta, “Growth in Human Motivation: Beyond Maslow”, Indian Journal of Industrial
Relations, Vol.47 Nr.1, Shri Ram Centre for Industrial Relations and Human Resources, 2011, s. 103, 105.



hareketle motivasyon teorilerine iliskin holistik bir gcerceve cizildiginde baglantili U¢
paradigma ortaya ¢ikar. Bunlar ihtiyag-gudi-deger, bilissel segim ve benlik-diizenleme-
Ust bilis olarak tanimlanmaktadir’®. Bundan dolayi bireyin 6zel veya is hayatinda
amaglarina ulasabilmesi igin vazgecilmez bir unsur olan motivasyonu sirecinde igsel

ve digsal etkilerini agiklanmaya c¢alisiimaktadir.

Motivasyon kigsinin eyleme gecmesi veya farkli eylem alternatiflerinden birini
digerlerine gore onceliklendirmesi'®, bireyin ihtiyacini karsilayacak bir amag ya da istek
icerigine sahip olmasi'’, gorevini sevkle ve arzuyla yerine getirmesi'®, insanlari
harekete gegiren gabalarin toplami'® ve bireyin hedefine ulasmak igin arzulu bir sekilde
harekete gegmesidir?®. Calisanlari  organizasyonun hedefleri dogrultusunda
yonlendirmek igin gerekli érgltsel bilinci yaratmak ve uygun ortami saglamak siphesiz
ki sirket yoneticilerinin temel goérevlerindendir. Bu saglanamadi§i takdirde orgatin

6ngormus oldugu faydalarin arzu edilen seviyelere gelmesi mimkin olamaz?'.

insanin her davranisinda bir ihtiyag ve bir hedef vardir. Bireyin hedefe
ulasabilmesi icin bu ihtiyaglarin karsilanmasi esastir. Gidilemede en dnemli husus
calisanlarin davraniglarini ve bu davraniglarin nedenlerini bilmek oldugundan
calisanlardan daha yuksek performans elde edilebilmesi igin de birtakim gudileme
teknikleri kullaniimaktadir??. Netice itibariyle motivasyonun U¢ temel bileseni yetenek,

¢aba ve arzu olup U¢ konuya odaklanma s6z konusudur?3:

- Insan davranigina gii¢ veren unsur nedir?
- Bu davranis nasil yonlendirilir?

- Bu davranig, bir "ihtiyaglar” yaklagimi kullanilarak nasil devam ettirilir?

Tum sektorlerde kullaniimakta olan teknolojik imkénlar ne kadar etkin olsa da
temelde insan gucu olmadan iglerin basaril bir sekilde yarutilerek amaglara ulagiimasi

mumkun olmadigindan ¢alisanlarin motive edilmeleri ve doyuma ulagmalari ¢ok

15 Kanfer Ruth, “Motivation Theory and Industrial and Organizational Psychology”, Handbook of industrial
and organizational psychology, Vol 1, 1990, s. 79-81.

16 Zeyyat Sabuncuoglu, Melek Tiiz, Orgiitsel Psikoloji, Bursa: Ezgi Kitabevi Yayinlari, 1995, s. 86.

17 Hallil Can, Organizasyon ve Yénetim, Ankara: Adim Yayincilik, 1992, s. 164-165.

18 [smail Efil, isletmelerde Yénetim ve Organizasyon, Bursa: Uludag Universitesi Basimevi, 1993, s. 98.
19 flter Akat, Goniil Budak, Glilay Budak, isletme Yénetimi, istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, 1994, s.
209.

20 Tamer Kocgel, Isletme Yéneticiligi: Yénetim, Organizasyon ve Davranis, istanbul: Beta Basim Yayim
Dagitim, 1993, s. 368.

21 ibrahim Ethem Basaran, Orgiitsel Davranis: insanin Uretim Giicti, Ankara: Giil Yayinevi, 1991, s. 144.
22 7eyyat Sabuncuoglu, Calisma Psikolojisi, Bursa: Uludag Universitesi Basimevi, 1987, s. 63-64.

23 Erkan Tozluyurt, Gokhan Senel, Toplam Kalite Yénetimi, istanbul: Rota Yoénetim Gelistirme Hizmetleri
Yayinlari, s. 3.56.



dnemlidir. insan unsuru ézellikle emek yogun galisan hizmet sektoriiniin vaz gegilmezi
oldugundan motivasyon kavraminin énemi hizmet isletmelerinde daha yuksektir. Bu
baglamda, isletmelerin insan kaynaklari ydnetimi iki tarafli beklentiler arasinda hassas
bir denge saglayabilmelidir. Bir tarafta isletmeler galisanlarindan her tir yetkinliklerini,
bilgi, beceri, yaraticilk ve heyecanlarini sergilemelerini isterken diger yandan da
calisanlarin is guvenligi, ekonomik faydalar, kariyer, egitim firsatlari gibi beklentileri
oldugunu gobzetmesi gerekmektedir?*. Hizmet c¢alisanlarinin musteri egilimliligi
baglaminda tatmin ve baglihk sireclerini tetiklemesi incelendiginde teknik, sosyal
beceriler ile motivasyon dnemli girdilerden olmaktadir; bu unsurlarin tatmin Uzerinde
pozitif etkisi soz konusudur. Ozellikle motivasyon unsuru bu baglamda musteri

hizmetlerinde dnemlidir?.

Bu noktadan hareketle calisanlari mutlu edecek doyum noktalarini suirekli
arastirmak ve bunlari saglamak Uzere isletme ydnetimlerine 06nemli gorevler
dismektedir. Calisanlardan arzu edilen verimi ve Kkaliteyi elde edebilmek
kigimsenmeyecek derecede zor bir suregtir. Ydnetici calisanlarin gdrevlerinin
Otesinde, i¢ dinyalarini gézlemleyebilmeli, anlayabilmeli ve onlari harekete gegirecek
unsurlari tespit ederek potansiyeli performansa donustirebilmelidir. Genel olarak
¢alisan motivasyonunun dort surikleyici unsuru vardir ve bunlar ¢alisanlarin duygu ve
dusuncelerini dogrudan etkiler. Bunlar edinme durtisu, baglanma durtisl, anlasiima
dirtist ve savunma durtistudir. Edinme durtisinde galigsanlar sadece Ucretlerini degil
diger baska unsurlari da dikkate alirlar. Baglanma durtistnde ise calisanlarin girkete
aidiyet duygulari 6n plana ¢ikar. Anlagilma duartisunde galisanin sirkete anlamli bir
katki saglamasi dikkate alinir. Savunma anlaminda durtller ise galisanlarin insani
baglamda sirkette gerceklesen ve kendisini duygusal veya fiziksel olarak tehdit
edebilecek unsurlar incelenmektedir?®. Gidilemeyi etkileyen faktorler asagidaki

bélimlerde agiklanmistir.

Bireyin belirli bazi tutum ve davranislarinin asil nedeni erken ¢ocukluktan ya da
daha da geriye gidilerek soyacekimden geldidi bilinen bir gergektir. Bu nedendendir ki
kisi bazi davranislarinin nedenini kendisi bile bilemez. insan davranislari incelenerek

bireyi bu davranisa gétiren motivasyon dgrenilebilse bile bunun nedeni bilinemeyebilir.

24 Deniz Yiice, “Calisanlari Neler Motive Eder?”, s Gii¢ Bakis is Yasami Dergisi, Sayi 8, 2003.

25 Thorsten Hennig-Thurau, “Customer orientation of service employees: Its impact on customer
satisfaction, commitment, and retention”, International Journal of Service Industry Management, 2004, s.
464-466.

26 Nitin Nohria, Boris Groysberg, Linda-Eling Lee, “Employee Motivation: A Powerful New Model”, Harvard
Business Review, 2008, s. 3-4.



Yonetsel anlamda c¢alisanlarin algiladiklari hizmet kalitesi yine onlarin is
tatminleri Gzerinde etkisi s6z konusudur. Motivasyon teorileri ¢ercevesinde igsel ve
digsal dddller yoluyla iglerinden yeteri anlamda tatmin olan calisanlarin motivasyon
dizeylerinin yiksek olmasi beklenmektedir. Ancak maddi ve parasal unsurlar i¢gsel 6dul
mekanizmasi olarak glcli degillerdir. Ozelikle hizmet endustrisinde galisanlar gérev ve
islerini musterileri tatmin edecek duzeyde gerceklestirdikleri zaman yaptiklar igin
kaliteli oldugunu algilamaktadirlar. Musteriler ve yonetimden alinan geri bildirimler
yoluyla hizmet calisanlari i¢gsel olarak &dullendirilirler ve tatmin olurlar. Bu yizden
hizmet sirketleri ¢alisanlarini sadece finansal &dulllerle dedil isin kendisi ve basari

tanimlamasi yoluyla olusturulan i¢sel gtdiileri de dikkate almalidir?’.

Organizasyonlarda is motivasyon c¢ergevesi ¢izildiginde éncelikli olarak isle ilgili
hedef hiyerarsi degerinin belirlenmesi daha sonra da galisanlarin gérev stratejilerinin
adaptasyona yonlendiriimesi gerekmektedir. Boylelikle planli  bir adaptasyon
saglanarak kaynaklarin belirlenip pozitif bir is ciktisi elde edilmesi beklenmektedir.
Ancak bu noktada belirtiimesi gereken husus; 6zellikle hedef hiyerarsisi ile gorev
stratejisi adaptasyonunda bilgi ve degerlendirme baglamh geri bildirimin ¢alisana
belirtimesi veya gosterilmesi gerektigidir?®. Bireyler sebepsiz ve hedefsiz olarak
eyleme ge¢cmemekte olup her bir davranigin bir gerekgesi ve bir amaci mevcuttur.
Zaman zaman amacina ulagsmasa da davraniglar sirekli o amaca ulasabilmek icin
diizenlenir?®. Temel olarak vurgulanan bu teorik yapilar tezin ilerleyen bolimlerinde

ayrintili sekilde agiklanmistir.

2. GCALISAN MOTIVASYONUNU ARTIRMAYA YONELIK GELISTIRILEN
TEORILER

is motivasyon teorileri alan olarak oéncelikle insan motivasyonunu haz alma
(hedonizm) kavrami Uzerinden anlamaya bagh olarak gelistigi felsefi bir yapi olarak
belirginlesmistir. Sonraki dénemlerde psikoloji biliminin katkisi ile davranis bilimi
cercevesinde davranigta akilci 6zelliginin yaninda i¢cguduselligin de yerinin oldugu

belirtiimistir. S6z konusu evirilme beraberinde gudu ve guglendirme olgu ve modellerini

27 Ping He, Suzanne K. Murrmann, Richard R. Perdue, “An Investigation of the Relationships among
Employee Empowerment, Employee Perceived Service Quality and Employee Job Satisfaction in a U.S.
Hospitality Organization”, Journal of Foodservice Business Research, 13(1), 2010, s. 40, 46.

28 Samantha L. Jordan vd., “Toward a Work Motivation Conceptualization of Grit in Organizations”, Group
& Organization Management, Vol. 44(2), 2019, s. 323.

29 | event Onen, M. Burak Tiiziin, Motivasyon, istanbul: Epsilon Yayincilik, 2005, s. 28.
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desteklemistir. Odiile dayali giktilar, giidii ve aligkanliklar ve en 6énemlisi edimsel
sartlandirmaya dayali bir siniflandirmaya gidilmistir. Motivasyon-alan gelisiminde
1930’lu yillarda sosyal etkiler, 1950°li yillarda Maslow temelli ihtiya¢ hiyerarsisi baskin
olmustur. Bu doénemin teorileri daha c¢ok icerik agirhklidir. 1960°h vyillar ise is
motivasyonunun sureg teorileriyle tanimlanmaya bagladigi donemlerdir. Zaman ve
olaylar arasinda nedensellik iliskisinin kurulmasi hedef bazli teorileri ortaya ¢ikarmistir.
1980°'li yillar ise bahsedilen teorilerin olgunlastirimasi ve gelistiriimesi Uzerine
odaklanilan dénemlerdir. Daha sonraki asama ise calisanlarin sirket binyesinde bagh
kalmasi ve performanslarinin artirilmasina yoénelik motivasyonun kullaniimasina
yoneliktir®®, Calisanlarin gosterdigi cabanin  kendisinden beklenen performansi
saglayacagi ve arzu ettigi 6dile ulasmasi anlamina geldigini algilamasi ve bu bilingte
olmasi, dogal olarak motivasyon diizeyinin yiiksek olmasini saglayacaktir®’. insan
davranisinda &édul ve takdir edilme faktorlerinin énemli olmasi, sirketlerin calisanlari
neyin motive ettigine yonelik kararlar almak yerine c¢alisanlarin nasil motive

edileceklerine odaklanmalarinin daha akilci oldugunu géstermektedir32.

Son doénem motivasyon yapisi i¢gsel ve dissal dinamikler (zerinden
tanimlanmaktadir.  igsel  motivasyon  galisanin  bireysel i¢  dinamiklerini
hareketlendirmeyi ifade ederken, digsal motivasyon dis etkenlere dayal bir sistemi
aciklamaktadir. S6z konusu iki mekanizmada caliganin kontrol ve gug algisi ile
otonomi, 6z-yeterlilik ve yetkinlik ile beklentileri Gnemli olmaktadir®®. Bu noktada igsel
ve digsal motivasyon baglaminda ise ydnelik &zelliklerin calisan tatmini Uzerinden

hizmet kalitesini etkiledigi gorilmektedir*.

CGalisanin gevresinde, davraniglari Gzerinde etkisi bulunan unsurlarin belirlenerek
karar sistematigi icine almaya odaklanarak, c¢alisanin motivasyonunu artirmak igin is
ortam ve gevresine digsal nitelikli midahaleler yapilmasinin dogru oldugu savunan
belirli bazi teoriler de vardir. Dolayisiyla, motivasyon teorilerini iki an grup igerisinde
degerlendirmek mimkindir. Birincisi, bireyin yasam seyri boyunca belirginlesen ve

olgunlasan icsel faktérlere dnem veren kapsam teorileri, ikincisi ise bireyin sosyo-

30 Richard M. Steers, Richard T. Mowday, Debra L. Shapiro, “Introduction to Special Topic Forum: The
Future of Work Motivation Theory”, The Academy of Management Review, Vol.29 No.3, 2004, s. 379, 383.
31 [smet Barutcugil, Stratejik Insan Kaynaklari Yénetimi, istanbul: Kariyer Yayincilik, 2004, s. 390.

32 Frederick Hansen, Michele Smith, Ries B. Hansen, “Rewards and Recognition in Employee Motivation”,
Sage Publications, 2002, s. 67.

33 Patricia L. Hardre, “Beyond Two Decades of Motivation: A Review of the Research and Practice in
Instructional Design and Human Performance Technology”, Human Resource Development Review, Vol.2,
2003, s. 61, 66.

34 Roma Adomaitiené, Giedre Slatkevi¢iene, “Employee Satisfaction and Service Quality in Contact
Centers”, Economics & Management, 2008, s. 773.



kalturel yapi icerisinde kazanim yoluyla elde edilen digsal unsurlara 6nem veren sireg
teorileridir®>. Tez calismasinda literatirde genel kabul goérmls dort ana teori
incelenecektir. Bunlar, kapsam teorileri olarak Maslow’'un Gereksinmeler Hiyerarsisi
Teorisi ve Herzberg'in Cift Faktor Teorisi ile sureg teorileri olarak Vroom’un Beklenti

Teorisi ve Porter-Lawler modelleridir.

2.1. KAPSAM TEORILERI: MASLOW ILE HERZBERG'IN TEORILERI

Maslow’un teorisi bireylerin dogustan gelen ve hiyerarsik nitelikte belirli bazi
gereksinimlerinin oldugunu varsaymaktadir. Bes grupta toplanan bu gereksinimleri
Maslow 6nem sirasina gore dnceliklendirmistir. Birinci ve ikinci grup ihtiyaglar fizyolojik
kalan U¢ grup ise daha Ust dizeyde gerceklesen gereksinimlerden olusturulmustur.
Herhangi bir ihtiyacin ortaya c¢ikmasi bir alt gruptaki ihtiyacin uygun seviyede
karsilanmis olmasina bagli olmaktadir. Alt gruplardaki gereksinimler uygun dizeyde
karsilanmadi§i slirece (st gruplardaki ihtiyaglar kendini gostermez®. Motivasyon
teorilerinin temelinde daima fizyolojik diirtiiler baz alinmistir. insan viicudunun normal
yasamini slrdurebilmesi i¢in organlarin sagladiklari ¢abalari baz alarak Maslow, drtl
ifadesine alternatif olarak ihtiyag ifadesini kullanmayi uygun gérmustir®’. Bireyin en
temel gereksinimleri karsilanmadiginda ve bireyin sadece fizyolojik gereksinimleri
baskin durumda ise diger gereksinimler 6ncelik kazanmaz ve arka planda tutulurlar.
Ornegin, yasamsal anlamda icecek ve su gereksinimi dncelikliyken, kisinin statii elde
etme ihtiyacinda s6z etmek akilci olmayacaktir. Dolayisiyla daha Ust duzey
gereksinimler bireyin en temel fizyolojik ihtiyaglari karsilandiktan sonra ortaya
cikmaktadir3®. Fizyolojik ihtiyaglarda oldugu gibi glvenlik ihtiyaci da degisken nitelikte
olabilir ve tatmin edildigi zaman yerini diger bir ihtiyaca birakir. Kulturel anlamda bir
acllim yapmak gerekirse, sigorta hizmetleri ve ig guvenligi uygulamalarinin gelismis
Ulkelerdeki calisanlari motive etme gicl daha dusuktir. Ancak gelismemis Ulkelerde
calisanlarin  kendilerini guvende hissetmelerine ve dolayisiyla gudulenmelerini

saglayabilecektir®®. Ancak unutmamak gerekir ki; ihtiyaglarin gereginden fazla glivence

35 Tarik Solmus, “Insan Kaynaklari Yénetiminde Bir Uygulama Alani Olarak Motivasyon”, Tiirk Psikoloji
Biilteni, Cilt 6, Sayi 19, 2000, s. 65.

36 Levent Onen, a.g.e., s. 32.

37 John Adair, Etkili Motivasyon: Insanlardan en iyi verimi nasil alabilirsiniz, gev. Salih Uyan, istanbul:
Babiali Kultir Yayinciligi, 2006, s. 32.

38 Jack E. Miller, Mary Porter, Karen Eich Drummond, Supervision in The Hospitality Industry, John Wiley
Sons Inc., New York, 1998, s. 102.

39 Tugray Kaynak, Organizasyonel Davranis, istanbul: Isletme Fakiiltesi Yayinlari, 1990, s. 118.
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altina alinmasi negatif sonuglara neden olabilir. Bireyin galigsa da galismasa da ayni
Ucreti aldigi algisinin yaratiimasi ¢alisanlara gbrev verme ve is yaptirma etkinligini
dugurecektir. Dogal olarak calisanlarin ilgili isletmeye yonelik baglilik duzeyleri de
azalacaktir®®. Dolayisiyla temel olan fizyolojik ve givenlik ihtiyaglari belli bir dizeyde
karsilandiktan sonra insanin sosyal ihtiyaclari kendini géstermeye baslar. Bu baglamda
bireyin kendini degerli hissetmek ve c¢evresinin de kendisinin dederli oldugunu
disinmesi 6nemli bir agihm yapar. Maslow’un siralamasindaki diger grup toplumda
saygl ve kabul gbérme ihtiyacidir. Bu gereksinimler bireyin kendini i¢c dinyasinin
yaninda toplumda ve cevresi tarafindan dnemli gérinme ihtiyacidir. Kendine saygi ve
glven duyma, taninma, prestij sahibi olma ve benzeri gereksinimler bu kapsamda
degerlendiriimektedir*'. Maslow’a gore bireyin gergek 6zgurligine kavustugu kademe
olan besinci kademe 6z gerceklestirim olarak adlandiriimistir. Bu seviyeye ulasabilmis
olan insanlarin gergek kisilikleri ve yaratma gugleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyag s6zl
edilen diger dort ihtiyaca kiyasla daha az goérilmektedir zira toplumda bu ihtiyag

seviyesine ulasabilmis kisi sayisi gok azdir#?.

Ozetle, her bireyin glidilenme sekil ve yogunlugunun farkli oldugu, Maslow’un
teorisinin tUm bireylere uymanin Otesinde daha ¢ok genel bir cerceveyi icerdigi
sOylenebilir. Cunkld Maslow’'un teorik varsayimi kargilanan bir ihtiyacin bir sonraki
ihtiyacin tetikleyicisi oldugunu gdstermektedir ki, bu durum bireylerde gugli bir
doyumsuzluk hali yaratmaktadir. F. Herzberg'in gelistirmis oldugu kuram ise, yukarida
incelenen Maslow'un ihtiyaglar Hiyerarsisi teorisinden sonra en ¢ok taninan
yaklagsimdir. Herzberg yaptigi ¢alismalarda igyerinde birtakim sartlarin bulunmamasi
durumunda c¢alisanlarin doyuma ulagamadiklarini ne var ki bu sartlarin var olmasinin
ise galigsanlarin motivasyonu Uzerinde 6nemli dizeyde pozitif bir etki yaratmadigini
tespit etmistir. Bu sartlarin buylk c¢ogunlugu gec¢mis vyillarda igletme yodneticileri
tarafindan motivasyon unsuru olarak kullaniimis olsa da hakikatte doyumsuzluk
olusturma o&zelliklerinin daha fazla oldugu belirlendi. Doyumsuzluk olusturan bu
unsurlar hijyen (saglk) veya durumu koruma unsurlari olarak da adlandiriimistir.
Motivasyon etkenleri olarak adlandirilan ve is tatmini yaratan ¢alisma sartlari ise daha

ziyade isin kendisi ile ilgili olan kosullardir*®. Motivasyon faktorleri isin kendisi ile

40 Erol Eren, Yénetim Psikolojisi, istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, 1993, s. 322.

41 Saime Oral, Zeynep Kusluvan, “Motivasyon Konusunda Olusturulan Yaklagimlar ve Isletmelerde
Motivasyonu Artirmaya Yonelik Olarak Kullanilan Araglar®, Ankara: Verimlilik Dergisi MPM Yayinlari, Sayi
3, 1997, s. 97.

42 Keith Davis, Isletmede insan Davranisi Orgiitsel Davranis, gev. Kemal Tosun, istanbul Universitesi
isletme Fakiiltesi Yayini, istanbul. 1984, s. 59.

43 Keith Davis, a.g.e., s. 67.
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calisanlarin basarisi ve gelisimi ile dogrudan ilgilidir. Hijyen faktorler agirlikh olarak igin
disindaki cevreyle ilgilidirler. Bu durum calisanlarin 6zellikle kendileri icin yapilan
faaliyetlerle motive olduklarini ortaya koymaktadir. Calisanlar sorumluluk aldiklarinda,
bir isi basardiklarinda, takdir gérdiklerinde motive olmaktalar. Herzberg, motive edici

faktorlerin tatmin dogururken hijyen faktorlerin tatminsizligi 6nledigine karar vermistir#4.

2.2. SUREG TEORILERI: VROOM ILE PORTER-LAWLER MODELI

Motivasyonun isleyisini bilissel olarak ifade etmeye calisan slreg teorileri bireyin
hangi amaglar tarafindan ve nasil motive olduguna odaklanmaktadir*®. Beklenti teorisi
calisanlarin motive olamamalarinin gerekgelerini incelemeyi ve motive olabilmeleri igin
ihtiyac duyulan sartlari belirlemeyi saglar. Mevcut durum ile beklentiler arasindaki
farklarin belirlenmesi neticesinde bu farklarin ortadan kaldiriimasi icin caba sarf
edilmesini tavsiye eder. Bununla birlikte beklentilerin kisi ve ortama gore farklihk arz
edebilecedine de dikkat geker*®. Beklenti teorisinde galisanlari motive eden en dnemli
faktorlerin biri, gorevinde basari saglamasi durumunda isletme tarafindan kendisine
saglanacak dduller gelmektedir. S6z edilen bu ddlllerde ¢alisanlarin motivasyonunu
etkileyen Ug¢ faktér olup bunlar; 6dulin gekiciligi, performans-6dul baglantisi ve gaba-
performans baglantisidir. Onemi gittikge artan kuramlarin baginda gelen beklenti teorisi
kapsaminda iki farkl teoriden s6z edilmektedir. Bunlardan birisi Vroom’un ikincisi ise
Lawler ve Porter’'in teorileridir. Vroom’un teorisine gore bireyin davranisgi, o davranisin
kendisini sonuca goétirme beklentisi ile o davranis sayesinde saglayacagi sonucu
arzulama seviyesine goére degismektedir?’. is géren sarf edecegi ¢abanin belirli bir
performans ve buna bagh édillendirme ile sonuglanacagina inaniyorsa (beklenti) ayni
zamanda bu 6duli bazi dolayli sonuglar elde etmek igin gerekli oldugunu da
dusliniiyorsa (aragsallik) motive olacaktir*®. Bu baglamda gaba; arzulama derecesi,
beklenti ve aragsallik degiskenlerinin bir bileskesidir*®. Ug kriteri Vroom’un beklenti

modeli ile ayni olan Porter-Lawler modelinde sadece gosterilen ¢abanin dogrudan

44 Erkan Tozluyurt, a.g.e., s.3.59.

45 Derya Siirekli, Suna Tevriiz, “Davranis Diizeltmede Gidi Teorilerinin Katkis1”, Endiistri ve Orgiit
Psikolojisi, Ankara: Tlrk Psikologlar Dernegdi Yayini, 1997, s. 37.

46 Carole L. Jurkiewicz, Tom K. Massey Jr., Roger G. Brown, “Motivation in Public and Private
Organizations: A Comparative Study”, Public Productivity & Management Review, Vol. 21, Issue 3, 1998,
s.23.

47 Johns Gary, Alan M. Saks, Organizational Behaviour: Understanding and Managing at Work, Addison
Wesley Longman, Toronto, 2001, s. 143.

48 John B. Minner, Industrial Organizational Physhology, Mc Graw Hill, 1992, s. 438.

49 Andrew J. Dubrin, Applying Psycology: “Individual and Organizational Effectiveness”, Prentice Hall, New
Jersey, 2004, s. 124.
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basariyl saglayamayacagi belirtimektedir. Ancak bilgi, yetenek ve rol algilamalari ile
desteklenmis olan ¢aba bireyi basariya ulastirabilir. Diger 6nemli husus ise saglanan
basarinin sonucunda elde edilen o6duller ve bunlarin algilanma seklinin tatmin
konusunda belirleyici olmasidir®®. Vroom’un modelinin en temel 6zelligi daha 6nce ayri
ayrl incelenmis olan dediskenlerin bir araya getirilerek aralarindaki iligkilerin
belirtmesidir. Ayrica Vroom’'un modelinde bulunmayan davranigsal degiskenler bu

modelde incelenmistir®’.

3. CALISAN MOTIVASYONU ARAGLARI

isletmelerde farkh kisilik ozelliklerine sahip calisanlari ortak bir hedefe
yonlendirmek ve gerekli olan performans seviyesini saglamak igin bu calisanlarin
motivasyonlarini ylkseltecek bazi metotlarin kullanilmasi gerekmektedir®2. Bundan
dolayidir ki yodneticiler kullanacaklari motivasyon metotlarini belirlerken &ncelikle
calisanlar ile etkilesim ve iletisim yogunluklarini artirmali, musteri memnuniyet
dizeylerini aralikli olarak izleyerek, bu slrecteki calisanlari gézlemlemelidir. Bu
faaliyetler sonucunda elde edecegi bilgiler 1siginda hem c¢alisanlarin ihtiyaglarina, hem

isletmeye hem de yapilan ise uygun motivasyon araglarini belirlemelidirler®3.

Bawa (2017) motivasyona yonelik olarak bir literatir taramasi baglamindaki
calismasinda ydnetsel anlamda belirli bazi ¢ikarimlar sunmustur. Birincisi Maslow’un
teorisinin ¢alisanlarin beklenti ve hayat tarzlarini kullanarak uygulamanin zor oldugu,
kademeli ihtiyaclar hiyerargisinin izlenmesinin uygun motivasyonu tespit etme
konusunda yetersiz kalabildigidir. ikincisi, odak noktanin galigana deger veren ve onu
birey olarak algilayan bir sistemin gelistiriimesi gerekliligidir. Temel sorun bu noktada
calisanlari motive edecek politikalarin belirlenmesidir. Uglincii varsayim, érgitlerdeki
finansal veya finansal olmayan motivasyon araclarinin adil ve durust bir sekilde
dagitilacaginin  belirlenmesidir. Diger bir ifadeyle yonetimin daha objektif
degerlendirilebilir bir kriterler zincirini belirlemesi gerekmektedir. Doérdunclt olarak
motivasyonu guclendirecek altyapr dizayni agisindan c¢alisanin  egitiimesi ve

geligtiriimesi, iglerin iyi dizayn edilmesi, siper vizyon, kalite kontrol ve benzeri

50 Yiiksel Oznur, insan Kaynaklari Yénetimi, Ankara: Gazi Kitapevi, 2000, s. 144.

51 Oguz Onaran, Calisma Yasaminda Giidillenme Kuramlari, Ankara: Seving Matbaasi, 1981, s. 76.

52 Meral Asikoglu, Motivasyon: Insan Kaynaklarini Verimlilige Yénlendirme Araci Olarak, istanbul:
Universite Kitabevi, 1996, s. 43.

53 Evrim Celtek, “Motivasyon Yénetimi”, is Gii¢ Endtistri lligkileri ve insan Kaynaklari Dergisi, Cilt 6, Sayi 1,
2004.
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faaliyetlerin etkin bir sekilde olusturulmasi gerekmektedir. Besinci olarak galisanlarin is
disindaki yasantilarini destekleyecek, calisan odakh veya calisana ilgi gésteren bir
sistemin olusturulmasi gerekmektedir. Son olarak ise galisanlarin 6rgutsel bilgisinin
gelistiriimesi ve bir anlamda gorunurlugin saglanmasi diger bir strateji olmaktadir.
Bununla birlikte c¢alisani guclendirici  bir sistemin kurgulanmasi mekanizmayi
destekleyen bir 6zellik olarak kullanilabilecektir>*. Wozniak (2018) ise motivasyonlarin
belirli modellerini karsilastirirken doért dizey belirlemistir. Bunlar; geleneksel model,
iliski modeli, insan kaynaklari modeli ve 21. yizyildaki motivasyon modeli seklindedir.
Geleneksel model daha c¢ok Taylor temellidir. Calisanlar yaptiklarn isin
ddiillendiriimesine yénelik bir motivasyon karsiligi gérirler. iliski modelinde ise daha
ziyade calisanlarla kurulan sosyal bagin énemli olduguna vurgu yapar. Bu ise daha ¢ok
Elton Mayo’ya atif yapar. insan kaynaklari modeli ise daha gok McGregor ve Maslow
temelli olmak Uzere burada ihtiyaclarin gergeklestirimesi ve buna bagli olarak bir
sistemin kurgulanmasi sz konusudur. 21. ylzyilldaki motivasyon modeli ise
¢alisanlarin pozisyonlarina bagll olmak Uzere gérev ve vyeterliklerine goére bir
motivasyon sisteminin kurgulanmasi gerektigini soOyler®®. Asagida ilgili calisan
motivasyon araclarinin maddi ve érgutsel dizlemde hangi agidan ve nasil ele alindigi

aciklanmistir.

3.1. EKONOMIK MOTIVASYON ARACLARI

Caliganlar isini dogal olarak ekonomik yagaminin en buyuk araci olarak gérdigu
icin, kendisine verilen gorev ve isleri gerektigi sekilde yapma bilinci ve
sorumlulugundadir. Ozellikle ydnetimin bu baglamdaki beklentilerini karsilamaya gayret
eder®®. Calisanlarin is motivasyonlarinin verimlilikleri tizerinde, galisan ve igletmenin bir
ortak hedef yaratmak adina ekonomik motivasyon araglarinin fayda sagladigi
belirtiimektedir®”. Bu baglamda ekonomik Ozendirme araglarini (i¢ grup haline
incelemek mumkidndar ki bunlar; Gcret, ekonomik &duiller ve kéra katilimdir. Calisanin

performansinin parasal baglam Uzerinde iligkilendiriimesi 6nemlidir. Gdsterilen

5 M. A. Bawa, “Employee Motivation and Productivity: A review of literature and implications for
management practice”, International Journal of Economics, Commerce and Management, Vol.V, Issue 12,
2017, s. 668-670.

55 Edyta Wozniak, “Employee motivation phenomenon”, World Scientific News, September 2018, s. 112-
116.

5% R. Metin Tlrko, Bilimsel Yénetim Agisindan Motivasyon, Ankara: Seving Matbaasi, 1973, s. 82.

57 Murat Akcakaya, “Personelin Verimliliginde Motivasyonun Etkisi: Kegitren Belediyesi Ornegi”, Ankara:
Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, C.6, S.2, Ankara, 2004, s. 211.
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performans ile parasal 6dil arasindaki baglantinin glgli oldugu algisi, s6zkonusu
parasal 6dili gugli bir glidileme araci haline getirmektedir®®. Tim calisanlar adaletli
ve mantikli miktarda parasal bir kazan¢ sagladigini hissetmek ister. Her c¢alisanin,
kendi is yukune iligkin algiladigi bilgi, deneyim ve yetkinlikleri Gzerine kurulan kendi
degerine dair bir disincesi ve buna bagh olarak kendisine 6denmesi gereken parasal
miktar konusunda bir fikri vardir. Calisanlar kendi yetenek, is yuki ve tecrubelerini
diger arkadaslariyla ve benzer isi yapan calisanlarla karsilastirirlar. Eger diger
calisanlarin Ucretleri kendi dislindigu Ucretten yiksekse o insanlara ve 6rglte karsi
guveni zayiflar®. Benzer durum hizmet calisanlari agisindan da gegerli bir uygulama
olabilmektedir. Ozellikle 6diil, fayda, isin kendisi, Ucret ve faaliyetler hizmet kalitesi
Uzerinde etkide bulunan unsurlardir. Hizmet calisanlarinin muisteriden memnuniyet
duymalari bir is tatmini unsuru olarak énemli etkiye sahiptir®®. Calisan motivasyonunun
onemli yansimalarindan birisi de ¢iktilar Gzerindeki etkisinin incelenmesidir. Burada
calisanin érgutsel performans Uzerindeki etkisi ve sartlarin nasil dengelenebilecegi gibi
konular incelenmesi gereken sorulardandir. Calisan motivasyonuna iliskin daha keskin
ve kesin bir kavramsallastirma yapilabilmesi igin is dizayni ile performans yonetim
sistemlerinin diginda bir odul sisteminin de uzun donemli olarak insan gudulerini
kavrayacak sekilde planlanmasi gerekmektedir®’. Daha oOnce deginildigi (izere
calisanlarin hedeflerine dayali bir motivasyon sureci tanimlamasi énemlidir. Bu noktada
degerler, duygular, arzular ve hedefler davranisi olusturmaktadir. Ancak hedefler
spesifik, zor ulasilabilir ve etkili olmali, galisanlarca kabul edilmeli ve hedefe ulagsma

konusunda galisana geri bildirim verilmelidir®2.

3.2. SOSYO-PSIKOLOJIK MOTIVASYON ARACLARI

Calisanlari motive etmekte kullaniimakta olan ekonomik temelli motivasyon
araclarinin yaninda énemi gittikgce artmakta olan bir diger dnemli grup is sosyo-

psikolojik motivasyon araglardir.

58 Stephen P. Robbins, David A. Decenzo, Organisational Behavior: Concepts, Controversies and
Applications, Prentice Hall, New Jersey, 2001, s. 145.

59 Maitland Lain, Insanlari Motive Etmek, cev. Aksu Bora, Onur Cankogak, Ankara: ilk Kaynak Kiiltir ve
Sanat Uriinleri, 1997, s.44-45.

60 Robin L. Snipes vd., “The effects of specific job satisfaction facets on customer perceptions of service
quality: An employee-level analysis”, Journal of Business Research, 2005, s. 1335.

61 Michael T. Lee, Robyn L. Raschke, “Understanding employee motivation and organizational
performance: Arguments for a set-theoretic approach”, Journal of Innovation & Knowledge, 2016, s. 167.
62 Fred C. Lunenburg, “Goal-Setting Theory of Motivation”, International Journal Of Management, Business
And Administration Vol.15 Nr.1, 2011, s. 2, 4.
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3.2.1.0tonomi ve Giiven Temelli Motivasyon

Yakin zamana kadar psiko—-sosyal araglar isletmeler tarafindan pek kabul
gérmezken artik ¢ok daha fazla kullaniimaya baslanmistir. isletmelerin basariya
ulasabilmelerinde insan faktérinin ne denli énemli oldugu goérilmeye baslaninca
yoneticiler de galisanlarini sosyo-kulturel ve psikolojik 6zelliklerine uygun yontemlerle
motive etmenin yollarini aramaya baslamiglardir. CUnkU calisanlar aldiklari Gcretin
yaninda 6zellikle yaptigi isi ve calismaktan dogan Uretimden duyduklari haz Gzerinden
de islerini sevmektedirler®®. icsel ve digsal motivasyonun kavramsallastiriimasi
icerisinde galisanin otonom bir is alanina sahip olmasi dnemlidir. Bu kapsamda sirket
icerisindeki dlizenlemeler ve galisanin motivasyon durumu etkileyici faktorlerdendirs4.
Ozellikle otonom is motivasyonu igle ilgili iyi hissetme baglaminda pozitif duygulanim
ve is angajmanini etkileyen bir unsurdur. Calisanlarin s6z konusu motivasyonu
yaratabilmeleri adina anlamli ve &énemli olma gibi unsurlarin yaninda ylksek
sorumluluk ve ylksek is karmasikligi talepleri de birer girdi olarak ele alinmaktadir®®.
Calisanlarda 6zglven duygusunun gelisebilmesi igin yoneticilerin kigilerin bagimsiz
c¢alismalarina ortam saglamasi gerekmektedir. Ancak bu seklide galisanlar kendilerini
organizasyonun bir Uyesi olarak goérecek ve ekibin iginde degerli bir kisi olarak

hissedecektir.

Temelde motivasyon bilingli veya bilingli olmayan faktoérlerin bir etkilesimi seklinde
ortaya ¢ikar. Bunlar; ihtiyag veya arzunun yogunlugu, hedefe uygun tesvik veya 6dul ve
bireyin beklentileridir. Dolayisiyla bu motivasyonun is performansina doénutsebilmesi
¢alisanlara uygun bir ortamin yaratiimis olmasi ve bunun bir model olarak kullaniliyor
olmasini gerekli kilar. Bu sekilde bir sistemin kurgulanmasi ile ¢calisan motivasyonunun
calisan performansi (zerinde olumlu etkisi saglanmis olur®. Otonom caligsmak,
inisiyatif ve sorumluluk sahibi olmak g¢alisanlarin isteyecekleri galisma sartlarindandir.
isletme ydnetimleri bu tip sorumluluk sahibi galisanlara bu ortami saglamalidir. Ne var
ki, diger taraftan da sorumluluk almaktan c¢ekinen, yetkin olmayan ve bagiml

calismaktan hoslanan is gobrenlere de bodyle bir ortam saglanmasi fayda

63 Josse Defgaauw, Robert Dur, “Signaling and Screening of Workers Motivation”, Cessifo Working Paper
No.1099, Category 4, Labour Markets, 2003, s. 2-3.

64 Maxime A. Tremblay vd., “Work Extrinsic and Intrinsic Motivation Scale: Its Value for Organizational
Psychology Research”, Canadian Journal of Behavioural Science, Vol.41 No.4, 2009, s. 214, 218.

65 Maja Tadi¢ Vujci¢, Wido G. M. Oerlemans, Arnold Bakker, “How challenging was your work today? The
role of autonomous work motivation”, European Journal of Work and Organizational Psychology, 2017, s.
83, 84.

66 Moeed Ahmad Sandhu vd., “Effect of Employee Motivation on Employee Performance”, Journal of
Business and Social Review in Emerging Economies, Vol.3, 2017, s. 86, 88.
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saglamayacaktir®’. Bazi galiganlar yaptiklari isin degderli oldugunu bildiklerinde ya da
inandiklarinda daha yogun bir galisma temposuna girerler. Cabalarinin sonucunda elde
ettikleri basarilar onlarin ¢ektikleri sikintilari unutmalarini saglar ve yeni igler icin onlara
gug verir. Bir bagka deyigle isten ve basaridan aldiklari zevk kigiyi kamgilar ve igletme
amaglarina ulagilabilmesi icin var glgcleriyle calismaya devam ederler. s
motivasyonunun igerigine bakildiginda hedefler hiyerarsisi, 6z dizenleme ve kaynak
dagitimi, kisisel ve baglamsal girdiler ile tutum ve davraniglar incelenmektedir.
Motivasyon teorisinde daha dnce belirtildigi Uzere ¢alisan motivasyonu yon, yogunluk,
sureklilik temelinde hedefi gergeklestirmek adina olusur ve bu hedefler kendi igerisinde
hiyerargik bir gémukluge sahiptir. Eger bir davranis c¢alisanlari arzuladiklari bir hedefe
yaklastirmiyorsa cgalisanlar bu arzuya ulagsmak adina nelerin dedismesi gerektigini
disinmeye baslar. Bu durum c¢alisanin kendisini dizenlemesini ifade eder. Diger
yandan c¢alisanin amiri veya takim arkadaslari 6énemli bir faktérdir. Bu iki unsur
¢alisanin motivasyon slreclerinde dizenleyici role sahiptir. Son olarak galisanlarin

performans beklentileri ve 6z yeterlilikleri 5nemli faktorlerdendir.

Diger 6nemli husus ise isin devamliligina olan glivendir. Arastirmalarin birgogu
Ozellikle de az geligmis olan Ulkelerde ig guvencesinin ne denli Gnemli oldugunu ortaya
cikartmistir. isletme, calisanlarina kendilerini glivende oldugunu hissettirebiliyorsa bu
calisanlarin motivasyonunu ve paralelinde de verimi dodal olarak artacaktir. Tam tersi
durumda “acaba ne zaman isimi kaybedecegim” korkusuyla yasayan bir caligandan da
verim almanin mumkidn olmadigi net bir gergektir. Birey, lUyesi oldugu kurulusun
organizasyon semasinda ileriki tarihlerde sahiplenebilecedi bir pozisyon bulabiliyorsa
motive olacaktir. Bir yandan mevcut gorevini layikiyla yerine getirmeye calisirken bir
yandan da organizasyonel hedefine ulasabilmek igin kendisini gelistirmeye gayret
edecektir. Bazi kuruluglar yetenekli galisanlarini elde tutma ve o6rgitsel hedeflere
onlarla birlikte ulasabilmek igin g¢esitli programlar uygulamakta ve bunda basaril
olurlarken bazilari ise bu programlari sadece uyguluyormus gibi gérinmektedirler.
Dogaldir ki calisanlar da bu tir yapay uygulamalara uzun vadeli olarak prim
vermemektedirler. Bu tur uygulamalar hem bireyin motivasyonunun hem de kuruluga
duydugu glvenin azalmasina neden olmaktadir. Bulydk c¢apli ve kurumsal

isletmelerdeki calisanlarin temel motivasyon unsurlari kariyer ve Ucrettir. Bu sekilde

87 Nurullah Geng, Yénetim ve Organizasyon Caddas Sistemler ve Yaklagimlar, Ankara: Seckin Yayincilik,
2004, s. 238.

68 Anja Van Den Broeck, Joseph Carpini Joseph, James Diefendorff, “Work Motivation: Where Do the
Different Perspectives Lead Us”, Oxford Handbook of Human Motivation, 2.Ed, 2019, s. 15, 20.
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motive edilmeleri onlarin galistiklari sirkete olan bagliliklarini arttirir®®.

Organizasyonlarin  resmi hiyerarsik yapislarinin disinda istisnasiz  tim
isletmelerde informal gruplar mevcuttur. Hemen hemen tim c¢aliganlar isbasi yapar
yapmaz kendi beklentilerine uygun olan bu tarz informal gruplara dahil olurlar. Bu
gruplar calisanlar arasindaki iletisimi gugclendirirken birbirlerine destek olmak igin
gerekli platform iglevi de gorurler. Calisanlarin halihazirda belirlenmis goérevlerinin
disindaki igleri gerceklestirmesi gerektiginde calisanlar arasinda veya calisan ile
yoneticiler arasinda belirli bazi dizeyde etkilesimler gerceklesmektedir ki bu durum
calisanlarin informal sekilde birlikte calismalara yonelik bir altyapiyr kurgular. Eger
olumlu bir ortam gelismisse performans olumlu, olumsuz bir ortam geligirse ise
performansi olumsuz gerceklesecektir. Calisan motivasyonuna 6nemi etkisi olan bu
informal gruplar kendiliginden olusurlar ve bireylerde baghlik ve aidiyet duygusu
olustururlar™. Buradan hareketle galisandan ister formal ister informal is ortamlarinda
gorev yapiyor olmalari temelde etkilesimlerin giiven odakh bir sisteme dogru yonelmesi
gerektigini ifade eder. Daha 6nce de belirtildigi tGzere c¢alisanlarin ise olan ilgileri ve
kendisine saglanan gti¢clendirme unsurlari 6zellikle ise anlam verme ve ise katiima

konusunda calisanlari destekleyecektir’.

3.2.2.Yonetsel Destekli Motivasyon Araglari

Galisani motive ederek isletmeye bagl kilma surecinde kullanilan ekonomik
araclar ve yukarida da deginilmis olan otonomi ve given temelli psiko—sosyal araglarin
disinda ayrica Orgutsel ve yoOnetsel araclar da mevcuttur. Bir tarafta kendine 6zgu
amaglari olan orgutler diger tarafta da bireysel amaglari olan g¢aliganlar vardir. Birey
kendi amacini gergeklestirmek icin orgute dahil olur, o6rgit ise calisanlarinin
sergiledikleri performans sayesinde amaglarina ulasir. Her ne kadar bu iki amag
arasindaki uyumun surekliligine dair bir glvence olmasa da bu uyumu saglayabilen

orgutler basariya ulagsmaktadirlar. Burada kritik &neme sahip olan amaglarin uyumunun

89 (Jzeyir Garih, is Hayatinda Motivasyon, istanbul: Hayat Yayincilik, 2005, s. 107.

70 Ayse Eker, Orgiitsel Psikoloji, izmir: Akl Selim Ofset, 1990, s. 66.

71 Ovidiu-lliuta Dobre, “Employee motivation and organizational performance”, Review of Applied Socio-
Economic Research, Volume 5, Issue 1, 2013, s. 54-58.
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saglanmasi ve devam ettiriimesi hususunda yoneticilerin bazi Onlemleri hayata

gegirmeleri gerekir’2.

is motivasyonu genel olarak bir algilama, kariyer gelisimi, farkina variima,
sorumluluk alma ve finansal unsurlarin bir bilesiminden olusur ve is tatminini bu
baglamda etkiler. Ozellikle calisanlarin sirketin is ve galisma cevresini ve ayni
zamanda hedeflerine destek olma istekliligi onu i¢c ve dig motivasyon beklentisi ile
calismaya yonlendirir’®. Hizmet calisanlarinin motivasyonu o6zellikle kendini orglitle
Ortistirme ve orgltle glcli bir bag kurmak acisindan 6nemlidir. Bu acidan
disunuldiginde glgld hizmet motivasyonunun saglanmasi igin ve bu motivasyonun

topluma aktarilabilmesi igin belirli diizeyde bir altyapi kurgulanmasi gerekmektedir™.

isletmeler belirlemis olduklari calisanlari hedeflenmis olan pozisyonlara
hazirlamak Uzere egitim programlari uygularlar. Bu programlar orginin yapisi ve i¢
dinamiklerine gore cesitli sekillerde uygulanabilmekte ve farkli isimler alabilmektedir.
isletme yoneticileri, calisanlarin teknolojik gelismelere ve giincel ihtiyaclarina uygun
editimlere katilmin1 saglamalidir. Egitim programlari bireyin spesifik konulardaki
bilgisini arttirir, farkh ortamlarda farkli kisilerle bir araya gelerek bilgi/tecribe
paylasimina hizmet eder ve calisanin gunlik c¢alisma ortamindan bir sdreligine
uzaklasarak rahatlamasini saglar. Tum bu perspektiflerden bakildiginda egitimlerin,
Ozellikle de kurum diginda verilenlerin, ¢alisan motivasyonuna pozitif etki sagladigi
yadsinilamaz. Motivasyon yukseltmek amaciyla uygulanacak olan egitim
programlarinda dikkat edilmesi gereken hususlardan birisi kimin, hangi zaman
araliginda hangi egitimleri almasi gerektiginin tarafsiz olarak belirlenmesidir. s
gorenlerin performansini ve Uretkenliklerini arttirmak ve ayni zamanda isletmeden

kopmalarini engellemek adina egitim faaliyetlerinin rolii gok 6nemlidir’®,

CGalisanin bilgi ve becerilerini artirma, ise ve isletmeye bagliligini ylkseltmede

ayrica bunlarin disinda igletmedeki farkh bdélimler arasindaki iletisim ve uyumun

72 Herbert G. Hicks, Orgiitlerin Yénetimi: Sistemler ve Beseri Kaynaklar Agisindan, gev. Osman Tekok,
Ankara: Turhan Kitabevi, 1979, s. 70-71.

73 Li Li vd., “Work stress, work motivation and their effects on job satisfaction in community health workers:
a cross-sectional survey in China”, BMJ Open, 2014, s. 2, 6.

74 Neil M. Boyd, Branda Nowell, “Sense of community, sense of community responsibility, organizational
commitment and identification, and public service motivation: a simultaneous test of affective states on
employee well-being and engagement in a public service work context”, Public Management Review,
2020.

75 Raymond A. Noe, a.g.e., s. 64-65.
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arttirimasinda is rotasyonunun da &énemli bir islevi vardir’®. is rotasyonu iyi
planlanmadigi ve dogru uygulanmadigi takdirde calisanda motivasyon yaratacagina
tam tersi etki de yapabilir. Ozellikle llke bazinda yaygin bir érgit yapisina sahip
isletmelerde is rotasyonu nedeniyle ¢aliganlar bulunduklari illerden farkli illere taginmak
zorunda kalabilmektedirler. Ozellikle bulundugu ilde uzun siredir ailesiyle birlikte
yasayan, orada sosyal gevresini olusturmus ve mutlu olan galigsanlarin farkl yerlere
tayin edilmesi onlari demotive edecektir. Cok ileri noktalarda sirketten ayriima
noktasina kadar gelebilecek bu vakalarin iyi yonetilebilmesi yine isletme yoneticilerinin

gérevleri arasindadir.

Orgltsel-Yonetsel motivasyon araglarindan bir baskasi olan is zenginlestirme
daha d&dullendirici olmalari igin iglere eklenen bazi motivasyon unsurlarini
kapsamaktadir. Calisanlarin goérevlerini gesitlendirmeyi hedefleyen is genisletmenin
daha gelismis sekli olmakla birlikte bu iki kavram es anlamli kullaniimaktadir’’. Burada
calisana mevcut gorevlerine ek olarak boélim icerisinde belirli boyutta is bolim,
kalitenin kontrol edilmesi benzeri normal sartlarda yoneticilerin sorumluluk alaninda
olan bazi ek sorumluluklar verilir. Bu sekilde sorumluluk gerektiren basit yonetsel
gorevler caliganlarin kontrol, karar alma gibi yetkinliklerinin gelismesine katki
saglayacagi gibi is tatminini de arttiracaktir’®. Is genisletme, ¢ok fazla vasif
gerektirmeyen kuguk bir is yapmakta olan galisanlara igletmenin farkli bélimlerinde
yine kendi vasiflarina uygun islerde gérev almasi anlamina gelmektedir. Ornegin bir
uretim bandindaki cihazin motor civatalarini sikmakla gorevli olan ¢alisana yine ayni
banttaki cihazlarin farkli civatalarini sikma goérevi verilir. Bu degisiklik ¢alisanin

monotonlugunu, bikkinligini giderecegi gibi motivasyonunu da arttiracaktir.

isletme icerisinde acik bir iletisimin olmasi motivasyonu olumlu yénde etkileyen
dnemli érgiitsel araglardan birisidir. Ust ydnetimden alttaki kadrolara kadar ve yine tersi
yonde gerceklesecek seffaf bir iletisim sayesinde calisanlar yénetimin kendilerinden
olan beklentileri, isletmenin basarilarinda kendilerinin rollerini, diger bdlimlerdeki
faaliyet ve basarilari neler oldugunu ddrenme firsati elde ederler. Yoneticiler de
organizasyonda neler olup bittigini, calisanlarin beklentilerini, motivasyon duzeyini

yukseltmek icin yapiimasi gereken ek faaliyetlerin neler oldugu hakkinda kaynagindan

76 Serpil Aytag, Calisma Yasaminda Kariyer: Yénetimi Planlamasi Gelisimi ve Sorunlari, Bursa: Ezgi
Kitabevi, 2005, s. 226.

7 Keith Davis, a.g.e., s. 313.

8 Robert N. Ford, Motivation Through The Work itself, American Management Association, 1969, s. 23.
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bilgi sahibi olabilirler’. iletisim sadece sirket iginde ne olup bittigini anlamak, bilgi
edinmek veya vermek olarak ele ainmamalidir. Caliganlarin kendi arasindaki iletisim
ve calisanlarin amirleriyle olan iletisimi de cok énemlidir. isveren calisanlariyla iyi bir
iletisim sagladidinda onlari egditir ve tecribelerini paylasir. Bu durum c¢alisanlarda
degerlilik hissiyle birlikte motivasyon artigi saglar. Tam tersi durum yani iletigsimsizlik ise

is gérenin motivasyonunu dusurur.

Yuksek kaliteli hizmet sunma becerisine sahip ¢alisanlar ayni zamanda musgteri
hizmetleri Uzerinde hizmet ikliminin motivasyonel bir unsuru olarak firma ic¢i hizmeti
glglendirirler. Firma i¢i hizmet unsuru hizmet iklimi olarak ele alindiginda galisanlar
arasindaki etkilesimin ve dolayll olarak ¢alisan musteri etkilesimini de etkileyecedgi
gorulmektedir. Dolayisiyla hizmet iklimi ve hizmet kalitesi arasindaki iliski guclendirilirse
dis musterilere daha Ust diizey hizmet sunma becerisi gelistiriimis olur®. Bir yonetici,
kendisine verilen gbérevi zamaninda ve iyi bir sekilde tamamlayan is goreni i¢ten bir
sekilde birka¢ onore edici ve glzel séz ile takdir etmelidir. Burada samimiyet ¢ok
onemli olup sadece laf olsun diye yapilan takdirler is goren tarafindan hissedilir.
Calisan motivasyonunun bireysel anlamda yansimalari olabilecegi gibi aslinda temelde
orglitsel diizeylerde bagli bir yapi ile de igler hale geldigi agikardir. Ozellikle sirketin
kultard baglaminda calisanlari cesaretlendiren ve onlari ayni zamanda ait hissettiren
bir sistemin kurgulanmasi dnemlidir. Diger yandan is tasarimlari anlamli ve anlagilr
olmalidir. Calisanlar daha vyaratici distnebilmeli ve sirket baglaminda bir fark
yaratabilir diizeye yiikselmelidir®'. Orgiitiin amaci ile galisanlarin amaglarini birlestirip
ayni hedefe dogru yodnlendirilerek yiksek motivasyon saglanmis olan igletmelerin

piyasada rekabet glicleri de artacaktir®.

CGalisan motivasyonu bilindigi Uzere i¢sel ve digsal olarak iki ana ¢ati altinda
incelenir. igsel motivasyon daha ¢ok ise yonelik bir yapi iken digsal motivasyon ise
agirlikh olarak bireyin sirket ile kurmus oldugu bagdin dizeyine goére incelenmektedir.
icsel motivasyon temel bir unsur olarak calisanin sirket icerisinde yasadiklari ve
deneyimledikleri diger bir ifadeyle somut veya soyut olarak algiladiklari unsurlarin bir

birikimidir. Digsal motivasyon faktorleri ise daha ziyade c¢alisanin isi ve kendi hayati

9 Gisela Hagemann, Motivasyon El Kitabi: The Motivation Manual, cev. Géktug Aksan, istanbul: Rota
Yayinlari, 1995, s. 50.

80 Karen Holcombe Ehrhart vd. “Service Employees Give as They Get: Internal Service as a Moderator of
the Service Climate—Service Outcomes Link”, Journal of Applied Psychology, 2010, s. 2-3, 7.

81 Lee M., a.g.e., s. 165.

82 Omer Peker, Yénetimi Geligtirmenin Stirekliligi, Ankara: TODAE Yayinlari, 1995, s. 115.
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arasinda kurmus oldugu iligkinin bir sonucudur®. icsel ve digsal motivasyon hizmet
calisanlarini sirket icerisinde tutmak igin tek bir olgu olarak incelenemez. Burada
hizmet kalitesi Uzerinde ddemeler, yonetici, 6duller, prosedirler, is arkadaslari, isin
kendisi, mlsteriler butiinsel olarak etkide bulunmaktadir. Ozellikle musterilerin anlamli
bir etkisi tespit edilmistir®. Temel olarak belirtildigi Gzere galisanlarin tatmin edilmesi
daha Ust dizeyde hizmet kalitesi ve orgitsel performans saglanmasi konusunda
dnemli bir unsurdur. isin yapisi, galisma kosullari, galisanin statiisi, is gelistirme, Ucret,
rol ve sorumluluk, amirin etkisi gibi unsurlar bu agidan degerlendiriimelidir. Masterilerin
sorunlarin ¢ézimlenmesine iligkin dlsunceleri ve yasadiklari ile normal dizeyde
sunulacak hizmete iliskin algilari acgisindan yonetsel cerceve iyi tasarlanmalidir.
Boylelikle calisanlarin is ortamindaki tatmin c¢ergevesinin etkinlestiriimesi hizmetin
kalitesi, hizmetin maliyeti ve hizmetin etkinligini dogrudan etkileyecektir®®. Tez
calismasinda bu asamaya kadar ¢alisan motivasyonunun kavramsallastiriimasi ve ilgili
modeller tartisiimistir. Sonraki boélimde o6zellikle hizmet isletmelerinde miusteri
memnuniyetinin kavramsallastiriimasi ve g¢alisan motivasyonu ile ilgili temel baglanti

noktalari agiklanmistir.

83 Melanie E. Kreye, “Employee motivation in product-service system providers”, Production Planning &
Control, 2016, s. 1249-1253.

84 Snipes, a.g.e., s.1337.

85 Wimonphan Piriyathanalai, Nuttawuth Muenjohn, “Is there a link? Employee satisfaction and service
quality”, World Journal of Management, 2012, s. 83, 86-87.
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IKINCi BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE GALISAN MOTIVASYONU VE MUSTERI
MEMNUNIYETI ILiSKISI

1. HIZMET CALISANI MOTIVASYONU VE MEMNUNIYETI

Ozellikle musterilerle baglantisi yiiksek olan hizmet isletmeleri calisanlarinin
motivasyonu daha énemli olmaktadir. Clnkld musterilerle dogrudan etkilesime gecgen
¢alisanlarin motivasyonunun yiksek olmasi musterilerin davraniglari Uzerinde de
etkide bulunmaktadir. Misteri ile dogrudan etkilesim kuran hizmet c¢alisanlari, iletisim
konusunda vyeterli bilgi ve gereken tecriibeye sahip olmali ve dis kuruluglarla ve
temsilcilikleriyle zamaninda ve akici hizmet verebilecek ve kolayca iligkiye girebilecek
bir grup olusturabilme yeteneginde olmalidir. Bu durum mausteriler icin kuvvetli bir

hizmet inovasyon araci olma glicl yaratmaktadir®®.

Kamudan bir érnek vermek gerekirse hizmet sidrecinde calisanlarin 6rgitsel
yapidan memnun olmalari hizmet Kkalitelerini ve hizmet yonelimlilik duzeylerini
artirmaktadir. Bu baglamda c¢aliganlar vatandagslarla daha guglu bir etkilesim kurmakta
ve dolayisiyla bunu bir motivasyon araci olarak kullanmaktadirlar®’. Yapilan bazi
calismalarda is ortaminin veya c¢evresinin hizmet kalitesi Gzerinde etkisi oldugu
belirtiimistir. Bu noktada g¢alisanlarin hangi is ¢evresinde ¢alisiyor oldugu musterilere
sunacag! hizmet kalitesinde belirleyici olacaktir. Burada is ¢evresi tanimi fiziksel ortam
seklinde gerceklesebildigi gibi daha duygusal bir ortamin yaratiimasi gerektigine
yonelik olarak da olabilecegi belirtimektedir. Bdylece teknik ve insani boyutlarin
yaratilmasi hedeflenmektedir. Hizmet calisanlarinin hizmet kalitesine yonelik bir yapi
icerisinde yer almasi ve bunu igsellestirmesi agisindan egitimin saglanmasi ve diger
yandan calisanlarin glglendirimesi gerekmektedir. Ozetle caliganlarin motivasyon

baglaminda isle ilgi diizeylerinin artmasi hizmet kalitesi (zerinde de etkili olacaktir®,

86 Susan Cadwallader vd., “Frontline employee motivation to participate in service innovation
implementation”, Journal of the Academic Marketing Science 38, 2010, s. 223, 225.

87 Louise Ladegaard Bro, Lotte Bagh Andersen, Anne Bagllingtoft, “Low-Hanging Fruit: Leadership,
Perceived Prosocial Impact, and Employee Motivation”, International Journal of Public Administration,
Vol.40, No.9, 2017.

88 Abdi Farah Mariam, The Impact of Employee Motivation on Quality of Service Offered to Corporate
Banking Customers: A case of Equity Bank, United States International University-Africa, 2018.
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Her ne kadar ¢alisan motivasyonuna zit bir kavram olmasa da is stresinin hem
hizmet siresi hem de hizmet kalitesi (izerinde olumsuz bir etkisi vardir. Ozellikle
musteri sikayetlerini kargilama performansi ile musteri yonelimli ilave rol performansina
iliskin surecleri olumsuz sekilde etkilemektedir. Her seyden 6nce hizmet kalitesinin
onemli bir unsuru olan sikayetlerin ele alinmasi galisanlarin masteriye hizmet sunarken
ve gercekte hissettigi duygular arasindaki tutarsizhidi ortaya c¢ikartir. O yuzden ilk
kademe caliganlar hizmet kalitesi eylemlerinde duygularini regule etmek durumunda
kalirlar. Ikinci olarak da misterilerin adaletsizlik algilari calisanlar tarafindan gésterilen
savunmaci davraniglari da tetikler. Bu nedenle cgalisanlar eylemlerini daha nazik
reaksiyonlarla gostermek durumunda kalir®®. Calisan memnuniyetini belirleyen
hususlar genellikle yoneticilerle iligkiler, isin kendisi, ¢calisma arkadaslariyla iliskiler,
katilimci yénetim ve motivasyon, kalite, yoneticilerin liderlik 6zellikleri ve ydnetim bigimi,
yukselme olanaklari, ¢calisma kosullari, Ucret, calisma ortaminin sagladigi olanaklar,
rekabet ve gelisme olanaklaridir. Hizmet calisanlarinin is motivasyonlari ve ise
adanmiglik yaklasimlari birlikte degerlendirildiginde, bitlinlesik bir model kapsaminda
is tatmini, ise adanmiglik ve is ilgilenimi kavramlari psikolojik bir durumu ifade etmekte
olup bunlar pozitif duygular ve rekabetgi is sisteminden etkilenmektedir. S6z konusu is
tatmini ve kaynaklari modeli ayni zamanda c¢alisanin gelisimini, 6grenme bicimini ve
kendini gelistirmesine yonelik i¢sel bir motivasyon roli Ustlenir. Ayni zamanda is
hedeflerini gergeklestirecek bir ara¢ oldugu icin digsal bir fonksiyonu da so6z

konusudur®.

Hizmet iklimine ydnelik algilar da ilk kademe hizmet caligsanlarinin musteri
yonelimliliklerini de etkileyen bir unsurdur. Ozellikle misteri tarafindan olusturulan
hizmet slreci iklimi ¢alisanlarin rol ¢atismalarini etkilemektedir. Bu durumda dolayli
olarak musteri yonelimlilik algisini etkilemektedir. Clnki gugla bir hizmet oryantasyon
algisi ¢alisanlari daha durust, gliven odakli ve musteri taleplerini daha iyi karsilayan bir
sistem kurmalari yoniinde etkileyen bir unsurdur®'. Calisanlarin musterilere sunduklari
hizmetin daha iyi gerceklesebilmesi igin duygusal motivasyonlarinin glgcli olmasi
beklenir ki bu unsur calisanin sirkete duygusal baghligini ifade eder®. isinden,

isletmesinden, c¢evresinden memnun olan c¢alisanlar memnun olmayip tatmini zayif

89 Kimmy Wa Chan, Echo Wen Wan, “How Can Stressed Employees Deliver Better Customer Service?
The Underlying Self-Regulation Depletion Mechanism”, Journal of Marketing, VVol.76, 2012, s. 121.

% Wilmar B. Schaufeli, Arnold B. Bakker, “Defining and measuring work engagement: Bringing clarity to
the concept”, Work Engagement: A Handbook of Essential Theory and Research, 2010, s. 21.

91 Filipe Coelho vd., “Climate perceptions and the customer orientation of frontline service employees”,
The Service Industries Journal, 2020, s. 1345,1347.

92 Siegfried Gudergan, Amanda Beatson, lan Lings, “Managing Service Staff as an Organizational
Resource: Implications for Customer Service Provision”, Services Marketing Quarterly, 2008, s. 32.
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olan caligsanlara gbére daha basarilidirlar. Bundan dolayr da i¢c mdisteri olarak
degerlendirilen calisanlarin memnuniyet diizeyleri tatminleri ile iligkilidir®®. i¢ ve dis
masgsteri baglamli hizmet kalitesi analizinde &zellikle ilk kademe hizmet elemanlarinin
hizmet kalitesine yonelik adanmigliklari veya katilimlari yine benzer sekilde takdir ve
performans Ozelinde etkide bulunmaktadir Bu adanmislik kavrami daha ¢ok elemanin
gelistiriimesi ve 6dil temelli bir faaliyetler baglaminda édullendirme, kogluk davranislari
ve formel egitim ile desteklenmektedir. Burada ilk kademe yoneticilerinin galisanlarda
beklenti olusturmasi yapisal geri bildirim vermesi ve soru sorma yéntemi ile daha
dolayl bir etkilesim igine girmesi davranisi diizenleme bakimindan énemli olacaktir®.
Yiksek motivasyona ulasmis olan is gorenlerin bu seviyelerini korumak ve guvence

altina alabilmek igin onlari sistematik bir sekilde gbzlemlemek faydali olacaktir®.

2. GALISAN MEMNUNIYETINE ETKi EDEN FAKTORLER

Calisan tatminine etki eden pek ¢ok faktor mevcuttur. Bu konuda diinya Gzerinde
ve Turkiye'de de cesitli arastirmalar yapilmis olup o6ncelikli olmasi beklenen is
glivencesi ve Ucret gibi faktérlerin hemen hemen tim arastirmalarda daha alt siralarda
yer aldigi gérulmektedir. Bunun yaninda iletisim, prestij, bagimsizlik gibi faktorler 6ne
plana c¢ikmaktadir®. Hizmet galisanlarinin is ortamlari igerisinde olusturduklari
tutumlara dayali olarak musterilerin hizmet kalitesi algilarini etkiledigi belirtilen pozitif ve
negatif davranislari s6z konusu olacaktir. Pozitif veya negatif is faktorleri galisma
gevresi veya ortami, egitim programlari, takim galisma stratejileri, guclendirme veya
sorumluluk yukleme, galisan ilgilenimi veya katilimi, 6dil ve degerlendirme sistemi,
yonetsel anlamda duygusal destek, Ucretlendirme stratejileri olarak belirtiimektedir.
Negatif veya pozitif kisisel faktorler ise galigsanlarin ise yonelik tutumlari veya inaniglari,
calisanlarin iyi is hakkindaki duygulari veya hisleri ve calisanlarin deger yapilaridir®’.
Calismanin bu béliminde c¢alisan memnuniyetini belirleyen faktérlerden bazilar

kisaca irdelenmistir.

93 Dilaver Tengilimoglu, “Hizmet Isletmelerinde Liderlik Davraniglari ile is Doyumu Arasindaki lliskilerin
Belirlenmesine Yonelik Bir Aragtirma”, Ankara: Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Editim Fakiiltesi
Dergisi, 1, 2005, s. 23-43.

9 Ayse Banu Elmadag, Alexander E. Ellinger, George R. Franke, “Antecedents and Consequences Of
Frontline Service Employee Commitment to Service Quality”, Journal of Marketing Theory and Practice,
2014, s. 97, 104.

9 Fiisun Karaman, /sletmede Motivasyon ve Verimlilik, istanbul: Etap Yayinevi, 2010, s. 144.

9% Askin Keser, Calisma Yasaminda Motivasyon, istanbul: Alfa Aktiiel, 20086, s. 75-77.

97 Hanan Saad Kattara, Dina Weheba, Ossman Ahmed, “The impact of employees' behavior on
customers' service quality perceptions and overall satisfaction”, African Journal of Hospitality, Tourism and
Leisure, Vol. 4, 2015, s. 2,11.
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2.1. ORGUTSEL FAKTORLER

Orgitsel faktorleri calisma kosullari, ydnetim ve hiyerarsik yapi, érgiitsel iklim
olarak ele almak mumkiinddr. is gérenlerin memnuniyetini belirleyen gok énemli bir
faktér de gunin bilyik bir kismini gegirdikleri isyerlerinin fiziksel kosullaridir. is
ortaminin klimatize edilmis olmasi, gurultd, isiklandirma, temizlik, kalabaliklk, ofis
ekipmanlarinin ihtiyaca cevap verir nitelikte olmasi gibi pek ¢ok neden is gdrenin
memnuniyetini dogrudan etkileyecektir. Calisanlarin diger galisanlarla karsilastirildigi
zaman ortaya c¢ikan is karakteristikleri ¢calisanlarin kendi igerisinde isle ilgili ihtiyac
tatmini, is motivasyonu kavramlarini etkilemektedir. is 6zellikleri, gérev otonomisi,
gorevin 6nemi, geri bildirim, goérevin yapisi ve beceri degiskenligi olarak
incelenmektedir. Ozellikle ihtiyag tatmini bu unsurlarla gugli etkilesime sahiptir®.
Calisanlarin memnuniyetini etki eden O6nemli faktérlerden birisi de ydneticilerdir.
Yoéneticisinin dirtst ve adil oldujguna inanan ve tutarl davranislar gézlemleyen
calisanlarin  memnuniyetleri daha vyiksek olacaktir®®. Hizmet c¢alisanlarinin
motivasyonlari sirket baglaminda &ézellikle bilgi eksikligi, otorite ve otonomi baglaminda
zayifladikga daha dislik bir calisan tatmini yaratmaktadir. Dolayisiyla calisanlarin
glglendiriimesi bu agidan énemli bir etki yaratmaktadir. Guglendirme hem ¢aligan hem
de hizmet kalitesi Gzerinde pozitif etkisi olan bir unsurdur. Fakat bu model igerisinde
ayni zamanda c¢alisan tatmininin hizmet kalitesi Uzerinde pozitif etkisi oldugu
belirtiimektedir. Ozellikle bilgi unsurunun hizmet kalitesini saglama boyutu Uzerinde
etkisi vardir. Diger yandan calisan tatmininin hizmet kalitesi Gzerinde orta dizeyde bir
etkisi oldugu gorilmektedir'®. Orgit ikliminin de galisan motivasyonu (zerinde bir
etkisi s6z konusudur. Gugli orgutsel kulttirh olan sirketlerin galiganlarinin motivasyon
dizeylerinin de yuksek oldugu belirtiimektedir. Bu acgidan bakildiginda 6rgutsel
motivasyon galisanin bir deger algisi olarak ¢aligsmasini destekleyecektir. Daha zayif
bir o6rgltsel kultiri olan sirketlerin ¢alisanlarinin ise arzuladiklari davranislari

sergiledikleri zaman bekledikleri 6dil veya tesvike ulasamama algisinin ylksek olmasi

98 Madelon L. M. van Hooff, Edwin A. J. van Hooft, “Boredom at work: Towards a dynamic spillover model
of need satisfaction, work motivation, and work-related boredom”, European Journal of Work and
Organizational Psychology, Vol. 26, 2017, s. 135, 138.

9 Mustafa Giilmez, ibrahim Taylan Dértyol, “Perakendecilik Sektériinde Is Géren (Calisan) Tatminini
Etkileyen Faktorler ve Bir Arastirma”, Manisa: Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 7 Sayi
2, 2009, s. 31.

100 Ykil, a.g.e., s. 179, 181, 184.
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s6z konusudur™'. Ihmh bir iklime sahip olan organizasyonlarda gorev yapan

calisanlarin motivasyon duzeylerinin de digerlerine gore daha yuksek olacagi kesindir.

Yusof (2017) gerceklestirdigi c¢alismada burokratik, yenilik¢i ve destekleyici
kultdrin calisan motivasyonu Uzerindeki etkisini incelemis olup bu kaltirin ¢alisan
motivasyonunu pozitif sekilde etkiledigini tespit etmistir'®2. inovasyona énem veren
organizasyonlarda c¢aligsanlarin is tatminlerinin yidksek oldugu ve isten ayrilma
egilimlerinin az oldugunu yapilan arastirmalar gostermektedir'®. Hizmet endustrisinde
Ozellikle calisanlar baglaminda hizmet kalitesinin algilanis biciminin ve 6zelliginin yine
calisanlarin is tatmini Uzerine etkisi olduguna iliskin calismalar mevcuttur. Hizmet
kalitesi 6lcegi temel anlamda musterinin sunulan hizmetin ne kadar tatmin edici oldugu
veya kalite baglaminda olduguna iligkin kavramsallastirmayi icerir. Ancak diger yandan
ic musteri hizmetleri kalitesi unsurlari da isin dzelligine ve ¢alisanlarin yaptidi is ile ilgili
olarak édullendirmelerine baglidir. O baglamda i¢ hizmet kalitesi ¢alisanlarin is tatmini
Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Hizmet kalitesi dodal olarak dis musteri algisi ile
caligssa da benzer bicimde calisanlarin da kendi hizmet slrecleri baglamindaki kalite
unsurlarini degerlendirerek bir algi olusturmalari da mimkiindir'®. Ozellikle hizmet
calisanlari acisindan belki de sorulmasi gereken temel soru calisanlarin motive
edilmesi ve performansini artirabilmek igin hangi unsurlarin daha kritik oldugunu
belirlenmesi asamasidir. Bu durum bazi teorilerle ifade edilecek olursa 6zellikle insan
sermayesi ve bilgi yonetimi kavrami cercevesinde c¢alisanlarin kendilerine yapilan
Ozellikle egitim yatirnmi sayesinde daha yuksek bir performans sergileyebilecegini
g6stermektedir. is dzellikleri veya is dizayni baglamli kavramsallastirma gergevesinde
calisana kisisel gergeklestirme, kendini ifade etme, gelisme ve o6grenme temelli
sorumluluk hatta ilave sorumluluk veriimesi 6nemli olmaktadir. Genel hatlariyla
belirtiimek gerekirse s6z konusu kritik faktorleri galisanlarin ihtiyaglari, is cevresi,
sorumluluk, stper vizyon, adil yéneticilik ve galisanin gelisimi seklinde siniflandirmak

olasidir',

101 Thokozani S. B. Maseko, “Strong vs. Weak Organizational Culture: Assessing the Impact on Employee
Motivation”, Arabian Journal of Business and Management Review, 2017, s. 4.

102 Hani Sakina Mohamad Yusof vd., “The relationship between organizational culture and employee
motivation as moderated by work attitude”, Journal of Administrative and Business Studies, 2017, s. 21-24.
103 Hijlya Giindiiz Cekmecelioglu, “Orgiit ikliminin is Tatmini ve isten Ayriima Niyeti Uzerindeki Etkisi: Bir
Arastirma”, Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 6, Sayi 2, 2005 s. 37.

104 Mukhles M. Al-Ababneh vd., “The impact of internal service quality on job satisfaction in the hotel
industry”, Research in Hospitality Management, 2018, s. 58-60.

105 Sunil Ramlall, “A Review of Employee Motivation Theories and their Implications for Employee
Retention within Organizations”, The Journal of American Academy of Business, Cambridge, September
2004, s. 56-58.
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2.2. ISIN YAPISIYLA ILGILI FAKTORLER

is ile ilgili faktorleri ise (Ucret, isin kosullar/6zellikleri, kariyer, calisma
arkadaslariyla iligkiler ve is giivencesi olarak incelenebilir. Ozellikle az gelismis ve
gelismekte olan ekonomilerde Ucret g¢alisan memnuniyeti icin ¢cok daha dnemli ve
vazgecilmez bir unsurdur. Calisanin memnuniyetinde de isinden tatmininde de
kendisine verilen Ucretin yeterliligi, yaptigi isin karsihdir olmasi ve ihtiyacglarini
kargilamasi énemli bir kistas olacaktir. Ucretin tatmin tzerinde ¢ok blyik bir etkisinin
oldugunu sdylemek mumkundlr. Zira bireyin ihtiyaclarini giderebilmesi ve ayni
zamanda toplumda saygin bir yere sahip olabilmesi i¢in para vazgecilmezdir. Bunun
disinda g¢alisanlar Ucreti, Ucret artigini yani parayi yoneticilerinin kendileri hakkindaki
distincelerinin bir dlcitli olarak kabul etmektedirler. isletmelerin sagladiklari yan
haklarin is tatmini Gzerinde Ucret kadar etkili olmadi§i sdylenebilir'®. Ana unsurlardan
biri olan is kosullari da motivasyon (izerinde etkiye sahip énemli bir unsurdur. ilgili olgu
dort ana baslik altinda incelenebilir. Bunlar isin kendisi, baglami, o&dlller ve is
arkadaslaridir. isin kendisi incelendiginde isin dogasinda nelerin oldugu ve fiziksel-
psikolojik taleplerin neler olabilecedi yer almaktadir. Diger yandan calisanin ige
uygunlugu, caligana yuklenen gorevler, isin sikicihgr etkilidir. Baglamsal olarak
incelendiginde is cevresi, kosullari dikkate alinmaktadir. Parasal kazanimlar ve
ekonomik avantajlar énemli édillerdendir. is arkadaslari agisindan ele alindiginda ise
formel ve informal etkilesime ge¢cme ve bu baglamda sosyal bir gevre olusturma is
motivasyonu ve tatmini agisindan incelenmektedir'®’. Calisma arkadaslariyla iligkiler
acisindan dusindldiginde; insanlar bir takim haline getiriimek Uzere toplandiginda
oncelikle bireylerin bu takimdaki rolleri ve aralarindaki iligkiler belirli olmayacaktir.
Kendilerinden beklentileri anlamaya calisan bireyler ilk bastan gdzlemleyecekler ve
daha sonra da takimi olusturma slreci baglayacak tyeler kendi sorumluluk ve rollerini

ogreneceklerdir'®,

Benzer sekilde hizmet calisaninin yaptigi isi anlamsiz bulmasi, iste ilerleme
imkanlarinin azalmasi algilanan musteri ydénelimli davranisi negatif etkilemektedir fakat

iste otonomi kazanma bu negatif etkiyi pozitife cevirmektedir. Ayrica musteri yonelimli

106 Tolga Bahadir Simsek, sletmelerde i Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Kalitesine Etkisi, (Yiiksek Lisans
Tezi), Kiitayha: Dumlupinar Universitesi, 2005, s. 62.

107 Andreas Kocman, Germain Weber, “Job Satisfaction, Quality of Work Life and Work Motivation in
Employees with Intellectual Disability: A Systematic Review”, Journal of Applied Research in Intellectual
Disabilities, 31, 1-22, 2018, s. 9, 11.

108 [smet Barutgugil, Stratejik Insan Kaynaklar Yénetimi, istanbul: Kariyer Yayincilik, 2004, s. 286-287.
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bir tutum sergilenmesi yine bu davranigi olumlu yonde etkilemektedir'®. Yapilan isin
sikicl, monoton olup olmamasi ¢alisanin motivasyonuna etki eden o6nemli bir
faktordlr'®. Monoton olan iglerde calisan is gorenin bir slre sonra sikilmasi
kaginiimazdir. Bu haldeki bir ¢alisanda tek basina kalmis olma hissi, umutsuzluk ve
yerine gobre depresyon hali gibi psikolojik problemlerin ortaya c¢ikmasi dogal
olacaktir'”. Bu baglamda is motivasyonu sirecine iligkin olarak dikkat edilmesi
gereken birtakim unsurlar vardir. Bunlar 6z yeterliligin motivasyon stratejisi secimini
nasil etkiledigi, isin degisik Ozelliklerinin etkisinin ne olacagi ayni zamanda is
tanimlamanin nasil etkide bulunacagi 6nemlidir''2. Yonetsel anlamda galisanin yaptigi
isin 6zelligi, musteriye uyumlu hale getirilip getiriimedigi hem fonksiyonel hem de teknik
kalite (zerinden mdisteri tatminini etkilemektedir. Ozellikle standardizasyonun

fonksiyonel kalite tizerindeki etkisi teknik kaliteden daha yiiksek diizeydedir'3,

isletmelerin calisanlarina sagladiklari ilerleme imkanlari bir yandan calisan
memnuniyetini arttinrken diger yandan isletmeden ayrilmalarin 6niine gecmeye
yardimci olacaktir. Boylelikle isletme gelecegini iceriden yetismis, slrecleri ve 6rgit
kiltarinG iyi taniyan, tecribeli calisanlarina emanet edebilecektir. Bireyin calistigi
isletmede ilerleme firsatlarinin mevcut olmasi, ginimiz dunyasinda Ucrete gére daha
fazla tercih edilmektedir. Calisanlar is hayatlarina baslarken o6ncelikle igletmenin
kendilerine sundugu kariyer gelisim planlarini dikkate alirlar. Hatta is degistirmelerde
de genellikle Ucret artigindan ziyade kariyer imkanlarini 6nemserler'™. is motivasyonu
temelde calisanin Orgutsel katiimini ve baghhgdini etkileyen bir faktérdir. Bu agidan
disunuldiginde is motivasyonu yiksek olan calisanin davranigsal olarak gerek isin
niteligi gerek ihtiyaglarinin tatmin edilmesi baglaminda galistigi sirkete daha yuksek
dizeyde baglandigi gérilmektedir'’. is glivencesi kavrami gok genis bir yelpazeyi
kapsamaktadir. Bir yandan istihdam garantisini diger yandan da hastalik, is kazasi,

Ozel emeklilik veya hayat sigortasi gibi destekleyici unsurlar ile ¢alisanlarin isletmeye

109 Ruth Maria Stock, “Understanding the relationship between frontline employee boreout and customer
Orientation”, Journal of Business Research, 2016.

110 Fred Luthans, Organizational Behaviour, 6th edition, Mc Graw Hill, 1992, s. 126.

1 Richard Farmer, Norman D. Sundberg, “Boredom Proneness-The development and Correlates of a
New Scale”, Journal of Personality Assessment, Vol. 50, 1986, s. 11.

12 Dorien T.A.M. Kooij, Ruth Kanfer, “Lifespan Perspectives on Work Motivation”, Work Across the
Lifespan, 2019, s. 488.

113 Leila Agha Kasiri vd., “Integration of standardization and customization: Impact on service quality,
customer satisfaction and loyalty”, Journal of Retailing and Consumer Services, 2017, s. 92, 95.

114 Agkin Keser, a.g.e., s. 89.

115 Suzila Mat Salleh vd. “The Influence of Work Motivation on Organizational Commitment in the
Workplace”, Journal of Applied Environmental and Biological Sciences, 2016.
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baglanmasi bu baslk altinda islenebilmektedir. Bunlardan bazilari yasal zorunluluk

olmakla birlikte bazilari ise isletme politikasi olarak uygulanabilmektedir.

3. MUSTERiIi MEMNUNIYETI

Musteri kavrami incelenirken i¢ ve dis musteri olarak iki grup olarak digsunmek
gerekmektedir. Dis musteri olarak adlandirilan kitle, igletme digindaki ve igletmenin
Urettigi mal veya hizmeti satin alan veya alabilecek olan kitledir. isletme igerisinde
¢alisan tim Kigiler de aslinda birbirlerinin musterileridir. Her bir ¢calisan bir digerine bir
mal veya hizmet sunmaktadir. Kavram kargasas! yaratmamak icin bu calismada i¢
musteriler calisan, dis miusteriler ise miusteri olarak adlandirilacaklardir. Musteriler
olmadan igletmelerin varliklarini strdirmeleri mimkin olamaz. Uretilen mal veya
hizmetin satilacagi kitle olan musteriler olmaksizin kazang, pazar payl saglama ve
yatirimlarin geri dénlsid séz konusu olamaz. TUm igletmelerin kurulus nedenlerinin
temeli olan mdasgteriler icin literatirde cesitli tanimlamalar yapilmistir. Bunlardan
bazilarina g6z atacak olursak: Bir isletmeden mal ve/veya hizmet alan kigilerdir''é. Bir
sirketin belirli markali GrinUnu, ticari ya da bireysel nedenlerle satin alan birey veya
kuruluslardir™’. Masteri, bir isletmenin Urettigi mal ve/veya hizmetlerden haberdar olup
bunlari satin alma olasiligi olan ve halihazirda satin almis olan herkestir''®. Musteri
sadece Urun veya hizmet satin alanlar degil, ayni zamanda isletmenin Urettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen herkestir. Bu nedenledir ki firmanin bir bolimindn ¢iktilarini alip
kullananlar ve bu c¢iktilarin etkiledigi bireyle, 6rgutler, stre¢ ve sistemler de birer

musteri sayilrlar'®.

Musteri memnuniyeti, musterilerin satin aldiklari mal veya hizmetten beklentileri
kargiliginda sagladiklari fayda olarak tanimlanabilir. Caliganlarin ylksek dizeyde
motive olduklari bir gsirkette musteri sayisini koruma ve tatmin etme surecinin daha

rahat gergeklestigi gorilmektedir'?®. Memnuniyet, Griniin alinmasi ve/veya tiketiimesi

116 Jill Griffin, Customer Loyality: How to Earn It How to Keep It, Lexington Books, New York, 1995, s. 30.
7 Erdogan Taskin, Miisteri lliskileri Egitimi, istanbul: Papatya Yayincilik, 2000, s. 19.

118 Erol Yilmaz, Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Yénetimi, Ankara: Alp Yayinlari, 2005, s. 496.

19 Ergiin Eroglu, “Misteri Memnuniyeti Olgiim Modeli”, I.U. isletme Fakiiltesi isletme Dergisi, 34, Istanbul,
2005, s. 7-22.

120 Anjali Ganesh, “Understanding the Relationship between Employee Motivation and Customer
Retention”, Vilakshan: The XIMB Journal of Management, Vol. 13 Issue 1, 2016, s. 108.
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deneyimi ile elde edilen sirprizin bir degerlendiriimesi olarak tanimlanmaktadir’?'.
Serbest pazar ekonomilerinde sirketler musterilerini memnun ederek onlari elde
tutarken yenilerini eklemek icin micadele ederler. Misterilerini memnun edemeyen bir
isletmede verimin artmasi, ekonomik bliyumenin gerceklesmesi ve piyasalarda rekabet
giclini arttirmasi beklenemez'?2. Kiiresel rekabet sartlar altinda isletmeler, varliklarini
surdurebilmeleri icin musterilerini elinde tutmalari ve onlar i¢in vazgecgilmez olabilmeleri
gerekmektedir. Bunun igin de glnin sartlarina ve mdusterilerin beklentilerine goére
kendilerini gelistirmelidirler. Ancak bu sekilde musteri memnuniyeti saglanabilir ve
sadik miisteriler yaratilabilir. Isletmeler misteri talep ve beklentilerini dikkate almak
zorundadirlar. Zira yeni musteriler kazanmak eldeki mevcut musterileri tutmaktan daha
zor ve yiksek maliyetli olmaktadir'?. Hizmetin misteri tarafindan incelenmesi sibjektif
degerlendirmedir. Memnun olmayan mdusteriler, sikayet etmeksizin hizmet kullanim ve
alimlarini durdururlar'*. Giinimiizde musteri memnuniyetini saglamak igin isletmeler
kalite, maliyet, hiz ve servis unsurlarina esit sekilde énem vermek zorundadirlar.
Bunlardan birinin dahi eksik ya da yetersiz olmasi durumunda rekabet Ustlnligu
kaybedilmekte ve buna paralel pazar payi kigllerek isletme telafisi zor kayiplara

ugrayabilmektedir.

CGalisanlarla musteriler arasindaki baglantinin kurgulanmasinda teorik olarak
calisanlarin mugterilerle dogrudan temas edip etmedigi, calisanlarin tutumu ile ¢alisan
tatmini ve calisan motivasyonunun farkli kavramlar olarak musteri tutumu Uzerinde
etkisinin olup olmadigi incelenmektedir'?®. Glinimiiziin degisen ve gelisen sartlarinda
mdusteri ihtiyaclarini daha erken fark edip bu ihtiyaglara uygun driin ve hizmetleri daha
once sunabilen igletmeler yok edici pazar sartlarinda rakiplerini gecip pazar paylarini
arttirabilmektedirler'?®. Musterilerle dogrudan etkilesime gegen hizmet galisanlarinin
musterilere daha fazla fayda sunma yoéninde ve musteri degerlendirmelerini olumlu
etkileme baglaminda 6nemli yerleri vardir. Calisanlarla koétl tecriibeler yasayan

tlketiciler firmayi birakabilmektedir. Servis ¢alisanlarinin motivasyonlarini yikseltmeleri

121 Priscilla A. LaBarbera, David Mazursky, “A Longitudinal Assessment of Consumer
Satisfaction/Dissatisfaction, The Dynamic Aspect of the Cognitive Process”, Journal of Marketing
Research, Vol. 20, No.4, 1983, s. 393-403.

122 Ali Turkyllmaz, Coskun Ozkan, “Ulusal Miisteri Memnuniyeti indeksleri”, Kalder Forum, Sayi 16, 2005,
s. 74.

128 Murat Hakan Altintas, Tiiketici Davranislari: Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine, Bursa: Alfa
Yayinlari, 2000, s. 12.

124 Ggkhan Yurtgu, “Bankacilikta Toplam Kalite”, 4.Ulusal Kalite Kongresi Tebligi, 3, istanbul, 1995, s. 533.
125 James L. Oakley, “Bridging the Gap Between Employees and Customers”, Journal of Marketing
Management, Volume 28, 2012, s. 1097.

126 Ali Riza Orgunus, “Rekabetgi Yonetim ve Tiisiad-Kalder Toplam Kalite Modeli”, Ankara: Verimlilik
Dergisi Toplam Kalite MPM Yayinlari, Ozel Sayi, 1995, s. 68.
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ve daha gergekgi bir hizmet sunmalari tiiketicilerin satin alma egilimlerini de etkiler'?’.
Gergekte en 6nemli olan sey, musteri tatminine ulasmak igin hizmet ve Urlnlerde

surekli iyilestirmenin hedeflenmesidir.

Yukarida da agiklandigi gibi musteri memnuniyet duzeyini belirleyen en 6nemli
etken yine mdasterinin  kendi beklentileridir. Sonucun beklentileri karsilamadigi
durumlarda misteri mutsuzluk yasar. Beklentiler ile sonug birbirine esit diizeyde ise
musteri mutludur. Sonu¢ musterinin beklentilerini asiyorsa bu durumda musteri gok
memnun ve daha da 6nemlisi sadakatle o isletmeye baglidir'?®. Musterilerin memnun
edilebilmesi icin dncelikle beklentilerinin iyi arastirilmasi ve anlasiilmasi gerekmektedir.
Unutulmamalidir ki her musteri grubunun, kendine 6zgu beklentileri vardir. Misteri
memnuniyetini etkileyen en o6nemli unsurlar olan pazar arastirmasi, urln/hizmet
tasarimi, Uretim, pazarlama, satis ve satis sonrasi servis faaliyetleri asagida kisaca

agiklanmistir?®,

isletmeler kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin miisteri odakli triin
ve hizmet Ureterek musterisini elinde tutmak icin gcabalamaktadirlar ve bu da isletmenin
musterisi ile daha yodun ve daha dizeyli bir iletisim igerisinde bulunmasini, neye
gereksinim duyduklarini ve beklentilerini iletme ortami saglanmasini gerektirmekte'*°.
S6z konusu etkilesim hizmet kalitesi agisindan bir anlamda hizmet Kkalitesinin
glglendiriimesine atif yapar; galisanin sorumluluk almasi, motivasyon gibi psikolojik

unsurlar énemlidir ve misteri tatmin ve hizmet kalitesini arttirirlar'".

isletmeler Urettikleri Uriin veya hizmetlerin satis degerini sirket yénetiminin degil
musterilerin belirledigini bilmelidirler. Bu baglamda isletmenin faaliyetlerinde ilk adim
masterinin istek ve beklentilerini tespit etmek ve sonrasinda da mdasterilerden gelen
taleplerin etkin bir sekilde karsilanmasi olmalidir'®2, Pazara sunulacak olan driin veya
hizmet daha tasarim asamasindayken mdusterinin talep ve beklentileri isletme
tarafindan c¢ok dogru bir sekilde belirlenmelidir. Bir yandan pazar arastirmalari

yapilirken diger yandan isletme icin bilgi birikimi ve deneyimler bir masaya yatirilarak

127 |Lynn Matthews vd., “When and how frontline service employee authenticity influences purchase
intentions”, Journal of Business Research, 2020, s. 113, 114.

128 Muhsin Halis, “Toplam Kalite Yénetimi Perspektifinden Isletme Performans”, is Gii¢ Endiistri lligkileri
ve insan Kaynaklari Dergisi, 9 (4), 2007, s. 47-61.

129 Kalder, Miisteri Memnuniyeti Yénetimi, Turkiye Kalite Dernegi Yayinlari, s. 45.

130 Epru Demirbag, “Sorularla Miisteri iliskileri Yonetimi”, istanbul: Ticaret Odasi Yayini, Isletme
Yénetiminde Yeni Egilimler Dizisi, 3, 2004, s. 56.

131 Barbara R. Lewis, Gard O.S. Gabrielsen, “Intra-organisational Aspects of Service Quality Management:
The Employees’ Perspective”, Service Industries Journal, 1998, s. 69.

132 Erdogan Taskin, a.g.e., s. 304.
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mausterilerin ihtiyacini en iyi sekilde karsilayacak olan urin ve hizmetler tasarlanabilir.
Tabiidir ki pazar arastirmalari sonucunda elde edilen veriler yine musterinin
belirleyecegi bir 6nem sirasina goére ele alinmahdir. Prototip ve pretotip faaliyetleri bu

sureci destekleyecektir.

Bir dnceki asamada mdusterilerin ihtiyaclari dogrultusunda tasarlanmig olan Grdn
veya hizmetlerin seri Uretimine gecilmeden dnce mutlaka deneme uretimleri yapiimall
ve bunlarin belirlenmis olan musteri kitlelerinde saha testleri yapilmahdir. Seri tGretim
sonrasinda da kalite kontrol galismalari araliksiz olarak sudrdirGimelidir ki pazara
sunulan Urdnlerde herhangi bir sorun ile karsilasilip musteri memnuniyetsizligine neden
olmasin. Bir diger énemli husus ise pazardaki Urlnlerin surekli olarak izlenmesi ve
olusan musteri sikayetleri veya beklentilerdeki degisimler hakkinda sdratle tasarim ile

Uretim gruplarina geri bildirimlerin veriimesidir.

Tasarlanip seri Uretimine baglaniimig olan Urin ve hizmetlerin hangi dagitim
kanallari kullanilarak, hangi satis noktalarinda, hangi fiyatlarla, ne tir reklam,
promosyon ve tutundurma faaliyetleri ile musterilerle bulusturulacadi pazarlama
bolumler tarafindan belirlenir. Satis gruplari ise fiyati, dagitim kanali ve satig noktasinin
belirlenmis olan urtin ve hizmetleri muisteri ile bulusturma faaliyetini gerceklestirir. Farkli
musteri gruplarina ve farkl boélgelere has degisik satis aktiviteleri hayata gecirilebilir.
Satis gruplari hem urtntin 6zelliklerini ve misteriye saglayacagi faydalari diger yandan
da mausterilerin ihtiyaclarini ¢ok iyi bilmelidir. Mlsteriye en fazla 6zelligi olan pahali Grln
degil intiyacina uygun trinler dnerilmelidir. Ozellikle dayanikli tilketim mallarinin Grin
yasam dongusu slresince meydana gelebilecek olan ariza, bakim ve temizlik ihtiyaci
durumunda devreye satis sonrasi hizmetler bélimleri girmektedir. Satis sonrasi
hizmetler Griin veya hizmetin saglandidi sektére gére bazi farkhliklar géstermektedir.
Ancak drlnin yerine montaji, hizmete alinmasi, ihtiyag durumunda yedek parca ve
aksesuarlarin tedarik edilmesi, bakim-onarim hizmetlerinin sunulmasi gibi temel
faaliyetleri kapsamaktadir. Bu hizmetlerin garanti kapsaminda oldugu gibi Urdnun
garantisi bittikten sonra da devam etmesi musterilerin markaya olan baghhigini

arttiracaktir.

Satis sonrasi hizmetler Grinln kalitesini tamamlayan faaliyetlerdir. Satis sonrasi
hizmet kalitesi musteri igin iyi bir Grin kalitesi kadar blylk énem tasimaktadir. Satig
sonrasi verilmeyen veya zayif verilen hizmetler, Urlnlerin tekrar satin alinmasi

gerektiginde bir Grinden veya markadan mdisterinin  uzaklagsmasinin temel
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nedenlerinden birini olusturabilmektedir. Hizmet ¢alisanlarinin masterilere bir deger
sunmasi baglaminda motivasyonlarini zayiflatan bazi unsurlar vardir. Bunlar
firsat¢i yonetim bigimleri, calisanlari gereksiz bilgilerle donatma ve glg¢
mucadelesidir. Bunlar da musterinin hizmet kalitesi algisini zayiflatir. Diger
yandan hizmet c¢alisanlarinin bu anlamdaki motivasyonlarini yukselten unsurlar

ise es katiimli hizmet vermek, gergekgi s6zler vermek ve iletisimin kalitesidir'33.

3.1. HIZMET GALISANLARI VE MUSTERI MEMNUNIYETININ ETKILESIMI

Yapilan bazi calismalar hizmet calisanlarinin musteri yonelimliliginin musteri
sadakati baglaminda tavsiye ve hizmeti kullanma istekliligini etkiledigini
gostermektedir'4. Dolayisiyla musteriler hizmet galisanlarinin sundugu hizmeti dogru
algiladikga davranis egilimi de olumlu bir sekilde gliglenecektir'®. Arastirmalar galigsan
memnuniyeti ile maisteri memnuniyeti arasindaki baglantilari doért parca halinde
incelenebilecegini gostermistir'®. Birinci baglanti galisan memnuniyetinin galisan
davranigina etkisidir. Burada calisma ve 6rgut psikolojisi kapsaminda en sik incelenen
davranis sekilleri olan performans, is goéren devir hizi ve devamsizlik ile sinirh

kalinacaktir.

ikinci baglanti ¢alisan davraniginin misteri memnuniyeti Gizerindeki etkisidir. Her
ne kadar sezgisel olarak calisan davranisinin musteri memnuniyetine énemli bir etkisi
oldugu goérilmek istense de bu iligki gok az arastirmada incelenmistir. Bu ¢alismalarin
bircogu performansin muigsteri memnuniyetine etkisi konusuna yogunlagsmis olup devir
hizi ve devamsizhdin muigsteriye memnuniyeti Gzerindeki konusunda bilgiler c¢ok
yetersizdir. Musteri memnuniyetinin masteri davranisina etkisi Ugincli bdlimde
incelenmektedir. Burada 6zellikle musteri memnuniyetinin musteri baghhgina etkisine

ilgi duyulmaktadir. Zira her ne kadar tam olarak incelenmemis olmasina ragmen, birgok

133 Helena Elisabeth Liewendahl, Kristina Heinonen, “Frontline employees’ motivation to align with value
propositions”, Journal of Business & Industrial Marketing, 2020, s. 427, 429.

134 Sri Isfantin Puji Lestari, Retnoning Ambarwati, “The Effect of MCSQ and COSE on Customer Loyalty
Through Customer Satisfaction in Private Hospital in Surakarta”, 3" International Conference on
Education, Sports, Arts and Management Engineering, Atlantis Press, 2018, s. 513.

135 Ridho Bramulya vd., “Impact of relationship marketing, service quality and customer orientation of
service employees on customer satisfaction and behavioral intentions and its impact on customer
retention”, International journal of Economics, Commerce and Management, 2016, s. 156.

136 Maren Bohler, Armin Weber, Stefanie Winter, “Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit —
Zusammenhaenge und gemeinsame Einflussfaktoren”, Mannheimer Beitraege zur Wirtschafts- und
Organisationspsychologie, 01/2001, Mannheim, 2001, s. 2.
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arastirma musteri bagliigi ile yeniden satin alma karari arasinda pozitif bir iligki

oldugunu varsaymaktadir.

Son baglantt ise musteri davraniginin ¢alisan memnuniyetine etkisini
incelemektedir. Calisan memnuniyetine etki eden unsurlar isin kendisi, 6demeler
(Ucret), ilerleme imkéani, yonetici davraniglari, is arkadaslari, galisma sartlar, 6rgut
iklimi ve genel igletme sayilabilir. Musteri davranigi ile bu unsurlardan birine etki
ettiginde calisan memnuniyetine yilksek derecede bir etkiden séz edilebilir. Orgiitsel
yonetim sirketin kaynaklari, varliklari, riskleri ve unsurlarinin yénetimini igerir. Bu
unsurlar calisgan motivasyonu ve hizmet kalitesi Uzerinde dnemli bir etkiye sahiptir.
Buradan hareketle mdasterilerin ihtiyaclarini gidermek onlari takip etme seklinde
degerlendirilebilir. Ozellikle iletisim unsurunun kullanilimasi c¢alisanin hizmet kalitesini
yukseltme konusundaki motivasyonunu arttiracak ve bu baglamdaki becerilerini
geligtirecektir. Hizmet calisanlarinin hizmet kalitesine vermis olduklari dneme iligkin
motivasyon sureci musterilerin hizmetin geneline iliskin duydugu kalite algisi Gzerinde

etkisi vardir'¥,

Hizmet calisanlari ile musteri arasinda kurulan iligkinin 6zellikle is ¢evresi faktori
cercevesinde de@erlendiriimesi mantikli olacaktir. Bu durum temelde bir algi strecidir.
Her seyden once hizmet iklimi algisi, 6rgutsel hizmet iklim algilari ve bireysel olarak
psikolojik hizmet iklimi algilari temel olmaktadir. Musteri ile dogrudan irtibat halinde
bulunan onlarla etkilesime gegen calisanin iyi hizmet sunmasi musteri beklentilerinin
karsilanmasini saglamaktadir. S6z konusu algilar bu iliskiyi de dogru etkilemektedir.
Hizmet Kkalitesinin c¢alisanlar Uzerinden yonlendiriimesi modelinde yine hayati
unsurlardan bir tanesi érgutin igle ilgili destek unsurlarini saglamasidir. Dolayisiyla
destekleyici bir hizmet ikliminin yaratiimasi hizmetin performansini da etkilemektedir'2,
Duzenli bir sekilde musgterilerle etkilesime gegen hizmet ¢alisanlarinin bu etkilesimlerde
dikkat etmeleri gereken konulara iligkin bulgular vardir. Her seyden 6nce bu etkilesim
dogrudan veya dolayl unsurlar veya faktorlerle etkilenir. Bunlardan hangilerinin muasteri
tatminine etkide bulundugu belirlenmelidir. Diger yandan c¢alisan tatmininin bir

motivasyonlar seti ile etkilendigi unutulmamalidir. Buradan hareketle hangi unsurlarin

137 Nor Husna vd., “How Organizational Management Affect Employees’ Motivation and Service Quality: A
Study of Kentucky Fried Chicken (KFC)”, International Journey of Applied Business and International
Management, Volume 5, Number 2, 2020, s. 79-80.

138 John W. Michel, Michael J. Kavanagh, J. Bruce Tracey, “Got Support? The Impact of Supportive Work
Practices on the Perceptions, Motivation, and Behavior of Customer-Contact Employees”, Cornell
Hospitality Quarterly, 2012, s. 161-163.
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veya motivasyon faktorlerinin misteri tatmini ile ilgili oldugu surekli olarak arastiriimak

durumundadir'®.

Literatirde musteri yonelimli bir hizmet elemaninin musteri ihtiyaglarini kargilama
konusunun ¢ok temel bir unsur oldugu belirtiimektedir. Burada teknik becerileri, sosyal
becerileri, karar verme becerisi ile motivasyon unsuru yer almaktadir. Buradaki s6z
konusu motivasyon hizmet calisanlarinin igine ¢ok gugli bir baghhk goéstermesi,
musteri ihtiyaglarini kargilama konusunda elinden geldigini yaptigini gostermesi ile igini
sevkle yaptmasi seklinde kavramsallastiriimasidir'?. Bir mal satin almis olan musteri
malin kalitesinden ve teknik 6zelliklerinden memnun olmasa dahi o Urini hurdaya
ayirmadan énce belli bir dénem kullanmaktadir. Ornegin satin aldigi bir televizyonda
ariza olmamasina ragmen goruntl veya ses kalitesi misterinin beklentisini tam olarak
kargilamasa da misteri o televizyonu uzunca bir muddet kullanmaktadir. Ozellikle
ekonomik durumu zayif olan misterilerde bu sire Urinin émri kadar olabilmektedir.
Oysa hizmet sektérinde muisterinin esnekligi cok daha fazladir. Semtindeki oto yikama
servisinden memnun olmayan bir musteri, sikayetini bildirmeden dahi bir sonraki
ylkama icin diger servise gidebilir. Boylelikle ilk isletme bir musterisini kaybetmistir bile.
Bu konudaki o6rnekleri g¢ogaltmak mimkinddr. Sehirlerarasi otobls seyahatinde
herhangi bir nedenden dolayr memnun kalmayan bir musteri bir sonraki seyahatini
rakip bir seyahat isletmesiyle yapabilir. Gorlldigu tzere hizmet alma ne kadar kisa
araliklarla olusuyorsa musteri kaybetme veya yeni musteri kazanma risk veya firsati da

o denli bayuk olmaktadir.

3.2. CALISAN MOTIVASYONU MUSTERI MEMNUNIYETI ILISKISI

Yukaridaki bélimlerde aciklandigi Gzere hizmet sektdrinde galisan is gorenler
musteriler ile dogrudan etkilesim icinde bulunurlar ve genellikle kisisel kararlar alirlar.
Bir bagka deyisle sunulan hizmetin kalitesi ve performansi blylk 6l¢iide insana
baghdir. Hizmet isletmelerinde en kritik kaynak orada galigsan bireylerdir. Ozellikle,
calisanlarin guvenilirligi, durastluga, bireysel yetenekleri, is bilgisi ve performansinin

hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi kuruluglarda bu daha da 6nem kazanmaktadir.

139 Barween Al Kurdi, Muhammad Alshurideh, Ahmad Alnaser, “The impact of employee satisfaction on
customer satisfaction: Theoretical and empirical underpinning”, Management Science Letters, 10, 2020, s.
3567.

140 Wansoo Kim, “Customers' Responses to Customer Orientation of Service Employees in Full-Service
Restaurants: A Relational Benefits Perspective”, Journal of Quality Assurance In Hospitality & Tourism,
2009, s. 159, 163.
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Calisanlarin bireysel anlamda is rollerinin musteriler, is arkadaslari ve amirler
tarafindan etkilendigi bilinmektedir. Ozellikle musteriler ile olan iligkiler galisanlarin i¢
motivasyonlari Gzerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Clinkl ilk kademe hizmet isleri gogu
calisanlarin zamanlarini mdusterilerle etkilesim kurmaya zaman ayirmayi igerir.
Calisanlar musterilerle kurduklari bu iligkiden memnun hissetmeleri ve musterilere
destek olmaktan hosnut kalmalari motivasyon baglaminda 6nemlidir'*'. Bu noktada
motivasyonun temel bir psikolojik siire¢ oldugunu unutmamak gerekir. Ozellikle is
performansi lizerinde etkisi olan 6nemli bir faktordiir'*2. Yapilan gesitli arastirmalarda
calisanin morali ile muisteri memnuniyeti arasinda olumlu yénde bir iliskinin varhgi

belirlenmistir'43.

Hizmet calisanlarinin musterilerin 6zel taleplerine iliskin degerlendirme yapmalari
ve bu degerlendirmeleri de pozitif ve negatif ydonde gerceklestirmesi beklenmektedir.
Bu noktada c¢alisanlarin yardim etme arzusu motivasyon anlaminda gugli bir pozitif
faktor olmaktadir. S6z konusu motivasyon calisanlarin informal davranislarini etkiler'#4,
Belirtildigi Gzere musteri yonelimlilik ¢alisanlarin tatmini tGzerinde dolayli da olsa pozitif
bir etkiye sahiptir. Musteri ile yakin etkilesimde bulunan hizmet calisanlari sakin bir
yapilya sahip musgterilerle etkilesime gecgecek bir is talebinde bulunurlar. Aksi halde
kisiler arasi bir catisma dogma ihtimali ve galisanin negatif olarak etkilenme ihtimali s6z
konusudur. Bu durumda s6z konusu hizmet ¢alisanlarinin musteri yonelimlilik egilimler

zayiflayacak ve dolayli olarak motivasyonlari zayiflayacaktir°.

Hizmet endustrisinde ¢alisanlarin musterilere sundugu kisisel hizmetler ayni
zamanda kigiler arasi iligkilere de atif yapmaktadir. Dolayisiyla musterilerle
uygulanacak olan etkin ve duygusal iletisim mekanizmasi hizmetin surecini ve
sonuglarini da etkileyecektir. Bu noktada teknik yeterlilik ve memnuniyet verici bir
hizmet algisinin olusturuimasi temel olacaktir'*®. Hizmet c¢alisanlarinin disa doénlk

kisilige sahip olmasi, uzlasmaci olmasi, dirist olmasi gibi kisilik dzellikleri sunacagi

141 Filipe Coelho, Mario Augusto, Luis Filipe Lages, “Contextual Factors and the Creativity of Frontline
Employees: The Mediating Effects of Rpole Stress and Intrinsic Motivation”, Journal of Retailing, 2011, s.
33, 36.

142 Azin Taghipour, Reihane Dejban, “Job Performance: Mediate Mechanism of Work Motivation”,
Procedia Social and Behavioral Sciences, 84, 2013 s. 1604.

143 Earl Naumann, Donald W. Jackson Jr, Mark S. Rosenbaum, “How to Implement a Customer
Satistaction Program”, Business Horizons, 1, 2001, s. 40.

144 Sharon E. Beatty vd., “Frontline Service Employee Compliance With Customer Special Requests”,
Journal of Service Research, Vol.19, 2016, s. 164, 169.

145 Elten Briggs, Fernando Jaramillo, Fabrizio Noboa, “Explicating customer orientation's influence on
frontline employee satisfaction”, The Service Industries Journal, 2015, s. 135.

146 Dorothea Wahyu Ariani, “Employee Satisfaction and Service Quality: Is There Relations?”, International
Journal of Business Research and Management, VVolume 6, Issue 3, 2015.
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hizmette musteri yonelimliligini etkilemektedir'#’. Hizmet calisanlarinin mdisterilerle
kurdugu proaktif iletisim yine onlarin motivasyonlarini etkilemektedir ve bu durum
performans agisindan da 6nemli olmaktadir™®. Calisan motivasyonu &zellikle hizmet
sureclerinde hizmet inovasyon uygulamalari Gzerinden mugteri hizmet sisteminin
etkinlestirebilmesinde is, go6rev, calisan hisleri, teknoloji gibi olgularla birlikte

incelenmektedir'#.

Galisan motivasyonunun is tatmini ile acgiklanabildi§i durumlarda hizmet
Ozelliklerinde  etkilesim faydasi yaratiimasinin  miusteri  tatminini  artiracagi
incelenmistir'. Yukaridaki boéliimlerde de acgiklandigi Uzere hizmet Uretiminin mal
Uretimine goére cesitli farklari vardir. Bunlardan bazilari hizmetin soyut oldugu ve Uretim
ile tiketimin es zamanl olduguydu. Diger bir deyisle bir musteri belli bir hizmet
kalitesinden memnun iken bir diger misteri o kalite seviyesinden hosnut olmayabilir.
Yine eszamanli dretim/tiketim iliskisinden dolayr hizmet sunma sireci igerisinde
masterinin - memnun ve tatmin edilmesi gerekmektedir. Hizmet sunma sureci
tamamlandiktan sonra mdasterinin - memnun edilmesi mumkun degildir. Hizmeti
sunumunu yapanin da bir birey oldugu gergceginden hareketle, musteriyi memnun
edebilmek icin onunla etkilesim igerisinde bulunan c¢alisanin konuyla ilgili bilgi, beceri,
techizat ve deneyimi kadar o anki motivasyon seviyesinin de ylksek olmasi 6nemlidir.

Aksi durumda musteri beklentilerini karsilayarak onu memnun etmesi mumkuan degildir.

Bu baglamda calisan motivasyonu ve vizyonu hizmet garantisi Gstunlagunun bir
sonucudur ve bu da hizmet kalitesi, musteri tatmini ve musteri sadakatini etkiler.
Dolayisiyla acik hizmet kalitesi standartlarinin musteri acisindan dogru sekilde
belirlenmesi ve bigimsel bir politika olarak musteriye aktariimasi énemlidir™'. Calisan
motivasyonunun is gevresi, Ucret ve faydalar, yonetim sistemleri ile érgutsel vizyon
Uzerinden misteri tatminini etkiledigi belirtiimektedir'2. Musterilerin memnun ve tam

tatmin edilebilmesi i¢cin hizmeti musteriye dogrudan sunan calisanin motivasyon

147 Sandra A. Kiffin-Petersen, Geoffrey N. Soutar, “Service employees’ personality, customer orientation
and customer incivility”, International Journal of Quality and Service Sciences, 2020.

148 Jing Jiang vd., “Do feelings matter? The effect of leader affective presence on employee proactive
customer service performance”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, VVol.32,
2020, s. 2314, 2318.

149 Susan Cadwallader, a.g.e., s. 230-231.

150 Angelos Pantouvakis, Nancy Bouranta, “The interrelationship between service features, job satisfaction
and customer satisfaction: Evidence from the transport sector”, The TQM Journal, 25/2, 2013, s. 191.

151 Julie M. Hays, Arthur V. Hill, “Service Guarantee Strength: The key to service quality”, Journal of
Operations Managements, 2006, s. 754, 761.

52 Muhammad Bilal Ahmad, Ejaz Wasey, Saif Ullah Malik, “Impact Of Employee Motivation On Customer
Satisfaction: Study Of Airline Industry In Pakistan”, Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in
Business, Vol 4, No 6, 2012, s. 534.
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dizeyinin yiksek olmasi vazgecilmezdir. Bu nedendendir ki 6zelikle hizmet igletmeleri
masteri ile dogrudan temasta bulunan calisanlarinin motivasyonuna ayri bir énem
vermek zorundadir. GCaliganlarinin motivasyon durumlarini surekli gézlemlenmeli ve
gerekli durumlarda tedbirler almahdir. Motivasyon duzeyleri hakkinda geri bildirim
calisan memnuniyet anketlerinde saglanabilecegi gibi musteri memnuniyet dizeyi de
yapilacak musteri anketlerinden de elde edilebilir. Dolayisiyla, motivasyon unsuru
sosyal becerilerin yaninda misteri tatminini etkileyen bagimsiz bir unsurdur®?3. Diger
acidan dusldndldiginde c¢alisan ve mdisteri ara ylzi agisindan motivasyonun
performansa aktarilmasi ayni zamanda hizmet kalitesinin de artmasi anlamina
gelmektedir. Servis calisanlarinin musterilerle daha katihmci bir sekilde calisiyor
olmalari is tatmini ve hizmet ¢abalarinda belirleyici bir role sahiptir. Bu da musterilerin
calisanlarin hizmet kalitesi algilarini etkiler’>*. Daha 6nce belirtildigi (zere hizmet
calisanlarinin hizmet is otonomisi ve is guclendirmesinin yliksek olmasi misgteri
yonelimliligini etkilemektedir. Hatta o6rgltsel baglamda miusteri yénelimlilik hizmet

calisanlarinin psikolojik gliglendirmelerini etkilemektedir',

Hizmet calisanlarinin tatmin dizeylerinin artmasi musteri tatminini de dogrudan
yukseltmektedir. Bu noktada 6zellikle musterilerin talepleri ve ricalari ile iligkin hizmet
yaniti verebilmek énemli olmaktadir’®®. Yiiksek misteri memnuniyetinin otomatik olarak
masteri baghligi yaratacagdr varsayimindan oturd bugln birgok isletme mdusteri
memnuniyeti seviyesini surekli yukseltmek Uzere birtakim programlar devreye alarak
musteri iligkisi kalitesini glivence altina almaya calismaktadirlar. Kiresel rekabetten
dolayr musteri baglihg: isletmelerin basarisi icin dnemli bir stratejik unsur haline
gelirken diger vazgecilmez unsur ise isletmede c¢alisanlarin motivasyonlaridir.
Calisanin memnuniyet dizeyinin motivasyon uzerindeki olumlu etkisinden dolayi
isletmeler calisanlarin icerisinde bulunduklari durumu, taleplerini ve bu taleplerin

gerceklesmesini izlemektedirler.

153 Wansoo Kim, Ok Chihyung, “Customer Orientation of Service Employees and Rapport: Influences On
Service-Outcome Variables in Full-Service Restaurants”, Journal of Hospitality & Tourism Research, 2010,
s. 48.

154 Mahn Hee Yoon, Jai Hyun Seo, Tae Seog Yoon, “Effects of contact employee supports on critical
employee responses and customer service evaluation”, Journal of Services Marketing, Vol.18, 2004, s.
404, 405.

155 Samina Quratulain, Moh’'D Ahmad Al-Hawari, Shaker Bani-Malhem, “Perceived organizational
customer orientation and frontline employees' innovative behaviors: Exploring the role of empowerment
and supervisory fairness”, European Journal of Innovation Management, 2020.

156 Alicia A. Grandey, Lori S. Goldberg, S. Douglas Pugh, “Why and When do Stores With Satisfied
Employees Have Satisfied Customers: The Roles of Responsiveness and Store Busyness”, Journal of
Service Research, 14, 2011, s. 398, 405.
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Hizmet calisanlari ile masteriler arasindaki baglanti incelendiginde ise musteri
calisan arasinda algisal anlamda musteri agisindan ihtiyaglarin giderilmesi diger
yandan calisan agisindan ise bu baglamda motive olma énemli bir kavramsallastirma
olmaktadir’™’. Hizmet cgalisanlari agisindan igsel motivasyon onun i¢ sireglerinde
duygusal anlamda olumlu bir etki yaratmakta ve yaraticiligini etkilemektedir. S6z
konusu iligski mugterinin hizmet kalitesi baglaminda gosterdigi olumsuz beklentiler
acisindan diizenleyici bir role sahiptir'®®. ilk kademe hizmet calisanlarinin 6zellikle
hizmet slreglerinde asiri is yukinin olmasi musterilerin hizmet ¢alisanlari ile kurdugu
iliskiyi negatif etkiler. Bu s6z konusu etkilesim ayni zamanda mdusteri tatmini (zerinde
de etkide bulunmaktadir'®. ic misterilere de ayni 6zenle yaklasilmalidir. Misteri
bagliiginin temelinde calisanlarin mutlulugu yatmaktadir. Hizmet ¢alisan motivasyonu

arttikga musteriye sunulacak trtin/hizmetin kalite dlizeyi ve glvenilirligi de etkilenir®.

Yapilan bazi arastirmalar isletmelerin rekabet guicli bakimindan c¢alisan
memnuniyetinin, musteri memnuniyetine etkisinin dnemini ortaya koyan bulgular
icermektedir. Bu kapsamda kendileri ile rakipleri arasinda rekabet bakimindan tek
ayristirici unsurun c¢alisanlarin daha yuksek is performansi saglamalari oldugu
anlasiimistir. Bundan dolayidir ki kurulug amaglarinin galisanlar tarafindan anlasiimasi,
basarili faaliyetlerin takdir edilmesi, édullendiriimesi ve musteri memnuniyet dizeyi ile
ilgili geri-besleme saglanmasinin bu yapinin surikleyicisi oldugu belirtiimektedir. Yine
yetkilendirme, motivasyon ve yonlendirme sistemlerinin varhginin musteri tatmini
saglamanin temel unsurlarindan oldugu ifade ediimektedir. Ozellikle de calisanlarin
takdir edilerek oAdillendiriimelerinin, mugsterilerin  de memnuniyet dlzeylerini
ylikseltecedi vurgulanmistir’®'. Hatta yapilan calismalarda calisan memnuniyeti ile
misteri memnuniyeti arasinda %57’lik bir iliski saptanmistir’®2. Hizmet calisanlarinin
musterileri memnun etmeye yonelik algilari onlarda pozitif duygusal yapi olusturmakta

ve bu da hizmet calisaninin is tatminini ylkseltmektedir ve ayni zamanda hizmet

157 peter K. Mills, Richard B. Chase, Newton Margulies, “Motivating the Client/Employee System as a
Service Production Strategy”, Academy of Management, 1983, s. 304, 306.
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Marketing, Vol. 30, Nr. 1, 2016, s. 305, 308.
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performance”, European Journal of Marketing, 2017, s. 287, 288.
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Learning Food Safety”, Journal of Culinary Science & Technology, 2005, s. 97, 98.
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calisaninin kuraca@: iligkileri etkilemektedir'®. Ozet olarak hizmet calisanlarinin
tutumlari musteriye angaje olma ve mdisteriyi tatmin etme unsurlarini etkileyen bir

faktdrdiires.

CGalisan motivasyonu ve 6zellikle galisan katilimi unsurlarina buttnlesik bir model
cergevesinde bakildiginda ihtiyaglar, degerler, 6z yeterlilik, galisanin hedef segimi ve
buna iligkin hedef mekanizmasinin belirlenmesi yoluyla galiganin davranisa yonelmesi
ve oradan da ciktiya ulasmasi s6z konusudur. Bu sire¢ icerisinde 6zellikle calisanin
kendisini tanimlamasi, duygusal normatif baglamda sosyal katiimin saglanmasi ve
buradan hedef odakli bir katilimin gergeklestirmesi bitinlesik bir modeli ifade eder®.
Bir baska calismada ise isletmenin misteri ve pazar odaklilik seviyesiyle ¢alisanlarin is
tatminleri, rol gatismalari ve isletmeyle bitiinlesme seviyeleri irdelenmistir'®. Bazi
calismalar musteriler ile musterilerin hizmet kalitesine yénelik verdigi geri bildirimdeki
gucla iligkilerin g¢alisanin i¢gsel motivasyonunu artiracak énemli faktérlerden oldugunu
gostermistir'®”. Ayrica galisanlarin motivasyon diizeyleri gorev aldiklari isletmeden elde
ettikleri maddi ve manevi edinimlerin kendi ihtiyaclarini hangi seviyede karsiladigiyla da

dogrudan baglantilidir.

Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektérinde de yodneticilerin basarilari,
calisanlarin verimliligi ile yakindan iligkilidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlarin
verimliligi, bagarisi ve tatmini ise buyuk oranda onlarin motivasyonuna baglhdir. Hizmet
isletmelerinde satisa sunulan genellikle elle tutulamayan soyut bir hizmet oldugundan
dolayi calisanlarin yiksek motivasyona sahip olmalari misteri memnuniyeti agisindan
¢ok daha 6nemlidir. Zira hizmeti sunan kisi, bu hizmetten fayda saglayan musteri ile
dogrudan bir etkilesim icerisinde kalmaktadir. Bu kapsamda Ozellikle hizmet
isletmelerinde goérevin ve igin 06zelligi calisanlarin yaraticihgint ve bu yaraticilik
kapsaminda i¢ motivasyonunu etkilemektedir. Clnkl hizmet galisanlarinin musterilerle
hizmet sunumu stresince kurdugu etkilesimlerde yenilik¢i hizmet fikirleri, musteri

ihtiyaclarina ¢abuk yanit verme, ise ydnelik daha olumlu hisler besleme gibi unsurlar

163 Donald Barnes, Nicole Ponder, Christopher D.Hopkins, “The impact of perceived customer delight on
the frontline employee”, Journal of Business Research, 2015, s. 435.

164 J. Cambra-Fierro, |. Melero-Polo, R. Vazquez-Carrasco, “The role of frontline employees in customer
engagement”, Revista Espafiola de Investigacion de Marketing ESIC, 2014, s. 67-75.

165 John P. Meyer, Thomas E. Becker, Christian Vandenberghe, “Employee Commitment and Motivation: A
Conceptual Anaysis and Integrative Model”, Journal of Applied Psychology, Vol. 89, No. 6, 2004, s. 998.
166 Judy Siguaw, Gene Brown, Robert E. Widing, “The Influence of the Market Orientation of the Firm on
Sales Forse Behavior and Attitudes”, Journal of Marketing Research, Vol. 31, February 1994, s. 106-114.
167 Kreye, a.g.e., s. 1255.
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onemli olmaktadir. Hizmet galisanlarinin sahip oldugu is otonomisi bu baglamda gugcli

bir motivasyon araci olacaktir®.

Hizmet isletmelerinin basarisi ¢ogunlukla hizmet c¢alisanlarina dogrudan bagh
olmaktadir. Zira g¢alisanin hizmet sunumu sirasindaki psikolojik durumu, fiziksel
engelleri musteriyi memnun etmede kritik &neme sahiptir. Bundan dolayidir ki hizmet
isletmeleri calisanlari ve Ozellikle de mdusteri ile dogrudan etkilesimde bulunan
calisanlari igin 6zel motivasyon programlari gelistirmelidirler'®. ilk kademe hizmet
calisanlarinin mudsteri ihtiyaclarini karsilayabilmek icin uyarlama yoluyla musteri
beklentilerini asan hizmet sunma konusunda proaktif olmalari is tanimlarinin 6tesine
cikmalarini gerekli kilar. Diger yandan duygusal baglilik ve motivasyonel bir yapi olarak
psikolojik glglendirme proaktif musteri hizmet davranigini dogrudan etkiler'’®. Hizmet
isletmelerinde musteriler ile etkilesimde bulunan ¢alisanlarin muisteri memnuniyeti
Uzerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. Yapilan bir baska arastirmada da, musterilerin
%68’inin yalnizca hizmet c¢alisanlarinin kendi ihtiyagc ve beklentilerine ilgisiz
kaldiklarindan dolayr baska firmalara yoneldikleri belirlenmistir’”'. Bunun hi¢ de

ki¢gimsenecek bir rakam olmadigdi aciktir.

Ozetle ilk kademe hizmet ¢aliganlari ile misteriler arasinda kurulan etkilesimin

dogasi geregi su konular 6nemli olmaktadir'’2,

- Hizmet caliganinin davraniglarini nasil uyarlayacagi.

- Ilk kademe galiganlarinin bilgilerini nasil kullanacag.

- So6z konusu davranigsal stillerin nasil gerceklestirilecegi.

- Hizmet sunumunun hangi unsurlarinin galiganlari nasil yonlendirebilecegi.

- Mausteri segment temelinde bunun gercgeklestirilip gerceklestirilemeyecegi.

Hizmet igletmelerinde islerin gogu insanlar tarafindan yapilmaktadir ki bu nedenle
emek yogun olarak nitelendirilirler. Bu igletmelerde insan gicinin otomasyon ile yer

degistirilemeyecegi isler coktur. Bu nedenledir ki hizmet isletmelerinin basarisi ancak

168 Filipe Coelho, Mario Augusto, “Job Characteristics and the Creativity of Frontline Service Employees”,
Journal of Service Research, 2010, s. 428-429.

169 Ceylan Gazi Ugkun, Elbeyi Pelit, “Hizmet isletmelerinde Isgéren Motivasyonunun Onemi ve Verimlilige
Etkisi”, Standart Dergisi, 2003, s. 49-50.

170 Hemang Jauhari, Shailendra Singh, Manish Kumar, “How does transformational leadership influence
proactive customer service behavior of frontline service employees? Examining the mediating roles of
psychological empowerment and affective commitment”, Journal of Enterprise Information Management,
Vol. 30, 2017, s. 32, 36.

171 James F. Engel, Roger D. Blackwell, Paul W. Miniard, Consumer Behaviour, The Dreyden Press, New
York, 1995, s. 273.

172 Lance A. Bettencourt, Kevin Gwinner, “Customization of the service experience: the role of the frontline
employee”, International Journal of Service Industry Management, Vol.7, 1996, s. 5.
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bilgili, yetenekli ve ylksek motivasyona sahip c¢alisanlar ile saglanabilmektedir.
isletmelerin musterilerini kaybetmelerinin en énemli nedeni satin aldiklari riin veya
hizmetin kendisinden ¢ok, bu hizmeti musteriye sunan servis c¢alisaninin davranis

bigimidir.

Bunlarin disinda bir i¢ musteri olarak degerlendirilebilecek hizmet calisaninin
bazi durumlardan memnun olmamasi halinde igletmeden sogumasi ve uzaklagmasi
s6z konusu olmaktadir. Yine bu hizmet ¢alisaninin memnun olmamasi organizasyon
icerisinde birtakim huzursuzluklarin da ortaya c¢ikmasina neden olabilmektedir.
Calisanlarin  memnun olmamasi isletmenin amaglarina ulasabilmesini zora
sokmaktadir. DlUslk motivasyon devamsizlik ve c¢alisan devir hizinin yiksekligi

durumlar yaratabilirken diger yandan da bir takim disiplin sorunlarina da yol agabilir'”3.

3.3. MUSTERI MEMNUNIYETi OLARAK HIZMET KALITESI

Memnuniyetin musterinin beklentilerini karsilama orani ile dogrudan ilgili
oldugunu daha 6nce belirtmigtik. Satin alinan Griin veya hizmetin musteriyi memnun
edebilmesi icin bunlarin kalite seviyesinin misteri beklentileri ile o6rtismesi
gerekmektedir. Bu noktada kalite kavramini kisaca incelemekte fayda var. Kalite
konusundaki en kapsamli tanimlardan birisi: Kalite, musteri ihtiyaglarini belirlemede
musteriden daha ileride olabilmek, gelistirilen yeni trlnlerin satilabilmesini saglamak ve
satig sonrasi faaliyetlerle musterilerin Grtinlerden uzun yillar boyunca faydalanmalarini

glvence altina almak demektir'”.

Hizmet kalitesinin hizmet sektérl icin ¢ok dnemli olmasi nedeniyle birgok bilim
adami konuyla ilgili galismalar gergeklestirmistir. Cok genel bir ifade ile hizmet kalitesi
musterilerin arzu ve beklentilerini en Ust dlzeyde karsilayabilmek i¢cin mukemmel bir
hizmetin sunulmasidir. Farkl bir ifade de isletmelerin mugterilerine beklentilerinden
daha fazlasini verebilmesidir. Kritik husus ise hizmet kalitesinin beklentiler ile algilanan
performansin sonucunda olustugudur'’®. Zira agir rekabet sartlarindan dolay igletmeler

artik sadece Urettikleri Grtnlerle degdil, ayni zamanda sunduklari hizmetin kalitesi ve

173 Edip Oriicii, Sedat Yumusak, Yasin Bozkir, “Kalite Yénetimi Cergevesinde Bankalarda Calisan
Personelin is Tatmini ve is Tatminini Etkileyen Faktérlerin incelenmesine Yénelik Bir Arastirma”, Manisa:
Celal Bayar Universitesi I.i.B.F. Yénetim ve Ekonomi Dergisi, 13 (1), 2006, s. 39-50.

174 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, istanbul: KalDer Yayinlar 7, 1995, s. 175.

175 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Eskigehir: Anadolu Universitesi isletme Fakdiltesi Yayinlari,
1998, s. 43.
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Ustinligl ile de degerlendiriimektedirler. Sadece her iki konuda da basariyi
yakalayabilen igletmeler mausterilerini memnun ederek rakiplere goére avantaj

saglayabilmektedirler.

Bu baglamda hizmet Kkalitesine yonelik yonetim katkisi mugteri hizmet
yonelimliligi, calisan glgclendirme, musteri hizmet egitimi ve calisan ddullendirmesi
baglaminda is tatminini ve duygusal olumlu bir tepki olarak da hizmet performansini
etkilemektedir'®.  Motivasyona iliskin kavramsallastrmanin  6zelinde cgalisan
motivasyonunun algilanan hizmet kalitesi Uzerinde de pozitif olumlu bir etkisi
bulunmaktadir. Burada dnemli olan noktalardan birisi de bu iki olgu arasindaki iliskide
hizmet basarisizliklarini tespit etme ve 6grenme yer almaktadir'”’. Dolayisiyla misteri
tatmini s6z konusu etkilesimde bir sonug¢ dedisken olarak yer almaktadir. Bu baglamda
gerek calisanin kendi Kisiligi gerekse de etkilesim Kkalitesi musteri tatminini
etkilemektedir'”®. S6z konusu algilanan hizmet iklimi galisanlarin igsel bir motivasyon
kaynagi olarak mdusteri ihtiyaclari tanimlanmasinda mdasterilerle empati kurma ve
masteri ihtiyaglarini tahminleyebilme agisindan daha uyumlu bir hizmet sunumunu

etkileyerek hizmet kalitesini artirmaktadir’”®.

Kalite kavramina mal Ureten ve hizmet Ureten isletmeler agisindan bakildiginda,
hizmet isletmelerinde kalite kavramini standartlastirmanin ¢ok zor oldugu goralir.
Bunun nedeni de hizmetin genel 6zellikleridir. Burada en 6nemli 6zellik olan soyutluluk,
mugteriler tarafindan Onceden deneyimlenemezIligi kisaca duretim ile tlketimin
eszamanliligi masterilerin beklentilerini de degistirebilmektedir. Bu farkhlik mugterilerin
tatmin degerinde degisikliklere neden olabilmekte ve bundan dolayi da kaliteli hizmet
sundugunu  zanneden igletmenin aslinda mdagterisini  memnun  edemedigi

gérilebilmektedir'®. ilk kademe hizmet calisanlarinin iglerini yirttikleri hizmet iklimi

176 Michel Rod, Nicholas J. Ashill, “Management commitment to service quality and service recovery
performance: A study of frontline employees in public and private hospitals”, International Journal of
Pharmaceutical and Healthcare Marketing, 2010, s. 86.

177 Julie M. Hays, Arthur V. Hill, “A preliminary investigation of the relationships between employee
motivation/vision, service learning and percived service quality”, Journal of Operations Managements,
19(3), 2001, s. 338-339.

178 Y{iksel Ekinci, Philip L. Dawes, “Consumer perceptions of frontline service employee personality traits,
interaction quality, and consumer satisfaction”, The Service Industries Journal, 2009, s. 505, 510.

179 Kelly M. Wilder, Joel E. Collier, Donald C. Barnes, “Tailoring to Customers’ Needs: Understanding How
to Promote an Adaptive Service Experience With Frontline Employees”, Journal of Service Research,
2014, s. 448, 454.

180 Sevkinaz GUmusgoglu vd., Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklagimlar ve Uygulamalar, Ankara: Detay
Yayincilik, 2007, s. 59-60.
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onlarin hizmet kalitesi sureglerini etkileyecektir. Bu hizmet kalitesi digs musterilere de

aktarilabilecektir'®!.

Musteri yénelimlilik kavram olarak iki unsuru icermektedir. Bunlar davranis ve
kisilik dzellikleridir. Hizmet ¢alisanlarinin etkilesim kalitesinin ylUksek olmasi, musteriyi
kisisel olarak tanimasi, hizmeti zamaninda sunmasi Onemlidir. Hizmet Kkalitesi
acisindan dusinuldiginde ise hizmet galisaninin performansi, fiziksel drinlerin kalitesi
ve hizmet alani kalitesi yine etkileyen faktorlerdendir'®. Cok cesitli olmalari ve
kendilerine 6zgl vyapilari nedeniyle hizmetlerin kalitesinin  dlgimi ¢ok kolay
olmamaktadir. Hizmet kalitesine etki eden faktorler arasindaki etkilesimi ve sunulan
hizmetin kalitesini belirlemeye yonelik degisik modeller gelistiriimistir. Bunlardan en ¢ok
bilinenleri ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin birlikte geligtirdikleri SERVQUAL,
Gronroos’un gelistirmis oldugu Algilanan Toplam Kalite Modeli ve de Cronin ile
Taylor'un lzerinde galistiklari SERVPERF modelleridir'®. Misteri memnuniyeti olarak

hizmet kalitesini belirleyen faktorler asagida agiklanmistir.

a) Uriiniin kalitesi: Musterileri igletmeye baglayan en énemli faktérlerden birisi
Urinden memnuniyettir. Satin alinan drinin kaliteli olmasi, yani mdusterinin
beklentilerini karsilamasi, musteriyi memnun edecektir. Buna go6re mdisterilerini
memnun etmek isteyen igletmeler Urun kalitesine buyuk onem vermek durumundalar.
Kaliteli Grin ve hizmetler musterilerin igletmeye baglliginin artmasini saglar. Cunku
kalitesi yUksek bir GrGn veya hizmetten misterinin memnun olmasi isletme hakkinda
pozitif diglincelere sahip olmasini sadlayacaktir'®. Cesitli arastirmalarda kaliteli Griin
ureten isletmelerin daha ylksek oranlarda kar saglayabildikleri gorulebilmektedir.

Musterilerin kalite algisinda marka degerinin de dikkate alindigi da bilinen bir gergektir.

b) Hizmet kalitesi: Musterilerin ihtiyac ve beklentilerini kargilayabilmek Gzere iyi
bir hizmet sunma yetkinligi olarak ifade edilebilmektedir. Hizmet kalitesinin boyutlar
konusunda Kotler, Christian Grdnroos gibi bilim insanlarinin cesitli yaklasimlari

bulunmakla birlikte, bu ¢calismada Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin ¢alismasina yer

181 C. Harry Hui vd., “The effects of service climate and the effective leadership behaviour of supervisors
on frontline employee service quality: A multi-level analysis”, Journal of Occupational and Organizational
Psychology, 2008, s. 154, 164.

182 Gabriel Gazzoli, Murat Hancer, BeomCheol (Peter) Kim, “Explaining why employee-customer
orientation influences customers' perceptions of the service encounter”, Journal of Service Management,
2013, s. 384, 387.

83 4 Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi ile Miisteri
Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektériinde Bir Uygulama, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 20086, s. 34.

184 Kemal Poyraz, Ercan Taskin, Hakan Kara, “Demiryollari isletmesi'nde Miisteri Tatmininin Olglilmesi ve
Bir Uygulama”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 4 (2), 2004, s. 73-86.

45



verilmigtir. Parasuraman hizmet kalitesinin, farkli pazar sartlarina goére asagida
aciklanmig olan on bilesenden tiretilmis olan guvenilirlik, karsilik vermek, gulvence,
fiziksel varliklar ve empati olmak Uzere bes boyutta genellestirilebilecegini ifade

etmistir'8s.

Musterinin bekledigi ve algiladigi hizmet arasindaki fark hizmet kalitesinin
belirleyici unsurudur. Dikkat edilmesi gereken husus musteri tarafindan algilanan kalite
kavramidir'®. Hizmet cgalisanlarinin musteri yonelimlilik 6zellikleri gorsel, bilissel ve
duygusal anlamda gergeklesmektedir. S6z konusu unsurlar musterinin ihtiyaclarini
karsilama adina calisanin uygulamak zorunda oldugu unsurlardir. Sosyal ve teknik
beceriler bu noktada kullaniimaktadir. Motivasyon s6z konusu becerilerin déntsumu
acgisindan temel bir unsurdur zira musterilere davranma bicimini etkilemektedir. S6z
konusu becerilerin motivasyon ile glicll iliskileri bulunmaktadir'®. Misteriyle muhatap
olanlar isletmenin aynasi oldugundan dolayi satis ve servis elemanlari, musteri
memnuniyetiyle direk iligkilidir. Eger ki ¢alisanlar mutsuz ise bu durum musterileri de
etkileyecektir. Musteriler etkilesimde olduklari hizmet calisanlarindan en az UGrinln
kalitesi kadar etkilenmektedir'®. Bu ifade tezin ana temasini gigli bir sekilde
desteklemektedir. Bu calismada satis degil servis elemanlarinin motivasyonunun
migsteri memnuniyetine etkisini irdeleneceginden dolayi servis kalitesi konusu ilerleyen

bdlimlerde detayl bir sekilde incelenecektir.

c) Servisin kalitesi: Servis kalitesinde detaya girmeden 6nce servisin ne anlama
geldigine kisaca deginecek olursak. Benzer bir urine daha 6nce sahip olmamig veya
kullanmamig olan musterilere Grinin usuliine uygun kullanimi ile ilgili bilgiler verilerek
olasi hatali kullanimlarin dnliine gegcilir. Boylelikle hem ariza sdresince musterinin
uriinden faydalanamama durumu dogmaz, hem garanti kapsamina girmeyen kullanim
hatalari nedeniyle musterinin tcret 6deme sikintisina girmek zorunda kalmaz, servis
gereksiz yere mesgul edilmemis, misterinin firmaya ve markaya karsi duydugu given
sarsiimamis olur. Bunun diginda Griinin yagsam dongusu boyunca ihtiya¢ duyuabilecegi
bakim ve onarim hizmetlerinin yerine getiriimesi de servis hizmetlerinin 6nemli

faktorlerinden birisidir.

185 A, Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 1985.

186 Poyraz, a.g.e., s. 73-86.

187 Hennig-Thurau, a.g.e., s. 463.

88 Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yénetimi Fakat Nasil?, istanbul: Sistem Yayincilik, 2001, s. 502.
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Motivasyon acisi ele alindiginda hizmet caliganlarinin hedef ydnelimliligi
uygulamasi ayni zamanda mdisteri yonelimliligini de tetiklemektedir'®. Bu ilk kademe
hizmet c¢alisanlarinin musteri yénelimlilik faaliyetleri ayni zamanda bir is degeri olarak
ele alinmaktadir. S6z konusu tutum ve davranislar galisanlarin musteri tatmininin
O6nemli bir is hedefi olduguna inanmalarini saglar. Dolayisiyla musteri yonelimli olma
davranigsal ve psikoloji perspektifi agisindan hizmet galisanlarinin is alani igerisindedir.
Buradan hareketle musteri yonelimlilik calisanlari isleri vasitasiyla diger insanlara

yardim etmede basarili olma agisindan igsel bir motivatordir'®.

Musteri algisina goére servis kalitesinde servisin vitrinindeki ¢alisanlari ile yapilan
iletisimin etkisi ¢ok yilksektir. Servis kalitesi, mdsterilerin servisin bastan sona
kullanilabilirligi ydninde yaptigi dederlendirmenin sonucudur ve bu sonug¢ ya olumlu ya
da olumsuzdur™'. Hizmet calisanlarinin musteri yonelimliligi (COSE Customer
Orientation of Service Employees) olgusunu musteri tatminini saglamak Uzere bir
performans unsuru olarak ele almasi énemlidir. Hizmeti sunan ile misteri arasindaki
etkilesim bu baglamda da gugli bir kalite ¢iktisi yaratacaktir. Bu etkilesimin devami
misteri sadakatine donusecektir'®2. Hizmet kalitesi agisindan musteri segmentleri
hizmet c¢alisanlarinin  mdasteri  yonelimliligi rolini etkilemektedir. Bu baglamda
misterilerin gliven, sadakat ve WOM (Word of Mounth) tutumlarini etkileyecektir'3.
Hatta hizmet galisanlarinin masteri yonelimliligi musterilerin WOM davraniglarini da
etkiler.’® Benzer sekilde hizmet galisanlarinin musteri yonelimliligi masteri tatmini ve

yonetimin hizmet kalitesine katilimi ile etkilesim igerisindedir'®.

d) Beklentiler: Misteri memnuniyetini etkileyen 6nemli faktérlerden birisi

beklentileridir. Satin aldigi Grinun 6zellik ve performansi beklentilerini karsiliyorsa

189 Klaus J. Templer, Jeffrey C. Kennedy, Riyang Phang, “Customer orientation: The interactive effect of
role clarity and learning goal orientation”, Journal of Asian Business and Economic Studies, 2020.

190 Alex R. Zablah vd., “How and When Does Customer Orientation Influence Frontline Employee Job
Outcomes? A Meta-Analytic Evaluation”, Journal of Marketing, 2012, s. 22, 27.

191 Wen-Bao Lin., “The Exploration Of Customer Satisfaction Model From A Comprehensive Perspective”,
Expert Systems With Applications, 33, 2007, s. 110-120.

192 Grj Isfantin Puji Lestari vd., “The effect of customer’s orientation of service employee on customer’s
satisfaction of health services”, International Journal of Economics and Business Administration, Vol. VII,
Issue 2, 2019, s. 271, 276.

193 Javier Morales Mediano, Jose L. Ruiz-Alba, “New perspective on customer orientation of service
employees: A conceptual framework”, The Service Industries Journal, 2019, s. 973, 978.

194 Gonzalez Porras J.L vd., “The influence of digital capabilities on customer orientation of service
employees (COSE) and its consequences on customer satisfaction and e-WOM within Family
Businesses”, 11 MBAcademy International Conference on Management Businesses Organisation and
Innovation “Digitalization: The Internationalization of Innovation, Entrepreneurship, and Sustainability”,
Barcelona, 2018, s. 2.

195 Deby Santyo Rusandy, Widji Astuti, Achmad Firdiansjah, “Effect of MCSQ and COSE on service
recovery and its impact on customer satisfaction”, International research journal of management, IT and
social sciences, 2018, s. 240.
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tatmin olacaktir. Bunun tersi olarak beklentilerinin altinda kaliyorsa da dogal olarak
tatminsizlige gidecektir. Yapilan bazi arastirmalarda misteri beklentileri ile tatmin
seviyesi arasinda guUgli bir iliskinin varh§i saptanmistir'®. Musterilerin  hizmet
isletmelerinden temel beklentileri vardir ve gerceklesmeyecek bir takim sdzler duymak
istemezler. Beklenen temel hizmetin mdusteriye glvenle ulagtirimasi, hizmet
sistemindeki cesitli faktorlerin birbiri ile uyum igerisinde g¢aligsmasina baghdir. Hizmet
olusturma slreci, goérev alan is gorenler, onlari destekleyen ekipmanlar ve hizmetin
yerine getirildigi fiziksel ortamdan olusur. Belirtildigi Gzere érgtitsel glclendirme hizmet
kalitesi Uzerinde bilylk etkisi olan bir unsurdur. Daha net ve agik ¢alisma protokolleri,
karar vermede otonomi ve dogru bilgi sunumu belirsizlik hissini azaltacak ve
calisanlarin isine yonelik daha net ve belirgin tanimlamalari yapmasini saglayacagi igin
hizmet Kkalitesini ozellikle de iligkisel kaliteyi etkileyecektir. Oz yeterlilik temelli
motivasyon unsuru ve diger yandan da dogru bir hizmet iklimi iligskisel kaliteyi
uygulamalar, prosedirler ve davranislar baglaminda belirleyecektir. Béylesi bir hizmet
ikliminin kurgulanmasi ¢alisanlarin sadece belirlenmis rol degil kendi istegdi ile ilave rol
davraniglari Gzerine bir motivasyon sistemi kurarak fonksiyonel ve iligkisel hizmet
kalitesini ylikseltecektir'®’. Standartlastiriimis bir is yapisinin musteriye sunulan hizmet

kalitesini glivenlik ve glivence baglamada etkiledigi yorumu yapilabilir 8,

e) Performans: Urlinlerin temel fonksiyonlari ile hizmetlerin seviyesi, drnegin
ekspres bir ambalajin muntazam teslimi, bir televizyonun goruntu netligi gibi unsurlari
icerir. Masteri UGranu kullanirken gergek performansi gorir ve degerlendirir. Yiksek
dizeydeki bir performans memnuniyetin de yine ylksek seviyelerde olacagini
gOstermektedir. Bir baska ifadeyle Grinun/hizmetin performansi tiketicinin beklentisini

karsiliyor ise memnuniyet s6z konusu olmaktadir'®,

196 Omer Kilig, “Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davranisi: Dayanikli Tiiketim Mamullerinde Tiiketicinin
Sikayet Davranisinin Arastirilmasi”, istanbul: Pazarlama Diinyasi Dergisi, Sayi 41, 1993, s. 22-29.

197 Maria Isabel Mendoza-Sierra vd., “Service Climate as a Mediator of Organizational Empowerment in
Customer-Service Employees”, Spanish Journal of Psychology, 2014, s. 7-8.

198 Kasiri, a.g.e., s. 92, 95.

199 Gilbert A. Churchill JR, Carol Surprenant, “An Investigation Into the Determinants of Customer
Satisfaction”, Journal of Marketing Research, 1982, s. 491-503.

48



UCUNCU BOLUM

GALISAN MOTIVASYON UNSURLARININ MUSTERI
MEMNUNIYETI ILE iLISKiSIi UZERINE SAHA ARASTIRMASI

1. DUNYADA VE TURKIYE’DE ELEKTRIKLI EV ALETLERI SEKTORU

Dunya Uzerinde ¢ok yaygin olarak kullaniimakta olan sanayi mallarindan biri de
Elektrikli Ev Aletleridir. Turkiye’de halk arasinda Beyaz Egya olarak da anilmakta olan
bu sektérin Urdnleri sogutucu, g¢amasir makinasi, bulasik makinasi, firin, ocak,
aspiratér, davlumbaz, klima, sUpurgenin yaninda Utl, mikser, blender, tost makinasi
gibi mutfak aletleridir. Dinyada higbir ev yoktur ki bu drlnlerden en az bir tanesi
bulunmasin. insanlarin giindelik yasantilarinin vazgecilemez bir unsuru olmasindan

dolayi bu pazardaki rekabet de kiyasiya olmaktadir.

Dunya Uzerinde Elektrikli Ev Aletleri satiglari 2015-2019 vyillar1 arasindaki bes
yillik ddnemde %9’luk bir blylime ile 452 milyon adetten 493 milyon adete ylkselmistir.
Bu artis ciro bazinda ifade edilecek olursak 213 milyar USD’den 247 milyar USD’ye
yukselerek %16’k bir artis saglanmistir. 2024 yili tahminleri ise 557 milyon adet ve
285 milyar USD’dir. Bdylelikle 2019 yilina gbre adette %13,1’lik ve ciroda ise %15,6’lik
bir biyime éngdérilmektedir. Dinya Uzerindeki satiglari %45’i Asya-Pasifik bélgesinde

gerceklesirken ikinci siradaki Bati Avrupa’nin payi %20’dir.

Dinya Uzerinde on farkh uluslararasi grup ¢esitli markalarla bu pazarda var
olmay! ve blylumeyi hedeflemektedirler. Turkiye’de ise birgok blylk, orta ve kiguk
boyutlu sirket bir yandan i¢ pazarda birbirleriyle rekabet ederken dijer yandan da
uluslararasi pazarlarda boy gostermeye calismaktalar. Cok cazip bir pazar niteligindeki
Turkiye bu yapisindan dolayi dogal olarak yabanci Ureticilerin de dikkatini cekmekte

olup bunlar da ithalat yaparak Turkiye pazarinda seslerini duyurmaya calismaktadirlar.

Turkiye son yillardaki blylk atiimlari ile italyayr gecerek Avrupa kitasindaki en
blylk Uretici konumuna gelmistir. Dinya siralamasinda ise Cin’den sonra ikinci sirada
yer almaktadir. 2015 yilinda 24,6 milyon adet olan Elektrikli Ev Aletleri Gretimi 2019
yilinda 28,2 milyon adete kadar yiikselmistir. ihracat rakamlarina bakilacak olursa ayni

dénemde 18,1 milyon adetten 21,9 milyon adetlik rakamlara ulasiimistir. 2015 yilinda
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uretimin  %74’Gnu ihrag eden Tulrkiye'nin bu orani 2019 yilinda %78e kadar
yikselmistir. ihracat yapilan Ulkelerin basinda Iingiltere gelirken onu Fransa, Almanya,
italya ve ispanya izlemektedir. Turkiye'deki Elektrikli Ev Aletleri Sektérinin giiciini
gOstermekte olan bir diger gosterge de Avrupa Birligi Ulkelerinin toplam ithalati
icerisinde Turkiye'nin konumudur. Turkiye’'nin toplam ithalat icerisindeki payr 2019
yilinda %1,4 iken Tirkiye Beyaz Egya ithalatinin orani %15,1°dir. inracatin diginda ig
piyasada da 5.000 civarinda satig noktasi ve 3.500 civarinda satig sonrasi servis ile
glcli bir ag olusturulmus olup bu dinamik pazarda 60.000 kisiye dogrudan istihdam

imkani saglamaktadir.

2. ELEKTRIKLI EV ALETLERI SERVIS HiZMETLERI

GUnUmuz rekabet sartlar altinda kalite anlayisi ile birlikte musteri hizmetleri
uygulamalari da c¢ok degisik ve genis boyutlara ulasmistir. Artik sadece musteri
sikayetlerine yanit vermek, arizalanan bir Griini onarmak ya da gerektiginde yenisiyle
degistirmek yeterli gelmemektedir. Misteriler artik firmalardan Grini ya da hizmeti
satin almasindan itibaren bu Grinin émriu sona erene kadar yanlarinda olmalarini, onu
desteklemelerini ihtiyaglarini karsilamalarini talep etmektedirler. Uriin yenilemesi
yapacak bir masterinin yeni Grinun markasi konusundaki kararinda eski trunuyle ilgili
olarak almis oldugu servis hizmetlerinin kalitesi énemli bir rol oynamaktadir. Yine
musterilerin gevrelerine yapacaklari marka tavsiyelerinde Urin kalitesi yaninda servis

hizmetlerinin kalitesi de etkili olmaktadir.

Bir Grlnl Uretmeden 6nce daha tasarim sirasinda onu kullanacak olan musteri
kitlesinin goruslerini almak glinimuzde ne denli vazgecilmez ise Urin satildiktan sonra
saglanacak olan satis sonrasi hizmetleri de bir o kadar 6nem arz etmektedir. Bununla
birlikte yukaridaki boélimlerde de deginmis oldugumuz hizmet tasarimi silrecine, bu
hizmetten fayda saglayacak olan mdasterilerin dahil edilmesi, tasarlanan hizmetin
pazara uygunlugu agisindan ¢ok faydall olacaktir. Servis hizmetleri UGrln satigindan
sonra da mdasgteri ile iligkilerin sdrekliligini saglamakta ve mdugterilerin markaya

bagdlanmalarina yardimci olmaktadir. Bu nedenle isletmeler musteri beklentilerinin neler
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oldugunu arastirmak ve rakiplerinin hizmet dizey ve yaklagimlarini arastirmak

zorundadirlar®,

Musteriler bir Grin satin alirken marka imajinin, Granun teknik ozelliklerinin ve
fiyatinin yaninda satis sonrasi servisin etkinligine, garanti uygulamalarina, yedek parga
tedarikine, bakim-onarim maliyetlerine ve &deme kolayliklarina gére de Kkarar
vermektedirler. Ozellikle prestijli markalarin Grinlerini satin alan musteriler sadece
arana ahlp ihtiyag gidermenin ¢ok 6tesinde psikolojik tatmin saglamak arzusundadir. Bu
tir muasteriler Grln ile birlikte sayginlik de satin almaktadirlar ki bu muUsterilerin satis

sonrasi servis hizmetlerinden beklentileri de digerlerine gore ¢ok ylksek olmaktadir.

Tdm dinyada oldugu gibi Tlrkiye’de de sanayi mallari olarak adlandirilan drtnler
ancak vyasalarla belirlenmis olan garanti sartlari ¢ercevesinde pazara
sunulabilmektedir. isletmeler Griiniin miisteriye satis tarihinden itibaren gecerli olan bu
garanti suresi zarfinda olusmasi muhtemel arizalar durumunda musterinin cihazini
Ucretsiz olarak tekrar faal hale getirmek durumundadirlar. Tulketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun ile givence altina alinmis olan tiketici haklarina gore, belirlenmis
olana garanti siresi igerisinde, musterinin kullanim hatalari ve olumsuz ¢evresel etkiler
disinda ariza meydana geldigi takdirde musteri cihazin Ucretsiz olarak onarimi, cihaz
degisimi veya Ucret iadesinden birini talep edebilmektedir. Yasal uygulama her ne
kadar masterinin kullanim hatalari ve olumsuz ¢evresel etkilerini harig tutsa da 6zellikle
gucli firmalar rekabet avantaji saglamak adina bu kisitlamayr cok dikkate
almamaktadirlar. Bu firmalar triinde meydana gelmis olan ariza musterinin kullanim
hatasindan veya uygun olmayan cevre sartlarindan (Orn. Cihaza yiiksek veya diisiik
voltaj gelmesi) dolayl kaynaklanmis olsa dahi gerekli onarimi garanti kapsaminda

degerlendirip musteriye bir licret yansitmamaktadirlar.

ister yerli Gretim yapilsin isterse de ithalat yoluyla (lkeye uriin getirilsin bu
drtinlere hizmet vermek Gzere yeterli sayida ki bu sayilar sektérel bazda belirlenmis ve
yasalarla teminat altina alinmigtir, servis istasyonu kurulmasi zorunludur. Kurulan bu
servis istasyonlarinin i¢ duizenleri ve kullanilmasi gereken teknik ekipmanlar
konusunda da baz standartlar (Ornegin; TS10079) mevcuttur. Kalite Giivence

Sistemlerinden 1SO9001, 9002 ve 9003 standartlari Uretim sektorl igin gegerli olup

Zf’o Burcu Candan, “Otomobil Sahiplerinin Satis Sonrasi Hizmetlerden Beklentileri ve Tatmin Diizeylerinin
Olgllmesi Uzerine Bir Saha Arastirmasi”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Yil 13, 1999, s. 18.
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hizmet sektérinde faaliyet gosteren Kkuruluslar igin ise 1SO9004-2 standardi

gelistirilmigtir2°?,

Yasal zorunluluk kapsamindaki garanti uygulamasinin yaninda igletmeler rekabet
avantajl ve musteri memnuniyeti sagalamaya yonelik olarak musterilere farkl hizmetler
de sunmaktadirlar. Yeni alinmig olan uUrunlerin eve teslim edilmesi, yerine monte
edilmesi, musteriye kullanim ile ilgili bilgi verilmesi, gerekli durumlarda ortama en
uygun Urdnun segilebilmesi igin teknik danigmanhk ve kesif hizmeti sunulmasi,
atdlyedeki onarim stresince ikame Urtin verilmesi, deterjan ve temizlik/bakim Grdnleri,
ek garanti, bakim soézlesmeleri ve dogrudan Urln satisi musterilere sunulan bu

hizmetlerin bazilaridir.

Hizmet sunulmus olan musterilere yapilan memnuniyet anketleri de pazar
sartlarindaki ve tlketici beklentilerindeki degisimi takip etmek ve bu dogrultuda i¢
surecleri gelistirmek acgisindan servis hizmetlerinin tim organizasyona verdigi kiymetli
geri bildirimlerdendir. Bunlarin diginda Urtnlerin sahadaki performanslari ile ilgili ArGe
ve Uretim birimlerine teknik geri bildirim saglamak her ne kadar dahili bir sure¢ olsa da
ariin kalitesi ve kullanim kolayligini arttirma g¢abalari icin servis hizmetleri tarafindan

saglanan énemli bir girdidir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZI

Arastirmanin amaci; hizmet isletmelerinde g¢alisanlarin motivasyon unsurlarinin
musteri memnuniyeti Gzerindeki ve birbirleri ile olan etkisini belirlemek ve test etmektir.
Bu baglamda Beyaz Esya Servis Teknisyenlerinin bazi motivasyon unsurlarinin ytksek
olmasi hizmet kalitesi ve dolayisiyla da musterilerin tatmin dizeylerini pozitif yonde
etkileyecegi seklinde hipotezler olusturulmustur. Daha sonra da detaylica ifade
edilecegi Uzere bu calismada literatirde yaygin bir sekilde kabul gormis olan
Minnesota ve SERVQUAL d&lgekleri kullaniimig olup analizlerin detaylandirilmasi igin bu
Olcekler bazi alt gruplara bolinerek degerlendiriimigtir. Analizlerin daha rahat
yapilabilmesi ve daha kolay takip edilebilmesi i¢in bu alt gruplar bazi kodlarla ifade

edilmis olup bunlar:

201 [brahim Kavrakoglu, Kalite: Kalite Giivencesi ISO9000 ve Toplam Kalite, Istanbul: Diinya Ekonomi
Politika, 1993, s. 81.
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OC_iM: Ozerk calisma baglaminda igsel motivasyon
KY_iM: Kendi yetenekleri baglaminda i¢gsel motivasyon
YS_DM: Yonetim sekli baglaminda dissal motivasyon
CS_DM:Calisma sartlar baglaminda digsal motivasyon
D_HK: Davranigsal hizmet kalitesi

T HK: Teknik hizmet kalitesi

icsel motivasyon iki alt unsur olarak ele alinarak incelenmistir. KY_IiM hizmet
¢alisanin kendi yeteneklerini kullanmasi ile sundugu hizmetin karsiliginda basarma
hissini icermektedir. Bu iki maddenin secilmesinin nedeni hizmet kalitesi igin hizmet
sunma becerisi ile hizmette basarili olma i¢ hissini yakalamaktir. OC_IM kodlu
motivasyon maddeleri ise isiyle sUrekli mesgul olma, tek basina calisabilme, degisik
seyler yapabilme ile kendi kararlarini uygulama serbestisini ac¢iklamaktadir. Bu
maddelerin birlikte ele alinmasi iginde serbestlik kazanma olgusu ile hizmet kalitesi ile
olan bagintisini belirlemektir. Clinkl hizmet ¢aligsanlarinin hizmetin anlk Uretiimesi ve
algilanmasi ile mugterilerin ise konu olan hizmetin is baglaminda hizmet g¢alisaninin

bilgisine dayali serbestine ve esnekligine bagli oldugu varsayimi gelistiriimistir.

YS_DM faktért yoneticilerin astlarini yénetme bigimi, yoneticinin karar gucu ile
yonetici tarafindan takdir edilme baglaminda; sunulan hizmet kalitesi agisindan
yoneticinin etkisini belirlemeyi amaclamaktadir. CS_DM ise alinan kararlarin
uygulamaya konmasi, g¢alismanin sartlari ve calisma arkadaslari ile olan etkilesim
baglaminda hizmet c¢alisanlarinin is ortami ve verilecek kararlarin etkisi baglaminda

hizmet kalitesini nasil etkiledigini belirleme varsayimi geligtirilmigtir.

Hizmet kalitesi ise hizmetin ve analiz alaninin 6zelligi nedeniyle iki alt boyuta
indirgenmistir. Diger hizmet sektorinin diginda "servis sektorinun" 6zelligin temelde
teknik beceri ile tutum ve davranisin etkisi daha yuksek oldugundan hareketle tutum ve
davranis ile hizmet guvenilirligi D_HK grubu olarak incelenirken servise getirilen cihaza
ait teknik bilgi ise konuyu dogrudan ilgilendirdigi icin ayri tek bir unsur olarak ve T_HK

kodu altinda ele alinmistir.
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Hipotezler:

H1a: Hizmet galisaninin yonetici etkisi baglamindaki digsal motivasyonu (YS_DM),
tutum ve davranig baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla musteri

memnuniyetini pozitif ydnde etkiler.

H1b: Hizmet galisaninin yonetici etkisi baglamindaki digsal motivasyonu (YS_DM),
teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla musteri memnuniyetini

pozitif yonde etkiler.

H1c: Hizmet calisaninin yonetici etkisi baglamindaki digsal motivasyonu (Y$S_DM),

dzerk calisma baglamindaki igsel motivasyonunu (OC_iM) pozitif yénde etkiler.

H1d: Hizmet caligsaninin yonetici etkisi baglamindaki digsal motivasyonu (YS_DM),
kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki igsel motivasyonunu (KY_iM) pozitif yénde

etkiler.

H2a: Hizmet galisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki digsal motivasyonu (CS_DM),
tutum ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla musteri

memnuniyetini pozitif ydnde etkiler.

H2b: Hizmet calisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki digssal motivasyonu (C$S_DM),
teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla misteri memnuniyetini

pozitif yonde etkiler.

H2c: Hizmet calisaninin ¢calisma sartlari baglamindaki dissal motivasyonu (CS_DM),

dzerk calisma baglamindaki icsel motivasyonunu (OC_iM) pozitif ydnde etkiler.

H2d: Hizmet calisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki dissal motivasyonu (C$_DM),
kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki icsel motivasyonunu (KY_IM) pozitif ydnde

etkiler.

H3a: Hizmet calisaninin dzerk calisma baglamindaki icsel motivasyonu (OC_iM), tutum
ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla mdusteri

memnuniyetini negatif yonde etkiler.

H3b: Hizmet galisaninin dzerk calisma baglamindaki igsel motivasyonu (OC_iM),
teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla musteri memnuniyetini

pozitif ydnde etkiler.
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H4a: Hizmet calisaninin kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki igsel Motivasyonu
(KY_IM), tutum ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla

musteri memnuniyetini pozitif ydnde etkiler.

H4b: Hizmet calisaninin kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki igsel motivasyonu
(KY_IiM), teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla miisteri

memnuniyetini pozitif ydnde etkiler.

H4c: Hizmet calisaninin kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki igsel motivasyonu
(KY_IM), ézerk calisma baglamindaki icsel motivasyonunu (OC_IM) pozitif ydnde

etkiler.

4. ARASTIRMANIN ONEMi VE KAPSAMI

Gunumuz teknolojik cihazlari sayesinde Urunlerin kalite ve fiyat seviyeleri artik
birbirinden ¢ok farkli olmadigindan dolayr misteriler nezdinde markalar arasindaki fark
yaratacak en 6nemli unsur olarak hizmet kalitesi kendisini gostermektedir. Firmalar,
sunduklari servis hizmetinin kalitesiyle, suratiyle, misteri iligkileriyle rakiplere goére fark

yaratarak musteri baghhigi yaratmaya calismaktadirlar.

Servis hizmetlerinin firmalarin rekabet avantaji tzerinde bu denli énemli bir rol
oynadigl ginimuzde bu hizmeti sunan c¢alisanlarin da ayni bilince sahip olmasi ve
musteri memnuniyetini birinci 6ncelikte tutmasi gerekmektedir. Ne var ki sanayi
isletmelerinde kaliteli mali Greten son derece gelismis teknolojilerle ¢alisan makinalar
iken hizmet igletmelerinde kaliteli hizmet Uretiminin en 6nemli halkasi musteri ile
etkilesim icerisinde bulunan calisandir. Bundan dolayidir ki hizmet igletmelerinde
calisan uc noktalardaki elemanlarin motivasyonu ayri bir 6nem tasimaktadir. isletme
yoneticileri, hizmet kalitesini saglamakta etkili olan birgok diger unsura (fiziki varliklar,
suregler, bilgi islem sistemleri, teknik techizat gibi) yapacaklari yatirrmin yaninda
masgteriler ile iletisim halinde olan bu ug¢ noktalardaki galisanlarin motivasyonunu ne
denli ylUksek tutulabilirlerse musteri memnuniyetine de o denli pozitif katki saglamis
olacaklardir. Arastirma tum evlerde yaygin bir gekilde kullaniimakta olan Elektrikli Ev
Aletlerinin satis sonrasi hizmetlerinde faaliyette bulunan servis teknisyenleri ve

masteriler Uzerinde gercgeklestiriimigtir.
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5. ARASTIRMANIN ORNEKLEMi

Bu arastirma Agustos-Aralik 2020 déneminde kademeli olarak istanbul, Ankara,
izmir ve Antalya illerinden rastgele segilmis olan servis hizmeti almig 130 misteri ile bu
mugterilerle  etkilesim icerisinde bulunan 110 servis teknisyeni Uzerinde
gergeklestirilmistir. Orneklem kapsamindaki musterilerin ve de hizmet calisanlarinin
demografik yapilari da yapilan ankette sorgulanmis olup bu bilgiler de asagida detayh

bir bicimde analiz edilmistir.

Yapilan ankette musteriler hizmet aldiklari servis elemanini degerlendirmistir.
Bazi servis elemanlari birden fazla musteri tarafindan degerlendirildiginden dolayi
musterilerin  algiladiklari hizmet kalitesi bu yanitlarin ortalamalari  alinarak

hesaplanmigtir.

6. ARASTIRMADA KULLANILAN OLGEKLER

Arastirma surecinde kullanilan soru formu iki kisimdan olugsmaktadir. Birinci
kisimda katihmcilara ait demografik bilgiler yer almaktadir. ikinci kisimda ise
misterilere uygulanan tatmin diizeyini 6lgmek izere SERVQUAL 6lgedinden?®? alinan
3 ifade ile teknisyenlere uygulanan Minnesota is Tatmini soru formundan® alinan 12

ifade yer almaktadir. (Anket formlari icin bkz. Ek.1 ve Ek.2)

Bu calismada hizmet calisanlarinin motivasyon duizeyini belirlemek Gzere
Minnesota is Tatmin Olgegdi kullanilmistir. Calisanlarin motivasyonlarina iligkin belirli
dlcekler mevcuttur. Sdz konusu 6lgeklerin igerigi ile Minnesota Is Tatmin Olgeginin
sorulari birbirine ¢ok benzerdir. Dolayisiyla is memnuniyeti bir motivasyon araci olarak
ele alinmigtir. Motivasyona yodnelik is tatmini roli alinmasi gerektigi, aslinda
motivasyon teorilerinin ¢cogunu uygulamada is tatminini temel olarak kullandigi
belirtimektedir. Ornegin iyi bilinen Maslow’'un teorisinde ihtiyaglar hiyerarsik
merdivenleri tatmin ederek motive olmaktadir. Ayrica Alderferin ERG teorisi ve
McClelland’in teorisi de motivasyona yonelik is tatmini uygulamalaridir. Herzberg’in

teorisi ise neredeyse tamamen is memnuniyetine vurgu yapar. Bu baglamda, kapsam-

202 A Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-ltem Scele For
Measuring Consumer Perceptionof Service Quality”, Journal of Retailing, 1988.

203 Robert R. Hirschfeld, “Does Revising The Intrinsic And Extrinsic Subscales Of The Minnesota
Satisfaction Questionnaire Short From Make A Difference”, Educational And Psychological Measurment,
Vol. 60, No. 2, April 2000, s. 255-270.
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siiregli motivasyon teorileri duygusal-bilissel is tatmini teorileriyle benzerdir?®. is tatmini
daha genis bir perspektif olsa da genellikle motivasyonla baglantisi kurulur?®. Hatta
motivasyon is tatminini fonksiyon olarak igeren, is tatmini Gzerinden tahminlenen bir
olgudur?®, Bu agidan is tatmini hizmet elemani igin glgli bir motivasyon araci olarak
gorulmustar. Katilimcilarin  sorulari  6z-raporlandiriimig motivasyon yanitlari olarak

kabul edilmigtir.

Literatirde yer alan 6lgcek maddelerinin tamami bu c¢alismada kullaniimamigtir.
icsel ve digsal motivasyon baglaminda ele alinan Minnesota is Tatmini Olgeginden
icsel motivasyon ile ilgili 6 ve digsal motivasyon ile ilgili de yine 6 madde kullanilmigtir.
Daha sonra bu maddeler daha dnce belirtildigi Uzere analiz edilen sektérun 6zelligine
dayali olarak kendi igerilerinde alt gruplandirmalara tabii tutulmuslardir. Dolayisiyla

Minnesota Is Tatmini élceginden toplam 12 madde analize alinmistir.

Benzer sekilde SERVQUAL odlcedinde yer alan 22 maddenin hepsi kullaniimamig
olup, sektdériin 6zelligine dayali olarak hizmet calisanlarinin zaman kisiti ve daha
genellestiriimis bir hizmet kalitesi algisi elde edebilmek adina iki alt gruba ayrilmigtir.
Birinci grup hizmet calisanlarinin musterilere karsi tutum ve davraniglarn ile
glvenilirliklerini dlcmeye ydneliktir. ikinci grup ise yine sunulan hizmetin dogrudan
karsiligi olarak teknik bilgi ve beceri algisini 6lgmeye yoneliktir. Dolayisiyla burada da
toplam 3 madde analize alinmistir. Bu sekilde, belirli maddelerin alinmasinin temel
nedeni hizmetin iceriginin dar olmasi, belirli bir alana yodunlasmis olmasi ve hizmet
galisanlarinin anket calismasina verecegi olumlu ve hizli tepkiyi saglayabilmek

seklindeki teknik konularin yaninda daha 6z ve karara odakli maddelerin segilmesidir.

isletmeden hizmet almis olan misterilere yapilan ankette servis hizmetini
sunmus olan teknisyenin tutum ve davranisindan, verdigi hizmetin givenirliliginden ve
Uriine ait teknik bilgi yeterliliginden duydugu memnuniyet sorulmus olup bu sorularin alt

gruplara dagilimi su sekildedir.

204 Tan Shen Kian, Wan Fauziah Wan Yusoff, Sivan Rajah, “Job satisfaction and motivation: What are the
difference among these two”, European Journal of Business and Social Sciences, 3(2), 2014, s. 97-99.
205 Brikend Aziri, “Job satisfaction: A literature review”, Management Research & Practice, 3(4), 2011, s.
78.

208 5, K. Singh, Vivek Tiwari, “Relationship between motivation and job satisfaction of the white collar
employees: A case study”, Management insight, 7(2), 2011, s. 37
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Davranigsal hizmet kalitesi (D_HK) ile ilgili sorular: Servis hizmetini sunmus olan

teknisyenin;

- tutum ve davranisindan duydugu memnuniyet

- verdigi hizmetin givenirliliginden duydugu memnuniyet

Teknik hizmet kalitesi (T_HK) ile ilgili soru: Servis hizmetini sunmus olan

teknisyenin;

- cihaza ait teknik bilgi yeterliliginden duydugu memnuniyet

Hizmet kalitesinde teknik yeterliligin ¢coklu madde olarak odlgllmesinin alinacak
yanitlar acgisindan bir farkliik yaratmayacagindan ve tek maddeli sorularin dlgek
sorusunu anlama ve degerlendirme agisindan dogrudan?®” ve odaklanmis olma
kolayligindan hareketle?®® teknik hizmet kalitesi tek bir soru ile degerlendirilmistir. Hatta
musteri tatmininin PLS analizlerinde tek madde olarak o&lgimlendigi akademik
calismalar da bulunmaktadir?®. Bu agidan tek sorular kavrami dlgmek igin gereken
coklu sorulardan elde edilecek gegerlilie benzer sonuglari sundugu belirtimektedir?'°,
Tez konusu ile ilgili akademik makaleler incelendiginde is tatmini ve hizmet kalitesi
agisindan tek maddenin kullanilabildigi gorilmektedir?'' ve kalite konusunda genel
kavramsallastirmalarda tek-madde sorular sorulmaktadir?'2. Tiketicilerin sagladigi
faydaya iligkin genel algisini 6grenmek konusunda da tek madde dikkate
alinabilmektedir?'. Hatta hizmet kalitesini genel olarak tek-madde ile 6lgen galigmalar
vardir?™. Bu baglamda Uriine iligkin teknik yeterlilik kavrami igerigi nedeniyle tek-

madde olarak ele alinmigtir.

207 Jun Hwa Cheah vd., “Convergent validity assessment of formatively measured constructs in PLS-SEM”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 2018, s. 3195.

208 Marko Sarstedt, Petra Wilczynski, “More for Less? A Comparison of Single-ltem and Multi-ltem
Measures”, Die Betriebswirtschaft, 69(2), 2009, s. 216.

209 Ken Kwong-Kay Wong, “Mediation analysis, categorical moderation analysis, and higher-order
constructs modeling in Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM): A B2B Example
using SmartPLS”, Marketing Bulletin, 26, 2016, s. 5.

210 | ars |. Bergkvist, John Rossiter, “The predictive validity of multiple-item versus single-item measures of
the same constructs”, Journal of marketing research, 44(2), 2007, s. 176.

211 Sahil Raj vd., “Determinants of key facets of job satisfaction in the banking sector: applying SMART
PLS and artificial neural networks”, Journal for Global Business Advancement, 12(2), 2019, s. 298-323.

212 Simon S. K. Lam, “SERVQUAL: A tool for measuring patients' opinions of hospital service quality in
Hong Kong”, Total quality management, 8(4), 1997, s. 151.

213 Albert Caruana, Arthur H. Money, Pierre R. Berthon, “Service quality and satisfaction—the moderating
role of value”, European Journal of Marketing, 2000, s. 1346.

214 Kelly L. Stolzmann vd., “Accounting for Variation in Technical Quality and Patient Satisfaction: The
Contribution of Patient, Provider, Team, and Medical Center”, Medical Care, 48(8), 2010, s. 676-682.
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Musterilere hizmet sunmakta olan servis teknisyenlerine yapilan ankette ise
halihazirdaki mevcut isinden onu her zaman mesgul etmesi, tek basina c¢alisma
olanagi, zaman zaman farkli seyler yapabilme imkani, amirlerinin idare tarzi ve karar
verme yetenedi, kendi yeteneklerini kullanarak bir seyler yapabilme imkani, is ile ilgili
alinan kararlarin uygulanmaya konmasi, kendi kararlarini uygulama serbestligi, calisma
sartlari, calisma arkadaslarinin birbirleri ile anlagmasi, yaptidi iyi bir is karsihginda
takdir edilme ve yaptigi is karsihiginda duydugu basari hissi bakimindan duydugu

memnuniyet sorulmus olup bu sorularin alt gruplara dagihmi ise su sekildedir.

Ozerk galisma baglamindaki igsel motivasyon (OC_iM) ile ilgili sorular: Simdiki
isinden;
- onu her zaman mesgul etmesi bakimindan duydugu memnuniyet
- tek basina ¢aligma olanaginin olmasi bakimindan duydugu memnuniyet
- ara sira degisik seyler yapabilme sansinin olmasi bakimindan duydugu
memnuniyet

- kendi kararlarini uygulama serbestligini vermesi bakimindan

Kendi yetenekleri baglamindaki igsel motivasyon (KY_iM) ile ilgili sorular: Simdiki
isinden;
- kendi vyeteneklerini kullanarak bir seyler yapabilme sansinin olmasi

bakimindan duydugu memnuniyet

- yaptigi is karsihdinda duydugu basari hissinden duydugu memnuniyet

Yoénetim sekli baglamindaki digsal motivasyon (YS_DM) ile ilgili sorular: Simdiki
isinden;
- amirinin emrindeki kisileri idare tarzi agisindan duydugu memnuniyet

- amirinin karar vermedeki yetenegi bakimindan duydugu memnuniyet

- yaptigi iyi bir is karsiliginda takdir edilme agisindan duydugu memnuniyet

Calisma sgartlari baglamindaki digsal motivasyon (CS$S_DM) ile ilgili sorular:
Simdiki isinden;
- ig ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konmasi bakimindan duydugu
memnuniyet
- calisma sartlari bakimindan duydugu memnuniyet

- calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlagmasi agisindan duydugu memnuniyet
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7.  ARASTIRMA YONTEMI

Hazirlanmis olan anket formlari hizmet galisanlari olarak servis teknisyenlerine
dagitilmis ve doldurulduktan sonra yine geri toplanmigtir. Musteri tatmin sorularinin yer
aldigr formlar da ilgili teknisyenlerin hizmet verdigi musterilere elden verilerek
yanitlandiktan sonra toplanmigtir. Her iki ankette de katilimcilar formlarda yer alan
sorulari besli Likert olgedi ile degerlendirmislerdir. (1.Kesinlikle katilmiyorum,
2. Katilmiyorum, 3.N6tr, 4.Katiliyorum, 5. Kesinlikle katillyorum). Analizler yapisal esitlik
modellemesi baglaminda PLS teknigdi ile Smart PLS programi yardimiyla test edilmis

olup sonuglar ileriki bolimlerde agiklanmistir.

Toplanmig olan bu iki veri seti Veri Birlestirme (Data Aggregation) yontemi ile
birlestirilerek tek veri seti haline getirilmistir. Hizmet calisanlarina yonelik ¢alismalar
incelendiginde tezin igerigine uygun calismalarda iki-6rneklemli arastirma dizayni
kullaniimig, musterilerden elde edilen hizmet kalitesi degerlendirmesine iligskin veriler
hizmet elemanlarinin is tatmini tutumlarina yonelik elde edilen veri seti igine her bir
elemana yiklemek veya dagitmak seklinde tek bir veri seti olarak kullaniimaktadir?'s:
216, Hizmeti sunan galisanin izerinde hizmet kalitesinin degerlendiriimesi ve onun kendi
verileri ile birlestirilerek verilerin galisan diizeyinde birlestiriimesi s6z konusudur?'’. Bu

acidan bakildiginda ¢alisan diizeyinde birebir musteri dederlendirmesi dismektedir.

8. ANALIiZ VE BULGULAR

Arastirmanin analizi iki asamalidir. Birinci asamada katimcilara iligkin
demografik yapi degerlendiriimistir. ikinci agsamada ise hipotezleri test etmek (zere
normal dagilhim analizi, guvenilirlik, korelasyon ve temel analiz yontemi olan PLS analizi

gerceklestirilmistir.

215 Snipes, a.g.e., s. 1330-1339.

216 Gabriel Gazzoli, Murat Hancer, Yumi Park, “The Role and Effect of Job Satisfaction and Empowerment
On Customers’ Perception of Service Quality: a Study in the Restaurant Industry”, Journal of Hospitality &
Tourism Research, 34(1), 2010, s. 56-77.

217 Mahn Hee Yoon, Sharon E. Beatty, Jaebeom Suh, “The effect of work climate on critical employee and
customer outcomes: An employee-level analysis”, International Journal of Service Industry Management,
12(5), 2001, s. 500-521.
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8.1. MUSTERI ORNEKLEMI: KAYIP VERI VE NORMAL DAGILIM TESTI

Musteri 6rneklemine ait veriler dncelikle kayip veri analizine tabi tutulmus daha
sonra ise normal dagilim testi uygulanmistir. Bu orneklem verisine iligkin herhangi bir
kayip veri bulunmamaktadir. Ancak normal dagilim testi sirecinde 130 Kigilik 6rneklem
icerisinde 8 Kkisi £3 basiklik egiklik sinirini bozucu etkisinden dolayl analiz disi
tutulmustur. Daha sonra asagida belirtildigi Uzere siklik, ortalama ve i¢sel tutarlilik

hesaplamalari gergeklestiriimigtir.
8.2. MUSTERI ORNEKLEMININ DEMOGRAFIK YAPISI

Ankete katilan birinci grup olan musterilere iliskin demografik bilgiler asagida
aciklanmistir.

8.2.1.Miusterilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Tablo 1'de de géruldugu Uzere katilimcilarin %62,3'G kadin, %37,7’si de erkek
musterilerden olusmaktadir.

Tablo 1: Musterilerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Siklik Oran
Kadin 76 62,3
Erkek 46 37,7

Toplam 122 100,0

8.2.2.Musterilerin Yag Durumuna Gore Dagilimi

Tablo 2'de ifade edildigi gibi katiimcilarin %21,3’G 18-30, %33,6’s1 31-45, %32’si
46-59 ve %13,1’i ise 60 yas ve uzeri yas araligindadir. 60 yas Uzerindeki kullanicilarin

bu tarz servis igleri ile genellikle daha geng¢ yaslardaki yakinlari ilgilendiginden dolayi
%13,71’lik oran normal kabul edilebilir.

Tablo 2: Musterilerin Yag Dagilimi

Yas Sikhk Oran Kiim. Oran
18-30 26 21,3 21,3
31-45 41 33,6 54,9
46-59 39 32,0 86,9

60+ 16 13,1 100

Toplam 122 100,0
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8.2.3.Musterilerin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Tablo 3'de gorildigu tizere katihmcilarin %33,6’s1 ik ve Ortaokul, %33,6’s! Lise,
%26,2’si Lisans ve %6,6’sI ise Lisansistu egitim durumuna sahiptirler. Anket markadan
ve musteri segmentinden bagimsiz olarak yapildigi icin musterilerin tahsil durumlarinda

dengeli bir dagilim mevcuttur.

Tablo 3: Musterilerin Egitim Durumu Dagilimi

Egitim Sikhk Oran Kiim. Oran
ilk-Orta 41 33,6 33,6
Lise 41 33,6 67,2
Lisans 32 26,2 93,4
Lisans Ustii 8 6,6 100
Toplam 122 100,0

8.2.4.Musterilerin Medeni Durumuna Goére Dagilimi

Tablo 4’de de gosterildigi gibi katilimcilarin %32’si bekar ve %68’i ise evlidirler.

Tablo 4: Musterilerin Medeni Durumu Dagilimi

Medeni Durum Sikhk Oran
Bekar 39 32,0

Evli 83 68,0
Toplam 122 100,0

8.3. SERVIS CALISANI ORNEKLEMiI: KAYIP VERIi VE NORMAL DAGILIM
TESTI

Servis teknisyeni 6rneklemine ait veriler 6ncelikle kayip veri analizine tabi
tutulmus daha sonra ise normal dagilim testi uygulanmistir. Bu 6rneklem verisine iligkin
de herhangi bir kayip veri bulunmamaktadir. Ne var ki normal dagilim testi surecinde
110 kisilik 6rneklem igerisinde 9 kisi 3 basiklik egiklik sinirini bozucu etkisi sebebiyle
analiz disi tutulmustur. Daha sonra asagida belirtildigi Gzere siklik, ortalama ve igsel

tutarlilk hesaplamalari gergeklestirilmistir.
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8.4. SERVIS CALISANI ORNEKLEMININ DEMOGRAFIK YAPISI

Anketin ikinci 6rneklemi olan servis c¢aligsanlarina iliskin demografik bilgiler

asagida agiklanmistir.
8.4.1.Servis Teknisyenlerinin Yetkinlik Sinifina Gére Dagilimi

Arastirmanin yapilmis oldugu sirkette calisan teknisyenler bilgi seviyesi ve
yetkinlikleri agisindan A, B ve C siniflarina ayrilmistir. Burada C sinifindaki teknisyenler
daha baslangi¢c seviyesinde iken A sinifi teknisyenler bilgi, tecribe ve yetkinlik

acisindan en Ust seviyede olanlardir.

Tablo 5: Servis Teknisyenlerinin Yetkinlik Seviyesi Durumu Dagilimi

Sinif Sikhik Oran Kiim. Oran
A Sinifi 36 35,6 35,6
B Sinifi 39 38,6 74,3
C Sinifi 26 25,7 100,0
Toplam 101 100,0

Calismaya katilan servis teknisyenlerinin %35,6’s1 A sinifi, %38,6’s1 B sinifi ve
%25,7’si ise C sinifindan olusmakta olup bilgi ve vyetkinlik acisindan
degerlendirildiginde dengeli bir dagilimin s6z konusu oldugu sdéylenebilir. Bu durum

Tablo 5'de gdsterilmigtir.

8.4.2. Servis Teknisyenlerinin Medeni Durumuna Gore Dagilimi

Tablo 6'da ifade edildigi sekliyle calismaya katilan servis elemanlarinin %19,8'i

bekar olup %80,2’si evlidir.

Tablo 6: Servis Teknisyenlerinin Medeni Durumu Dagilimi

Medeni Durum Siklik Oran

Bekar 20 19,8
Evli 81 80,2
Toplam 101 100,0
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8.4.3.Servis Teknisyenlerinin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Servis teknisyenlerinin %18,8'i ilk-Ortaokul mezunu, %76,2’si Lise mezunu iken
%5,0’i Lisans duzeyinde egitim almiglardir (bkz. Tablo 7). Lise mezunlarinin baskin bir

sekilde ylksek olmasinin nedeni bu meslek dalinda &zellikle Meslek Lisesi

mezunlarinin tercih edilmesidir.

Tablo 7: Servis Teknisyenlerinin Egitim Durumu Dagilhmi

Egitim Sikhik Oran Kiim. Oran
ilk-Orta 19 18,8 18,8

Lise 77 76,2 95,0
Lisans 5 5,0 100,0
Toplam 101 100,0

8.4.4.Servis Teknisyenlerinin Yag Durumuna Goére Dagilimi

Servis teknisyenlerinin yas dagilimin gésteren Tablo 8’den de goériilebilecegi gibi
calismaya katilan teknisyenlerin %26,7’si 20-29, %61,4’G 30-39 ve %11,9’u 40-49 yas
grubundadirlar. isin 6zellikleri nedeniyle belli bir yastan sonra fiziksel ve ruhsal

anlamda zorlanmalar oldugundan dolayi 40-49 yas grubundaki katilimcilar daha azdir.

Tablo 8: Servis Teknisyenlerinin Yas Durumu Dagilimi

Yas Sikhk Oran Kiim. Oran

20-29 27 26,7 26,7

30-39 62 61,4 88,1

40-49 12 11,9 100,0
Toplam 101 100,0

8.4.5.Servis Teknisyenlerinin Sektor Tecriibesine Gore Dagilimi

Calismaya katilan servis teknisyenlerinin %15,8i 1-5 yillik sektér deneyimine
sahipken, %20,8’i 6-9 yil, %63,4’U ise 10 yildan fazla bu sektérde galismakta oldugu

Tablo 9'da gdsterilmisgtir.

Tablo 9: Servis Teknisyenlerinin Sektdrdeki Tecriibe Durumu Dagilimi

Yil Sikhk Oran Kiim. Oran
1-5 16 15,8 15,8
6-9 21 20,8 36,6

10+ 64 63,4 100,0

Toplam 101 100,0




8.4.6.Servis Teknisyenlerinin Sirketteki Kidemine Gore Dagilimi

Calismaya katilan servis teknisyenlerinin %57,4’G 1-5 yillari arasinda bu sirkette
gorev yaparken, %19,8'i 6-9 yil arasinda, %22,8’i ise 10 yil ve daha fazla surelerle bu

sirkette calismakta olup bu durum Tablo 10’da gdsteriimektedir.

Tablo 10: Servis Teknisyenlerinin Sirketteki Kidem Durumu Dagilimi

Yil Sikhk Oran Kiim. Oran
1-5 58 57,4 57,4
6-9 20 19,8 77,2
10+ 23 22,8 100,0

Toplam 101 100,0

8.5. OLCUMLERIN GUVENIRLIK VE GEGERLILIK ANALIZI

Literatirde hizmet calisanlarinin is tatminleri veya motivasyonlarinin musteri
tatmini UGzerindeki etkisini belirlemeye yonelik c¢esitli calismalar mevcuttur. Bazi
calismalarda performans sisteminin bir geregi olarak musteri tatminini etkileyen bir
yapinin varh@i belirtilmistir?'8. Bazi galismalar ise hizmet kalitesi (izerinde galisanlarin
algiladiklari hizmet kalitesinin etkisini 6lgmuslerdir?'®. Diger yandan i¢sel pazarlamanin
bir olgusu olarak caligsanlara verilen performans tesviklerinin hizmet kalitesi Uzerinde
etkisi oldugu belirtiimektedir?®. Hizmet yonelimli olmanin ise musteri tatmini Gzerinde
etkisinin yapisal esitlik modellemesi ile olglildigiu goriimektedir??’. Hizmet kalitesine
iliskin PLS modellemesine iliskin galismalar vardir??2, PLS arastirma modelini test etme
konusunda oldukga yeterlidir ¢lUnkl c¢oklu bireysel unsurlarin  yukleri
belirlenebilmektedir?®. Ayrica goreceli olarak klgik drneklemlerde giigli tahmin imkani

saglamaktadir?®*. Ozellikle galisanlarin is motivasyonlari ve is tatmini aragtirmalarinda

218 Sang M. Lee, DonHee Lee, Chang-Yuil Kang, “The impact of high-performance work systems in the
health-care industry: employee reactions, service quality, customer satisfaction, and customer loyalty”, The
Service Industries Journal, 32(1), 2012, s. 17-36.

219 He P, a.g.e., s. 40, 46.

220 Yafang Tsai, Ta-Wei Tang, “How to improve service quality: Internal marketing as a determining factor”,
Total Quality Management, 19(11), 2008.

221 Hyun Jeong Jenny Kim, “Service orientation, service quality, customer satisfaction, and customer
loyalty: Testing a structural model”, Journal of Hospitality Marketing & Management, 20(6), 2011, s. 625.
222 Ali Faizan vd., “The effect of technical and functional quality on guests’ perceived hotel service quality
and satisfaction: A SEM-PLS analysis”, Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism, 18(3), 2017,
s. 354-372.

223 Mustafa Daskin, Hiiseyin Arasli, Azilhan Kasim, “The impact of management commitment to service
quality, intrinsic motivation and nepotism on front-line employees' affective work outcomes”, International
Journal of Management Practice, 8(4), 2015, s. 278.

224 Christina Sichtmann, Maren von Selasinsky, Adamantios Diamantopoulos, “Service quality and export
performance of business-to-business service providers: the role of service employee—and customer-
oriented quality control initiatives”, Journal of International Marketing, 19(1), 2011, s. 12.
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oldugu kadar??® hizmet galisanlarinin algiladiklari hizmet kalitesine yonelik kullanildigi
da gorulmektedir??®. Benzer sekilde mevcut tez calismasinin arastirma alanlarindan biri
olan is tatmininin hizmet telafisi Uzerindeki etkisinde??” ve 06zellikle hizmet kalitesi
literatirinde PLS teknigi kullaniimaktadir??®. Diger yandan odak noktasi olarak is
tatmininin hizmet kalitesi Gizerindeki etkisi de yine PLS teknigi ile analiz edilmigtir2®: 2%,
Bu kapsamda literatlirde kabul edilen i¢sel ve digsal motivasyon yapilarinin musteri

tatmini Gzerindeki etkisi Smart PLS yazilimi ile test edilmistir.

8.5.1.SERVQUAL Olgeginin Giivenilirligi

Aragtirmanin analizi 6ncelikle ilgili dlgeklerin guvenilirliklerin - belirlenmesiyle
baslatiimigtir. Bu kapsamda musterilere uygulanan SERVQUAL 6l¢eginin i¢sel tutarhilik
degeri olan Cronbach’s Alpha 0,988 olarak hesaplanmis olup kabul edilebilir degerin
Uzerinde oldugundan verilen yanitlarin tutarli oldugu sdylenebilir. Kullanilan 3 sorunun

ortalama ve standart sapma dederleri asagidaki tabloda (bkz. Tablo 11) belirtiimigtir.

Tablo 11: SERVQUAL Olgegi Madde Ortalamalar

L - . . Standart
Servis hizmetini sunmus olan teknisyenin ... Ortalama Sapma
D_HK Soru1 |tutum ve davranisindan 4,3361 47431
(Davranigsal Hizmet Kalitesi) | sory 2 | verdigi hizmetin giivenirliliginden 4,3361 AT431
T_HK . . oo I
(Teknik Hizmet Kalitesi) Soru 1 cihaza ait teknik bilgi yeterliliginden 4,3361 ,52398

Tablo 11’de de goérildiglu Uzere ilgili ifadelerin ortalamalari 4,3361 olarak
gerceklesmistir. Bu durum calismaya katilan musterilerin ilgili servis kalitesine iligkin

algilanan tatmin diizeylerinin tim sorular igin ylksek oldugunu gostermektedir.

225 Hiiseyin Arasli, Mustafa Daskin, Serdar Saydam, “Polychronicity and Intrinsic Motivation as
Dispositional Determinants on Hotel Frontline Employees’ Job Satisfaction: Do Control Variables Make a
Difference?”, Procedia-Social and Behavioral Sciences, 109, 2014, s. 1395-1403.

226 |slam Bourini vd., “Investigating the managerial practices' effect on Employee-Perceived Service
Quality with the moderating role of supportive leadership behavior”, European Research on Management
and Business Economics, 25(1), 2019, s. 8-13.

227 Nicholas J. Ashill, Janet Carruthers, Jayne Krisjanous, “The effect of management commitment to
service quality on frontline employees' affective and performance outcomes: An empirical investigation of
the New Zealand public healthcare sector”, International Journal of Nonprofit and Voluntary Sector
Marketing, 11(4), 2006, s. 271-287.

228 Enrica Ciavolino vd., “High-order PLS path model for multi-group analysis: the prosumership service
quality model”, Quality & Quantity, 53(5), 2019, s. 2371-2384.

229 pPanagiotis V. Kloutsiniotis, Dimitrios M. Mihail, “The link between perceived high-performance work
practices, employee attitudes and service quality”, Employee Relations, 2018.

230 Manuel J. Vilares, P. Santos Coelho, “The employee-customer satisfaction chain in the ECSI model”,
European Journal of Marketing, 2003.
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8.5.2.Minnesota is Tatmini Olgeginin Giivenilirligi

Analize ilgili odlgegin guvenilirliginin  belirlenmesiyle baglatiimistir.  Servis
calisanlarina uygulanan Minnesota is tatmini &lgeginin genel igsel tutarlihk degeri
Cronbach’s Alpha 0,874 olarak belirlenmistir. is tatmini dlgeginin alt boyutlarina
bakildiginda ise digs motivasyon i¢in 0,778, ic motivasyon icin 0,614 ve genel
motivasyon igin 0,693 olarak tespit edilmistir. ilgili 6lgeklerin degerleri kabul edilebilir
sinirlarin Gzerinde oldugu igin anket formlarindaki Olgeklere verilen yanitlarin tutarh
oldugu gorilmektedir. ilgili olgekte yer alan alt unsurlarin ortalama ve standart

sapmalari Tablo 12’de belirlenmistir.

Tablo 12: Minnesota Olgegdi Madde Ortalamalari

Simdiki isimden ... Ortalama | Siandart
apma
Soru 1 beni her zaman meggul etmesi bakimindan 3,8020 1,12267
Oc_im tek basima c¢alisma olanadimin olmasi
(Ozerk Calisma Soru 2 bakimndan 3,5248 1,22959
baglaminda Igsel ara sira degisik seyler yapabilme sansimin
Motivasyon) Soru 3 olmasi bak?n?mdsarzl e i 4,2871 71185
Soru 4 kendi kgrarlarlml uygulama serbestligini bana 4,0594 90357
vermesi bakimindan
KY_IM Soru 1 kendi yeteneklerlml kullanarak bir seyler 4.4158 77804
(Kendi yapabilme sansimin olmasi bakimindan
Yetenekleri aptigim is kargiliginda duydugum basari
baglaminda igsel | Soru 2 %isiir? den§ g yaug s 4,4950| 59370
Motivasyon)
Ig Motivasyon 4,0429
YS_DM Soru 1 amirimin emrindeki Kigileri idare tarzi agisindan 4,3069 ,86882
(Yonetim Sekli
baglaminda | Soru2 |amirimin karar vermedeki yetenegi bakimindan 4,2970 ,86654
Digsal — _ _
Motivasyon) Soru 3 yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilme 41089 1,02860
agisindan
CS_DM Soru 1 Ib$alll(e|nl":|gnllcljaarl1man kararlarin uygulanmaya konmasi 4,0495 97341
(Calisma Sartlar
baglaminda Soru 2 ¢alisma sartlari bakimindan 4,0495 ,95264
Dissal
Motivasyon) Soru 3 calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlagmasi 4.2673 74687
acisindan ’ ’
Dis Motivasyon 4,1941

Daha 6nce de ifade edildigi Gzere i¢gsel motivasyon, dissal motivasyon ve hizmet

kalitesi ikiser alt unsur halinde incelenmistir.

icsel motivasyon hizmet calisanlarinin dzerk calisabilmesi, kendi kararlarini

uygulama serbestisi gibi unsurlari iceren 6zerk ¢alisma baglamindaki icsel motivasyon

67



(OC_IM) ve hizmet calisanlarinin kendi yeteneklerini kullanarak basari saglama hissi
baglamindaki igsel motivasyon (KY_iM) seklinde gruplandirilirken digsal motivasyon,
yonetim sekli baglamindaki digssal motivasyon (YS_DM) ve g¢alisma sartlari
baglamindaki digsal motivasyon (CS_DM) seklinde gruplandiriimistir.  Mdasteri
memnuniyetine dogrudan etkisi olan hizmet kalitesi de davranigsal hizmet kalitesi

(D_HK) ve teknik hizmet kalitesi (T_HK) olarak gruplanmistir.

8.6. OLCUM MODELI GUVENILIRLIGI

Modelinin analizinden dnce kullanilan unsurlar glvenirlik ve gecerlilik agisindan
analiz edilmistir. i¢ tutarlilik givenirligi icin Cronbach’s Alfa ve CR (Composite
Reliability, Birlesik Guvenirlik) degerleri kullanilirken birlesme gecerliligi icin unsurlarin
faktor yikleri ve AVE (Average Variance Extracted, Aciklanan Ortalama Varyans)
degerleri dikkate alinmistir. Gerekli sartlarinin saglanabilmesi igin 6lgek boyutlarinin
Cronbach’s Alpha ve CR degerlerinin 0,70’in, unsurlarin faktér ydklerinin ve AVE
degerlerinin de 0,50'nin lzerinde olmasi gerekmektedir?®!. Analiz sonuglari asagidaki

Tablo 13’de gdsterilmistir.

Tablo 13: Olgiim Modeli Giivenilirligi Sonuglar

Birlesik Aciklanan
= Cronbach's " sik Ortalama
Olcek Boyutlari Giuvenilirlik
Alpha (CR) Varyans
(AVE)

YS_DM 0.766 0.862 0.676
CS_DM 0.690 0.828 0.616
D _HK 0.942 0.971 0.944
T HK 1,000 1,000 1,000
OC_iM 0.695 0.801 0.505
KY_IM 0.682 0.863 0.759

Tablo 13’de gdsterildigi Uzere Cronbach’s Alfa degerleri 0,682 ile 1,000 degerleri
arasinda, Birlesik Guvenilirlik CR degerleri ise 0,801 ile 1,000 arasinda degismektedir.
Ozetle gogu boyutun Cronbach’s Alpha ve CR degerleri 0,70'in bir hayli tizerinde olup
sadece Ug boyutun Cronbach’s Alpha degeri 0,70’e kabul edilebilir derecede yakindir.
Birlesme gecerliliginin dlgimlendigi ve 0,50°nin Uzerinde olmasi istenen AVE degerleri
0,505 ile 1,000 degerleri arasindadir.

281 M. R. Ab Hamid, Waqgas Sami, M. H. Mohmad Sidek, “Discriminant Validity Assessment: Use of Fornell
& Larcker criterion versus HTMT Criterion”, Journal of Physics: Conf. Series, 890, 2017, s. 2.
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Yine birlesme gecerliliginin test edildigi faktor ylukd analizi de asagidaki tabloda

(bkz. Tablo 14) gosterilmis olup iki degerin digindaki degerlerin tamaminin alt limit olan

0,70'in Uzerinde oldugu goériilmektedir. 0,70’in altinda kalmis olan is Tatmini1 ve s

Tatmini3 sorularinin aldigi degerler de 0,70’e ¢ok yakin degerler oldugundan dolayi

kabul edilebilir durumdadir.

Tablo 14: Faktor YUka Analizi

Faktor

YS_DM

CS_DM

D_HK

T_HK

OC_im

KY_im

OC_IM-1: Simdiki isimden beni her
zaman mesgul etmesi bakimindan
duyulan memnuniyet

0.599

OC_IM-2: Simdiki isimden tek basima
calisma olanagimin olmasi bakimindan
duyulan memnuniyet

0.729

OC_IM-3: Simdiki isimden ara sira
degisik seyler yapabilme sansimin olmasi
bakimindan duyulan memnuniyet

0.692

OC_IM-4: Simdiki isimden kendi
kararlarimi uygulama serbestligini bana
vermesi bakimindan duyulan memnuniyet

0.805

KY_IM-1: Simdiki isimden kendi
yeteneklerimi kullanarak bir seyler
yapabilme sansimin olmasi bakimindan
duyulan memnuniyet

0.874

KY_IM-2: Simdiki isimden yaptigim is
karsiliginda duydugum basari hissinden
duyulan memnuniyet

0.868

Y$S_DM-1: Simdiki isimden amirimin
emrindeki kisileri idare tarzi agisindan
duyulan memnuniyet

0.884

YS_DM-2: Simdiki isimden amirimin karar
vermedeki yetenegi bakimindan duyulan
memnuniyet

0.822

Y$_DM-3: Simdiki isimden yaptigim iyi bir
is karsiliginda takdir edilme agisindan
duyulan memnuniyet

0.757

CS_DM-1: Simdiki isimden is ile ilgili
alinan kararlarin uygulanmaya konmasi
bakimindan duyulan memnuniyet

0.784

CS_DM-2: Simdiki isimden g¢alisma
sartlari bakimindan duyulan memnuniyet

0.794

CS_DM-3: Simdiki isimden calisma
arkadaslarimin birbirleri ile anlagsmasi
agisindan duyulan memnuniyet

0.777

D_HK-1: Servis hizmetini sunmus olan
teknisyenin tutum ve davranigindan
duyulan memnuniyet

0.963

D_HK-2: Servis hizmetini sunmus olan
teknisyenin verdigi hizmetin
guvenirliliinden duyulan memnuniyet

0.980

T_HK-1: Servis hizmetini sunmus olan
teknisyenin cihaza ait teknik bilgi
yeterliliginden duyulan memnuniyet

1,000
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Bu analizlerin sonucuna gore i¢c tutarliik ve birlesme gegerligi saglanmis
durumdadir. Ayrisma gegerliligi, kavramsal olarak benzer olan iki yapinin farkhlklarinin
derecesinin  dlgimunde kullaniimaktadir. Bu c¢alismada, ayrisma gecerliliginin
belirlenmesinde Fornell ve Larckerin dnerdigi Olgitler kullaniimis olup arastirmadaki
boyutlarin AVE degerlerinin karekokl, bu boyutlarin birbirleri arasindaki iliskiden daha
ylUksek bir deder almalidir®*2, Analiz sonuglarinin gosterildigi asagidaki tabloda (bkz.
Tablo 15) de tum boyutlarin AVE degerlerinin karekdkindn (parantez igerisindeki
degerler) diger boyutlarin birbirleriyle olan iliski degerlerinden ylksek oldugu

gérilebilmektedir.

Tablo 15: Ayrisma Gegerligi Analizi

G‘:‘é‘:ﬂi‘l‘% : YS_DM GS_DM D_HK T_HK Oc_im KY_im
YS_DM (0.822)
CS_DM 0.506 (0.785)
D_HK 0.149 -0.061 (0.972)
T HK 0.152 -0.053 0.963 (1,000)
OC_iM 0.531 0.607 -0.086 -0.038 (0.710)
KY_iM 0.592 0.520 0.126 0.108 0.522 (0.871)

Tdm bu analiz sonugclari, yapilan arastirmanin boyutlarinin yapisal esitlik analizi

icin uygun oldugunu gdstermektedir.

8.7. ARASTIRMA MODELI ANALIZi VE HIPOTEZLERIN TEST EDILMESI

Arastirma ve dlgim modelinin gavenilirlik ve gecerlilikleri incelendikten sonra
modelde s6z edilen hipotezleri test etmek igin yapisal model incelemesine gegilmistir.
Daha once de ifade edildigi tGzere bu galismada Smart-PLS yazilimi kullaniimis ve

yapisal esitlik modeli analizi ile incelenmigtir.

Son olarak da kullaniimig olan yapisal esitlik modelinin agiklama glci (R?),
modelin tahmin glici (Q?), etki bulylkligh (f?) ve gizil degiskenler arasinda

esdogrusallik (VIF) test edilmistir.

282 Ab Hamid, a.g.e., s. 3.
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Sekil 2: Yapisal esitlik modellemesi (PLS) analiz sonuglari.

Hipotez testlerinin kabul-reddinde kullanilan kritik deger sinirlar veya anlamlihk
dizeyleri 0.01, 0.05 ve 0.10 olarak degerlendiriimektedir. Agirlikli olarak 0.01 ve 0.05
olarak ele alinsa da PLS temelli yapilan analizlerde®? 2% 23 ye tezin konusuna yonelik
yapilan analizlerde?®: 23": 238 (.10 anlamlilik degderi de hipotez degerlendirmelerinde
kullanilmaktadir. Bu baglamda®*® PLS modelleri kiiglik érneklemlerle galisma firsati
sundugu icin anlamhlik dizeyinde <0.10 sinirinin da kullanilabilecegini belirtiimigtir.

Dolayisiyla tezin hipotez testlerinde ¢ anlamhlik diizeyi dikkate alinmistir.

233 Joseph F. Hair vd., “The Use of Partial Least Squares Structural Equation Modeling in Strategic
Management Research: A Review of Past Practices and Recommendations for Future Applications”, Long
range planning, 45(5-6), 2012, s. 320-340.

234 Marko Sarstedt, Jorg Henseler, Christian M. Ringle, “Multigroup analysis in partial least squares (PLS)
path modeling: Alternative methods and empirical results”, Measurement and Research Methods in
International Marketing, 22, 2011, s. 195-218.

235 Marko Sarstedt, Christian M. Ringle, “Treating unobserved heterogeneity in PLS path modeling: A
comparison of FIMIX-PLS with different data analysis strategies”, Journal of Applied Statistics, 37(8),
2010, s. 1299-1318.

236 Paulo Rita, Tiago Oliveira, Almira Farisa, “The impact of e-service quality and customer satisfaction on
customer behavior in online shopping”, Heliyon, 5(10), 2019, e02690.

287 Julie M. Hays, Arthur V. Hill, “A preliminary investigation of the relationships between employee
motivation/vision, service learning, and perceived service quality”, Journal of Operations Management,
19(3), 2001, s. 335-349.

238 Rolph E. Anderson, Srinivasan Swaminathan, “Customer satisfaction and loyalty in e-markets: A PLS
path modeling approach”, Journal of Marketing Theory and Practice, 19(2), 2011, s. 221-234.

239 Joe F. Hair Jr, Matt C. Howard, Christian Nitzl, “Assessing measurement model quality in PLS-SEM
using confirmatory composite analysis”, Journal of Business Research, 2020, s. 109.
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Yapilan analiz neticesinde yonetim sgekli baglamindaki digsal motivasyon
unsurunun (Y$_DM) davranigsal hizmet kalitesini (D_HK) ve teknik hizmet kalitesini
(T_HK) anlamh bir sekilde etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Yine o6zerk g¢alisma
baglamindaki igsel motivasyon unsurunun (OC_iM) davranigsal hizmet kalitesine

(D_HK) anlaml bir etkisi oldugu goralmustur.

Modelde ézerk calisma baglamindaki igsel motivasyon (OC_IM) ile davranissal
hizmet kalitesi (D_HK) arasinda negatif bir iliski de belirlenmigtir. Calisan 6zerkligi isin
kolaylikla standartlastirlamadigi durumlarda bir gerekliliktir?°, Hizmet kalitesi en
azinda bir standart sistemi simgeledigi icin, otonominin varligi arka planda bu standardi
bozucu bir rol Ustlenebilir. Burada temel sorunsal otonomi, ¢alisanin kendi i¢ yapisina
dénmesi ve bireysellesme ve yetkilendirme gucind artirdidi igin tutum ve davranislari
musteri tarafindan genel kalite standartlarindan farkli gelebilir. Yetkilendirme aslinda

calisanin ise yonelik tutumlarini olumlamak Uzere kullanilagelen glgli bir olgudur?*!,

Hizmet endustrisinde otonomi ile algilanan kalite arasindaki kurgulanan pozitif
iligkinin desteklenmedigi calismalar mevcuttur?*2, Daha yiiksek bagimsiz ¢alisma veya
calisan 6zerkliginin ylksek olmasi tiketicilerin degerlendirmeleri ile ¢alisan performans
arasindaki iligkiyi negatif etkileyen bir 6zellige sahiptir®*®. S6z konusu varsayimlar,
aslinda hizmet calisanlarinin 6zerkliginin artirlmasinin masterilerin davranigsal hizmet
kalite algilarini negatif yonde etkileyebileceginin belirli bazi gerekgeleridir. Cunku
hizmet calisanina mevcut hizmet kalitesi standartlarinin altinda bir kalite standardi
belirleyebilme imkani taninmis olacaktir. Hizmet sektorinde galisanlarin degerlendirdigi
Ozerlikligin yine calisanlarin de@erlendirdigi hizmet kalitesi algisi Uzerinde etkisi
pozitiftir?**. Bu ¢ok dogaldir, ¢linkii galisanin i¢ dlnyasini ve hizmet iklimini yansitir.
Hizmet calisaninin tiketicinin géziinden bakildiginda bir butin veya takim olarak ele
alinmasi durumunda otonominin yuksekliginin o takima glveni negatif yonde etkiledigi

belirtiimektedir?*®. Otonomi hizmet elemanlarina farkli musterilere adapte olma glici

240 Avinandan Mukherjee, Neeru Malhotra, “Does role clarity explain employee-perceived service quality?”,
International Journal of Service Industry Management, 17(5), 2006, s. 448.

241 James B. Avey vd. “Using positivity, transformational leadership and empowerment to combat
employee negativity”, Leadership & Organization Development Journal, 2008, s. 111.

242 Barbara A. Niedz, “Correlates of hospitalized patients' perceptions of service quality”, Research in
Nursing & Health, 21(4), 1998, s. 344.

243 Miyeon Song, Seung-Ho An, Kenneth J. Meier, (2020). “Quality Standards, Implementation Autonomy,
and Citizen Satisfaction with Public Services: Cross-National Evidence”, Public Management Review,
2020, s.7.

244 He, a.g.e., s. 45.

245 Claus W. Langfred, “Too much of a good thing? Negative effects of high trust and individual autonomy
in self-managing teams”, Academy of Management Journal, 47(3), 2004, s. 386.
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verse de, cesitli baskilarin (zaman gibi) yeterliliklerini negatif etkileyebilecegi dikkate

alinirsa?*® bu durumun musterinin algisina da yansiyabilecegi varsayilabilir.

Bunun disindaki 6zerk ¢alisma baglamindaki igsel motivasyon (OC_IM) ve kendi
yetenekleri baglamindaki igsel motivasyon (KY_IM) unsurlarinin hizmet Kkalitesini

etkileme duzeyinin gok anlamli olmadigi sonucuna ulagiimistir. (bkz. Tablo 16)

Tablo 16: Arastirma Modeli Sonuglari

Ornek Standart -
. . Orijinal t Degeri P

Hipotez Etkiler (")rnejzk () Ort(anlna)ma (2‘?’%?\7) (OIST%EV) Degeri Sonug
H1a YS_DM — D HK 0.229 0.200 0.115 1,993 0.046 | Kabul
H1b YS_DM — T _HK 0.226 0.205 0.104 2,175 0.029 | Kabul
H1c YS_DM — 0OC_IM 0.220 0.235 0.127 1,738 0.072 | Kabul
H1d YS_DM —  KY_IM 0.442 0.444 0.124 3,557 0.000 | Kabul
H2a CS_DM — D HK -0.137 -0.099 0.229 0.599 0.548 | Red
H2b CS_DM — T _HK -0.152 -0.127 0.204 0.747 0.455 | Red
H2c CS_DM — 0OC_IM 0.400 0.407 0.133 3,001 0.002 | Kabul
H2d CS_DM —  KY_IM 0.296 0.303 0.113 2,612 0.011 | Kabul
H3a OC_iM — D HK -0.215 -0.192 0.129 1,663 0.095 | Kabul
H3b OC_iM — T _HK -0.129 -0.110 0.130 0.991 0.321 | Red
H4a KY_IiM — D _HK 0.174 0.143 0.118 1,472 0.137 | Red
H4b KY_iM — T _HK 0.121 0.094 0.122 0.996 0.310 | Red
H4c KY_iM — 0OC_IM 0.184 0.173 0.117 1,566 0.122 | Red

Bundan dolayl H1a, H1b, H1c, H1d, H2c, H2d ve H3a hipotezleri kabul edilirken,
H2a, H2b, H3b, H4a, H4b ve H4c hipotezleri ise reddedilmistir.

H1a: Hizmet calisaninin yonetim sekli baglamindaki digsal motivasyonunun (Y$S_DM)
tutum ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla musteri

memnuniyetini pozitif ydnde etkiledigi saptanmistir.

H1b: Hizmet ¢alisaninin ydnetim sekli baglamindaki digsal motivasyonunun (YS_DM)
teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla misteri memnuniyetini

pozitif ydnde etkiledigi saptanmistir.

H1c: Hizmet c¢alisaninin yonetim sekli baglamindaki digsal motivasyonunun (YS_DM)
dzerk calisma baglamindaki igsel motivasyonunu (OC_IM) pozitif yénde etkiledigi

saptanmistir.

246 Bettina Kubicek, Matea Paskvan, Johanna Bunner, “The bright and dark sides of job autonomy”, Job
demands in a changing world of work, 2017, s. 45-63.
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H1d: Hizmet calisaninin yénetim sekli baglamindaki digsal motivasyonunun (Y$_DM)
kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki igsel motivasyonunu (KY_iM) pozitif yénde

etkiledigi saptanmistir.

H2a: Hizmet calisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki digsal motivasyonunun
(CS_DM) tutum ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla

musteri memnuniyetini pozitif ydnde etkiledigine dair bulgu bulunamamistir.

H2b: Hizmet c¢alisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki digsal motivasyonunun
(CS_DM) teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla musteri

memnuniyetini pozitif yonde etkiledigine dair bulgu bulunamamistir.

H2c: Hizmet calisaninin c¢alisma sartlari baglamindaki digsal motivasyonunun
(CS_DM) oézerk galisma baglamindaki icsel motivasyonunu (OC_iIM) pozitif yénde

etkiledigi saptanmistir.

H2d: Hizmet calisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki digsal motivasyonunun
(CS_DM) kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki igsel motivasyonunu (KY_IC)

pozitif ydnde etkiledigi saptanmistir.

H3a: Hizmet galisaninin dzerk calisma baglamindaki igsel motivasyonunun (OC_iM)
tutum ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve dolayisiyla musteri

memnuniyetini negatif yonde etkiledigi saptanmistir.

H3b: Hizmet calisaninin dzerk calisma baglamindaki icsel motivasyonunun (OC_iM)
teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve dolayisiyla misteri memnuniyetini

pozitif yonde etkiledigine dair bulgu bulunamamistir.

H4a: Hizmet calisaninin kendi vyeteneklerini kullanma baglamindaki icsel
motivasyonunun (KY_iM) tutum ve davranis baglamindaki hizmet kalitesini (D_HK) ve

dolayisiyla misteri memnuniyetini pozitif ydnde etkiledigine dair bulgu bulunamamistir.

H4b: Hizmet c¢alisaninin  kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki i¢sel
motivasyonunun (KY_IM) teknik bilgi baglamindaki hizmet kalitesini (T_HK) ve

dolayisiyla misteri memnuniyetini pozitif ydnde etkiledigine dair bulgu bulunamamistir.

H4c: Hizmet c¢aliganinin  kendi yeteneklerini kullanma baglamindaki i¢sel
motivasyonunun (KY_iM) 6zerk galisma baglamindaki igsel motivasyonunu (OC_iM)

pozitif yonde etkiledigine dair bulgu bulunamamistir.
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Kullaniimis olan Yapisal Esitlik Modelinin Q2 (modelin tahmin gicii), R? (modelin
aciklama glici), f? (etki blyikligu) ve VIF (gizil degiskenler arasinda esdogrusallik)

degerleri ve analiz sonuglari ise su sekildedir?*’.

Tablo 17: Modelin Tahmin (Q?) ve Agiklama (R?) Glicti Analizi

@ @ R? R
Gésterge Yapi Diizenlenmis
CS DM 0.240
CS_DM-1 0.231
CS_DM-2 0.229
CS DM-3 0.259
YS DM 0.358
YS_DM-1 0.547
YS$S_DM-2 0.452
YS_DM-3 0.076
KY_iM 0.266 0.415 0.403
KY_iM—1 0.270
KY IM—2 0.262
Oc_iM 0.186 0.456 0.439
OC_iM-1 0.177
OC IM-2 0.245
OC IM-3 0.150
OC iM-4 0.171
D HK 0.240 0.083 0.044
D HK-1 0.440
D HK-2 0.039
T HKA1 1.000 0.052 0.023

Q? analizi, kullanilan modelin tahmin gicini ifade eder ve analiz sonucunda
cikan degerlerin 0'dan blylk olmasi istenmektedir?*®. PLS modelinin Q? degerinin
etkinligi yap! ve gostergeler bazinda Capraz Dogrulanmis Ortak/Etken Varyans (Cross
Validated Communality) agisindan degerlendirilmistir. Cross Validated Communality
gizil degiskenini kullanarak tahminleme noktalarini saglamaya odaklanir?® 250 By
deger 0.02, 0.15 ve 0.35 degerleri agisinda sirasiyla zayif, orta ve gugcli tahminlemeyi
ifade etmektedir?'. Tablo 17’deki Q? degerleri incelendiginde kullanilan modelin tahmin

glcundn kabul edilebilir duzeyde oldugu gorulmektedir.

247 Ozlem Yasar Ugurlu, Emre Colakoglu, Emre Oztosun, “Stratejik Gevikligin Firma Performansina Etkisi:
Uretim isletmelerinde Bir Arastirma”, Is ve Insan Dergisi, 6 (1), Nisan 2019, s. 100.

248 Joe F. Hair, Christian M. Ringle, Marko Sarstedt, “PLS-SEM: Indeed a Silver Bullet”, Journal of
Marketing Theory and Practice, 2011, s. 147.

249 Shabhriar. Akter, John D'ambra, Pradeep Ray, “An evaluation of PLS based complex models: The roles
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Gizli deg@iskenlerin agiklanan varyansini ifade eden R? degeri 0,25'den kiigik ise
disuk dizeyde ve 0,75'den blyik ise yiksek dizeyde bir etkiden s6z edilebilir. 0,25 ile
0,75 arasindaki degerler ise orta dlzeyde bir etki olarak kabul edilmektedir?®2. Ayni
tablodaki R? degerleri incelendiginde davranissal (D_HK) ve teknik (T_HK) hizmet
kalitesi degiskenlerinin diisiik diizeyde bir etkisi saptanmigken 6zgiin galisma (OC_iM)
ve kendi yeteneklerini kullanma (KY_iM) baglamindaki igsel motivasyon degiskenlerinin

orta duzeyde etkisi oldugu gorulmektedir.

Tablo 18: Etki Biyikligi () Analizi

Hipotez Etkiler 2

H1a YS_DM — D _HK 0.032
H1b YS_DM — T HK 0.052
H1c YS_DM — Oc_IM 0.053
H1d YS_DM — KY_IM 0.248
H2a ¢CS_DM — D _HK 0.012
H2b ¢CS_DM — T HK 0.010
H2c ¢CS_DM — Oc_IM 0.197
H2d ¢CS_DM — KY_IM 0.111
H3a OC_im — D _HK 0.027
H3b OC_im — T_HK 0.007
H4a KY_iM — D _HK 0.019
H4b KY_IM — T HK 0.010
H4c KY_IM — Oc_IM 0.036

Etki blyukliklerini ifade etmekte kullanilan f> sonuglari 0,02 - 0,15 arasinda bir
deger aldigi takdirde dugsik etki, 0,15 - 0,35 arasinda orta dizeyde bir etki ve 0,35’den

yliksek ise de yiiksek bir etkiden s6z etmek miimkindiir?>3, Tablo 18 incelendiginde:

CGalisma sartlar baglamindaki dis motivasyonun (C$_DM) davranigsal (D_HK) ve
teknik (T_HK) hizmet kalitesi ile kendi yetenekleri baglamindaki igsel motivasyon
(KY_IM) (zerinde, 6zgiin calisma baglamindaki ic motivasyonun (OC_IM) teknik
hizmet kalitesi (T_HK) Uzerinde ve kendi yetenekleri baglamindaki icsel motivasyonun
(KY_IiM) da davranigsal (D_HK) ve teknik (T_HK) hizmet kalitesinin {izerinde etkisinin

¢cok dusuk seviyede oldugu gérilmektedir.

Yonetim sekli baglamindaki dig motivasyonun (Y$_DM) davranigsal (D_HK) ve
teknik (T_HK) hizmet kalitesi ile 6zgiin galisma baglamindaki igsel motivasyon (OC_IiM)

252 Joe F. Hair, Christian M. Ringle, Marko Sarstedt, “PLS-SEM: Indeed a Silver Bullet”, Journal of
Marketing Theory and Practice, 2011, s. 147.
253 Ugurlu, a.g.e., s. 100.
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tizerinde, 6zgiin ¢alisma baglamindaki igsel motivasyonun (OC_iM) davranigsal hizmet
kalitesi (D_HK) uzerinde ve kendi yetenekleri baglamindaki i¢gsel motivasyonun
(KY_IM) da 6zgiin galisma baglamindaki igsel motivasyon (OC_iM) lzerinde diisiik

duzeyde bir etkisinin var oldugu gorulmektedir.

Yonetim sekli baglamindaki digsal motivasyonun (YS_DM) kendi yetenekleri
baglamindaki igsel motivasyon (KY_iM) lizerinde ve calisma sartlari baglamindaki
digsal motivasyonun (CS_DM) 6zgiin ¢alisma baglamindaki igsel motivasyon (OC_IiM)

Uzerinde ise orta dizeyde bir etkisinin varligi gorulebilmektedir.

Tablo 19: Gizil Degiskenler Arasindaki Esdogrusallik (VIF) Analizi

Boyutlar VIF
OC_IM-1: Simdiki isimden beni her zaman mesgul etmesi bakimindan 1516
duyulan memnuniyet ’
OC_IM-2: Simdiki isimden tek basima calisma olanagimin olmasi 1606
bakimindan duyulan memnuniyet ’
OC_IM-3: Simdiki isimden ara sira degisik seyler yapabilme sansimin 1264
olmasi bakimindan duyulan memnuniyet ’
OC_IM-4: Simdiki isimden kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana 1262
vermesi bakimindan duyulan memnuniyet ’
KY_IM-1: Simdiki isimden kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler 1366
yapabilme sansimin olmasi bakimindan duyulan memnuniyet ’
KY_IM-2: Simdiki isimden yaptigim is karsiliginda duydugum basari 1366
hissinden duyulan memnuniyet ’
YS_DM-1: Simdiki isimden amirimin emrindeki kisileri idare tarzi agisindan 4571
duyulan memnuniyet ’
YS_DM-2: Simdiki isimden amirimin karar vermedeki yetenegdi bakimindan 4172
duyulan memnuniyet ’
Y$_DM-3: Simdiki isimden yaptigim iyi bir is karsihdinda takdir edilme 1219
acisindan duyulan memnuniyet ’
CS_DM-1: Simdiki isimden is ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya 1342
konmasi bakimindan duyulan memnuniyet ’
CS_DM-2: Simdiki isimden ¢alisma sartlari bakimindan duyulan 1304
memnuniyet ’
CS_DM-3: Simdiki isimden galisma arkadaslarimin birbirleri ile anlagmasi 1399
acisindan duyulan memnuniyet ’
D_HK-1: Servis hizmetini sunmus olan teknisyenin tutum ve davranisindan 4.807
duyulan memnuniyet ’
D_HK-2: Servis hizmetini sunmus olan teknisyenin verdigi hizmetin 4.807
guvenirliliinden duyulan memnuniyet ’
T_HK-1: Servis hizmetini sunmus olan teknisyenin cihaza ait teknik bilgi 1000
yeterliliginden duyulan memnuniyet ’

Tablo 19'da goéruldigia Uzere degiskenler arasindaki dogrusallik sorunlarini
ortaya ¢ikartmaya yarayan VIF analizinin sonucunda elde edilmis olan degerler Ust
sinir olan 5’in altindadir®®*. Modelin uyumuna iliskin analizin sonucunda SRMR

degerinin 0.10 oldudu gdrulmektedir ki bu deder kabul edilebilir sinirlar igerisindedir.

2% Joe F. Hair, Christian M. Ringle, Marko Sarstedt, “PLS-SEM: Indeed a Silver Bullet”, Journal of
Marketing Theory and Practice, 2011, s. 145.
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SONUG

Hizmet sektorinin toplam ekonomideki payi gittikce daha da ylkselmekte olup
bu durum dogal olarak sektérdeki rekabeti daha da acimasiz bir hale getirmektedir.
Sanayi sektériine kiyasla emegin ¢ok daha yogun kullanildi§i hizmet sektériinde nihai
musteriyi memnun etmekte hizmet calisanlarinin rold buylktir. Bu nedenle kiyasiya
rekabetin yasandigi bu blylk sektérde insana yatirim yapilmasi ¢ok énemlidir. Her ne
kadar geri plandaki surecler, sistemler mikemmel bir sekilde ¢alissa da son kullanici
ile temasta olan hizmet calisanina yatirrm yapilmaz ve motive edilmezse yuksek
musteri memnuniyetinin saglanmasi s6z konusu olamayacagi gibi rekabet avantaji da

elde edilemez.

Musterilerin memnun edilmesi ile birlikte baglihk saglama, yeni musteriler edinme
ve firma imajini yukseltmenin diginda ayrica memnun edilememis musterilerin negatif
reklam yapmalarinin da o©nune gecilmis olacaktir. Herhangi bir nedenden dolayi
memnun edilememis masgterilerin bu olumsuz deneyimlerini gevrelerine de duyurma

istegi diger grup olan memnun misterilere oranla ¢ok daha fazladir?®,

Cesitli  sektorlerde faaliyet gdstermekte olan sirketler mevcudiyetlerini
surdurilebilmesi ve blyime hedeflerine ulasabilmesi i¢in lizerinde durulmakta olan en
onemli konulardan birisi musteri memnuniyetini saglamak ve glivence altina almaktir.
Sahip olduklari 6zelliklerden dolayr hizmet isletmelerinde mdisteri memnuniyetini
saglayabilmek icin musteri ile dogrudan temasta olan servis galisanlarinin motivasyon

dizeyi 6nemlidir.

Yapilan analizler servis galisanlarinin igsel motivasyonunun ve galisma sartlari
baglamindaki digsal motivasyonunun hizmet Kkalitesine dolayisiyla musteri
memnuniyetine dogrudan ve pozitif bir sekilde etki etmedigini gostermistir. icsel
motivasyon bilesenlerinden olan “bir is sahibi olma, mesgul olma”, “baskalarina bagimli
olmadan tek basina c¢alisabilme olanagina sahip olma” ve “monoton bir is degil farkh
seyleri de deneyimleme imkanina sahip olma” gibi unsurlarin o servis galiganinin
davranigsal hizmet kalitesine ve dolayisiyla temasta oldugu musterinin memnuniyetine

negatif yonde etki ettigi gordlmuistir.

Bunun yaninda servis calisanlarinin yonetim sekli baglamindaki digsal

motivasyon dizeyinin hizmet kalitesi ve dolayisiyla musteri memnuniyeti Gzerinde ve

255 [gmail Kaya, Muhterem Miisterimiz, Babiali Kdltir Yayincihgi, istanbul, 2000, s. 429.
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ayrica i¢sel motivasyon dlzeyi Uzerinde pozitif bir etki yarattigi géralmastur. “Amirlerin
yonetim tarzi ve karar verme yetkinligi”, “takdir edilme” gibi digsal motivasyon unsurlari
servis calisanlarinin iletisim halinde oldugu musteriyi memnun etmede anlamli diizeyde
etkili olurken ayni zamanda kendi igsel motivasyonu Uzerinde de pozitif yonde etkili
oldugu anlasilmigtir. Yine servis calisaninin ¢alisma sartlari baglamindaki digsal
motivasyonunun da kendi igsel motivasyonu Uzerinde anlamli bir etkisi oldugu

gorulmustar.

Servis teknisyenlerine uygulanmis olan ankette (bkz. Ek. 2) Minnesota 6lgeginin
disinda iki tane de serbest soru sorulmus ve servis teknisyenlerinin bu iki soru igin

belirlenmis olan beser adet segenegi kendisine gére dnceliklendirmesi istenmigtir.

Birinci soru (anket igerisindeki 13. soru) olan “is hayatinizda sizi en ¢ok ne motive
eder?” sorusuna birinci oncelik olarak toplam 32 Teknisyen (%31) is guvenligi
maddesini isaretlerken 29 Teknisyen (%28) ise Ucret konusunu ©6n plana

cikartmiglardir.

ikinci soru (anket igerisindeki 14. soru) olan “is hayatinizda sizi en ¢ok ne
demotive eder?” sorusuna ise birinci 6ncelik olarak toplam 35 Teknisyen (%33)
yonetim ve sirket politikalarini isaret ederken toplam 29 (%28) Teknisyen ise igin

kendisini degerlendirilmigtir.

Aslinda bu sorulara verilmis olan yanitlar da yukaridaki c¢esitli arastirma ve
degerlendirmeleri dogrular niteliktedir. Hizmet calisanlarinin ylksek motivasyonlu bir
sekilde musterilere hizmet verebilmeleri icin is guvenligi ve lcret dnemli yere sahip iken
calisanlari demotive eden unsurlarin basinda ise yonetim sekli ve isin kendisi

gelmektedir.

Calismanin 6nemli bulgulart:

e Teknisyenlerin i¢csel motivasyonu ile ilgili dort unsurun hizmet kalitesi ve
muasteri memnuniyeti Gzerinde pozitif bir etkisi saptanamazken sadece 6zgin calisma
bagdlamindaki i¢sel motivasyonun davranigsal hizmet kalitesine negatif yonll bir etkisi
belirlenmigtir. Belirli bir diizeye kadar 6zgin calisma motivasyonu misteriye sunulan
hizmet kalitesini pozitif yonde etkilerken bu yéndeki asiri motivasyon ve serbesti hizmet

kalitesinde ters yonde bir etki yaratacaktir. Zira boyle bir durumda standartlagmadan
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s6z edilemez ve her bir galisan faaliyetlerini kendi 6zgin iradesine gére yurutur ki
dogal olarak bu hem musteriler nezdinde hem de sirket nezdinde istenen bir durum
degildir.

e Yonetim sekli kaynakh digsal motivasyon davranigsal ve teknik hizmet
kalitesini etkilemektedir. Ydneticiler isletmenin varliklarini, kaynaklarini, risklerini
ybnetirken 6zellikle galisanlara karsi tutum ve davraniglari motivasyona etki eden guglu
bir unsurdur. Burada yodneticisinin tutum ve davraniglari nedeniyle demotive olan
teknisyenin musteri kargisinda goérevini yaparken davranigsal hizmet kalitesi disecegi
gibi teknisyenin gorevini layikiyla yerine getirebilmesi icin ihtiya¢ duyacagi teknik ve
beceri egitimleri, teknik ekipman, Ol¢u aletleri, vs. gibi konulara yonetimce yatirim
yapilmamasi da teknisyenin teknik hizmet kalitesini ve bunun dogal ¢iktisi olan muigteri
memnuniyetini dugurecektir.

o Bir diger 6nemli bulgu ise yonetim sekli ve ¢alisma sartlarindan kaynaklanan
digsal motivasyonun igsel motivasyona pozitif etkisidir. Burada hem 6zgun calisma
kaynakli hem de kendi yetkinliklerinden dolayi basari hissi kaynakli icsel motivasyona
etkiden s6z etmek mumkundur. Kendisine ve ihtiya¢ duydugu ekipmanlarina yatirim
yapilmig, olumlu bir yonetici tavri ile ayrica hoglandigi bir ortamda sevdigi arkadaglari
ile galismakta olan teknisyen yuksek bir 6zgiuven ve dusuk stres ile musterilere hizmet
sunmaya devam edecektir.

e Calisma sartlari baglamindaki digsal motivasyonun ise davranissal ve teknik
hizmet kalitesi Uzerinde bir etkisinin olmadigi belirlenmistir.

e lIgsel ve digsal motivasyon unsurlarinin misteriye sunulan hizmet Kkalitesi
Uzerinde bir etkisi olsa da; yapilan analizler sonucunda ulasilan ilging bulgu bu etkinin
tahmin edildigi kadar buyuk olmadigini gostermektedir. Buradan c¢ikan sonug¢ ise
masterilere sunulan hizmetin kalitesini saglamak veya artirmak icin sadece hizmet
calisanlarinin motivasyon dizeylerini yukseltme yonundeki ¢abalarin istenen sonucu
saglamayacagi yonundedir. Hizmet c¢alisanlarinin motivasyon duzeylerini yiksek

tutmanin diginda diger konulara da 6nem verilmesi gerekmektedir.
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Calisan motivasyonunun misteri memnuniyetine etkileri lizerine yapilmis

akademik arastirmalar:

Literatir tarandiginda bu galismada yapilmis olan analiz ve degerlendirmelerin
baska akademik galisma sonuglari tarafindan desteklendigini sdéylemek muimkuindur.

Bunlara bazi 6rnekler vermek gerekirse:

Hizmet performansi agisindan disunuldiginde hizmet verimliligi ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda karsilastirmali bir analizi gereklidir. Calisanin etkin ve etkili
olmasi dnemli bir kaldira¢ etkisi yaratir. Dolayisiyla ideal ve motivasyon ile musteriye
sunulan hizmetin kalitesi arasinda bir iligki s6z konusu oldugu i¢in motivasyon ayni

zamanda kritik bir bagari faktor(i olarak incelenmektedir2%.

ilk kademe hizmet calisanlar agisindan miisteri ydnelimli davranislar oldukga
onemlidir. Bir hizmet calisani dostga davranmali, misterileri disinduguni hissettirmeli
ve boylece musterileri memnun etmelidir. Bu agidan bakildiginda hizmet etkilesimine
yonelik hizmet becerileri hizmet endlstrisinde temel unsurlardir. S6z konusu becerilerin
birincisi hizmet c¢alisaninin bilgisi, uzmanhgi ve yeterliligini ifade eden teknik
becerileridir. Diger yandan mdusterinin algi, disince ve hislerini goérebilme seklinde
sosyal beceriler gerekmektedir. Ayrica gucli bir migteri yonelimli davranis igin

motivasyon 6nemli bir glgtlir?®’.

Calisan motivasyonu c¢alisanin kendi algisinda yer alan unsurlar olabilecegi gibi
ybneticinin  bu motivasyonu glgclendirmesine yobnelik ¢abalari veya destek
mekanizmalari da Onemlidir. Ydneticilerin s6z konusu eylemlerinin c¢alisanlarin
kendilerini tanimalari yonunde onemli oldugu belirtiimektedir. Yoneticiler daha sert veya
daha yumusgak hathh bir yontem segerek ¢alisanin motivasyonu yonunde rol
oynayabilmektedir. Kurgulanan temel model yoneticinin ¢alisanin algisini bu ydnde
guglendirdigi ya da galisanin algisini gug¢lendirme yoluyla i¢sel motivasyonu yukselttigi

yonindedir?,

2% Armando Calabrese, “Service productivity and service quality: A necessary trade-off’, Int. J. Production
Economics, 2012, s. 801-802.

257 Yi-Chieh Wang, Ching-Ching Luo, Yang-Fei Tai, “Implementation of delightful services: From the
perspective of frontline service Employees”, Journal of Hospitality and Tourism Management, 2017, s. 93.
258 Maria Falk Mikkelsen, Christian Bgtcher Jacobsen, Lotte Bagh Andersen, “Managing Employee
Motivation: Exploring the Connections Between Managers’ Enforcement Actions, Employee Perceptions
and Employee Intrinsic Motivation”, International Public Management Journal, 2015, s. 184-187.
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Yapilan bazi calismalarda motivasyon acgisindan cgalisanlarin daha buyidk bir
amaca hizmet etmek, daha adil bir caligma ortaminin saglanmasi ve daha iyi ve guzel
kogullarda bir tecribe yasamasi beklentisi s6z konusudur. Dolayisiyla 06zellikle
yoneticiler ve calisanlar arasindaki bu dengenin belirlenmesi ve bir performans

gostergesi olarak ele alinmasi 6nemlidir?®.

Daha 6nce de belirtildigi Uzere c¢alisanlarin ise yodnelik sonuglarinin ya da
performanslarinin motivasyonla baglantili oldugu bir gergektir. Ancak diger yandan ise
yonelik belirli unsurlarin  motivasyon baglaminda hizmet elemanlarinin is
performanslarini olumlu veya olumsuz etkileyebilecegdi belirtimektedir. is stresi,
yoneticinin yeterliligi ile is motivasyonu ve yodnetici performansi bu kapsamda
degerlendirilebilir. S6z konusu unsurlarin hizmet kalitesi ile etkilesimi s6z konusudur.
Ayrica algilanan hizmet kalitesine yonetici yeterliliginin pozitif dizeyde ve dusuk is

motivasyonunun da negatif etkiledigi belirtiimektedir?®.

Sirket ydnetimlerinin muasterilere sunulmakta olan hizmet kalitesini ve dolayisiyla
da musteri memnuniyetini artirmak ve glglendirmek adina yaptigi faaliyetlerin sadece
¢alisan motivasyonu odakli oimamasi gerekmektedir. Hizmet ¢alisanlarinin tatmin veya
motive edilerek ise ve igletmeye baglanmalarinin saglanabileceginin bir gereklilik ancak

hizmet kalitesi ve mugteri memnuniyeti igin yeterli olmadigi gérulmektedir.

Sektore yonelik oneriler:

Yapilmis olan akademik ¢alismalar ve birgok igletmenin uygulamalari giinimuzde
is performanslarini yikseltmek igin g¢alisan motivasyonu ile musteri memnuniyeti
arasindaki iliskiye ¢ok ©Onem verildigini gostermektedir. Gunimuz kati rekabet
sartlarinda micadele ederek yuksek performans saglayabilmeleri igin isletmeler,
yuksek motivasyona sahip, hedeflerini sahiplenmis, inovatif ve analitik didsinen
c¢alisanlara sahip olmalari gerektiginin farkina varmiglardir. Bu perspektiften
bakildiginda c¢alisanlarin motivasyon dizeyleri kritik dneme sahip bir unsur olarak

kendisini gostermektedir. Akademik diizeyde yapilan c¢esitli ¢alismalar is gdrenlerin

259 | ynn De Vito vd., “Employee Motivation based on the Hierarchy of Needs, Expectancy and the Two-
Factor Theories Applied with Higher Education Employees”, International Journal of Advances in
Management, Economics and Entrepreneurship, Vol. 3, 2016, s. 25-28.

260 Mariana Tenreng, “Perceived Service Quality: The Effects of Work Stress, Competence, Motivation and
Mediating Role of Manager Performance”, International Journal of Managerial Studies and Research,
Volume 4, Issue 8, August 2016, s.49, 51.
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motivasyonu ile musterilerin kendilerine sunulan hizmetlerden memnuniyet dereceleri

arasinda pozitif bir iliski bulundugunu savunmaktadir.

Musteri ile dogrudan temasta olacak olan hizmet ¢alisanlarinin ise alimlarinda
cok segici davraniimalidir. ise alinacak olan hizmet galisanlarinin isin gerektirdigi teknik
bilgi birikimi ve tecribeye sahip olmasina 6zen gdsterilmelidir. Ayrica fiziksel 6zellikler
ile tutum ve davranig kalitesi de hitap edilecek hedef kitleye uygun secilmelidir.
Davranissal hizmet kalitesini negatif yonde etkiledigi icin asisi sekilde 6zgun ¢aligsmaya
alismig, surekli kendi kararlarini kendisi vermek isteyen profiller hizmetin

standartlastiriimasina engel olacagi i¢in ¢ok tercih ediimemelidir.

Hizmet calisanlarinin Gcret ve prim gibi ekonomik kazanglari isletme igerisinde
adil ve makul bir denge igerisinde yapilandiriimalidir. Tuketici ile direkt temasta olan bu
¢alisanlarin musterinin memnuniyeti ve yeniden satin alma karari Uzerindeki etkisi
ihmal edilmemelidir. Yine bu ekonomik girdilerin seviyesi sektdrdeki benzer firmalarin
altinda kalmamalidir. Zira bu durumda da calisan devir hizi yliksek olur ki bu hi¢

istenmeyen bir durumdur.

Gelisen teknolojiye ve pazara yeni sunulan Urin ve hizmetlere paralel olarak
hizmet calisanlari surekli olarak teknik egitimlere tabi tutulmalidirlar. Ayrica degisen
pazar sartlari ve musteri beklentilerine uygun olarak da davranigsal egitimlere
katihmlari saglanmaldir. Bu egitimler sayesinde hizmet ¢alisanlari musterilerin teknik
ve davranissal yondeki beklentilerine karsilik verebilecek ve isletmenin imajina katki

saglayarak rekabet Ustinligi saglamasina katki yapabilecektir.

Hizmet calisanlarina da diger c¢alisanlarda oldugu gibi isletme igerisinde kariyer
imkanlari saglanmalidir. Yapilan isin cinsine goére is genisletme, zenginlestirme,
rotasyon gibi yodnetsel aracglar etkin bir sekilde kullaniimali ve basarilari

odullendirilmelidir.

Orgit iklimi de diger bir énemli unsur olarak dikkatle ele alinmasi gerekir.
Calisanlarin kendilerini givende hissedebilecekleri, saygin ve kaliteli iligkilerin gegerli
oldugu, cift yonli acik ve seffaf iletisim kanallarinin agik oldugu bir 6rgut iklimi
yaratmak yonetimin baslica hedeflerinden birisi olmalidir. Ozellikle u¢ noktada gérev
yapmakta olan hizmet ¢alisanlarina isletme igerisinde kendilerine verilen 6nem acik bir

sekilde hissettiriimelidir. Gergeklestirilecek olan iyi kurgulanmis cesitli toplanti ve
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aktiviteler ile bu husus desteklenmelidir. Bu toplantilarda isletmenin genel stratejisi ve

hizmet calisanlarinin bu strateji icerisindeki dnemli rollerine énemle vurgu yapilimaldir.

Hizmet calisanlarinin yonetilis sekli motivasyon baglaminda son derece baskin
bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Buradan hareketle hizmet galisaninin yoneticisinin
iletisim tarzi, karar verme yetkinligi ve g¢alisanlari basaril bir is karsisinda takdir etmesi
onemlidir. Yani sadece hizmet galisaninin dogru secilmesi ve egitiimesi yeterli
gelmemektedir. Ayni zamanda bu galiganlarin yoéneticilerinin de uygun profilde olmasi
ve yonetsel yetkinliklere sahip olup bunlari uygulamasi hizmet ¢alisaninin motivasyonu
acisindan énemlidir. Yonetici hizmet ¢alisanlarinin organizasyon igerisinde Ustlendikleri
onemli rolin ve islerinin zorlugunun bilincinde olmal ve buna uygun bir davranis
sergilemelidir. Ancak bu arada hizmet kalitesinin olumsuz yénde etkilenmemesi igin
musteri ile direkt temasta olan hizmet galisanlarina asiri otonomi verilmemesi gerektigi
ve islerin belirli bir kurumsal disiplin ¢ergevesi icerisinde ydnetiimesi gerektigi de

g6rilmektedir.

Son olarak da hizmet ¢alisaninin gorevini yerine getirirken ihtiya¢c duydugu teknik
ekipmanlar ve sistemsel altyapilara yapilacak olan yatirrm Uzerinde &nemle
durulmalidir. Yukarida sayllmis olan hususlarin tamami yerine getiriimis olsa da
gorevini yerine getirmek icin ihtiya¢ duydugu ekipmanlari kendisine saglanmamis olan
hizmet calisanlarini motive etmek ve onlarin da mdusterileri memnun etmelerini
beklemek dodru olmayacaktir. Burada s6z edilen teknik ekipmanlar yapilan isin cinsine
gore degisiklik gostermekle birlikte isletme yonetimine disen gérev bu baglamda
gelisen teknolojileri ve yeni ekipmanlari yakinen takip ederek bunlardan gerekli
olanlarinin hizmet calisanlarina saglanmasidir. Tabidir ki bu tarz ekipmanlarin belli
periyodlarla kalibrasyona tabi tutulmasi ve gerektiginde yenilenmesi icin de gerekli
sureglerin ve butgelerin olusturulmasi gerekmektedir. Sistemsel alt yapi olarak ise
hizmet galisanlarinin gunun teknolojisine uygun bilgisayar, akilli telefon ve tabletlerle
desteklenmesi gerekmektedir. Sektorden bagimsiz olarak yuksek iglem hacimleri, hata
riski, verimlilik kaybi, marka imaji gibi daha pek ¢ok nedenden dolayi bu gibi cihazlar
glinimuzin olmazsa olmazi haline gelmistir. Bu cihazlarda galisacak olan CRM ve
diger yazilimlar da konunun diger boyutunu olusturmaktadir. Calisilan sektére bagh
olarak pazarda ¢ok cesitli yazilimlar bulunabilmektedir. Hangi yazilimin alinip devreye
sokulacagina karar vermeden 6nce isletmenin ihtiyaclari ve yazilimlarin sunabildikleri
uzmanlardan olugsmus ekipler tarafindan ¢ok iyi bir sekilde karsilastiriimali ve farkliliklar

masaya yatiriimalidir. Bu ekiplere igletmenin bilgi islem, sire¢ ydnetimi, is gelistirme

84



ekiplerinden temsilcilerin yaninda mutlaka o yazilimi bizzat kullanacak olan musgteri ile
direk temastaki hizmet calisanlarindan da temsilciler katilmahdir. ihtiyag duyulan
yazilimlarin isletme igi kaynaklar tarafindan hazirlanmasi da mumkin olup bu daha
buyuk olcekli isletmeler tarafindan tercih edilen bir yontemdir. Bu yontem tercih edilse
de yine de calisma ekiplerinde bu yazilimi daha sonra kullanacak olan hizmet
calisanlarinin da bulunmasi gerekmektedir. Aksi durumda ortaya sahanin ihtiyacglarina
karsilik veremeyen bir yazilim c¢ikacaktir ki bu da igletme igin maliyet, zaman, imaj ve

calisan demotivasyonu gibi bir cok kayiplara yol agacaktir.

Yuksek teknolojinin hemen hemen her alana girmis olmasi, robot kullanimlari,
dijitallesme, yapay zeka (Al), nesnelerin interneti (loT) gibi ginimuz trendleri ile birlikte
insana verilen degerin gittikce azalmakta oldugu bir gercektir. Teknolojik yenilikler tabii
ki kacinilmazdir ve olmasi gerekir. Ancak 6zellikle emek yogun hizmet igletmeleri bir
yandan bu teknolojik konulara yatirim yaparken ve sireglerinde iyilestirmeler saglarken
misteri ile son temasi saglamakta olduklari hizmet calisanlarina da yatirrm yapmak ve

onlarin motivasyonunu yiksek tutmak zorunladirlar.
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EKLER

Ek.1 MUSTERI ANKET FORMU

Degerli Katilimcl,

Uludag Universitesi tarafindan yapiimakta olan akademik bir galismada, sirketlerde
calisan personelin motivasyon duzeyi ile musterilerin memnuniyeti arasindaki iligkiler
arastiriimaktadir.

Bu amagla elektrikli ev aletinizle ilgili aldiginiz hizmetten ve hizmeti sunan
teknisyenden memnuniyetinizi 6lgmek Uzere hazirlanmis olan 3 soruluk bir anket formu
ekte sunulmustur.

Anket formunuz ve kisisel bilgileriniz kesinlikle gizli tutulacak olup sirket igersinde ve
disarisinda tg¢lncu kigilerle paylasiimayacaktir. Calisan ve musteri anketlerinin toplu
degerlendiriimesinden elde edilecek olan sonuglar ise bilim dinyasiyla ve ilgili sirket
yetkilileriyle paylasilacaktir.

Anket akademik bir galisma amaciyla hazirlanmis olup sorulara verecegdiniz yanitlarin
size hizmet sunmus olan teknisyenin sirket icersindeki konumuna, maddi-manevi
imkanlarina, ... v.s. olumsuz higbir etkisi olmayacaktir. Sorulara aciklikla yanit
vermeniz ¢alismanin sonuglari agisindan ¢ok énemlidir.

Degerli katkilariniz igin tesekkuir ederiz.

Saygllarimizla,

101



Ziyaret sebebi:[_] Montaj/Tanitim[_] Ariza

Cinsiyet:[ ] Kadin[_] Erkek

Yas:[ ] 18-30 [] 31-45 ] 46-59 [ ] 60 lzeri

Egitim durumu:[_] ilk-Orta[ ] Lise[ ] Lisans[_] Lisansstii
Medeni Durum:[_] Bekar[_] Eviil_] Bosanmis, Dul

MesleK:.......cooooeiiiiiii Calisilan Sektor: .....ooooeviiiiiiiiee e
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A) Liutfen asagidaki sorulari "gok memnunum, memnunum, memnun degilim, hig
memnun degilim, fikrim yok” seklinde degerlendiriniz.

- - ok
Servis hizmetini sunmus ¢ Memnun | Memnun
memnun

olan teknisyenin ... um um degilim

Hig
memnun
degilim

Fikrim
yok

1 tutum ve davranisindan

verdigi hizmetin
guvenirliliginden

cihaza ait teknik bilgi
yeterliliginden

B) Belirtmek istediginiz baska hususlar varsa buraya ekleyiniz.
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Ek.2 HIZMET GALISANI (SERVIS TEKNISYENi) ANKET FORMU

Degerli Teknisyenimiz,

Uludag Universitesi tarafindan yapiimakta olan akademik bir galismada, sirketlerde
¢alisan personelin motivasyon diizeyi ile musterilerin memnuniyeti arasindaki iliskiler
arastiriimaktadir.

Bu ¢alismaya katki saglayabilmeniz igin hazirlanmis olan 12 soruluk bir anket formu
ekte sunulmustur.

Anket formunuz ve kigisel bilgileriniz kesinlikle gizli tutulacak olup sirket igersinde ve
disarisinda tg¢lncu kigilerle paylasiimayacaktir. Calisan ve musteri anketlerinin toplu
degerlendiriimesinden elde edilecek olan sonuglar ise bilim dinyasiyla ve sirketinizle
paylasilacaktir.

Anket akademik bir galisma amaciyla hazirlanmis olup sorulara verecegdiniz yanitlarin
sizin sirket icersindeki konumunuza, maddi-manevi imkanlariniza, ... v.s. olumsuz
higbir etkisi olmayacaktir. Sorulara agiklikla yanit vermeniz ¢alismanin sonuglari
agisindan ¢gok dnemlidir.

Degerli katkilariniz igin tesekkur ederiz.

Saygilarimizla,
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Medeni Durum:[_] Bekar[_] Eviil_] Bosanmis, Dul

Egitim durumu:[_] ilk-Orta[ ] Lise[ ] Lisans

Yas:[]20-29[ ] 30-39 [ ] 40-49[ ] 50 ve uzeri

Bu sektérde kag senedir galisiyorsunuz?[_] 1°den az [_] 1-5 yil[_16-9 yil[_] 10 dizeri

Bu sirkette kag senedir ¢alisiyorsunuz? [_] 1’den az [_] 1-5 yil[_16-9 yil[_] 10 tizeri
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A) Liutfen asagidaki sorulari "gok memnunum, memnunum, memnun degilim, hig
memnun degilim, fikrim yok” seklinde degerlendiriniz.

Hig
ok Memn T
ST ¢ Memnu emnu | memnu | Fikri
Simdiki isimden ... memnunu n
num - n m yok
m degilim o
degilim

beni her zaman mesgul etmesi
bakimindan

tek bagima calisma olanagimin

2 olmasi bakimindan

3 ara sira degisik seyler yapabilme
sansimin olmasi bakimindan
kendi kararlarimi uygulama

4 serbestligini bana vermesi
bakimindan
kendi yeteneklerimi kullanarak bir

5 seyler yapabilme sansimin
olmasi bakimindan

6 yaptigim is karsihdinda
duydugum basari hissinden

7 amirimin emrindeki kigileri idare
tarzi agisindan

8 amirimin karar vermedeki
yetenegdi bakimindan

9 yaptllglm.iyi bir is karsiliginda
takdir edilme agisindan
is ile ilgili alinan kararlarin

10 uygulanmaya konmasi
bakimindan

11 calisma sartlari bakimindan

12 calisma arkadaglarimin birbirleri

ile anlasmasi agisindan
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B) Lutfen asagidaki sorulardaki siklari kendi dnem ve 6ncelik siraniza gére
numaralandiriniz.

13.is hayatinizda sizi en ¢cok ne motive eder?

is glivenligi

Ucret

is yerinde elde edilen basarilar

ilerleme (terfi) olanag!

isyeri kosullari

O Odod

14.is hayatinizda sizi en ¢cok ne demotive eder?
Yaptiginiz isin kendisi/degeri
Sirket politikasi ve yonetimi
Mesleki gelisme imkani

isyerinde taninma

O O0gd

is arkadaslariyla iligkiler

C) Belirtmek istediginiz bagka hususlar varsa buraya ekleyiniz.
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