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OZET

I[sletmelerin  giinimuizin rekabet kosullarinda  strekliligi
saglayabilmeleri icin 6ncelikle sahip olduklar: insan kaynagini en etkili
ve verimli sekilde kullanmalar1t gereklidir. GUnUmuztin degisen
sartlarinda isletmelerin, gerek i¢ musterileri olarak calisanlarin gerekse
de dis musterilerin distincelerinde olumlu bir imaj yaratmalari énem
kazanmaktadir. Bu imajin olusturulmasi ise hem calisanlarin hem de
musterilerin isletme ile iletisim kurduklar1 her alanda ve her deneyimde
olumlu bir sonucla karsilagsmalari ve beklentilerinin karsilanmasi
anlamina gelmektedir. Bu da calisan ve musteri memnuniyeti
yaratilmasi, dolayisiyla da mevcut sadakatin arttirilmasi demektir. Bu
calismada, insanin rekabet usttinltiginin temel kaynag olarak
gorulmesi anlayisina dayali olan insan kaynaklari uygulamalarinin
isletmelerde i¢c muisteri memnuniyetini, memnun olan i¢c musterilerin ise
dis musteri memnuniyetini saglayacagi savunulmaktadir. Gelistirilen
arastirma modeli arastirmacinin imkanlar: ve kisitlar: cercevesinde orta
capl bir isletmede, 200 calisan Uzerinde test edilmistir. Modelin test
edilmesi amaci ile bu calismada Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
kullanilmistir. Elde edilen sonuclardan hareketle; ise alma ve secme,
egitim ve gelistirme, Ucret, 6dtllendirme ve performans degerlendirme,
calisan iligkileri, kariyer gelistirme ve son olarak da katilim ve
yetkilendirme gibi insan kaynaklar: uygulamalarinin i¢ mutsteri (calisan)
memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahip oldugu gértilmektedir. Ulasilan
sonuclar insan kaynaklari uygulamalar1 ile i¢c musteri (calisan)
memnuniyeti arasindaki pozitif iligkiye kanit saglamaktadir.
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AN INVESTIGATION FOR DETERMINING THE EFFECT OF
HUMAN RESOURCES APPLICATIONS ON CUSTOMER
SATISFACTION BASED ON INTERNAL MARKETING

STRUCTURED ABSTRACT

Today, the main purposes of businesses are to get a sustainable
competitive advantage. Businesses are all in a constant struggle for this
purpose. However, it has become increasingly difficult for businesses to
differentiate themselves in this process. In the consistently changing
competitive conditions, businesses need employees who are always open
for developments and can adapt easily changing conditions and are
willing to learn the nature of the work. So it can be said that human
capital is more important than fixed assets today.

Businesses primarily have to use their human resources effectively
and efficiently in order to ensure continuity in today’s competitive
environment. Also it is gaining importance for businesses to create a
positive image for their employees as internal customers and in the
thinking of their external customers in changing conditions. This image
forming for both employees and customers means that they got positive
results and their expectations are met in every field and experience that
they communicated with the business. This creates both employee and
customer satisfaction and also helps to increase their existing loyalty to
business.

Therefore, employee satisfaction for a business is as important as
customer satisfaction. In addition, this is a process that must be
managed very well.

In this study, based on the understanding that human is one of the
main sources of the competitive advantage in enterprises, it is advocated
that as human resource practices provide satisfaction of the internal
customers (employees), satisfied internal customers will also provide
satisfaction of the external customers.

As a result of this relationship, satisfied employees shall ensure
satisfied customers.

Developed research model was tested over 200 employees in a
medium-sized company in accordance with the opportunities and the
constraints of the researchers.

Reliability and validity analysis was conducted before putting the
research data into the SEM. It is intended with the reliability analysis to
improve the internal consistency of the scale. In our study, Cronbach
Alpha method is used for reliability analysis. As a result of the reliability
analysis, Cronbach's Alpha value is found as 0.972. As a result of this, it
can be said that the scale is reliable. Similar to the reliability analysis,
validity analysis have also no specific criteria. So, Factor analysis was
used for validity analysis. Results of the KMO test (0.946) and the Bartlett
test (8893.103; p <0.001) —which are made to test assumption of the unit
matrix and sample adequacy- demonstrated that the data is appropriate
for making factor analysis. As a result of factor analysis, it is understood
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Icsel Pazarlama Temelinde Insan Kaynaklart Uygulamalarinin Miisteri...

that total variance of all scale items have reached a value that 70.777%.
When we look at the Cronbach's Alpha coefficients of the factors that are
obtained, it can be observed that they are all at satisfactory levels (from
0.895 to 0.953). As a result of factor analysis, it is observed that C8 and
CM2 coded scale questions did not take place under the factors that they
need to be. Therefore they are removed from the scale and the test was
repeated. In total, 49 research questions remained backward. These are
grouped under seven different factors. Here is a striking detail,
"Evaluation of the award and the performance" variables are located
under the same factor. Therefore, these two variables are combined into
a single factor in the research model. In confirmatory factor analysis of
the scale used in the study, Structural Equation Model (SEM) was used.

The Chi-square value obtained in the SEM results and fit index
results are as follows: x2=1978,154 Df=1160 P=0,000 x2/df=1,705
[FI=0,906 CFI=0,905 NFI=0,800 TLI(NNFI)= 0,900 RFI=0,789
RMSEA=0,060

In short, when we look at the results of the fit indexes, it can be
said that the model is fit as a whole. Ultimately, at a p <0.000 significance
level, the result of the hypothesis test is as follows:

Human resource practices that create employee (internal customer)
satisfaction makes a direct positive effect on the external customer
satisfaction. H1 hypothesis was accepted (r=0.536, p<0.000).

Acting from the results; it is observed that human resource
practices such as recruitment and selection, training and development,
compensation, reward and performance appraisal, employee relations,
career development, and finally, participation and empowerment have
positive effects on the satisfaction of internal customers. Achieved results
have provided evidence to a positive relationship between human
resource practices and the satisfaction of the internal customers
(employees).

So, the results indicate that there is a positive relationship between
human resources applications and internal customer satisfaction. The
results indicate similarities with the results of other surveys in the
relevant literature. It is also supported by many researchers that internal
customer satisfaction provides external customer satisfaction.

Zondiros et al. (2007: 1088) also noted in their study that ensuring
and protection of employee satisfaction is very effective on the external
customer satisfaction. The opinion is claimed that the efforts to protect
satisfied employees will provide more external customer satisfaction.

Jin and Cai (2010: 219) is accepted that employee satisfaction is
the driving force for long-term success and external customer
satisfaction. In contrast, it is stated that firstly internal customer
satisfaction is related to the internal service quality in a business. Results
are confirmed that there is a strong and positive relationship between
internal customer service quality and internal customer satisfaction. The
internal service quality provided by the business does not create a strong
impact on most of the employees but it can be said that it provides
external customer and employee satisfaction.
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Chandler (2010: 551) in his study at hotels in India examines the
effect of the service quality on customer satisfaction and effects of human
resource practices on hotel performances. According to the results,
human resource practices improve the quality of services and in addition,
customer satisfaction shows a positive impact on hotel performance.

When the findings are analyzed it was observed that the employee
relations, compared to other human resource practices are more effective
on the employee satisfaction (0.923; p<0.001). In the literature review it
is seen the researches that supporting this conclusion.

Erdil et al. (2004: 24) in a study on the textile sector employees
were identified that components such as management style, working
conditions, friendship environment and sense of appreciation affect
employees' job satisfaction positively and significantly.

Improving working conditions and bringing them into line to the
expectations of employees increase the efficiency of the work and makes
employees to feel themselves precious. This will increase the satisfaction
of employees.

Therefore, managers should be trained about the issues such as
their attitudes and behaviors to employees, the expectations of employees
and teamwork.

The staff wants managers to act fairly to them among the issues
such as helping them, valuing, teaching job details, disclosure,
developing skills, and changes in work. Employees also have an effect on
job satisfaction of each other. Therefore, they should be trained in
teamwork.

Unity and solidarity among workers is important. It is required to
create a working environment in this direction. From the findings of our
investigation, there seems to be a positive and significant impact of the
career development on employee satisfaction (0.851; p<0.001). Career
development support that applied in business affects employees'
perceptions positively. And this will also provide career satisfaction.

In this context businesses should provide the necessary support on
their employees’ needs and expectations about career development. In
this way, businesses will be sent positive signals to their employees that
they were willing to improve the welfare of them. Giving the educational
opportunities accordance with career development can satisfy the
employees.

If we examine our research findings we can see that another
important variable of influencing employee satisfaction is training and
development (0.840; p<0.001).

It is understood from this study which is made about employee
satisfaction of call center employees that training and development
programs in businesses is very important. So businesses must apply
training and development programs for their employees. A well-designed
and accessible knowledge transfer should be made with experienced
instructors. These programs should be practical and provide learning
experience. Providing the training and development needs of employees
in this way will lead them to work in a comfortable and friendly working
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environment. In this way, employees’ sense of belonging can be
enhanced.

If we look at our research findings we can understand that
participation and empowerment variable affects employee satisfaction
(0.834; p<0.001). To ensure the participation of employees in decisions
and to provide employees feel precious in business will make them happy.
The effectiveness of the decisions that taken in the company depends on
factors such as the nature of the decision, the acceptance of the decision
by the employee and commitment of the employees to the company. It is
impossible that employees participate in all decisions taken in the
company. But it is important that employees accept the decisions that
they are not participate. Because sooner or later all decisions will be
applied by the employees.

If we look at our research findings we can understand that
rewarding and performance evaluation variable affects employee
satisfaction (0.775; p<0.001). Results show that the rewarding practices
of the call center positively affect the satisfaction of employees.

Reward system provides remaining of qualified employees in the
company. The system also provides satisfied and motivated employees.
Therefore reward system is a tool that motivating employees in business.

Distribution of the awards in a fair way according to the
performance of the workers is very important for employee satisfaction.
In addition, to make regulations about the wage increases based on
performance, the upgrade processes and a variety of social rights and to
do these according to their performances and to inform them about all
would be useful.

If we look at our research findings we can understand that salary
variable affects employee satisfaction (0,702; p<0.001). For employee
satisfaction, qualifications of staff, shown efficiency and market
conditions should be considered while determining salary. A fair pricing
system should be applied. In several studies, it was understood that only
the salary is not sufficient for employee satisfaction. It has been claimed
(Al-Zoubi, 2012: 9) that salary can be effective on the level of satisfaction
when with other business factors.

If we look at our research findings we can understand that
recruitment and selection method variable affects employee satisfaction
(0.626; p<0.001). Our study shows that, there is a positive relationship
between the shape of the recruiting activities and the perceived employee
satisfaction. These results demonstrate that, businesses need to give
importance to the recruitment practices.

Finally, from the examination of the regression coefficients of the
research model, it can be claimed that internal customer (employee)
satisfaction effects positively and significantly the external customer
satisfaction.

Key Words: Internal Marketing, Internal Customer Satisfaction,
External Customer Satisfaction, Human Resource Practices.

Jel Code: M31, M39.
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1. Giris

Rekabet, isletmeleri hizmet kalitesini iyilestirmeye ve miisteri taleplerine duyarl politikalar
izlemeye yoneltmektedir. Isletmeler, miisterilerini rakiplerinden daha fazla memnun edebilmek ve
rekabet avantaj1 elde edebilmek amaciyla rakiplerinden farkli ve 6zgiin hizmetler gelistirip sunma
yoluna gitmektedirler. Ozellikle artan gelir diizeyleri ve teknolojideki gelismelerle birlikte isletmeler
tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi ve gesitliligi de artmustir.

Isletmelerde sunulan hizmetlerin kalite diizeyleri, ¢alisanlarin performanslariyla yakindan
alakalidir. Dolayisiyla igletme yonetimlerinin miisterilerinin yani1 sira ¢aligsanlarina yonelik
politikalarini da iyi belirlemeleri ve onlara yonelik pazarlama ve insan kaynaklar1 uygulamalarmdan
en iyi sekilde yararlanmalar1 gerekmektedir. Bu noktada pazarlama yazininda karsimiza “igsel
pazarlama” kavrami ¢ikmaktadir.

Icsel pazarlama kavramina 20. yiizyiln baslarinda rastlansa da esas kavramin
yayginlagmasinin 1980’li yillarin basinda hizmet pazarlamasi konusunda yapilan ¢aligmalarin
artmasiyla gerceklestigi anlagilmaktadir (Demir, 2008: 136).

Pazarlamada hizmet kalitesini en iyi belirten O6l¢li miisteri memnuniyetidir. Hizmet
kalitesinin 6lgiisii misterilerin hizmetleri algilama diizeyleriyle alakalidir. Sunulan hizmetteki kalite
algisi, miisterinin isletmenin iiriin veya hizmetlerinden beklentilerinin ne derece karsilandigina
iliskin diistincesini yansitmaktadir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 6).

Aslinda kisaca denebilir ki, isletmelerin birbirleri arasindaki farki ortaya koyan sey
miigterilerine sunduklar1 hizmetlerin diizeyi veya kalitesidir. Hizmet kalitesi pazarlama igin,
pazarlama da hizmet kalitesi igin ¢ok etkili ve gii¢lii birer aragtir (Gerson, 1997: 88).

I¢sel pazarlama, hem hizmet, hem de endiistriyel isletmeler i¢in uygun olsa da, 6zellikle
yiiksek isgiicli gerektiren hizmet isletmelerinde daha da Gnemli bir yere sahiptir. Cilinkii verilen
hizmetin kalitesi, hizmeti sunan ¢alisanlarin tutum ve davraniglarina baghdir (Varinli, 2012: 110).
Isletmenin miisterilerine sundugu hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmasi i¢in, ¢alisanlara sundugu
i¢ hizmet kalitesinin de yiiksek olmas1 gereklidir (Varey, 1995: 42).

Igsel pazarlama, isletmenin calisanlarina miisteri gibi davranmas1 gerektigini éngdren bir
pazarlama yaklasimidir. Isletme ve calisanlar arasindaki iliskiyi ifade etmektedir (Demir, 2008: 136).
Dolayisiyla miisteri ihtiyaglarin1 kargilamayi amag¢ edinen bir igletme oncelikle calisanlarinin
ihtiyaclarini kargilamaya yonelmek durumundadir (George, 1977: 91). Caligsanlarin ihtiyaglarmin iyi
tespit edilerek karsilanmasi ve motivasyonlariin arttirilmasi ve bu sayede onlar1 tatmin ederek isi
birakma egilimlerinin azaltilmasi igletmelerin baslica hedeflerinden biri olmalidir. Béylelikle isletme
calisanlarin daha istekli ve 6zverili galisir hale gelmelerini saglayabilir.

Calisanlarin memnuniyetini hedefleyen igsel pazarlama, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve
Insan Kaynaklar1 Yénetimi (IK'Y) gibi baz1 alanlar ile i¢ igedir (Ay ve Kartal, 2003: 16). TKY ’nin
basarili olabilmesi igin i¢sel pazarlama yaklasim ve uygulamalarina gereksinim duyulmaktadir
(Coban, 2004: 85). Igsel pazarlama ve TKY arasindaki temel fark ise, TK'Y nin igsel pazarlamanin
aksine igletme ve calisan iligkisi yerine ¢alisanlarin birbiri arasindaki iligkiye odaklanmasidir (Ay ve
Kartal, 2003: 16).

IKY agisindan degerlendirmek gerekirse igsel pazarlama, miisterilere sunulacak hizmetlerin
stirekli iyilestirilmesini saglayacak calisanlarin tedarikini, egitimini, gelisimini ve motivasyonunu
saglayan bir tekniktir (Tsai ve Wu, 2006: 1293). IKY acisindan, yalmzca pazarlama tekniklerinin
isletme i¢inde uygulanmasinin, ¢alisana duyulan ihtiyaci, calisanin gelisimini ve egitimi telafi
etmeyecegi soylenmektedir. Calisan fonksiyonunun, performansi yiikseltmek ve galisanlari motive
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etmek icin yararlandig1 cok sayida ara¢ vardir. Pazarlama teknikleri, bu araglara katkida bulanan bir
yardimc1 olarak goriilmektedir (Rafiq ve Pervaiz, 1993: 228).

Bir isletmede calisan memnuniyeti arttikca isgiicii devir orani diismektedir. Bir ¢alisanin ise
alimmasi, yerlestirilmesi, egitim ve gelistirme maliyetlerinin toplami diisiiniildiigiinde ¢aligsanin isten
ayrilmasinin yillik maliyetinin 1,5- 2,5 kat1 kadar isletmeye zarar getirdigi goriilmektedir. Bu nedenle
calisanlara gereken 6nemin verilerek c¢alisan iligkilerinin gelistirilmesi olduk¢a 6nem tagimaktadir
(Rust vd., 1996: 63).

IKYY anlayis1, personel ydnetimine ¢agdas bir bakis acisi olarak ifade edilmektedir (Canman,
2000: 61). IKY kavramui, ¢alisanlarin isletmenin kaynagi oldugu diisiincesine dayanmaktadir (Noe
vd., 2004: 3). Insan unsurunu isletmenin merkezinde géren ¢alisan1 6n plana ¢ikaran bir anlayistir.
IKY, personel yonetiminin insan kaynag1 boyutunda algilanmasidir (Canman, 2000: 62).

Insan kaynaklar1 ve personel ydnetimi kavramlari arasindaki en biiyiik farklilik personel
yonetiminin daha ¢ok isletme cikarlarini ve ¢alisan verimliligini gdzetmesiyken, IKY’nin calisan
verimliligiyle birlikte bir i¢ miisteri olarak tanimlanan calisanin memnuniyetinin de amaglanmis
olmasidir (Sabuncuoglu, 2000: 7).

Isletmelerde ¢alisan insan unsurunun énemli bir kaynak haline gelmesi IKY anlayisinin
ortaya ¢ikmasim saglamistir. IKY anlayisi, insan1 yatirim yapilabilecek en nemli isletme kaynag:
olarak degerlendirirken ayn1 zamanda da bilgi, yetenek ve teknolojiyi en etkin sekilde kullanabilen
ve becerilerini siirekli gelistiren nitelikli ¢alisanlarin yayginlagsmasini amaglamaktadir (Isik, 2009:
158).

IKY politikalar1 ve uygulamalarinin isletme performansi iizerindeki etkisi IKY, endiistriyel
iligkiler, endiistriyel ve drgiitsel psikoloji alanlarinda 6nemli bir konudur. Nitelikli ¢caliganlar1 segme
ve ise alma, licret, performans yonetim sistemleri, ¢alisanlarin yonetime katilimi ve egitim de dahil
olmak ftizere yiliksek performansli c¢alisma uygulamalar1 sayesinde calisanlarin bilgi, beceri ve
yetenekleri gelistirilerek motivasyonlari saglanir ve isten ayrilma oranlari azaltilarak kaliteli
calisanlarin elde tutulmasi saglanabilir (Huselid, 1995: 635).

Calisanin i3 memnuniyeti, isletmenin insan kaynaklari uygulamalari ile biiyiik 6lglide
etkilenebilir (Lim ve Ling, 2012: 103). Nadir, essiz ve taklit edilemez niteliklerinden dolay1, insan
kaynagi tabanli yaklasim, yetkinlikleri, yetenekleri, becerileri ya da stratejik varliklari stirdiiriilebilir
rekabet avantaj1 kaynagi olarak gérmektedir (Chang ve Huang, 2010: 634).

Uzmanlar, bir isletmenin etkin sekilde rekabet edebilmesi igin gerekli insan kaynaklar
uygulamalarinin diger uygulamalara kiyasla daha onemli olduklarin1 savunmuslardir (Chang ve
Huang, 2010: 634).

2. icsel Pazarlama Amaciyla Temel Alinan insan Kaynaklar1 Uygulamalar

IKY yaziinda birgok énemli insan kaynaklari uygulamalar1 yer almaktadir. Isletmelerin
rekabet iistiinliiklerinin temel kaynagi olarak goriilen insan kaynaklar1 uygulamalari bu ¢alismanin
da esasmm tegkil etmektedir. Isletme ydnetimlerinin geleneksel olarak basvurdugu bu uygulamalar
ice doniik pazarlama diigiincesiyle yeniden gozden gecirilmelidir. Bu c¢alismada, ozellikle
calisanlarin islerine ve isyerlerine olan sadakatlerinin arttirilmasinda igsel pazarlama stratejilerine
arag olabilecek insan kaynaklar1 uygulamalari olarak ise alma ve segme, egitim ve gelistirme, ticret,
odiillendirme, performans degerleme, calisan iliskileri, kariyer gelistirme, katilim ve yetkilendirme
(Huselid, 1995: 635) incelenecektir.
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2.1. Ise Alma ve Se¢me: Calisan temini ve secimi, isletmenin ihtiyag duydugu nitelikli
insanlarin arastirilmasi, secgilmesi ve ise alinmasi siireglerini kapsayan faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Uyargil vd., 2009: 85). Farkl1 bir tanima gore ise ¢alisan temini, isletmenin ¢alisan
ise alma siirecinde adaylar1 degerlendirirken detayli ve profesyonel c¢alisan se¢cme tekniklerinin
kullanilmasidir (Way, 2002: 767).

Caliganlarin sec¢imi ile ilgili bagvurulan kaynaklar isletme ici ve isletme dis1 kaynaklari
olarak ikiye ayrilabilir. Calisanlarin i¢ ya da dis kaynaklardan segilecegine karar verildikten sonra
basvuran adaylar iginde en uygun olaninin ise yerlestirilmesi icin se¢im siirecine iligkin ¢esitli
calismalar yapilir. Goriismeler, bagvuru formlarinin incelenmesi, referans kontrolleri, yetenek
testleri, calisma deneyimleri, psikolojik testler, saglik kontrolleri se¢im siireci uygulamalarin
olusturmaktadir (Erarslan vd., 2013: 12).

Gilinlimiiz is diinyasinda artan kiiresel rekabet, degisen piyasalar ve beklenmedik olaylar
karsisinda isletmelerin ihtiyag duydugu nitelikli ¢alisanlar isletmeye ¢ekmenin, gelistirmenin, elde
tutma ve korumanin her zamankinden daha zor hale geldigi goriilmektedir (Cindy ve Wakefield,
2006: 4).

2006 y1linda 45.000 isletme tizerinde yapilan bir aragtirmaya gore, Japonya’da katilimeilarin
%581, Almanya’da %53' ii, ABD’de %44 ve Ingiltere’de %42’si olmak iizere isletmelerdeki 6nemli
bir ylizdenin nitelikli ¢alisan ise almada zorluklar yasadig1 goriilmiistiir (Bersin, 2006: 17).

Isletmelerde her ¢alisanin bir deger ve yetenek olarak goriilmesi, bu yeteneklerin isletmeye
yerlestirilmesi, isletmede tutulmasi, isletmeye bagliliklarinin saglanmasi ve yeni yeteneklerin
isletmeye kazandirilmasi giderek daha fazla ciddiye alinir hale gelmistir (Peters, 2006: 12).

Isletmenin calisan segim siirecinde sadece isletme aday:r degil, ayn1 zamanda aday da
isletmeyi tercih etmektedir. Bu nedenle, isletme iki yonlii siire¢ olan c¢alisan se¢iminde yalnizca
ihtiya¢ duyulan ¢alisan1 kendisine ¢ekecek yollar ve adaylar arasindan amagclarina en uygun ¢alisani
se¢mek i¢in kullanacaklari araglar yaninda bu araglarin adaylara isletmeye iligkin ulastirdigi bilgileri
ve ne derecede adil algilandigini da dikkate almalidir (Erenel, 2012: 14-15).

Isletmelerin calisanlardan beklentileri ile calisanlarin isletmeden beklentileri arasinda
uyumun saglanamamast durumunda ¢alisanin oOrgiite katkis1 yetersiz olurken is memnuniyeti de
diisiik olabilmekte bu durum da isletmeden ayrilmalara neden olabilmektedir (Yiiksel, 2004: 107).

Bu uyumsuzlugun nedenlerinden biri, isletmelerin ¢alisan bulma sirasinda isletmeyle ilgili
yalnizca olumlu bilgileri verip olumsuz yanlar1 hakkinda yeterli bilgi vermemeleridir. Bu davranigin
nedenlerinden biri ilan edilen ise yeterli sayida adayin basvuru yapmayacagi diisiincesi ya da
olumsuz yonleri bilen nitelikli adaylarin ise basvuru yapmaktan vazgegecegi diisiincesinin
olabilecegi belirtilmektedir (“Wanous, 1980°den aktaran” Yiiksel, 2004: 107). Isletmeyle ilgili
anlasilir ve olumlu bilgi verilip isletmeye g¢ekilen adaymn ise basladiktan sonra isin olumsuz
yonleriyle karsilagmasi memnuniyetsizlik duymasina ve isten ayrilmasina neden olabilecegi
belirtilmektedir (Dean ve Wanous, 1984: 62).

Arastirmalar, adaylar kendilerine verilen bilgiler sonucunda isletmeyi tercih ettiklerinden
dolay1 isletme se¢im sirasinda adaylara verilen bilgilerin ¢alisanlarin tutum ve davraniglarinda giiclii
etkisi oldugunu ortaya koymustur (Popowich ve Wanous, 1982: 571).

Yapilan bir aragtirmaya gore, etkili ise alma ve se¢im siirecinin ¢alisan devir hizini azaltacagi
ve ¢aliganlarin moralini yiikseltecegi ileri siiriilmektedir (Heraty ve Morley, 1998: 665).
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2.2. Egitim ve Gelistirme: Egitim, etkili performans saglamak ya da bir dizi faaliyeti yerine
getirebilmek i¢in bilgi, beceri, tutum ve davraniglar1 6grenme ve deneyim yoluyla degistirmek ve
gelistirmek i¢in yapilan planl ve sistematik bir ¢caba olarak tanimlanmaktadir (Garavan, 1997: 40).

Gelistirme ise, isletme hedeflerini desteklemesi amaciyla tiim ¢alisanlarin gerekli yeterlilige
sahip olmasina yardimci olacak belirli bir siire igerisinde verilmesi planlanan programlar dizisi olarak
tanimlanmaktadir (Jacops ve Washington, 2003: 344).

Egitim ve gelistirme hem c¢alisan becerileri hem de calisanlarin yetkinlik diizeyleri ve
verimlilikleri iizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Bunun sonucunda da c¢alisan memnuniyetini
etkileyebilmektedir (Costen ve Salazar, 2011: 274).

Calisanin gelistirilmesi sonucu kendisine deger verildigini yatirnm yapildigini goéren
calisanlarin is memnuniyetleri artarken ayni zamanda isletmeye bagliliklari da artacaktir (Tansky ve
Cohen, 2001: 288).

Egitim uygulamalari, ¢alisan agisindan devamsizligi ve ¢aligsan devir hizin1 azaltir. Egitim
bir maliyet degil, {istlin miisteri memnuniyeti i¢in kaliteli iirlin ve hizmet gotiiren c¢alisanin
motivasyon ve i$ memnuniyet diizeyini arttirmak igin bir igletmenin en siirdiiriilebilir yatirimidir
(Karim vd., 2012:143).

Yapilan bir aragtirmada, isletmeler tarafindan calisanlarinin beceri ve yeterliliklerinin
gelisimine yonelik sunulan ¢caba ve yatirimlarin, ¢alisanlarin islerinden memnun olmalarini ve ise
bagliliklarinin artmasini saglayacagi goriilmiistiir (Lee ve Bruvold, 2003: 992).

Ghebregiorgis ve Karsten (2007) tarafindan yapilan bir arastirmada ise, ¢aligan tutumlarinin
isletmenin mevcut egitim politikalar1 ve gelisim firsatlarindan etkilendigi sonucuna varilmstir.

Schmidt (2007: 492) tarafindan yapilan bir ¢caligmaya gore, is egitimi ile miisteri ile temas
halinde ¢aliganlarin i memnuniyeti arasinda yiiksek bir korelasyon bulundugu goériilmektedir.

Choo ve Bowley (2007: 348) tarafindan yapilan bir baska calismada ise magaza
calisanlarinin egitim ve gelisim programlarina katilimin i memnuniyeti {izerinde etkisinin biiyiik
oldugu gorilmiistir. Etkili ve yeterli egitim almis ¢alisanlarin islerine, ¢aligtiklari isletmeye ve is
arkadaslarina kars1 olumlu duygular gelistirme olasiliginin oldugu belirtilmektedir.

Costen and Salazar (2011: 274-275) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, yeni beceriler
gelistirme firsatlarmin ¢aliganlarin is memnuniyeti, ¢alisan bagliligi ve calisanlarin isletmede kalma
niyetleri lizerinde olumlu ve 6nemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmstir.

Wang ve Kevin Hwang (2012: 333) tarafindan yapilan bir arastirma sonucunda ise,
calisanlar1 gelistirme yonetimi ile is memnuniyeti arasinda olumlu bir iligski oldugu goriilmektedir.
Bu sonug, calisanlar1 gelistirme yOnetiminin is memnuniyeti ilizerinde en 6nemli faktorlerden
oldugunu yansitmaktadir.

2.3. Ucret: Ucret, ¢alisanlar agisindan kendisinin ve ailesinin ihtiyaglarmi karsilayarak
calisana belirli bir yasam diizeyi sunan ekonomik bir ara¢ olarak tammlanmaktadir (Ozgen vd., 2005:
285). Ucret caliganin becerilerine inanma, kendini kanitlama gibi giidiilerini tatmin etmesini ve
hedeflerine ulagsmasini saglamaktadir (Yiiksel, 2004: 219).

Ucret memnuniyeti hem isletme hem de calisanlar agisindan birincil endise kaynagidir.
Caliganlar i¢in Ucret ekonomik ihtiyaglarini karsilamak agisindan belirgin 6nem tagimaktadir.
Calisanlarin tutum ve davramiglarini etkileme agisindan genel iicret memnuniyeti Onemlidir.
Calisanlarin iicretlerinden memnun olmalar1 agisindan isletmelerin, ticret sistemlerini ¢alisanlarini
motive etmekte stratejik bir arac gibi kullanabilmesi ¢cok 6nemlidir (Singh ve Loncar, 2010: 407).
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Ucret, isletme ¢alisanlar1 i¢in en 6nemli olan insan kaynaklari uygulamalarindan biridir.
Yapilan aragtirmalarda alinan ticretin ¢alisan tatminini etkiledigi goriilmektedir (Lam, 1995: 73).

Ucret, ¢alisanlarin satin alma giiciinii etkiledigi i¢in insan kaynaklar1 uygulamalarinda en
dikkat cekici ozelliktir. Ucret memnuniyeti basar1 ile baglantilidir. Bazi arastirmalar {icret
memnuniyetsizliginin ¢alisanlarin igse karsi ilgisini, motivasyonunu ve performansimi azalttigini
gostermistir. Bu nedenlerin ige gitmeme, iicret ile ilgili sikayetlerin artmasi ve is memnuniyetinin
azalmasina yol agabilecegi sonucuna varilmistir (Chaudhry vd., 2011: 1).

Isletmeler, yetenekli calisanlar1 gekmek, elde tutmak, ¢alisan davramslarini tesvik eden ve
odiillendiren parasal 6deme uygulamalarini kullanarak rekabette tistiinliik saglamaya ¢aligir (Nelson,
1988: 26). Ucret emegi karsihiginda calisanlarin gelirlerini ve yasam diizeylerini belirleyici bir 6ge
olmasi nedeniyle memnun edici ¢alisan iliskilerinin odak noktasi olarak dnem tasimaktadir (Bingol,
2006: 366). Memnuniyet ile ¢calisan davraniglari iligskisine bakildiginda, memnuniyetin alinan iicrete
bagli oldugu iddia edilmektedir (Yiiksel, 2004: 221).

Isletmeler icin maliyet olarak goriilen iicret calisanlar igin énemli bir memnuniyet aracidir.
Alman {icretin ¢aliganlarm ihtiyaclarim kargilamada yeterli diizeyde olup olmamasi is memnuniyetini
etkilemektedir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 5). Ucretin ¢alisan memnuniyeti iizerindeki diger bir
etkisi de belirli bir noktadan sonra miktar1 ile degil calisanlar arasinda adil dagitimi agisindan da
onem kazanmaktadir (Imamoglu vd., 2004: 169). Ucret, memnuniyetinin saglanabilmesi igin
calisanlarin beklentilerine, performanslarina ve piyasa iicretlendirmelerine gore adil bir sekilde
belirlenmelidir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 5).

Yapilan bir arastirmaya gore, yiiksek gelir elde eden iiniversite profesdrlerinin ayni
sektordeki diger islerde galisanlarla karsilastirildiginda kendilerinden daha yiiksek ticret aldiklarini
gormeleri durumunda diisiik i3 memnuniyeti gosterdikleri ifade edilmektedir. Adaletsizlik is
memnuniyetini etkileyebilmektedir (Al-Zoubi, 2012: 3).

Bu gercevede bir¢ok sosyal bilimci uzun zamandan beri orgiitlerin etkin bir sekilde
fonksiyonunu yerine getirebilmesi ve istihdam ettikleri bireylerin kisisel memnuniyeti i¢in temel bir
sorun olarak adaletin dnemini kabul etmislerdir (Ertas, 2014: 469).

Bazi galigmalarda iicret, ¢alisanlarin performansi lizerinde motive edici bir ara¢ olarak
goriilmektedir. Ucretten ziyade calisanlarin performansinin farkinda olma ve buna gore iicret
belirlemenin memnun edici bir etki yarattig1 diistiniilmektedir (Arnolds ve Venter, 2007: 15).

Singh ve Loncar (2010: 483) tarafindan hemsireler {izerinde yapilan bir arastirmaya gore,
iicret ddemesinin is memnuniyeti iizerinde 6nemli olduguna dair kanitlar sagladigi goriillmektedir.

Chaudhry vd. (2011: 7) tarafindan yapilan bir arastirmada, kamuda ve Ozel sektdrde
calisanlarin iicret memnuniyeti karsilastirilmigtir. Arastirmada, kamu sektorii ve oOzel sektor
isletmelerinde ¢alisanlarin {icret memnuniyetleri arasinda anlamli bir fark oldugu sonucuna
varilmistir. Kamu sektorii ¢alisanlarinin ise 6zel sektdr galisanlari ile karsilastirildiginda daha
memnun oldugu goriilmektedir.

Al-Zoubi (2012: 9) tarafindan, {icret ve i memnuniyeti arasindaki iligki incelenmis ve eger
isletmedeki diger is 6zellikleri (egitim, is zenginlestirme, isin sagladigi yasam kalitesi vb.) ¢alisan
i¢in pozitif ve memnun edici ise iicretin is memnuniyetini etkileyebilecegi sonucuna varilmistir.

2.4. Odiillendirme: Mevcut olan ekonomik ortamda calisanlari motive etmek isletmeler igin
giderek onemli hale gelmektedir. Isletmeler, calisanlarinin performansmi arttirmak igin onlarin
ihtiyaglarini anlayarak ek bir tesvik sistemi benimsemelidir (Dzuranin ve Stuart, 2012: 1).
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Odiiller isletme ve calisanlar arasindaki degisim iliskilerinin temel unsurlarindan biridir.
Odiiller, nitelikli calisanlar1 isletmede tutmak, memnun ve motive ederek calisan davramsini ve
performansini gelistirmek amactyla bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Hofmans vd., 2013: 2).

Calisanlarinin davraniglarinda degisiklik bekleyen ydnetimin isletmenin 6diil yapisini
calisanlarin beklentilerine gore degistirmesi ¢ok dnemlidir. Odiil ve farkindalik sistemleri pazara ve
calisan beklentilerine dayali gostergelere bagh olmadik¢a uygun olmayan calisan davraniglart
desteklenmis olmaktadir. Odiil ve farkindalik sistemlerinin calisanlarin  davranislarini
sekillendirmesinde gii¢lii bir rol oynadigi vurgulanmaktadir (Mohr-Jackson, 1991: 465).

Bir igletmenin 6diil sistemi, galisan ve isletme yonetimi ¢ikarlarinin uyumu dogrultusunda
giderek stratejik bir arag¢ olarak goriilmektedir (Singh ve Loncar, 2010: 470).

Odiiller, ¢alisanlarin performans derecesine gére daha nitelikli gorevlere getirilmesi, yazil
ya da sozli olarak takdir edilmesi gibi 6zel sayginlik ifadeleridir. Ayn1 zamanda terfi olanaklari,
yasam kalitesini arttiracak licret artiglari, is giivencesi, calisma kosullarini iyilestiren odiiller de is
memnuniyetini etkileyen faktorlerdir (Akpinar, 2011: 3651).

Isletmeler agisindan odiiller calisanlar1 giidiilemek amaciyla verilmektedir. Calisanlar
performanslarma gore belli odiilleri adil sekilde elde edeceklerine inanmaktadirlar. Eger bir
isletmede oOdiiller adaletli sekilde dagitilmayip calisanlar arasinda ayrim yapilirsa memnuniyetsizlik
duygusu olusacaktir (Ergin, 2002: 173-174).

Calisanlarin gosterdikleri basarilar isletme yonetimi tarafindan takdir edilmelidir. icten ve
hakli sekilde sunulan takdir isletme i¢inde adil ve huzurlu bir ortamin da olugmastyla birlikte ¢caligan
is arkadaglarinin goziinde yiikseltecek ve calisanin memnuniyet duymasini saglayacaktir (Eren,
2008: 521).

Caliganlarin performansina gore Odiillendirilmesi, takdir edilmesi ve yiikseltilmesi
calisanlarin gelisim c¢abalar1 ve motive olmalar1 i¢in etkin bir arag olabilir. Calisanlar i¢in yeterli
diizeydeki {icret ve odiiller olaganiistii ekip galismasi ve ¢alisanin bireysel davranigi igin tesvik
saglayabilir. Parasal olan 6diillerin yaninda iyi yapilmig bir isin sonucunda ¢aliganin takdir edilmesi
taninmasi gibi parasal olmayan odiiller de ¢calisan memnuniyeti ve isletme kiiltiirli {izerinde biiyiik
bir dnem ve yere sahiptir (Chin vd., 2002: 73). Isletmeden alinan {icret, yan ddemeler, avantajlar,
yonetim ve ig arkadaglar tarafindan taninmak digsal 6diilleri olustururken zor bir gérevin basarilmasi,
isi yaparken bir etki ya da fark yaratma, yenilik getirme ise i¢sel odiilleri olusturmaktadir (Ergin,
2002: 173).

Danish ve Usman (2010: 173) tarafindan yapilan bir arastirmada, calisanlara sunulan
promosyon olanaklarinin i motivasyonu ve memnuniyeti {izerinde dnemli 6l¢iide etkisi oldugunu
gostermektedir. Odiil ve motivasyon arasinda istatiksel olarak dogrudan anlamli ve pozitif bir iligki
tespit edilmistir. YOnetim tarafindan taninma ve takdir edilmenin ise i memnuniyeti {izerinde diigiik
de olsa pozitif ve dogrudan bir sonucu bulundugu gorilmektedir.

Dzuranin ve Stuart (2012: 5) tarafindan yapilan arastirmada ise, performansa dayali
odiillendirme sart1 varsa diiz bir {icret kullanimi ve nakdi 6diil mekanizmalar1 yoluyla calisanlarin
cabalarm arttirmak igin iyi bir yol alabilecegi belirtilmektedir. Isletmede nakit ddiillendirmeler
mevcutken nakit olmayan ddiillendirmeler getirilmesinin ¢alisan performansi iizerinde etkisi oldugu
sonucuna da varilmistir. Katilimeilarin, 6diil almayr hak ettiklerinde soyut ya da somut
odiillendirmeleri sonucunda performanslari 6nemli 6lgiide artmustir.

Hofmans ve digerlerinin (2013: 5) yaptig1 bir arastirmada, hem finansal hem de psikolojik
odiillerin ¢alisanlarin is memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna varilmustir.
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Otoriter yonetim tarzini benimseyen yoneticiler ¢alisanlarini motive etmek i¢in zorlamak,
kontrol altinda tutmak ve tehdit etmek gerektigini diigiiniir, 6diil verme yolunu ¢ok fazla tercih
etmezler. Katilimc1 yoneticiler ise cezalandirma ve korkutma yerine calisanlarini 6diillendirme yolu
ile giidiilemeyi tercih etmektedirler. Demokratik yoneticilerin ise daha ziyade grup katilimi ve
basarisina dayali ddiillendirme uyguladiklart goriilmektedir (Argon ve Dilekgi, 2014: 164-178).

2.5. Performans Degerlendirme: Performans degerlendirme iicret artiglari, ¢alisanlarin
isletme i¢inde baska islere transfer edilmeleri, terfi firsatlari, egitim programlari gibi ¢alisan gelisimi
ve performansi hakkinda bilgi saglamaya yonelik siirectir (Cleveland vd., 1989: 130).

Performans degerlendirme, hem c¢alisanin hem de isletmenin ¢aliganin davraniglarinin ve
basarilarinin farkinda olmasini saglar (Lim ve Ling, 2012: 103).

Performans degerlendirme, bir calisganin is performansinin nicel ve nitel yOniinii
degerlendiren bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Isletmenin amaci, calisanlarim gelistirmek ayni
zamanda da isletmenin performansim arttirmaktir (Sudin, 2011: 67). Bu nedenle performans
degerlendirmenin insan kaynaklarini1 gelistirme amaciyla periyodik olarak yapilmasi gerekmektedir
(Yean ve Yahya, 2013: 197).

Performans degerlendirmesi, bir isletmede adil ve dogru sekilde uygulandiginda yiiksek
motivasyonu ve ¢alisan memnuniyetini saglayacaktir (Barutgigil, 2002: 178). Performans
degerlendirme sonucunda gerekli iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in geribildirime de 6nem verilmesi
bu sonuglarin ¢alisanlarla paylasilmasi ve sorun varsa sorunun ¢oziimiine yonelik bilgi aligveriginin
saglanmasi gerekir (Bingdl, 2006: 358).

Nathan ve Milliman (1991: 352) tarafin yapilan ve c¢alisanlarin kigisel olarak
degerlendirildigi bir calismada, performans degerlendirmenin is memnuniyeti lizerinde etkili oldugu
sonucuna varildig1 goriilmektedir.

Kuvaas (2006: 510) tarafindan yapilan bir arastirmada, performans degerlendirmenin
calisanlarin isletmeye baglilign ve is performansi {izerindeki etkisi incelenmistir. Sonuglar,
performans degerlendirmenin g¢alisanlarin isletmeye bagliligi ve isten ayrilma niyeti {izerinde etkili
oldugu sonucuna varilmistir. Bir baska sonug ise performans degerlendirmenin c¢aligsanlarin igsel
motivasyonuna etki ederek is performansi ve is memnuniyeti iligkisine aracilik ettigi goriisiiniin
desteklendigini gostermektedir.

2.6. Cahsan lliskileri: Calisanin basarili ve birbirine saygi duyan arkadas grubu igerisinde
yer almasi is ortaminda ¢alisan memnuniyetini etkilemektedir. Calisanlarin arkadasga iligkileri,
aralarindaki isbirligi ve dayanigsma olumlu ¢alisma iklimini sagladigi gibi miisteriler lizerinde de
pozitif bir etki yaratacaktir (Kogak ve Erdogan, 2011: 272-273).

Isletme yonetimi calisanlarina yonelik destekleyici iliskiler gelistirmeli ve calisan merkezli
olmalidir. Yonetimin g¢aligan iliskilerini desteklemesi ve calisan iliskilerine katkida bulunmasi
calisanlarin memnuniyetini arttirmaktadir (“Luthans, 1973’ten aktaran”, Erdil vd., 2004: 19).

Calisan sadakati ancak calisan memnuniyeti yoluyla arttirilabilir. Yoneticiler, ¢alisan
iligkilerini ve yardimlagmay:r oOnemsedikleri takdirde, c¢alisanlarin ihtiyaglart konusunda
endiselendiklerinde, bu galisanlar kendilerini daha ¢ok memnun hissetmekte ve bu memnuniyet
calistiklar1 kuruma ve yoneticilerine sadakat olarak geri donmektedir (Akcay ve Akyiiz, 2014: 162).

Isletme yonetiminin isletme i¢indeki sosyal iliskileri giiclendirmeye ydnelik ¢aba gdstermesi
calisanlarin is memnuniyetini ve performansini arttirmada etkili bir yontem olacaktir (Bozkurt ve
Bozkurt, 2008: 5).
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Oshagbemi (2000: 95) tarafindan akademisyenler lizerinde yapilan bir arastirmada, ¢calisma
arkadaglarinin davraniglar ile i memnuniyeti iizerinde pozitif bir iliski bulundugu goriilmektedir.

2.7. Kariyer Gelistirme: Kariyer, bir calisanin ¢aligma yasami siiresince yaptigi tim
islerden olusmaktadir. Bu nedenle g¢alisanlarin kariyer planlarin1 olusturmak ve mesleki agidan
gelisimlerini saglamak sonug alinacak bir yatirim olarak diisiiniilmelidir (Yaprak vd., 2010: 400).

Kariyer memnuniyeti sirasiyla, ¢alisanlarin genel kariyer hedefleri, gelir durumlarn ve
yiikselmeleri i¢in yeni beceriler gelistirmelerinde basariya ulasarak calisanlarin memnuniyetini
yakalamay1 hedeflemektedir (Yap vd., 2010: 521).

Chen vd. (2003: 1002) isletmenin, ¢aligsanlarinin beklentilerini karsilayarak yiikselmeleri ve
kendilerini gelistirmeleri icin firsatlar saglayarak kisisel ihtiyaglar1 ve isletme hedefleri arasinda
baglayici bir rol olustururken farkli kariyer asamalarinda calisanlarinin ihtiyaglarini izlemesi
gerektigini ancak bu sekilde galiganlarinin iy memnuniyet diizeylerini ve is performanslarini
yiikselterek basariya ulasabilecegini savunmuslardir. Etkili bir kariyer sistemi ig¢in c¢aliganlar,
yoOneticiler ve igletmenin tiimii tamamlayici rol oynamaktadir (Tzabbar vd., 2003: 88).

Yean ve Yahya (2013: 200) tarafindan yapilan ¢alismada insan kaynaklari uygulamalari
(egitim ve gelistirme, {icret) ve kariyer memnuniyeti arasindaki iliski incelenmistir. insan kaynaklari
uygulamalarindan kariyer gelistirmenin ¢alisanlarin is memnuniyeti iizerinde kismi destek sagladigi
goriilmektedir.

2.8. Katilm: Kararlara katilim ¢alisanlarin, kendilerini ve islerini ilgilendiren konulardaki
kararlara etki dereceleri ile ilgili algilamalarin ifade etmektedir (Stell ve Mento, 1987: 415).
Kararlara katilma, ¢alisanlarin motive edilmesini, ¢alisanlarin tutum ve davranislarinin degismesini,
sosyal iligkilerin sakin bir ortamda yiiriitiilmesini, c¢alisanlara kendileri ile ilgili konularda
diisiincelerini agiklama olanag saglamaktadir (Akpinar, 2011: 3652).

Yeni fikirlere agik olma, degisimi kabullenme ve ¢alisanlar tarafindan yonetime katkida
bulunma istegi isletmenin basarisi i¢in hayati 6neme sahiptir. Mohr-Jackson (1991: 462) tarafindan
yapilan bir arastirmada, i¢ miisteri degiskenlerinden katilimci olmanin galisan memnuniyetini ve
orgiitsel baglilig1 sagladig ileri siiriilmektedir.

Scott-Ladd vd. (2006: 409) tarafindan yapilan bir arastirmada katilim, is memnuniyeti ve
isletmeye baglilik arasindaki iligkiler incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina gore, caliganlarin
giiclii bir kimlik duygusu olusturmalar1 ve sahip olduklar1 yeteneklerini gelistirmek i¢in katilima
ihtiya¢ duyuldugu sonucuna varilmistir.

2.9. Yetkilendirme: Yetkilendirme, ¢alisanlara kendiisleri ile ilgili konularda bir yoneticinin
onayina ihtiya¢ duymadan karar alabilmeleri igin yetki verilmesi olarak tanimlanmaktadir
(Barutgugil, 2002: 97). Yetkilendirme, isletme yoneticileri tarafindan ¢alisanlarin takdir edilmesini
ve desteklenmesini ifade etmek igin kullanilir (Bogler ve Nir, 2012: 289). Yetkilendirme; yetki
devretme, ekip ¢alismasi, katilimei karar verme ve hedef belirleme gibi kavramlari igermektedir. Her
calisanin isinde daha fazla kontrol olanagi saglamaktadir. Boylelikle, c¢alisanlarin daha verimli,
istekli ve isletmeye bagli olmalar1 saglanmaktadir (Can ve Kavuncubasi, 2005: 12).

Yetkilendirme, ¢alisanlarin is memnuniyetinin arttirilmasinda énemli bir rol oynamaktadir.
Calisanlarin kararlarini etkinlestirmelerini saglamaktadir (Gill vd., 2010: 2-3). Calisanlar, fikirlerinin
alindig1, sorumluluk aldiklari, insiyatiflerini kullanabildikleri ve Oneriler sunabildikleri ortamlarda
¢alismaktan memnuniyet duyarlar (Akpinar, 2011: 3652).

Turkish Studies
International Periodical For the Languages, Literature and History of Turkish or Turkic
Volume 10/2 Winter 2015

bros™Y

<enabled>

d

checclzég



14 Sinem KAYA - Ahmet Mutlu AKYUZ

Laschinger vd. (2004: 538) tarafindan yapilan arastirmada, yetkilendirmenin calisanlar
iizerindeki psikolojik etkisinin zamanla iy memnuniyetini olumlu ydnde etkiledigi sonucuna
varilmstir.

Hechanova vd. (2006: 76-77) tarafindan yapilan arastirmaya gore, yetkilendirmenin is
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin yetkilendirilmesi
ile igsel motivasyonlar1 arasinda dogrudan bir iligki bulundugu gériilmektedir.

Dickson ve Lorenz (2009: 179) tarafindan yapilan calismaya gore ise, yetkilendirmenin is
memnuniyeti ile iligkili oldugu sonucuna varildigi goriilmektedir.

Amarjit Gill vd. (2010: 6) tarafindan yapilan ¢aligmada da benzer sekilde, calisan
yetkilendirme ve is memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki bulundugu goriilmektedir.

3. METODOLOJI

Caligmanin bu bolimiinde arastirmada takip edilen yontem hakkindaki bilgilere yer
verilmektedir.

3.1. Arastirmanmn Amaci ve Arastirma Sorulari

Caligmada, i¢ miisterilere yonelik olarak uygulanan ve ayni zamanda onlarin
memnuniyetlerinin bir 6l¢iitii olarak kabul edilebilecek ¢esitli insan kaynaklari uygulamalarinin dig
miigteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin belirlenmesi ve bu noktada etkili olan degiskenler ile ilgili
bir model olusturulmasi amaglanmakta olup, bu sayede, konuyla ilgili yazina da katki saglanmis
olacaktir. Arastirmanin amact dogrultusunda ulasilmak istenen temel noktalar sunlardir:

Di1s miisteri memnuniyeti ile i¢ miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski var midir, varsa i¢
miigteri memnuniyetini olusturdugu diisiiniilen insan kaynaklar1 uygulamalariin buna etkisi ne
sekildedir?

3.2. Arastirmamn Evreni, Orneklemi ve Veri Toplama Araci

Arastirma modeli arastirmacinin imkanlar1 ve kisitlar gercevesinde orta capli bir isletmede,
calisanlar iizerinde test edilmistir. isletmenin isminin aciklanmasini istememesi sartiyla uygulamaya
onay vermesi sebebiyle isletme ismi gizli tutulacak olup, isletme Tiirkiye sinirlari igerisinde faaliyet
gosteren bir cagri merkezi isletmesidir. Isletme yetkililerinden edinilen sozlii bilgilerde yetkililer,
igletmenin insan kaynaklar1 boliimiiniin aktif bir sekilde faaliyet yiiriitmekte oldugunu yaklasik 500
kisinin {izerinde bir insan kaynagiyla calismalarini yiiriittiglinii ve niifusu az bir ilde faaliyet
yiiriitirken insan kaynaklarindaki dinamik degisimin kendilerini zorlayan bir durum oldugu
belirtilmektedir. Yetkililerden edinilen bilgiler dogrultusunda aragtirmanin evreni 500 kisi olarak
varsayilmistir. Evreni temsil edecek érneklem biiyiikliigiiniin saptanmasi i¢in n=(NP(1-P)Z?)/((N-
1)d?+P(1-P)Z?) formiiliinden yararlanilmistir. S6z konusu formiilde, n érneklem biiyiikliigii, N ana
kiitle biiytikligii, P beklenen olayin ortaya ¢ikma olasiligi, o 6nem diizeyi, Z %(1-a) diizeyindeki Z
test degeri, d hata payidir. En biiyiik 6rnekle ¢calismak i¢in P=0,5 olarak alinmistir (Yaylal ve Dilek,
2009: 6). Formiile gore, %7 6nem diizeyi ve %7 hata payi ile evreni temsil edecek drnek biytkligi,
=141 olarak hesaplanmustir (aym 6rneklem biiyiikliigii 0,05 hata pay1 ile hesaplandiginda 217 olarak
hesaplanmaktadir. Arastirmanin tek bir isletme tizerinde yapilmis olmasi ve s6z konusu isletmenin
cagr1 merkezi hizmeti sunan 6zellikli bir igletme olmasi goz 6niine alindiginda, yukarida da belirtilen
kisitlar ¢ergevesinde drneklemin elde edilen 200 anket ile sinirli kalmasi nedeniyle arastirmadaki
hata pay1 ancak 0,07 olarak kabul edilebilmektedir). Veri toplama asamasinda, aragtirma evreninde
toplam 250 adet anket yapilmasina karar verilmistir. Katilimcilardan anketleri bos birakanlar, eksik
ve yanlis dolduranlarin sayis1 50°dir. Sonugta arastirmaya katilan denek sayist 200 olup, geri
doniistim oran1 % 80°’dir.
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Deneklerin seciminde rastgele drnekleme yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin anket formu
iki ana kisimdan olusmaktadir. Anket formunun birinci kismi demografik 6zellikleri belirlemeye
yonelik sorulardan olusmaktadir. Bunun hemen ardindan anket formunun ikinci kisminda ise dis
miisteri memnuniyetini dlgmeye yonelik 1 ve i¢ miisteri memnuniyetinin boyutlar1 oldugu diisiiniilen
insan kaynaklar1 uygulamalarin1 6lgmeye yonelik 51 Slgek sorusu yer almaktadir. Dig miisteri
memnuniyetini 6lgmek igin girket tarafindan her aymn sonunda hesaplanarak ¢aligsanlara bildirilen
performans puanlar1 kullanilmistir. Bu puanlar, ¢alisanlarin miisterilerini memnun edebilme ve satig
yapmadaki performanslari dolayisiyla sirket tarafindan hesaplanmakta olup sirket tarafindan
calisanlarin tcretlendirilmelerinde de kullanilmaktadir. Kalan 51 soruda arastirma modelinde yer
alan degiskenlerin fazla olmasi sebebiyle yapilacak degerlendirmelerin daha saglikli sonuclar
vermesi agisindan 5°1i Likert l¢egin kullanilmas1 uygun goriilmiistiir. ifadelere verilen cevaplar “1:
Kesinlikle Katilmiyorum”, “2: Katilmiyorum”, “3: Kismen Katiliyorum”, “4: Katiliyorum”, “5:
Kesinlikle Katiliyorum” seklinde kodlanmistir.

3.3. Arastirma Modelinde Kullanilan Ol¢ekler ve Olcek Sorular:

Arastirmada i¢ miisteri (¢alisan) memnuniyetinin ¢esitli insan kaynaklar1 degiskenleriyle
varligini 6lgmek amaciyla, Demo vd. (2012) tarafindan hazirlanan ve 40 adet 6lgek sorusu igeren
calisma ile Singh (2004) tarafindan olusturulan ve 36 adet dlgek sorusu igeren c¢aligmalardan
faydalanilmistir. Bahsi gegen calismalardaki 6l¢ek sorular arastirmaci tarafindan incelenerek gerekli
uyarlamalar yapilmak suretiyle bu arastirmada kullanilmistir.

3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezi

Caligmada i¢ miisteri olarak kabul edilen ¢alisanlarin memnuniyet diizeylerinin doniisiim
igerisinde dis miisteri memnuniyetine yansiyacagi varsayilmaktadir. Bdyle bir varsayimdan yola
cikildiginda i¢ misterilerin memnuniyetlerini arttiracak yonetsel uygulamalarin bilinmesi ve
uygulanmasi yonetimin 6nemli bir gérevi olarak diisiiniilebilir. Y&netimin i¢ miisteri memnuniyetini
saglamak iizere kullanabilecegi onemli araglardan biri de insan kaynaklar1 uygulamalar1 olarak
disiiniilmektedir. Bu 6ngoriiler 1s1g81nda gelistirilen kavramsal model temelde uygulanan gesitli insan
kaynaklar1 uygulamalarinin dis miisteri memnuniyetini arttiracagi yoniindeki 6ngoriiyii test etmek
icin tasarlanmustir. Sekil 1°de goriilen aragtirma modeli kapsaminda, test edilecek olan arastirma
hipotezi su sekildedir:

Hi. I¢ miisteri (calisan) memnuniyetini olusturan insan kaynaklari uygulamalari dis
miigterilerin memnuniyetlerinde dogrudan olumlu yonde etkilidir.
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CALISAN
DIS MUSTER YARATAN INSAN
KAYNAKLARI
UYGULAMALARI
DEGERLENDIRME
Hi

CALISAN ARASI
ILISKILERI
KARIYER
GELISTIRME

Sekil 1. Arastirma Modeli ve Hipotezi

YONETIME KATILIM
VE
YETKILENDIRILME

Modelin test edilmesi amaci ile bu ¢calismada Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilmigtir.
YEM birden fazla regresyon analizini bir arada yapan genel regresyon analizinin bir uzantisi olup
geleneksel modellerin testinde kullanilabilmektedir (Ayyildiz vd., 2006: 28).

3.5. Arastirmanmin Kisitlar:

Bir ¢agr1 merkezi isletmesinde yapilan bu arastirma, bazi gizlilik sartlar1 dikkate alinarak
ancak gerekli miisaadeler alinmasi neticesinde isletmenin insan kaynaklari boliimii yetkilileri
koordinasyonunda ve eliyle gergeklestirilebilmistir. Dolayisiyla yukarida arastirmanin 6rneklemi
kisminda da belirtildigi tizere anketlerin geri doniis oran1 % 80 ¢iktigindan aragtirmadaki hata pay1
% 5’ten % 7’ye yiikseltilmek zorunda kalimastir.

3.6. Analiz ve Bulgular

Arastirmada yer alan deneklerin % 58,5’ini (117 kisi) bayanlar, % 41,5’ini (83 kisi) ise erkek
denekler olusturmaktadir. Cogunlugun bayan calisanlardan olusmasi, isgiicii kaynagi oldugu
diisiiniilen tiniversitedeki demografik durumla paralellik gdstermesi seklinde agiklanmaktadir.

Arastirmaya katilan deneklerin % 78,5’inin (157 kisi) bekar, % 21,5’inin (43 kisi) ise evli
bireylerden olustugu gorilmektedir. Calisanlarm isletmedeki ortalama c¢alisma siirelerinin
disiikliigiinden de hareketle is hayatlarinin heniiz basinda ve muhtemelen ilk is deneyimlerini
yasamakta olan ¢ogunlugu bekarlardan olusan geng bir isgiicii oldugu goériilmektedir.

Arastirmada yer alan deneklerin % 33,5’inin (67 kisi) lise mezunu, % 63’{iniin (126 kisi)
iiniversite lisans mezunu ve kalan % 3,5’inin ise yiiksek lisans mezunu olduklar1 anlasilmaktadir. Bu
noktada isletmenin yeterince yetismis kalifiye insan kaynagina ulagabilme noktasinda sikinti
yasamadigi goriilmekte olup bunda ilde bulunan iiniversitenin etkili oldugu diisiiniilmektedir.

Arastirmaya katilan deneklerin isletmedeki calisma siireleri incelendiginde, % 52’sinin (104
kisi) heniiz ilk g¢aligma yillar1 igerisinde olduklari, % 35,5’tiniin (71 kisi) ikinci ¢aligma yillarini
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Icsel Pazarlama Temelinde Insan Kaynaklart Uygulamalarinin Miisteri... 17

stirdiirmekte olduklar1, % 11,5’inin tiglincii yillar1 igerisinde olduklar1 ve sadece % 1’inin dort y1l ve
tizeri siiredir gérev yapmakta olduklari anlagilmaktadir. Buradan igletmenin ¢alisan personelini igte
tutma noktasinda sorunlar yasadig1 goriilmektedir.

3.7. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri Sonuclari

Giivenilirlik  analiziyle oOlgegin igsel tutarliligmmin arttirilmast  amaglanmaktadir.
Aragtirmamizda gilivenirlilik analizi metodu olarak igsel tutarlilik analizi metotlarindan biri olan
Cronbach Alfa Yontemi (Cronbach’s Alpha) kullanilmigtir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
ortaya ¢ikan Cronbach’s Alfa degeri 0,972 olup, elde edilen bu sonug neticesinde 6l¢egin gilivenilir
oldugu tespit edilmistir.

Gegerlilik analizinin, giivenirlilik analizine benzer sekilde sayi olarak kriterleri yoktur.
Gegerlilik analizi i¢in faktor analizi kullamlmistir. Orneklem yeterliligi ve birim matris varsayimimin
sinanmasi i¢in yapilan KMO (0,946) ve Barlett testi (8893,103; p<0,001) sonuglari, verilerin faktor
analizi yapmak i¢in uygun oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 1. Faktor Analizi Sonuclari

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7
i1 0,799

i2 0,708

i3 0,771

i4 0,782

i5 0,794

i6 0,857

El 0,616

E2 0,673

E3 0,641

E4 0,604

E5 0,627

E6 0,584

E7 0,480

ES8 0,653

E9 0,525

Ul 0,807
U2 0,580
Ucret U3 0,638
U4 0,844
U5 0,817
o1 0,495

02 0,532

P1 0,794

Performans P2 0,798

Degerlendirm | P3 0,815

e P4 0,842

P5 0,827

Cl1 0,551

C2 0,499

C3 0,603

Caliganlar c4 0,541

Arasi Iliskiler | C5 0,716

C6 0,604

C7 0,483

C9 0,460

Ise Alim ve
Segeme
Yontemleri

Egitim ve
Gelistirme

Odiil
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18 Sinem KAYA - Ahmet Mutlu AKYUZ

C10 0,762

Cl11 0,748

KG1 0,659
Kariyer KG2 0,695
Gelistirme KG3 0,770

KG4 0,791

KY1 | 0,614

KY3 |0,714

Y O6netime KY4 |0,692
Katilim ve KY5 [ 0,728
Yetkilendirm | KY6 | 0,744
e KY7 | 0,763
KY8 | 0,670
KY9 | 0,712
Cronbach’s Alfa 0,935 0,953 0,919 0,918 0,890 0,895 0,940

Yapilan faktor analizi sonucunda biitlin 6l¢ek maddelerinin toplam varyansimin % 70,777’11k
bir degerle birlesebildikleri anlagilmigtir. Elde edilen faktdrlerin giivenlik katsayilarina (Cronbach’s
Alpha) bakildiginda tatminkar diizeyde (0,895-0,953 aras1) olduklar1 gériilmektedir.

Yapilan faktor analizi sonucunda, 6lgek sorularindan C8 ve KY2 kodlu sorular bulunmalari
gereken faktorler altinda yer almadiklart goriildiigiinden olgekten cikarilarak test tekrarlanmustir.
Geriye toplam 49 aragtirma sorusu kalmis olup, bunlar 7 ayri faktor altinda toplanmaktadir. Burada
dikkati ¢ceken bir ayrint1 olarak 6diil ve performansin degerlendirilmesi degiskenleri aynmi faktor
altinda yer aldiklarindan, arastirma modelinde tek bir faktor olarak birlestirildiler.

Tablo 2. Arastirma Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclari

Ki Kare Degeri ve Uyum Indeksleri Model
X? Ki-Kare degeri 1891,571
df Serbestlik derecesi 1112
P Anlamlilik Diizeyi 0.000
X?/df 1,701
Incremental fit index, IFI (Artirimli Uyum lyiligi 0,910
Indeksi) 0,909
Comparative fit index, CFI (Karsilastirmali Uyum lyiligi 0,806
Indeksi) 0,904
Normed fit index, NFI (Normlasmis Uyum lyiligi 0,794
Indeksi)

Non-normed fit index, NNFI (Normlagsmamis Uyum 0,059
Iyiligi Indeksi)

Relative fit index, RF1 (Géreceli Uyum lyiligi indeksi)

Root mean square error of approximation, RMSEA

(Yaklasim Hatasinin K6k Ortalama Karesi)

Arastirmada kullanilan Olgege ait dogrulayici faktor analizinde Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) kullanilmis olup, sonuglar Tablo 2 ve Sekil 2 ile sunulmaktadir.
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Tablo 3. Degiskenlere Ait Standart Faktor Yiikleri

- Regresyon Anlamhhk
Regresyonun Yonii thsa;l/m Diizeyi
EGI <--- | CALMEM | 0,840 *hx
ucC <--- | CALMEM | 0,702 *xk
CiL <--- | CALMEM | 0,923 il
KGL <--- | CALMEM | 0,851 ool
KA <--- | CALMEM | 0,834 ikl
IAL <--- | CALMEM | 0,626 ookl
ODLPRF <--- | CALMEM | 0,775 ek
*#%(.001°den daha kiiciik bir 6nemlilik diizeyinde anlamli regresyon
katsayilarini gostermektedir.

Her bir gizli degiskenin kendisinin dl¢limiine katki saglayan gozlenen degiskenler tarafindan
ne kadar ve ne dogrulukta aciklandig1 YEM tarafindan dikkate alinan bir husus olarak bilinmektedir.
Sekil 2°de yon oklar1 seklinde bagli olan regresyon yiikleri Tablo 3’te goriilmektedir.
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Sekil 2. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclarini Gosteren YEM Ciktisi
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3.8. Arastirma Modeli Sonuclari

Degiskenler arasindaki Pearson korelasyon katsayilari ayrica ¢oklu dogrusal baglanti
(multicollinearity) sorunu hakkinda fikir vermektedir. Coklu dogrusal baglanti, regresyon
katsayilarmin kararsiz olabilecegini gdstermektedir. Bu sorunun ortaya ¢ikmamasi i¢in, bagimsiz
degiskenler arasindaki Pearson korelasyon katsayilarinin 0,80’den yiiksek olmamasi1 6nerilmektedir
(“Bryman ve Cramer, 1997°den aktaran” Sencan, 2005: 222). Yukarida Ozetlenen korelasyon
katsayilar1 yorumlandiginda, aciklayici degiskenler, kontrol degiskenleri ve bagimli degisken
arasindaki degerlerin istenmeyen sinirlarda olmadigi goriilmektedir (Tablo 4).

Tablo 4. Degiskenler Arasi1 Korelasyonlar

AL EGI Uc KGL CiL KA ODLPRF  MUMEM
IAL 1
EGI 0,591(*) 1
uc 0,372(*) 0,540(*) 1
KGL 0,428(*) 0,609(*) 0,589(*) 1
CiL 0,510(*) 0,667(*) 0,559(*) 0,656(*) 1
KA 0,419(*) 0,618(*) 0,550(*) 0,636(*) 0,690(*) 1
ODLPRF | 0,487(*) 0,617(*) 0,620(*) 0,614(*) 0,687(*) 0,610(*) 1
MUMEM | 0,338(*)  0,400(*) 0,439(*) 0,384(*) 0,456(*) 0,371(%) 0,527(*) 1
* Korelasyon, 0.001 6nemlilik diizeyinde anlamlidir.

Bu arastirmada, arastirma modelinin testinde kullanilan YEM sonucunda elde edilen Ki Kare
degeri ve uyum iyiligi indeksleri sonuglar1 Tablo 5’de verilmektedir.

Tablo 5. Arastirma Modelinin Ki Kare Degeri ve Uyum Iyiligi Indeksleri Sonuclari
TLI
x? df | x/df P IFI CFl | NFI RFI | RMSEA
(NNFI)

1978,154 | 1160 | 1,705 | 0,000 | 0,906 | 0,905 | 0,800 | 0,900 0,789 | 0,060

Bu arastirmada Ki Kare degeri anlamli ve deger olarak yiiksek ¢ikmstir (X?=1978,154
p=0,000). Ki kare degerinin yiiksek ¢ikmasinin nedeni serbestlik derecesinin yiliksek ¢ikmasidir.
Dolayisiyla Ki kare degerinin serbestlik derecesi etkisi etkisinden arindirilmis hali olan X?/df (RCSI-
Relative Chi Square Index) degerine bakilacaktir. Bu deger 1,705 ¢ikmis olup 5’ten kiigliktiir. Yani
model bu indeks bakimindan iyi uyum gostermistir. IFI (Incremental Fit Index) (Artirimli Uyum
Iyiligi indeksi), DELTA 2 olarak ta bilinir. Tablo 5°de de goriilebilecegi gibi arastirma modelindeki
IF1 degeri, 0,906°dir. CFI (Comparative Fit Index) (Karsilagtirmali Uyum lyiligi indeksi), ayni
zamanda Bentler Comparative Fit Indeks olarak ta bilinir. CFI, NFI’ye benzer ama aralarindaki fark
CFI'nin 6rnek biiyiikliigiinden etkilenmesidir. CFI’nin kabul edilebilmesi i¢in 0.90’1n {izerinde bir
deger almasi1 gerekir. CFI degeri, 0,905 bulunmustur. NFI (Normed Fit Index) (Normlagmis Uyum
Iyiligi indeksi), Ho hipotezinin uygunlugu ile karsilastirildiginda varsayilan modeli kullanarak elde
edilen uygunluktaki artts miktarin1 gosterir ve 0-1 arasi deger alir. DELTA 1 olarak da
adlandirilmaktadir. Arastirmadaki NFI degeri 0,800 ¢ikmistir. TLI (The Tucker-Lewis coefficient)
Bentler-Bonett’in gelistirdigi (Non-normed fit index- NNFI) Normlagsmamis Uyum lyiligi indeksi
olarak ta bilinir. Tablo 5°de de goriilebilecegi gibi arastirma modelindeki NNFI degeri 0,900
bulunmustur. RFI (Relative Fit Index) (Géreceli Uyum lyiligi indeksi), RHO1 olarak da bilinir. 0-1
arasi degisen degerler alir (bazen bu degerlerin disina ¢ikabilir). Tablo 5’de goriildiigii gibi bu deger
0,789’dur. RMSEA’nin (Root Mean Square Error of Approximation)(Yaklasim Hatasimin Kok
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Ortalama Karesi) modelin uygun olabilmesi i¢in 0.05 veya daha diisiik bir deger almas1 gereklidir.
Aragtirma modelinde RMSEA, 0,060bulunmustur (Tablo 5).
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Sekil 3. Arastirma Modeline Ait YEM Ciktisi

Tablo 5°deki uyum iyiligi indekslerine bakildiginda modelin bir biitiin olarak uyum sagladigi
sOylenebilir. YEM’de, gizli degiskenler arasindaki iliskiyi dl¢en esitlige yapisal model denir. Sekil
3, AMOS program ¢iktisidir. Sekil 3°de goriildiigii gibi yapisal modelin i¢inde degiskenler arasindaki
yon oklar1 standardize regresyon katsayilarini (bagimsiz degiskendeki bir standart birimlik degisimin
bagimli degiskende kag standart birimlik bir degisime neden olacagini verir) gostermektedir. Tablo
5 ve Sekil 3’deki biitlin standardize regresyon katsayilar1 goriilmektedir.
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Tablo 6. Yapisal Model Analiz Sonucu
Degiskenler ve iligkinin yonii | Tahmin* | SD P
CALMEM-> MUMEM 0,536 1,368 | 0,000

* Standardize edilmis regresyon katsayisi

Arastirma Hipotezinin Testi

Tablo 6’da YEM’deki p<<0.000 anlamlilik diizeyinde degiskenler arasi iliskiler goriilmekte
olup, hipotezlerin test sonuglari asagidaki gibidir:

H;. Calisan (i¢c miisteri) memnuniyeti yaratan insan kaynaklar1 uygulamalar1 dis
miisterilerin memnuniyetlerinde dogrudan olumlu yonde etki yaratir. Kabul edildi (r= 0,536,
p<0,000).

4. SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde isletmelerin ana amaglarindan en Onemlisini siirdiiriilebilir rekabetgi
iistiinliigiine sahip olmak olusturmaktir. Isletmelerin varliklarim1 devam ettirebilmek, ulusal ve
uluslararasi pazarlarda pazar paylarini arttirabilmek ve dncii pazarlarda yer alabilmek igin siirekli bir
miicadele halinde olmalar1 gerekmektedir. Teknolojide yasanan hizli degisimler, etkin tiiketicilerin
artan sayisli isletmelerin kendilerini farklilagtirmalarini giderek zorlagtirmaktadir. Degisen bu rekabet
kosullarinda igletme ile birlikte gelisen, 6grenen, igin niteliklerini 6grenmeye ve uyum saglamaya
istekli, gelisime agik ve taklit edilemeyecek isletme varliklarini olusturan calisanlara ihtiyag
duyulmaktadir. Glinlimiiziin bilgiye dayali ekonomisinde insan sermayesinin degeri sabit varliklarin
degerinden daha Gnemli hale gelmistir. Bu nedenle ¢alisan memnuniyeti, isletme i¢in miigteri
memnuniyeti kadar 6nemli bir siire¢ olarak ortaya ¢ikmakta ve ¢ok iyi yonetilmeyi gerektirmektedir.

Bu calismanin da amaci, daha 6nceden de belirtildigi gibi bir isletmede i¢ miisterilere
(calisanlara) yonelik uygulanan ve onlarin memnuniyetlerinin 6lgiitii olarak kabul edilen ¢esitli insan
kaynaklar1 uygulamalariin dis miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini arastirmak ve bunu 6lgmeye
yonelik bir model olusturmakti. Aragtirmanin temel varsayimi insan kaynaklar1 uygulamalariyla i¢
miigteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski oldugu, bunun sonucunda da memnun olan
calisanlarin memnun miisteriler saglayacagidir.

Elde edilen sonuglardan hareketle; ise alma ve secme, egitim ve gelistirme, iicret,
odiillendirme ve performans degerlendirme, calisan iliskileri, kariyer gelistirme ve son olarak da
katilim ve yetkilendirme gibi insan kaynaklar1 uygulamalarinin i¢ miisteri memnuniyetinde olumlu
bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Ulasilan sonuglar insan kaynaklari uygulamalari ile i¢ miisteri
(caligan) memnuniyeti arasindaki pozitif iligkiye kanit saglamaktadir.

Elde edilen sonuglar degerlendirildiginde, yazin incelemesi kisminda tartisilan Onciil
calismalarla benzerlikler gostermektedir. I¢ miisteri memnuniyeti ile dis miisteri memnuniyeti
saglanabilecegi yoniindeki sonug, pek ¢ok arastirmaci tarafindan desteklenmistir.

Zondiros vd.  (2007: 1088) tarafindan yapilan bir arasgtirmaya gore c¢alisanlarin
memnuniyetinin saglanmasimin ve Korunmasinin dis miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin
biiyiik oldugu sonucuna varilmistir. Memnun ¢aliganlar1 korumak i¢in gosterilen ¢abanin daha fazla
dis miisteri memnuniyetini saglayacagi beklenmektedir goriisii iddia edilmektedir.

Jun ve Cai (2010: 219) tarafindan i¢ hizmet kalitesi boyutlarinin ¢alisan memnuniyeti ve
memnun olan ¢alisanlarin miisteriler lizerindeki etkisini belirlemeye yonelik bir arastirmada, ¢alisan
memnuniyetinin, uzun vadede basar1 ve dis miisteri memnuniyeti igin itici bir gii¢ oldugu kabul
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edilmektedir. Buna karsilik i¢ miisteri memnuniyetinin ise 6ncelikle isletme i¢i tarafindan saglanan
i¢ hizmet kalitesi ile ilgili oldugu sonucuna varilmistir. Bulgular, i¢ miisteri hizmet kalitesi ve i¢
miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii ve pozitif bir iliski oldugunu dogrulamaktadir. Isletme
tarafindan c¢aliganlara saglanan bu i¢ hizmet kalitesinin ¢aligsanlarin ¢ogu tizerinde giiclii bir etkiye
sahip degilse de galisan memnuniyetini ve sonugta dig miisteri memnuniyetini saglayacagi sonucuna
varilmstir,

Diger yandan insan kaynaklari uygulamalarinin ¢alisan memnuniyeti iizerindeki etkisini
inceleyen pek ¢ok arastirmada da ¢aligmayi destekleyen sonuclar goriilmektedir.

Chand (2010: 551) tarafindan Hindistan’da oteller iizerinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisi ile otel performansina insan kaynaklar1 uygulamalarinin etkilerini
incelemektedir. Sonuglar insan kaynaklar1 uygulamalarinin hizmet kalitesinin iyilestirilmesi yani sira
miisteri memnuniyeti ve otel performansi iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu géstermektedir.

Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari olarak ise ise alma ve segme, egitim ve gelistirme,
iicret, ddiillendirme, performans degerlendirme, calisan iliskileri, kariyer gelistirme, katilim ve
yetkilendirme ile ¢calisan memnuniyeti arasinda pozitif yonde iliskiler oldugu sonucuna varilmistir.

Sonuglar incelendiginde g¢alisan iliskilerinin, diger insan kaynaklar1 uygulamalarina gore
calisan memnuniyeti tiizerinde daha etkili oldugu goriilmiistir (0,923; p< 0.001). Yazin
incelemesinde, bu sonucu destekleyen aragtirmalara da rastlanmistir.

Erdil vd. (2004: 24) tarafindan tekstil sektorii ¢alisanlari {izerinde yapilan bir arastirmada
yonetim tarzi, ¢alisma kosullari, arkadaslik ortami ve takdir edilme duygusunun g¢alisanlarin is
memnuniyeti lizerindeki etkisi aragtirilmis ve bu faktorlerle ¢alisan memnuniyeti arasinda pozitif ve
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Giiniimiizde ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi ve caliganlarin beklentilerine uygun hale
getirilmesi hem calisanin verimliligini hem de ¢alisanin kendini degerli hissetmesini saglayarak ig
memnuniyetini arttiracagindan dolayi olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle isletme yoneticileri, caliganlara
gosterilmesi gereken tutum ve davranislar, ¢alisanlarinin beklentileri ve takim ¢alismasi konusunda
egitmelidir. Calisanlar, yoneticilerinin kendilerine destek ve yardimei olmalarini, deger vermesini,
isin Ozelliklerini ve niteliklerini 6gretmesini, bilgi ve becerilerini gelistirmesini isle ilgili
degisiklikler konusunda bilgilendirilmesini ve calisanlar arasinda adil davranmasini istemektedir.
Ayni zamanda caligsanlarda birbirlerinin i memnuniyeti iizerinde etkiye sahip olduklarindan takim
calismast konusunda egitilmeli, ¢alisanlar arasinda birlik ve beraberligin 6nemini i¢eren calisma
ortami olusturulmaya c¢alisilmalidir.

Benzer sekilde insan kaynaklari uygulamalarindan kariyer gelistirmenin de c¢alisan
memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli etkisinin oldugu gériilmektedir (0,851; p< 0.001). Isletme
icinde uygulanan kariyer gelistirme destegi, ¢alisanlarin algilarini olumlu yonde etkilemekle birlikte
kariyer memnuniyetlerini de saglayacaktir. Bu baglamda isletmeler, ¢alisanlarin kariyer gelistirme
isteklerine ve beklentilerine gerekli destegi vererek calisanlarin algilarina, isletmenin kendilerine
sundugu refah seviyelerini arttirmak icin istekli oldugu yoniinde olumlu sinyaller géndermis
olacaklardir. Kariyer gelisimine uygun egitim imkanlarinin verilmesi de c¢aliganlart memnu
edecektir.

Insan kaynaklar1 uygulamalari ile ilgili ¢alisanlarin memnuniyetini etkileyen diger énemli
bir degisken egitim ve gelistirmedir (0,840; p<0.001). Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 {izerinde yapilan bu
arastirmada ¢alisan memnuniyeti lizerinde isletmede uygulanan egitim ve gelistirme programlarinin
Oonemi goriilmektedir. Bu nedenle, isletmenin c¢alisanlara uyguladifi egitim ve gelistirme
programlarinin, destekleyici ve deneyimli egitmenler, iyi tasarlanmis ve ulasilabilir bilgi aktarimi ve
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uygulamali 6grenme deneyimi saglanmalidir. Egitim ve gelistirme ihtiyacinin bu sekilde saglanmasi
calisanlarin rahat ve samimi bir ¢alisma ortaminda c¢alisarak aidiyet duygularinin da artmasim
saglayacaktir.

Calisan memnuniyetini etkileyen diger bir insan kaynaklari degiskeni ise katilim ve
yetkilendirmedir (0,834; p<0.001). Calisanlarin kararlara katilimini saglamak caligsanlarin isletme
icinde kendilerini degerli hissetmelerini saglamakla birlikte memnuniyet duymalarini da
saglayacaktir. Isletmelerde alinan kararlarin etkililigi hem kararin niteligi hem de karar1 uygulayacak
olan galiganlarin kabul ve bagliligi ile belirlenir. Caliganlarin isletmede alinan biitiin kararlara
katilmas1 miimkiin degildir fakat ¢alisanin katkisinin olmadig: kararlar1 kabul etmesi de 6nemlidir.
Ciinkii kararlar1 uygulayacak olan calisanlardir.

Insan kaynaklar1 uygulamalar ile ilgili calisanlarin memnuniyetini etkileyen diger bir
degisken ise o&diillendirme performans degerlendirmedir (0,775; p<0.001). Odiillendirme
degiskenine iliskin sonuglar, cagri merkezi c¢alisanlarina yonelik uygulamalarin ¢alisan
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Odiillendirme sistemi ile nitelikli
calisanlarn isletmede tutmayi saglarken aynm1 zamanda da memnun ve motive olmalarinm1 da
saglayacaktir. Bu nedenle isletme i¢inde calisanlart motive etmek igin bir ara¢ gibi kullanilmasi
onemlidir. Odiiller, ¢alisanlarin gosterdigi performans basarisina gore adil sekilde verilmesi de
memnuniyetlerinin saglanmasi i¢in olduk¢a 6nem tasimaktadir. Ayrica performansa bagl iicret
artislarinin terfilerin ve gesitli sosyal haklarin calisanin gosterdigi performans basarisina gore adil
bir bicimde diizenlenmesi ve ¢alisanlarin bu konuda bilgilendirilmesi de yararli olacaktir.

Insan kaynaklar1 uygulamalar ile ilgili calisanlarin memnuniyetini etkileyen diger bir
degisken ise ticrettir (0,702; p<0.001). Calisanlarin memnuniyet duymalari i¢in ticret belirlemesinde
calisanlarin sahip oldugu nitelikler ve gosterdikleri verimlilige uygun, piyasa sartlarini da géz dniinde
bulundurarak adil bir {icretlendirme sisteminin uygulanmasi gerekmektedir.

Yapilan bazi arasgtirmalarda iicretin tek basina galisan memnuniyeti i¢in yeterli olmadigi
sonucuna varilmigtir. Ancak diger is faktorlerinin de saglanmasiyla iicretin memnuniyet diizeyinde
etkili olabilecegi iddia edilmektedir (Al-Zoubi, 2012: 9).

Insan kaynaklar1 uygulamalari ile ilgili calisanlarmn memnuniyetini etkileyen diger bir
degisken ise ise alma ve segme yontemidir (0,626; p<0.001). Calismamiz, nitelikli ¢alisanlarin ige
alim faaliyetlerinin segiciligi ile algilanan ¢alisan memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Bu sonug isletmelerin ise alim uygulamalarina vermeleri gereken 6nemi de ortaya
koymaktadir.

Regresyon katsayilarin incelenmesi neticesinde elde edilen bulgulardan hareketle ic
miigteri (¢alisan) memnuniyetinin dis miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlaml bir iligkisi
oldugu anlasilmakta olup iddia edilen H: hipotezi kabul edilmistir.

Bu arastirmanin sonuglarna gore ise alim kriterleri, egitim ve gelistirme, icret,
odiillendirme, performans degerlendirme, calisan iliskileri, kariyer gelistirme, katilim ve
yetkilendirme gibi ¢alisanlart motive ve memnun edecek insan kaynaklari uygulamalar isletmelerin
i¢ ve dis miisteri memnuniyetini yiikseltmek i¢in gergeklestirmeleri gereken uygulamalardir.

4.1. Gelecekteki Arastirmalara Yonelik Oneriler

Arastirma, teorik ve uygulama boliimlerindeki bilgiler ve elde edilen sonuglar ile gelecekteki
arastirmalar i¢in katki saglayici ve yol gosterici bir kaynak olusturabilir.

Gelecekte hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri kapsayan daha genis bir arastirma
yapilabilir. Performans degerlendirme kriterleri daha fazla insana dayali olan bir arastirma insan
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kaynaklar1 uygulamalarinin etkileri hakkinda daha fazla bilgiler verebilir. Ayrica insan kaynaklar
uygulamalarina is analizinin etkinligi, insan kaynaklar1 planlamasi, ¢alisanlarin saglik ve giivenligi
gibi farkli degiskenler de eklenerek arastirmanin bagimsiz degiskenleri ¢esitlendirilebilir.
Aragtirmanin kapsadigi isletmelerin ¢esitleri ve sayilari farklilastirilarak sektorler ya da bolgeler arast
bir karsilastirma yapilarak insan kaynaklar1 uygulamalariin farkli alanlardaki etkileri incelenebilir.
Bagimli degisken dis miisteri memnuniyeti disinda orgiitsel performans, verimlilik, karlilik gibi
degiskenlerden de secilebilir.
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