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ONSOZ

Calisanlarin  Orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyet algilamalarini
belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmanin seyahat acentalar1 gibi konaklama
isletmeleri ve diger isletmelere de katki saglayacagn diisiiniilmektedir. Orgiitsel
yaraticilik kavrami birlikte calisan bireyler tarafindan elde edilen fikir, diislince ve
siire¢ olarak tanimlanabilmektedir. Orgiitsel yaraticiik ayni zamanda yeniligin
saglayicis1 olarak da ifade edilmektedir. Artan rekabet kosullar1 ile birlikte
isletmelerin farklilik yaratmak adina orgiitsel yaraticilik kavramina 6nem vermeleri
gerektigi disiiniilmektedir. Bu calisma seyahat acentasi c¢alisanlarinin orgiitsel

yaraticilik ve miisteri memnuniyeti algilamalarini1 6l¢gmek amaciyla yapilmaktadir.
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OZET

SEYAHAT ACENTASI CALISANLARININ ORGUTSEL
YARATICILIK VE MUSTERI MEMNUNIYETi ALGILAMALARINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

ERTEKIN, EZGi
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Damismani: Dog. Dr. Ozlem Kéroglu
2016, 92 Sayfa

Gilinlimiizde yogun ¢alisma kosullarinin artmasi isletmelerde genel yaraticilik
kavraminin 6n plana ¢ikarilamamasma neden olmaktadir. Calisanlarin bireysel
yaraticiliklarini gelistirebilecekleri ortam ve kosullarin hazirlanmasi genel yaraticilik
algisnin  artmasinda olduk¢a oOnemlidir. Bu yiizden yaraticilik algisinin
olusturulabilmesi i¢in yoneticilere biiylik sorumluluk diismektedir. Genel yaraticilik
algisinin artis gosterdigi bir isletmede miisteri memnuniyet seviyesinin de ayni
oranda ylikselme gosterecegi diisiiniilmektedir. Bu kapsamda bu arastirma, seyahat
acentalarinda Orgiitsel yaraticilik algilarinin - bireysel, yonetsel ve toplumsal
boyutlartyla etkisinin Olglilmesi ve ¢alisanlarin genel yaraticilik ile miisteri
memnuniyet algilar1 arasindaki iliskinin tespit edilmesini amaglamaktadir. Bu
dogrultuda seyahat acentasi ¢alisanlarinin orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyet

algilamalarini tespit etmek amaciyla bu ¢alisma yapilmistir.

Aragtirmada birincil verilerin toplamasinda kullanilan ii¢ yontemden biri olan
anket yontemi ile elde edilen wveriler istatistiksel analizler kullanilarak
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda bireysel, yonetsel ve toplumsal yaraticilik
boyutlarinin Orgiitsel yaraticilik algilar1 arasinda olumlu bir etkisi oldugu tespit
edilmis ve seyahat acentasi calisanlarinin genel yaraticilik algis1 ile miisteri

memnuniyeti algilart arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmustir.

Calisma bes ana baslik altinda toplanmaktadir. Birinci kisim giris ana
basliginda arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, varsayimlar, sinirliliklar ve tanimlar

yer almaktadir.



Ikinci boliimde ilgili alanyazin detayli olarak ele alinmis ve ilgili alanyazin
kuramsal ¢ergeve ve ilgili arastirmalar olarak iki alt baslik altinda ele alinmaktadir.
Kuramsal c¢ergeve kisminda yaraticiligin tanimi, Onemi, tiir ve siireci, Orgiitsel
yaraticilik kavrami ve alt bagliklari, miisteri memnuniyet kavrami, 6énemi, siireci,
miisteri sikayeti ve miisteri sadakat basliklarina yer verilmis olup, ilgili aragtirmalar

kismi tizerinde durulmustur.

Calismanin {igiincli boliimiinde ise arastirmanin yontemi hakkinda bilgi
verilmistir. Calismanin dordiincii boliimiinde bulgular ve yorumlamalara yer verilmis

olup sonuncu boliimde ise arastirmanin sonuglarina ve dnerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yaraticilik, Orgiitsel Yaraticilik, Miisteri Memnuniyeti,

Seyahat Acentasi Calisanlari.



ABSTRACT

A RESEARCH TO DETERMINE THE ORGANIZATIONAL CREATIVITY
AND CUSTOMER SATISFACTION PERCEPTIONS OF THE TRAVEL
AGENCY EMPLOYEES

Master Thesis, the Department of Tourism and Hotel Management
ERTEKIN, EZGI
Advisor: Assc. Prof. Ozlem KOROGLU

2016, 92 Pages

Increasing intensive working conditions, causes the general creativity concept
to rise to prominence. Preparing an enviroment and necessary conditions to help
improving the employees individual creativity is rather important. Therefore, it
leaves a great responsibility to executives for generating a creative perception. It is
assumed that increasing the creativity can increase customer satisfaction at the same
rate. Main purpose of this research is to identify the relationship between measuring
the effect of organisational creativity of travel agents by individual, executive and
social articles and employees general creativity and customers' perception of

satisfaction.

One of the three methods of acquiring primary data, surveying method, was
used to provide data to evaluate with the help of statistical analysing. According to
this research organisational creativity and individual, executive and social creativity
perceptions have a positive effect between each other, so is the relationship between

travel agents' creativity perception and customer satisfaction.

This study has five main parts. The first part is introduction and the problem,
purpose, importance, assumption, constraint and description of the research. Second

part approaches the related literature in detail and seperates it in two minor topics;

Vi



theoritical assumptions and related researches. Theoritical assumptions deal with the
importance, definition, type and process of creativity, and

definition of organisational creativity and its factors and definition, importance,
process of customer satisfaction, and customer complaints and customer loyalty.
Third part of the study is about the method of the research. Fourth parth of the study
includes findings and commentaries. Finally, results of the research and improveable
suggestions develops the last part.

Key Words: Creativity, Employees General Creativity, Customer Satisfaction,
Travel Agency Responsible.
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1. GIRIS

Glinlimiiz sartlarinda yasanan degisimlerle birlikte mevcut rekabetin kizigmasi
ozellikle isletmeler acisindan verilen yargilarin daha belirsiz kosullarda olusmasini zorunlu
hale getirmektedir. Siire¢ yenilikleri ya da yeni bir iriin {retilirken alinan Orgiitsel karar ve
diisiincelerin hizli bir sekilde, miisteriyi hedef alan orijinal diislince ve alternatifler iireterek
yapilmasi, yaraticiligin her dlglide ne denli 6nemli bir 6ge oldugunu anlatmak adina yeterli

olacaktir (Eren ve Giindiiz, 2002: 66).

Tiim yenilikler yaratici fikirler ile dogmaktadir dolayis1 ile bu denli énemli kabul
edilen yaraticiligin yeni {iriin ve hizmet {iretimi, pazarlanmasi ve uygulanmasi sathasinda da
isletmeler de gerekli destekler ile yaratici fikirleri ve uygulamalar1 destekleyerek taraf
olmalidir (Kendir, 2013). Yaratici fikirler beraberinde isletmeye miisteri odakli doniisler
saglamaktadir. Isletmeler icin ana tema miisterileridir. Kuruluslarinda en temel hedefi deger
verdikleri varliklarin1 tatmin edebilmek ve bdylece stirekliliklerini saglamaktadir. Elinde
sayisiz imkan ile birlikte iirlin ve hizmet alternatifi de bulunan miisteriyi bir isletmeye /
kuruma bagl tutabilmek ve bu baghligin devam etmesini saglamak giiniimiiz kosullarinda da

oldukca zor bir hal almaktadir.

Yaraticilik; insan faaliyetlerinin her alaninda fikir iiretme manasina gelmektedir.
Degisen ¢evre sartlarina uyum saglayabilmek, orgiitii canli tutmak ve esneklik kazandirmak
i¢in ihtiya¢ duyulan bir olgudur. Orgiitsel yaraticilik ise; bireylerin bir sosyal diizen igerisinde
calistig1 orgiitte toplam yaraticihk degeri olarak tanimlanmustir. Orgiit igerisinde bireysel
yaraticiligr igerdigi gibi Orgiitsel ve yonetsel diizeyde de yaraticiligi iceren ve bunlarin

harmonik bir bilesimi olan bir olgudur (Akkanat, 2014).

Turizm sektorii sadece gelismis lilkeler i¢in degil gelismekte olan iilkeler adina da
olusturdugu ekonomik ve sosyokiiltiirel etkisi ile iilkeler ve ekonomileri i¢in bir varis noktasi
haline gelmistir. Sektdriin mevcut ilerleyisi, tilkelerin bu sahada farkli pazarlama yontemlerini

olusturmalarina, talep etmis olduklari ortami elde edebilmek adma tim giicleriyle diger

1



isletmeler ile pazara girmelerine neden olmaktadir (Ilban, 2008: 122). Mevcut rekabet ortami
ile birlikte destinasyon pazarlamacisi roliinii iistlenen seyahat acentalari da; bir {irliniin sadece
satin alim asamasinda degil satin alim sonrast olusan miisteri memnuniyeti kavrami ile de

yakindan ilgilenmek durumundadir.

Sadece seyahat acentalar1 degil isletmelerin birgogu satin alma eyleminin siirekli
olarak devam etmesini arzulamakta ve bununla birlikte miisterilerinden sadakat
beklemektedirler. Miisteri memnuniyetinin = saglanmast igletmelerin  6nemli  odak
noktalarindan biri haline gelmektedir. Memnun miisteriler bir sonraki satin alma eylemlerini
gergeklestirirken de ayni {irtin ve hizmeti tercih etme egilimindedirler. Tiim bu olgu ve olaylar
goz Oniinde bulunduruldugunda miisterilerin bir {riinii tercih edebilmesi i¢in sadece
memnuniyet degil ayn1 zamanda o {iriin veya hizmetin yenilik ve yaratici olmasi da oldukca

Onemlidir.

Bu c¢alismada Orgiitsel yaraticilik kavrami, miisteri memnuniyeti, miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler, miisteri memnuniyetinin olusturulma siireci, Orgiitsel
yaraticilik performansimin miisteri memnuniyetlerini etkileme durumu detayli olarak
incelenmis ve seyahat acentaair calisanlarinin Orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyet

algilamalar1 6l¢limii icin istatistiki analizlerden yararlanilmistir.

Mevcut varolusun hizli bir degisim icerisinde oldugu sdylenebilir. Orgiitleri
degisiklige iten sebepler Orgiit ¢evresinde mevcut olabilecegi gibi oOrglit igerisinde de
bulunabilmektedir. Orgiitlerinde hayatta kalabilmeleri igin igeriden ya da gelebilecek her tiirlii
reveransa uyum saglamasi gerekmektedir. Orgiitiin icinde bulunan ve orgiitii reveransa
zorlayan dis kaynakli etmenlerin en oOnemlilerini rakipler, Orgiite mal temin edenler,
miisteriler ve teknoloji olusturmaktadir. Ayrica ekonomik yapi, bu yapidaki degismeler ve

isgiiclindeki degismeler orgiitiin degigsmesinde etkili olmaktadir.

1.1. Problem

Bu ¢alismada orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyeti kavramlari hakkinda detaylh
bilgiler verilmistir. Calisanlarin oOrgiitsel yaraticilik diizeyleri ve yaraticilik ile miisteri
memnuniyet algilamalari ele alinarak bunun hakkinda bilgi verilmis ve oneriler gelistirilmeye

caligilmistir.



1.2. Amag

Calismanin temel amaci; seyahat acentasi calisanlarinin  Orgiitsel yaraticilik
diizeylerinin tespit edilerek yaraticilik algilar1 ve miisteri memnuniyeti algilar1 aralarinda
herhangi bir iliskinin var olup olmadigimin belirlenmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda asagidaki

sorulara yanit bulunmaya ¢alisilacaktir.

1. Seyahat acentasi ¢aliganlarinin orgiitsel yaraticilik diizeyi nedir?

2. Seyahat acentas1 ¢aliganlarinin orgiitsel yaraticilik diizeyi, demografik 6zelliklere gore
anlaml bir farklilik géstermekte midir?

3. Seyahat acentasi calisanlarinin orgiitsel yaraticilik diizeyine etki eden faktorler
nelerdir?

4. Calisanlarin miisteri memnuniyet algilamalar1 demografik o6zelliklere gore farklilik
gostermekte midir?

5. Seyahat acentasi calisanlarimin genel yaraticilik diizeyi ile miisteri memnuniyeti

algilamalar1 arasinda anlamli bir iligki var midir?

1.3. Onem

Yaraticilik giiniimiizde her alanda olmasi gereken bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Sadece isletmeler i¢in degil iilke ekonomilerinin de kalkinmasinda yaraticilik
faktori onemli bir rol almaktadir. Yaraticilik orgiit icerisinde miisteri taleplerinin artmasi ve
farklilik gostermesi, orgiitlerin basariya ulagabilmeleri i¢in gerekli bir faktor olarak orgiitlerde
yerini almaktadir. Orgiitsel yaraticilik birlikte calisan bireyler tarafindan olusturulan degerli,
faydali, yeni iiriin, hizmet, fikir ve diisiincelerin projelendirilmesi asamalarinin ve siireglerinin
tiimii olarak tanimlanabilmektedir. Bu baglamda orgiitsel yaraticiligin anlagilmasi; bireysel
yaraticilik, yonetsel yaraticilik ve toplumsal yaraticilik performanslarinin birbiri ile etkilesim

halinde olmasina bagl olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri hizmet ve beklentileri yillar icerisinde degisiklik gostermekle birlikte pazarda
bulunan iirlin sayisi, cesitliligi gibi nedenlerle miisteri talepleri de farklilik gostermektedir.
Taleplerin farklilasmasi isletmeleri Orglitsel toplumsal ve bireysel yaraticilik ydniinden
gelismeye tesvik etmektedir. Somut bir iirlin degil, hizmet satan bir seyahat acentasinin
miisteri memnuniyetini saglama orami farkli sektorlere oranla daha yiiksek olmasi gerektigi

diistiniilmektedir.  Buradan hareketle seyahat acentasi ¢alisanlarinin Orgiitsel yaraticilik
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diizeylerinin tespit edilmesi, orgiitsel yaraticiliga etki eden faktorlerin belirlenmesi ve genel
yaraticilik diizeyi ile miisteri memnuniyet algilamalarinin arasindaki etki/etkilerinin ortaya
konulmasi seyahat acentalar1 ve turizm sektorii adina 6nem tagimaktadir. Bu ¢alisma seyahat
acenta calisanlarmin orgiitsel yaraticilik diizeyi ve miisteri memnuniyeti {izerine yapilan

caligmalara katki saglayacak nitelikte olmasi agisindan 6nemlidir.
1.4. Varsayimlar

Arastirmada seyahat acentasi c¢alisanlarinin = Orgiitsel yaraticilik  ve miisteri
memnuniyetini algilamalarini belirlemeye yonelik hazirlanan anket formlarinin, arastirmaya
katilan seyahat acentasi calisanlar1 tarafindan okunarak, dogru cevap verildigi

varsayilmaktadir.

Arastirmada anketin uygulanmasi igin Istanbul ilinde bulunan seyahat acentalarmin

secilmesinin nedeni, Istanbul ilinin en fazla seyahat acentasina sahip oldugu varsaymmidir.

Arastirmada Istanbul ilinde bulunan seyahat acenta calisanlar1 igerisinde ulasilan 351

orneklem sayisinin evreni temsil edebilecegi varsayilmaktadir.
1.5. Sitmirhliklar

Calismanin alanyazin kismi sinirli sayida kaynak arasindan, ulasilabilen kaynaklardan

yararlanilarak olusturulmustur.

Arastirma uygulama alani Istanbul ilinde faaliyet gdsteren seyahat acentalar: ele
alarak ve bu seyahat acentalarinda anket tekniginden elde edilenler ile sinirlidir. Arastirma
sonuglart veri toplama siirecinde sadece ilgili degiskenlerle dogrudan etkili oldugundan diger

etkilenebilecek degiskenler kapsam disindadir.
1.6. Tammmlar

Yaraticihk: Alisik olunmayan tarzda algilama, geleneksel ve kaliplasmis diistincenin

disina ¢ikilmasi olarak tanimlanmaktadir.

Orgiitsel Yaraticihk: Orgiitlerin tiim siireg ve birimlerinde biitiin olarak yaratici fikir

ve diislincelerin uygulanmasidir.



Miisteri Memnuniyeti: Hizmet veya iriiniin kullanimi1 sonras1 degerlendirilmesi ve

degerlendirme sonrast miisteride olusan etkidir.

Seyahat Acentasi: Perakendeci olarak ifade edilen bu acentalarin Diinya Turizm
Orgiitii’ ne gdre tanimi su sekildedir; Perakencedi Seyahat Acentalar1 halka, seyahatler,
ulagim ve konaklama hizmetleri hakkinda bilgi sunmaktadirlar. Belirli bir iicret karsiliginda
ise hizmet- seyahat dreticilerinin iriinlerini belli fiyatlarla halka satis igin aracilik

yapmaktadirlar (Hacioglu, 2016: 49).



2. ILGILI ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve

2.1.1.Yaraticih@in Tanimi

Icinde bulunulan ¢ag, siirekli yeniliklerin ve buluslarin gerceklestigi, hizli degisimlerin
yasandig1 bir rekabet cagidir. Giinlimiizde rekabet edebilmek igin ayni seyleri daha iyi
yapmak, problemleri ¢6zebilmek yeterli olmamakta, yaratici diisiincenin gelismesi

gerekmektedir (Bakan, 2004: 5).

Bat1 dillerinde belirtilen kavramin karsiligr ‘‘kreativitaet®‘’dir. Latince ise ‘‘crare’’
soziinden gelmektedir. Bu sdzclik diinyaya getirmek, var etmek, meydana getirmek
anlamindadir. Yaraticilik giinlimiizde sadece is diinyasinda degil, sanatta ve bircok alanda
deger kazanan bir kavram olma yolunda ilerlemektedir. Bu sebeple bilim adamlar1 da

yaraticilik kavramini tanimlamak i¢in ¢alismaktadirlar (Hacimustafaoglu, 2008: 50).

Yaraticilik, yapist ve dogasi geregi bireysel olarak ilerleyen bir siiregtir. Yaraticilik ve
yaratict diislince bireyler i¢in zeka ile orantili ve dogustan gelen bir kisisel nitelik olarak
tanimlansa da bireylerin yaraticiliklarin1 devamli olarak gelistirilebilecegini yapilan
arastirmalar ortaya koymaktadir (Kiling, 2001). Farkli davraniglar, bireylerin niteliklerine,
egitim, kiiltiir durumu ve kisinin alanina bagli gerceklesebilmektedir (Yeloglu, 2007). Zihni
diistinceye bagli yetilerden var olmayan yaraticilik; duyu, duygu gibi yetilerin ve tiim bu
belirtilen dzelliklerin birbiri ile iliski igerisinde olmast ile var olabilmektedir (ince ve Giil,
2006).

Degisimin ve yeniligin kabul edilmesi, ihtimallerin ve fikirlerin denenebilmesi ayni
olmayan bir agilimdan orgiitiin disinda gelisen olaylar1 gérebilmesi ve mevcut olan tim
iriinlerin gelistirilmesi gibi yonelmeleri iceren kismen diis giicline bagli diisiincenin sonucu
olarak bir {iriin veya hizmetin var edilmesine yaraticilik ad1 verilmektedir (Ince ve Giil, 2006:
226). Yaraticilik, hareketler dizisidir; yaratici bireyler sorun ve olaylara yanit bulma yolunda
asama kaydeder ve bu asamalar1 farkliliklar ve iyilestirmelerle diisiince ve Onerileri

olusturarak gelistirmektedir (Duran ve Saragoglu, 2009: 58).



Yaraticilik; orjinalligi ve anlatilabilirligi bulunan diistinceleri yaratma gii¢ ve yetisini
elinde bulundurma seklinde agiklanabilir (Yilmaz ve Iraz, 2013). Buradan yola cikarak
diistince sonucu ortaya ¢ikan bir olgu olarak yaraticilik; problemlere karsi hassas olmayi,
kifayetsizliklerin ve bilgi noksanliklarinin bilinci igerisinde zorluklar1 agiklamayi, ¢ikis yollari
arastirmayi, tahminler yiiriitmeyi, varsayimlar sunarak ve formiile ederek oOl¢meyi ve

sonuglarinin baglantilarin1 da kapsayan bir hareketler dizisidir (Yildirim, 2007).

Yildirnm (2007) yaraticiligr; diisinme, kavramlar ve olgu ile durumlar arasinda
baglant1 kurabilme ve bunlardan sonug ¢ikarma yetisi olarak, insan1 farkli varliklardan ayiran

onemli bir 6zellik olarak agiklamaktadir (Y1ildirim, 2007: 110).

Giliniimiiz kosullarinda isletmelerin en 6nemli iKi niteligi serbest, agik fikirli olmak ve
yaraticiliktir. Varliklarin1 devam ettirebilmek adina orgiitler ise, ufak iyilestirmelerin disinda
is diinyasinda bagkalik yaratacak yenilik¢i ve yaraticit diislinceler olusturarak ve onlar
uygulayarak rakiplerin gerisinde kalmayip, mevcut degerlerini savunmak durumundadirlar.
Yaraticilik bazi zamanlarda bireylere gore kisisel bir diisiince ve hareket neticesi gibi
goriiniiyor olsa da bu biiyiik bir yamlgidan olusmaktadir. Igerisinde bulunulan pazarda
orglitlerin mevcut pazarda varliklarini devam ettirebilmeleri igin yaraticiliga gereksinimleri

bulunmaktadir. Bu asamada yonetime biiyiik sorumluluk diismektedir (Yildirim, 2007: 10).

Insan akli, yaratic1 diisiinme kabiliyetini daha dnce hayal bile edilemeyen tasari, fikir
ve goriisleri kavrama ozelligine sahiptir. Insan aklinin dért ana fonksiyonundan biri

yaraticiliktir. Bu kavramlar sunlardir (Sungur, 1997: 1):

Algilama: insanlar disaridan gelenleri bes duyu yardimu ile algilamaktadir. Bu duyu

organlar slirekli ¢alisarak ¢evresinde olan olaylar1 segmeli bir sekilde algilamaktadir.

Smiflandirma: Insan akli duyu organlart yardimi ile kavradiklarini siniflara

ayirmaktadir.

Degerlendirme: Bir kaniya varmak adina standartlar1 ihtiva eden ¢ogunluk niteleyici

siniflandirmaktadir.
Analiz: Mantigi kullanma, belli diisiinme sekillerinden biri olarak ifade edilmektedir.

Yaraticilik problemlere karst hassas olmayi, eksiklikleri ve yanlislart fark ederek,

giigliikleri tanimlayarak anlamay1 ve sonrasinda ¢6ziim yollar1 aramayi, diistiniilenleri hayata



gecgirmeyi, varsayimlar elde ederek sonuglarinin etkilesimini de igeren bir siirectir

(Hacimustafaoglu, 2008: 52).

2.1.1.1. Yaratia Diisiince

Bilim ve teknolojide son yillarda yasanan gelismeler uluslararasi diizeyde O6nem
tasimakta olup, rekabeti etkilemektedir. Rekabetin artmasi ise yaratici diisiincenin de dnemini
arttirmaktadir. Orgiitler icin 6nem teskil eden durumlardan biri ¢alisanin disartya yansitmadig
yaratici diistincesidir. Bu durum orgiitlerin gerilemesine yol acabileceginden dolay1 orgiitler;
bireyin i¢inde sakli kalmig olan yaratici fikri meydana ¢ikaracak ve genele duyurulacak bir
ortam olusturmalidirlar (Cavus, Akgemci, 2008: 232). Yaratici diislince; elastiki diistinme ile
anlayisin, yenilik¢i diigiinceler ile alisilagelenin disinda ¢6ziim yollar1 bulacak sekilde yeniden
orgiitlenmesinin birlesimi, yeni bir sey liretmenin yani sira, var olan bilginin bilesenlerinden
faydalanarak, yeni olasiliklar, ¢agrisimlar olusturma olarak ifade edilebilmektedir (Cinardal
ve Diri, 2013: 68). Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak yaratici diisiinme bir lirlinii degistirme,
birlestirme, gelistirme, yeni fikir ve olusumlar iiretme, olay ve olgulara daha farkli bakabilme

gibi eylemleri kapsamaktadir.

Orgiitlerin ileriye yonelik basar1 performanslarini arttirmada yaratici fikirler, fikirlerin
yenilik siireciyle yeni sonuglara doniistiigii ve bu yeniliklere bagh olarak ortaya ¢ikan yaratici
diistinme stireci ve onun gelistirilmesinin etkisi olduk¢a fazladir (Kapu ve Bastiirk, 2009:
524). Yaratict diigiinme ve bu disiinmeyi kapsayan siire¢ tiim duyusal ve disiinsel

faaliyetlerde, tiim ¢alisma ve ugrasin igerisinde yer almaktadir.

Yaratici diigiinen insanlar; diisinmeyen insanlara nazaran daha esnek olup yeni olay
ve olgulara daha ¢abuk uyum saglarlar, dikkatlidirler, karsisindaki insanin deger verdigi
seyleri gorerek hareket ve davraniglarini  karsi tarafin  de8er verdigi seye gore

sekillendirmektedir (Erdogdu, 2006: 62).

Toplumlarin var olan tiim 6zgiin ve faik eserler yaratici diislinceye sahip bireylerin
yaratmis olduklar1 eserlerdir (Ersoy ve Baser, 2009: 128). Insanoglunun suana kadar yaratmis
oldugu bircok icat yaratict diisiince sayesinde meydana gelmistir. Orgiitlerde yenilik
yapabilmek i¢in calisanlarinin yaratici diislincelerine ihtiya¢ duymaktadirlar. Sekil 1’de bazi

isletmelerde toplanan fikir sayisi ve projelendirilen fikir sayilar1 belirtilmektedir.



Sekil 1: isletmeler ve Yaratici Fikirler

Toplanan Fikir Projelendirilen
Isletme Sayis1 (yil bazh) Fikir Sayis1 %
Migros 18.500 30
Pepsico Tiirkiye 3.333 6
Argelik 1.000 15
Cloudarena 1.000 50
Lidyana.com 1.000 75
TAYV Havalimanlari 1.000 20
Petkim 450 30
Abdi Ibrahim Ilag 230 15
Borusan Holding 100 40

Kaynak: Ayraci, 2013: 9.

Orgiitlerin mevcut kosullarda varliklarini siirdiirebilmesi ve yenilik yapabilmesi
calisanlarinin fikirlerine 6nem vermesi ve fikirlerin projelendirilip hayata gegcirilmesiyle

olabilmektedir.

2.1.1.2. Yaraticthgin Onemi

Bir iilkenin hem ekonomik hem de sosyal olusumunu Onemli oranda etkileyen
isletmeler; parasal giic ve sosyal gonen¢ hususunda da onemli bir kavram olarak ortaya
cikmaktadir. Etkili bir ekonomiyi elinde bulundurmak isteyen bir iilkenin; degisimlere ve
yeniliklere ayak uydurabilmesi, daima yiikselen ve parasal olarak biiyiime gosteren kurum ve
kuruluslara sahip olmas1 gerekmektedir. Isletme genel kavramuyla, kisilerin taleplerini yerine
getirerek arzularin1 doyurmak {izere isletilen sosyal, ekonomik ve teknik nitelikleri var olan
bir iinitedir (Ozgen ve Yalgin, 2006: 5).

Yaraticilikta basarinin gostergesi; birey ya da orgiitlerde, disarida ki degisime tepki
yerine istencli degisimle gelismeleri yonlendirerek bu yolda ilerlemektir. Toplumlarin gelisme
diizeyleri incelendiginde ortaya ¢ikan bes diizlemden biri istengleri ve i¢ yaraticiliklar ile

degisimi degistirenlerdir (Yildirim, 2007: 111).

Yaraticilik girisimcilige baslangic ve yeni seyler liretmek icin 6nemli oldugu kadar,

isletmenin her alaninda da 6nemlidir. Biiyiime ve degisimle ilgili her alanda rekabet avantaji
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icin vazgegilmez bir unsurdur. Degisime cevap vermek i¢in yaratici olmak Onemlidir

(Akdogan ve Kale, 2010: 168).

. Orgiitler tiiketici taleplerini karsilayabilmek ve sektdrde basarilarini
stirdiiriilebilir kilmak adina en iyi tiriinleri, en hizli hali ile uygun bir fiyat politikasi ile
pazara sunmak durumundadir. Bunu saglamanin en miimkiin yolu ise yaraticilig
desteklemektir (Akin, 2010: 213). Giinlimiiz sartlarinda Orgiitlerin ayakta
kalabilmeleri ve miicadeleye devam edebilmeleri i¢in yaraticilik yeteneginin gelismis
diizeyde olmasi gerekmektedir (Arshi, 2012: 171). Yaraticilik ilk olarak buluslara
sonra ise buluslar teknolojiyle tiiretime doniismekte ve bunlarin sonucu olarak
ekonomik anlamda kalkinma ve refah diizeyi artmaktadir (Erdogdu, 2006: 96).
Isletmeler icin yaraticilik kavrami; oldukca onem teskil etmektedir. Nedenlerini

siralamak gerekir ise (Samen, 2008: 367);

o Teknoloji ile birlikte bilgiyi tesvik etme,
. Kurumlarin ihtiyaglarini bularak, ¢6ziimlemek

o Bilgi cagini kolaylastirma,

o Personelin yaratici is taleplerini degerlendirme,
o Yeni projelerde oncelik tanima,
° Kiiresel rekabet,

. Pazar yerine yonelik yapilan degisiklikler,

. Y6netimin mevcut diisiince yapisinin diginda yeni bir diislince yapisi

Yukarida belirtilen tiim maddeler yaraticiligt zorunlu kilan faktorler arasinda
sayllmaktadir. Belirtilen maddelere ek olarak; toplumun demografik yapisinin yenilenerek
degismesi, miisteri bilincinin artmasi, ¢alisanlarin ve toplumun deger yargilarinin da
degismesi yaraticiligin 6nemini arttiran faktorler arasinda sayilabilmektedir (Marangoz, 2012:

39).

Yaraticilik Orgiitsel ve bireysel sonuglar iizerinde ki etkisi sayesinde oOrgiitlerin
basaritya ulagmasi icin bireylerin goniillii olarak problemlerin ¢6ziilmesini, yeni iiriin
gelistirilmesini ve ortiilii bilginin agiga ¢ikarilmasini saglamaktadir (Castro, Gomes ve Sousa,
2012: 171).
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2.1.1.2.1. Yaraticthgn Bireyler A¢isindan Onemi

Bireylerin meydana getirdigi topluluklar, alt grup ve gruplar, yasanan diinyanin ana
unsurlarindan biridir (Yeloglu, 2007: 134). Yaratici fikre sahip bireyler ayni amag igin farkli
yollar lizerinden dahi olsa ulasmaya calisan, diger bireylerle beraber grup halinde ¢alisabilen,
alternatif kiiltiirleri deneyime razi olan, alisila gelmisin disinda verilen goérev ve durumlari
arastirmaya motive edilmis insanlardir (Acuner vd., 326). Orgiitler zamanla bireye verilen
deger acisindan kavramlagsma yoluna gitmis olup, Orgiitlerin igerisinde yer alan insan
kaynaklar1 bolimii kisilerin orgiite kabul edilmeleri ve ayrilmalar1 asamalarinda da bireylerin
yaraticilik diizeylerini degerlendirmektedir (Kanbur, 2015: 16). Bir 6rgiitiin var olabilmesi ve

ileriye yonelik bir biitiin olusturabilmesi i¢in birey- 6rgiit uyumu olduk¢a 6nemlidir.
2.1.1.2.2. Yaraticthgm Orgiitler A¢isindan Onemi

Yaraticilik, farkli ve yeni diisiincelerin ortaya ¢ikmasi ve bu diisiincelerin bireyin is
yapma usuliine uygun, orgiitsel siire ve uygulamalara olumlu yansimasidir. Bu sebepten ki

personelin yaratic1 davranislari orgiitlerin goziinde oldukg¢a 6nemlidir (Ozsoy, 2013: 264).

Yaraticiligin  orgilit i¢in Onemi zamanla artmakta ve bunun sebebi olarak da
tiiketicilerin taleplerinin siirekli olarak degismesi gelmektedir. Kisiler giinliikk yasantilarinda
stirekli yeni sorunlarla karsilasmakta ve sorunlara ¢6ziim beklemektedir. Bu noktada da
orgiitler yaraticiliklarin1 6n plana ¢ikararak 6zgiir fikir ve diisiinceleri bir araya getirebilmekte

ve bu sayede yeni ¢ozliim noktalar1 olusturabilmektedirler (Bakan, 2013: 8).
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Cizelge 1: Yaratic1 Birey ve Yaratic1 Orgiit Kiyaslamasi

Yarana Birey

Yaratien Orgiit

Yiksek dizeyde kavrama yetenegi vardor. Cesith
gariglen kolayvhkla vansitir.

Fikir adamlan vardir.

Haberlesme kanallan agiktr,

Oneri sistemleri ve fikir kuruluslar vardir.
D1 kaynaklarla olan iliskileri tegvik eder.

Orijinaldir, ilging gérisler getirir.

Cok degisken dzellikler: bulunan kigilerden
vararlamr. Problemlerin ¢éziimi igin, birtakom
personeli ige alir.

Farkl goragleri dogus kaynaklar bakimmndan
degil, argiit i1 tasidiklan degerlen agisindan goe
onine abir, Onu tesvik eden problermin kendisidar.
Problem ¢oziinceye kadar ugragir.

Bir amac: vardir. Yaklagimi temel esaslara
dayamr. Garaslen livakata gére degerlendirir.
Statiyi ve gdranigin nasil oldugunu dikkate
almaz. Livakat esasina gire seger ve terfi ettinir,

Yargilamada ve sorunlan degerlendirme
konusunda erken kararlardan kaginir.
Inceleme ve agiklamalar i¢cin bityilk zaman harcar.

Meveut arinlere yaplan harcamalarin yetersiz
oldugunu belirtir. Temel arastirmalara vatirim
vapar. Esnek, uzun vadeli planlar vapar. Yeni
fikirlerle ugrasir, fakat bunlann tzerinde ussal
temellere gore 6n yargilarda bulunmaz. Her sey
1gin bir sans tanar.

Daha az otoriterdir, Daha esnektir. Iggadialen onu
vaneltir. Buluslan dazensizdir,

Oldukga merkezilesmermis bir dizene sahaptir.
Yanhslan duzeltme konusunda zaman ve caba
harcar. Risk yiklenmeyl ve toleransh
davranmayl amaclar. Sabit rotali bir gemi gibi
vonetilmez. Cahsanlar de@igik goriiglert
serbestge tartigirlar.

Yargilamada bagimsizdir. Her fikre hemen
katilmaz. Genel kabul géren géraslerden sik sik

ayrilabilir. Kendini diger ¢alisanlardan farkh gérir.

Bagimsizdir. Orijinal ve degisik amaglar: vardir.
Kendn liderlering wzlemeye calismaz,

Zengin ve fantezi vasantist olup, gergeklert
vakindan izleyvebilir.

Gianlak isler konusunda veterh giivenhik
tedbirleri vardir. Garaglerin degerlendirilmesine
karsihik, yem gorigleri doguran bagimsiz
initeler ya da firsatlar yaratr. Yaratic: iglevleri
verimli iglevlerden ayirr.

Kaynak: Bakan, 2012.

Cizelge 1’de yaratici birey ve yaratict Orglit kiyaslamasi verilmektedir. Cizelge 1°de

yaratict birey ve Orgiit arasinda benzerlik gosteren 6zellikler oldugu goriilmektedir. Yaratici

bir oOrgiitiin ayristirict 6zelliklere sahip bireylerden olusacagi diisliniildiigiinde bu tahmin

edilebilen bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bakan, 2012: 15).

Yaraticilik bireysel olup is birligi ve takim igerisinde daha hizli bir gelisme

gostermektedir. Yaraticilik ayn1 zamanda orgiitsel diizeyde baz1 faktorlerden etkilenmektedir.

Bu faktorler orgiitsel iklim, oOrgiitsel kiiltiir, liderlik stilleri, orgiitte var olan kaynak ve

yetenek, oOrgiitiisiin sistemi ve yapisidir (Kanbur, 2015: 16).

2.1.1.3. Yaraticith@in Tiirleri

Yaraticilik, alisilmighiktan farkli, 6zgiin ciktilar ortaya koyma yetenegidir. Ortaya

konan bu ¢iktilarin ayni zamanda belir bir 6lgiite gore yararli da olmasi gerekmektedir

(Savieski, 2004: 9). Sorun ¢6zmede yaratic1 yaklagimlar, endiistride son yillarin bir iiriiniidiir.
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Onceleri sanatta ve bilimde kullanilan yaratma yetenegi giiniimiizde, ozellikle gelismis

iilkelerde, endiistride de kendisine yaygin bir kullanim alan1 bulmustur (Savieski, 2004: 10)

Rekabetin fazla oldugu giiniimiizde; siiratle gelisip biiylime gosteren isletmelerin
genellikle Arge calismalarina 6nem veren yenilik¢i isletmeler oldugu anlasilmaktadir.
Giiglenmek, kuruma yeni fikirler katabilmek, gelistirebilmek ve ayricalikli olabilmek adina
tim olanaklardan yararlanarak yeni ve anlamli fikirler ortaya ¢ikarilmalidir. Farkli fikirler
elde etmek isteyen kurumlar vyaraticiliklarini = gelistirebilir ve bu yonde ilerleme
kaydedebilirler. Yaraticilik beraberinde yenilik saglar ve yenilik, degismeye kars1 seffaf bir
yol izlemeyi gerektirmektedir (Mucuk, 2003: 367). Kullanildiklar1 yerlere bakilarak ii¢ ayri

alanda yaratma yeteneginden soz edilebilir. Bunlar (Savieski, 2004: 10);

e Bilimsel yaraticilik: Bilimsel yasa, kural ve yontemleri kullanarak ortaya yeni bir
sey ¢ikarma stirecidir.

e Sanatsal yaraticilik: Egitimle gelisebilir, fakat genellikle bireylerin dogustan sahip
olduklar1 6zel bir yetenektir.

e Teknolojik yaraticilik: Bilimsel buluglara dayali olan ve belli bir piyasa hedefini

yakalayacagi umulan tiretim odakl yaraticilik tiirtidiir.

Uygulamada sik sik kullanilan orgiitsel yaraticilik ise, bir bakima bilimsel, sanatsal ve
teknolojik yaraticilik tiirlerinin bir sentezi olarak goriilebilmektedir Yaraticilik, 6ziinde birey
olmasina ragmen Orgiitlerin ana kaynaginin insan olmasi ve insanlar tarafindan idare edilmesi
nedeniyle Orgiitsel boyutta da ele aliman bir kavramdir. Bu baglamda oncelikle birey
boyutunda yaraticitlik ve sonrasinda Orgiitsel boyutuyla yaraticithk  kavramlar

degerlendirilecektir.

2.1.1.3.1. Bireysel Yaraticihk

Giiniimiizde bireylerin yaraticilik nitelikleri, orgiitlerin yaraticilik faaliyetlerinin ortaya
cikmasinda olduk¢a onem arz etmekte ve oOrgiitlerin basarisi ve siirdiirebilirligi ile iligkili
duruma getirilmektedir. Bagka bir tamimla, Orgiitsel yaraticiligin olusmasinda bireysel

yaraticiligin mevcut durumda olmasi oldukca énemlidir (Yilmaz ve Iraz, 2013: 834).
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Bireyler, yaraticiligin gelisiminde kaynak durumundadirlar. Bireysel yaraticilig
gelistirmenin yolu da bireyleri giidiilemekten gecmektedir. Bir orgiitsel ortamda bu
giidiilemeyi saglayacak temel 6ge ise, yoneticilerin davranis bigimleri ile orgiitsel ortam, yani
orgiitiin sahip oldugu Kkiiltiirel birikimdir. Bu baglamda, orgiitsel yaraticilifa ulagsmak igin
oncelikle bireyin ve grubun ne gibi kisilik yapilarina ve 6zelliklerine sahip olmasi gerektigi

ortaya konulmalidir (Hacimustafaoglu, 2008: 54).

Yaraticiligin ortaya c¢ikmasinda kisilik faktorleri de etkili olmaktadir. Bunlar fi¢

kisimda ifade edilmektedir (Yildirim, 2007: 112).

e Fikir: Ozellikli ve genel fikir, yeni iliskiler olusturma, 6zgiir diisiinebilmek icin
uygun depolar1 olusturmaktadir.

e Entelektiicl beceriler: Fikirlerden dinamik olarak yararlanabilmek, farkl
formlar igerisine alabilmek i¢in gerekli zihin becerileri olarak adlandirilabilir.

e Karakter yapisi: bireyin enerjisini ortaya c¢ikaran soyut yani, aktiviteleri ve
kisinin fikir, bilgi ve becerilerini kullanabilecek bigimde risk almasi ve bunlar1

kullanirken degigken fikirler liretme yetenegi olarak tanimlanabilir.

Yaraticilik; sadece sansh birkag kisiye taninmis, esin veren ve kontrol edilemeyen bir
kuvvet olarak diisiiniilmektedir. Yaraticilik ile is hayati birbirini mesgul eden iki yakin dost
gibidir. Yaraticiligi kenara itip, bu konuyu iddiali kisilere birakmak, eger ise yaramigsa
degisiklige gerek yok anlayisin1 benimsemek ve ge¢misteki bagarilar: taklit ederek ilerlemeye

caligmak bir hatadir (Cavus, 2006: 89).

Yaraticilik ayn1 zamanda kisinin kendi i¢gyapisindan kaynaklanan bir durum oldugu
icin, disaris1 tarafindan gelistirilebilmesine ragmen, engellenmesi kolay degildir. Yaraticilik
bir bakima kisinin ¢evrenin negatif etkilerine direnebilme, bu negatif etkileri asabilme

durumu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cellek, 2002:1).

Yaratici birey; diinyaya agik, yeniliklere ilgi duyan, kendi sinirlarint asmak ve kirmak
icin ¢aba gosteren degerli bir canlidir (Sungur, 1997: 60). Yaraticit kKimseler 6zgiir fikir
kabiliyetine sahip olup sezgisel manada riski goze alabilmektedirler. Orgiitiin tiimiiniin ve
diisiincelerin yorumlanmasinda mevcut diistince sekillerine bagli kalmazlar. Kaos ortaminda

bile dogru olmakla birlikte yeni yollar deneyerek ¢oziim treten kisilerdir (Saragoglu vd.,
2010).
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Bireysel yaraticilik, orgiitler i¢in somut ve yararli c¢iktilar elde ederek isyeri
sorunlarinin ¢dziimiinde yeni ve pratik yontemler gelistirmektedir. Ayrica, bireysel yaraticilik,
biligsel disiinme sekli, kabiliyet ve cesaretlendirme gibi bireysel nitelikleri kapsamaktadir
(Y1lmaz, 2009: 478). Baz1 bireyler, ugrastiklari isten zevk almada ya da ugras isteyen bir isi
yapmada bazilarina gore daha fazla igsel diizeyde giidiilenmektedir. Bu bireyler yetenek
yoniinden farkli 6zelliklere sahiptirler ve daha fazla yaratici olduklar1 sdylenebilir. Yiiksek
seviyede yaratict Kimseler ¢ogunlukla digerlerine gore daha farkli degerleri, gayeleri,
yaklasimlar1 ve bigemleri olan insandir (Balay, 2010: 47). Orgiitsel yaraticiligin arttirilmasi ve
is tizerinde yeni yeteneklerin uygulanabilmesi i¢in bireysel yaraticilik tesvik edilmeli ve

uygun ortam olusturulmalidir (Kanbur, 2015: 13).

Yaraticilik agisindan ayricalikli 6zellikleri bulunan kisiler, yaratict giicii olmayan
kisilere oranla farkli ve yeni diisiinceler gelistirebilmektedirler. Yaratici diisiinebilme 6zelligi

olan kisiler diger kisilere nazaran seffaf diisiince ve rahat bir tutum gosterebilmektedirler

(Cavus, 2006: 89).

Yaratict bir birey i¢in sayilan bu Ozellikler tek bir insani nitelememekle birlikte,
yaratict bir insanda bunlarin bir¢ogunun bulunmasi biiylik olasilikla miimkiindiir. Kisaca

degerlendirmek gerekirse yaratici kisi basarili bir kisidir demek miimkiin olabilir.

2.1.1.3.2. Orgiitsel Yaraticihk

Giinlimiiz diinyast ¢agimiz kosullari da goz Oniinde bulunduruldugunda seri bir
varyasyon igerisinde bulunmaktadir. Orgiitleri varyasyona iten sebepler drgiit cevresinde ve
disinda var olabilecegi gibi orgiit icerisinde de bulunabilmektedir. Orgiitlerin i¢yapilarindan
ya da dis nedenlerden dolay1 gelecek olan farkliliga kars1 oncelikle yasama devam edebilmek

icin degisen sartlara uyum saglamalar1 gerekmektedir.
2.1.1.4. Yaraticilik Siireci ve Asamalari

Orgiit yapisi arastirmalarinda, yenilik ve yaraticilik tanimlar birey, grup ve orgiit
icerisinde sik¢a ele alman bir konu olmaktadir. Orgiitsel manada, bireylerin ve gruplarin
orgiitte bulunmalar1 ve 6rgiit menfaatleri dogrultusunda davranmalar1 bir takim nitelikleri
de beraberinde getirmektedir. Ozellikle agik sistem yaklagimini kabul eden orgiitlerde,

cevreyle etkilesim ve bu iliskilerin farkinda olmak ¢ok 6nemlidir. Bu durum, bir yandan
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orgiitiin diger orgiitler ile yarigma siirekliligini gelisimini de uzun siireli kilmaktadir.
Orgiitiin her kademesinde yer alan bireyler orgiite degisik katkilar yapabilmektedir. Ust
diizey yoneticiden, en alt diizey is gorenine kadar sahip olunan fayda orgiitiin devamlilig

hakkinda olumlu bir etkiye sahiptir (Yeloglu, 2007: 134).

Yaraticilik siirecinde pazar ile birlikte, miisterilerin de ihtiyag¢ ve istekleri tahmin
edilmeli ve izlenerek &grenilmelidir. Isletmelerin {iretiminde yeni yarattiklar1 buluslar
ortaya koymalar1 yani talepleri karsilamada yeni sonuglar elde edebilmesi igin piyasa
arzlarini bilmesi gerekmektedir. Talep edilen mal ve hizmetlerin 6grenilmesi bu alanda

yenilik ve yaraticilig1 harekete gegirmektedir (Samen, 2008: 368).

Orgiitte ac18a cikarilan bireysel yaraticilik potansiyelinin drgiitsel amaglara hizmet
edebilmesini ve etkin kullanimmi saglamak iizere sekillendirilmesi, islenmesi ve
yapilandirilmasi ve amaca yonelik bir hareket olarak organize edilerek yoOnetilmesi
gerekmektedir. Orgiit igerisinde yaratict siireg olarak tanimlanabilecek bu olusumun en iyi
sekilde islenmesini saglamak ve gercekten etkin kilabilmek amaciyla 6zendirilmesi,
yonlendirilmesi ve ddiillendirilmesi olmak tizere ii¢ temel bilesenle bir arada bulunmasi

gerekmektedir (Yavuz, 1989: 10).

Sekil 2: Yaratic1 Siirec

Insanlarin desteklenip yonlendirilmesi

4 -
Gelisim faktorlerinin 6dil ve .7 N Biitlinlesik bir takdir
ozendirilmesi e S sistemi
4
e ‘ v R S
Re Orgiitte Yaratici N
d
v, N\
e Siire¢ Y
e N
, AN
7 N

Insanlarin desteklenip yonlendirilmesi

Kaynak: Yavuz, 1989.

Sekil 2’de goriildiigii gibi orglitsel faktorler ile desteklenen yaraticilik siirecinin

tanimlanmasi ile birlikte yaratici fikirler ortaya ¢ikarilmaktadir. Yaratici siire¢ ii¢ evreye
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ayrilmigtir. Yeni fikirlerin yaratilmasi, hazirlik safhasi ve denenmeye uygun bir planla
bitirilmesi birinci evreyi olustururken, istenilenin gergege uygun olup olmadigini kavramak
adma ilgili bir tarama ya da teste tabii kilma yani 6lgme ikinci sathayr olusturmaktadir.
Uciincii safha olarak da iletisim, sahip olunan iiriinleri farkli kisilere gostererek gelecek
yanitlarin incelenmesi ve kabullenilmesi varsayimi iigiincii evreyi olusturmaktadir (Yavuz,

1989: 11).

Yaraticilik bir siire¢ olarak diigiiniilmelidir. Bir problem ¢ozerken, sonuca farkli bir
yoldan ulasirken, rapor yazarken, tatil planlarken, stratejik bir plan gelistirirken ve bir daire

plan1 ¢izerken bir diisiinme siireci izlenmektedir (Ortatepe, 2001: 25).

Bes asamal1 yaraticilik siirecinin bazi arastirmacilar tarafindan hazirlik asamasi, veri
toplama asamasi, kulugka asamasi, aydinlanma asamasi ve dogrulama asamasi; bazi
arastiricilar tarafindan ise bilgi toplama asamasi, kulugka asamasi, aydinlanma asamasi,
degerlendirme ve uygulama asamasi ve sosyallesme asamasi olarak siniflandirildigi da

goriilmektedir.

Hasit (2003: 174) tarafindan siirecin alti asamadan olustugu belirtilmektedir. Bu
asamalar sirasiyla; 6nem vermek, hazirlik, tasarim, aydinlatma, deneme ve bulus hakkinda

yetkisi olmak olarak tanimlanmaktadir.

Yaratic1 kisinin davranis ve diislincelerinin olusma asamalar1 asagidaki gibi

aciklanmaktadir (Eryeler, 2003: 37-38):

1- Hazirhik Asamasi: Problemlerin belirlendigi asamadir. Once sorun hissedilmekte ve
ilgilenilecek bir sey oldugu fark edilmektedir. Sorunun ne olugu anlagilmaya ve 6grenilmeye
calisilmaktadir (Eryeler: 2003: 38). Yeni iriinlerin gelismesine yol agmak yeni diisiincelerin
ortaya konmasiyla baglamaktadir. Bir fikir ortaya koymak ic¢in gerektiginde yiizlerce fikir
yaratilabilmektedir. Genellikle uygulamada yeni triinlerin gelismesine yol agmak i¢in daha
cok aracilardan, pazarlama elemanlarindan ve c¢alisanlarindan gelen diisiinceler

kullanilmaktadir (Duran ve Saragoglu, 2009: 65).

2- Veri Toplama Asamasi: Soruna yogunlasilan asama olarak tanimlanmaktadir. Bu
asamada tiim bilgiler toplanmaya baslanmaktadir. Yaratici fikrin olustugu, diizenli fikrin
toplanip organize edildigi ve konu iizerinde yogunlasmanin saglandigr asamadir (Eryeler,

2003: 38).
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3- Kulugka Asamasi: Gerekli bilgiler toplanip bir miiddet i¢in saklanmaktadir. Bu
sekilde sinirlamalar gevsetilerek daha Ozgiir hale gelinir. Yeni ¢oziim yollari, problemin

Ogeleri arasinda yeni incelemelere gidilmektedir (Eryeler, 2003: 38).

4- Aydinlanma Asamasi: Sorun ile ilgili ¢Oziimiin kendini belli ettigi asamadir.
Problemi sonuglandirmak i¢in, tahmin edilmeyen bir anda akla farkli bir diisiince
gelebilmekte ve bu fikir not alinabilmektedir. Aniden bir fikir ile diisiincenin olugmasi adina
verilen anlik bir donem yasanmaktadir. Bu etapta iiriin birden somutlasir ve kisi gerilimden

kurtularak rahatlar. Yaraticilik siirecinin en kisa asamasidir (Duran ve Saragoglu, 2009: 65).

5- Dogrulama Asamasi: Bilingli ve akilct bir donemdir. Bu etapta kisi, mantikli ve
farkli diistinceleri savunurken diisiincelerin uygulanabilirligini ifade etmeye c¢alismaktadir.
Bunun i¢in, grup ya da isletme i¢inde kullanilabilir ve uygulanabilir olup olmadig test
edilmektedir. Coziim uygulanabilir degilse tekrar kulucka asamasina doniilmekte ya da ¢6ziim

uygulanabilir duruma getirilmektedir (Duran ve Saragoglu, 2009: 65).

6- Sosyallesme Asamast: Yeni bir diisiincenin kabul edilebilir ve uygulanabilir olmasi
yeterli olmamaktadir. Bu fikrin toplum nezdinde da kabul gormesi gerekmektedir. Yaratilan
fikrin, yaraticisindan bagimsiz olarak yeryiiziinde varligini siirdiirebilmesi 6nemlidir. Toplum
icerisinde yasayan bireylerin yaratilan fikri benimsenmesine diislincenin sosyallesmesi
denilmektedir. Yaraticilik siirecinin son asamasi olarak kabul edilen sosyallesme asamasi

yaraticilikla yeniligin birlesme noktalarin1 gostermektedir.

Yaraticiligin olugsmasinda kisinin yaraticilik diizeyi ve ¢evresel etkenler siirecin kisalip
uzamasinda etkilidir. Bu siirecin islerlik kazanabilmesi igin dncelikle bireyin istekli ve bilgili
olmasimin yaninda uygun ortam sartlarinin da olusmus olmasi gerekmektedir (Eryeler, 2003:
38).

2.1.1.5. Yaraticih@in Sonuglari

Bu béliime kadar yaraticiligin ve yaratici diislinme yeteneginin agiklamasi yapilmustir.
Incelenen bulgulara istinaden sunlari belirtmek miimkiindiir. Bireylerin becerilerinin olmadig

bir alanda yaraticiliktan s6z edilememektedir.

Yaraticiligin pozitif ve negatif etkenleri bulunmaktadir. Yaraticilik hem grup, hem
birey- grup bazinda cift yonlii olmaktadir. Bu kisimda belirtilmek istenen durum yaraticilik

birey ve gruplar etkiledigi gibi grup ve bireylerde yaraticilig1 ayni oranda etkileyebilir. Birey
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ve gruplarin arzuladiklar1 hedeflere zarar verici, dogru olmayan yontemlerle yaraticilik olgusu
adr altinda varmalar1 da miimkiin olabilmektedir. Birey ya da gruplar bu yontemlerin zararsiz
oldugunu belirtse de bu yontemler farkli bir birey ya da grup tarafindan negatif sekilde
algilanabilmektedir (Yeloglu, 2007: 141).

Sekil 3: Yaraticihigin ve Yaratic1 Diisiinmenin Pozitif ve Negatif Sonuclari

Pozitif Sonuclar

Cevressl Faktbrier

Modelleme
Gorevier Calisan is
Modeiler Bireyin Morali Geligtirimi
Sosyal Iklim

Kiittar -
Yapi \ Uriin Yaratim Fikirlerin
Karar Verme Pozitif Pazarlanmasi
Odiillendirme B o
. . Yaraticilik
SISIEITII" ) Degigen Cevreye
Grup Stregleri Ayak Uydurabilme

Megatif Sonuglar

Bireysel Faktorler - Hirsizhik Sabotaj
= Stratejiler Megatif
Motivasyon Yaraticilik

Duygu Sosyal Amag ve
Kigisellik Ataklar ve Politikalan
Teknik Somiirii Gizleme
Beceriler
=  Sosyal
Beceriler

Kaynak: Yeloglu, 2007.

Sekil 3’de goriilecegi lizere yaraticiligin pozitif olmakla beraber negatif sonuglari
da bulunmaktadir. Orgiitlerin yaraticilik ile birlikte elde ettigi pozitif sonuglar
dogrultusunda orgiitler (Akstizek, 2008: 90);

e Siiratli degisen pazara daha zahmetsiz ayak uydurabilmekte,

e Yeni yerlerde endiistri standartlarini saglamakta,

e Bir iriiniin yeni pazara girdiginde tekel konumu yaratarak kar oranlarini
yiikseltebilmekte,

e Kisiye 0zel ¢ikarilan iiriinlerde rakiplerinden 6nce oncelik saglayabilmekte,

e Miisterinin nezdinde popiilaritesini arttirmakta ve bdylelikle yaratici diisiince bir
orgiitte i¢ ve dis miisteri memnuniyeti, var olan rekabet iistiinliigiinii, slire¢ ve
irlin gelistirmeye yardimci olmakta,

e Benzeri tiriinler rakip tarafindan pazara sunulana kadar mevcut iiriinleri gelistirip,
farklilik yaratabilmekte ve

e Rakiplerden dnce maliyetleri diisiirebilmektedirler.

19



Yaraticiligin negatif sonuglar ise; (James ve Drown, 2008: 121);

o Isgdrenin ya da gruplarin iirettikleri, ileriye dogru tasidiklari yeni fikirleri,
projeleri gizlice ¢almasi,

o Isgdrenin orgiitlerine ait gizli bilgilerin, teknoloji ve stratejilerinin illegal yollar
ile farkl orgiitlere aktarilmasi,

e Kisi ya da gruplarin hedeflerine zarar verici yasal olmayan usuller ile ugrasmast,

e I5 acisindan memnuniyetsizlik, érgiitsel sadakat ve isten ayrilma niyetinde arts,

e Performansta azalis ve stres diizeyinde artis,

e Yenilik faaliyetlerinde pasif kalarak, pazara yeni iirlin girisi yapamamaktadir

2.1.2. Orgiitsel Yaraticihk

Orgiitsel yaraticilik; anlasilmasi giic olan sistemlerde birlikte gdrev alan kisiler
tarafindan var edilen yeni hizmet, {riin, fikir ya da siire¢ olarak tanimlanabilmektedir.

Yeniligin saglayicisi olarak da ortaya ¢ikmaktadir (Cekmecelioglu, 2002: 554).

2.1.2.1. Orgiitsel Yaraticihk Kavram

Yaraticilik, bilimden sanata, isletmecilikten, egitime kadar insan faaliyetlerinin
bulundugu her alanda yeni, uygun fikirleri iliretme anlamma gelmektedir. Ayn1 zamanda
yaraticilik; sorunlara, bilgi ve uyum eksikligine karsi duyarli olma, giicliigii tanimlama,
¢Ozliim arayis1 icerisinde olma, akil yiiriitiip eksikliklere karsi ¢oziimleri deneme ve bu
denemeleri gerekirse degistirip sinayarak tecriibe etmektir. Bu baglamda yaraticilik; tetkik

etme, ¢ozme, bilgi edinme gibi olgular kapsayan bir siiregtir (Yurtseven, 2001: 42).

Insanlarin kendi ¢ozemedikleri problemleri drgiit icerisinde olan Kisiler ile beraber
¢Oziime ulastirmalar1 sonucu, yaratici problem c¢ozme Orgiitlerin esas ihtiyaglar1 arasinda
yerini almistir. Orgiitler, bu maksad1 ortaya koymak adina asagida yer alan hipotezlerle yola
cikmaktadirlar (Savieski, 2004: 80):

» Yaraticilik, tiim insan orgiitlerinde gelisigiizel sekilde dagitilmistir. Kimi insanlar
diger insanlara nazaran daha yaraticidir, fakat her insanda yaraticiligin sayisiz

faktori mevcut olabilmektedir.
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» Yaraticilik, belirli seviyede, ayr1 tutulabilir, tecriibe edilebilir, sinanabilir ve kontrol
edilebilir.

> Intibak ettirilen egitim yontemleri ve tecriibelerle yaraticilik gelistirilebilir.

» Belli smurlar dahilinde, yaraticilik yetenegi; tesvik ettirilebilir, ddiillendirilebilir,
ispat edilebilir ya da yok edilebilir.

> Orgiit icinde kisiler biiyiik &lgiide, ydnetici ve liderlerinden yaraticilik hususunda

egitim alirlar.

Yaratma siirecinin toplamda bes asamada ele alinabilmesi olasidir. Bunlardan ilki
sorunlart belirleme, firsatlar1 tanimlama; seffaf ve bariz olarak hangi durumun ¢oziilecegini
aciklamaktadir. Rastgele fikirlere faydali olabilmekle birlikte, yaratict fikir sorunun net bir
bicimde belirlenmesi ile gelisebilmektedir. Ikinci sorun ise; bilgi edinme ve biriktirme; soruna
bagl bakis acis1 edinme ve sorunun ayrintilarii 8grenme evresidir. Uciincii asama; fikir
yaratma ise; sorun anlagildiktan ve bilgiler biriktirildikten sonra, sorunun ¢6ziimii ile ilgili
farkli bir yolun sorusturulmasidir. Bu arastirma, birgok metodun uygulandigi zor bir ¢alismay1
gerekli kilmaktadir. Dordiincli asamada fikir gelistirilir ve degistirmeler yapilarak ¢oziimii
saglanmaktadir. Son asama ise fikirlerin hayata gecirildigi asama olup; bulusun
uygulanabilirliginin tartisilarak tim bu siireclerin sonunda bulusun hayata geg¢irildigi

asamadir. Sekil 4’de yaraticilik siirecinin agsamalar1 yer almaktadir.

Sekil 4: Yaraticilik Siireci

YARATICILIK SURECI

| Sorun/Firsat Tammlama |\

l

| Bilgi Toplama |\

l

| Fikir Uretme

.
e

ORGUTSEL YARATICILIK

| Fikir Gelistirme

l

| Uygulama

N\

Kaynak: Cengiz, Acuner ve Baki, 2006.
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Farklilik ve yeniligin kabullenilmesi olarak tanimlanan yaraticilik; diisiince ve
olabilirliklerin denenmesi, oldugundan degisik bir bakis agisi ile orgiitiin dis ortaminda olusan
durumlara bakabilmesi ve mevcut iiriinlerin iyilestirilmesi gibi temayiilleri igermektedir.
Yaraticilik bireysel, toplumsal ve orgiitsel olarak siniflara ayrilmaktadir. Bireysel yaraticilik;
biligsel diistinme bigimini igermekte, Orgiitsel yaraticilik; bireyler tarafindan meydana
getirilen yeni diisiince, iirin, hizmet ve siiregler olarak adlandirilabilmektedir (Celebi ve

Bayhan, 2008).

Orgiitler, hizla degisen gevreye uyum saglayabilmek ve orgiitii canli tutabilmek adina
yaraticiliga ihtiya¢ duymaktadirlar. Ciinkii hizla degisen ¢evrede yaraticiliktan yoksun diistik
bir evrim hizinda kalmak, yok olmaya davetiye ¢ikarmakla esdegerdir (Fisk, 2011: 58). Bir
organizasyonun en degerli hazinesi personelinin yaratict olmasi ve bu yaraticiliklarin
toplamidir. Bu nedenle orgiit; orgilitsel yaraticiligin var olmasini ve siirdiiriilebilir kilinmasini
isterse Orgiit iiyelerinin yaratici olmasini saglayacak ortami hazirlamali ve bu yonde

diizenlemeler yapmalidir (Eren ve Cekmecelioglu, 2002: 588).

Bir bagka tanimda oOrgilitsel yaraticilik; giliniimiiziin bilgi toplumunda Orgiitsel
performansi arttiran bir faktdr olarak betimlenmistir. Orgiit icerisinde bireysel yaraticilig
icerdigi gibi oOrgiitsel ve yoOnetsel diizeyde de yaraticiligi igeren ve bunlarin harmonik bir
bilesimi olan bir olgudur. Bu sayede Orgiitiin performansin1 ve rekabet giiciinii arttirmaktadir
(Akkanat, 2014: 58). Bir digerinde ise oOrgiitsel yaraticilik; is gorenlerin i¢inde var olan
potansiyelleri harekete gecirebilen ve yaraticilik yetisini tiim is gorenleri kapsayacak sekilde

orgiit geneline yayabilme olarak betimlenmistir (Giiriiz ve Ozdemir, 2006: 366).

Woodman; orgiitsel yaraticiligi karmasik sistemlerde bireyler tarafindan c¢alisilarak
olusturulan hizmet, {riin, fikir ve siirecler seklinde tanimlamaktadir. Bireylerin yaratici
olmadan once birbirleriyle etkilesim halinde olmalar1 gerekmektedir. Orgiitsel yaraticilik dort
ana bilesenden olusmaktadir. Bunlar yaratici ¢evre saglamak, yaratici bir iirlin olusturmak,

dahil olan kimselerin yaratict katilimi ve orgiitiin yaratici entegrasyonudur.

Orgiitsel yaraticilik; daha dncesinde iizerinde duruldugu gibi karmasik bir sistemde
beraber calisan kisiler tarafindan 6nemli, faydali ve yeni firiinler, fikirler veya siiregler
yaratilmasi olarak tanimlanmaktadir. Orgiitsel yaraticilik ile ilgili calismalar bireysel

ozellikler ile orgiitsel kosullarm uyumuna odaklanmistir. Oncesinde yapilan calismalarda
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orgiit biriminin ve orgiit kiiltiiriiniin yaraticih@ etkiye ugratti1 anlasilmistir (Iraz ve Akyazi,
2015). Orgiitsel yaraticiligin arttirilmast igin yaraticilign desteklemek en énemli husus olarak
goriilmektedir. Sekil 5° de Woodman ve digerlerinin 6ne siirdiigii yaraticilik modeli

goriilmektedir.

Sekil 5: Yaratici Bireyler, Siire¢ ve Durumlar ile Uriinler Arasindaki iliskiler

B = _
Zihinsel vetenckler
Kigilik

Igsel motivasyon
Biilgs

-
Yaratica
Davramy
Grup Ozellikleni
. Normlar
- Uyum
- Boyut Orgiitzel
- Cesitlilik Yaraticilik
. Roller
- Gorevier
- Problem ¢Szme
yaklagmmilar: <
+ Yaratica Durum:
Kolaylagtirscalar
Kaisatlamalar

Kaltir
Kaynaklar
Odiller
Stratess
Yaps
Teknoloj:

Kaynak: Woodman, 1993.

2.1.2.2.Yaratiaa Orgiitiin Ozellikleri

Yaratict orgiit i¢in gerekli 6n kosullar, yaratici bir dnder ve yaratict bir ortamdir.
Orgiitlerde bireylerin yaraticilik yeteneklerini ortaya koymalarina firsat veren en iyi kosul,
kendi ifade etme ortamidir. Yaptigi ise bireyin kendinden bir sey katmasi ya da kendini ifade
etmesi bir ddiillendirmedir. Buna imkan taniyan orgiitlerde bireyler kendi yaratic1 giiglerini
ise yansitabilirler. Yaraticiligi tesvik eden bir orgiitiin nitelikleri s6yle siralanabilir (Savieski,
2004: 81):

e Dogru ve agik bir yoneten yonetilen bagi,
e Serbest iletisim yontemi,

e Aktif yardim ve isbirligi,

e Yiiksek oranda yaratici is goren,

o Kifayetli kaynaklar,

e Yargilamaktan kagma,

e Tekrardan yonetim 6zelligi,
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Orgiit i¢in en iyi strateji, orgiitii yaratici bireylerle kadrolamaktir. Bunu deneyenler
cok giic oldugunu bilmektedirler. Yaratici bireyler sayica ¢ok azdir. Yiiksek diizeyde
hareketli, bagimsiz ve doyum saglamasi gii¢ kisilerdir (Ceylan, Savi, 2003: 161)

Orgiitlerde yaraticilik igin en iyi kosul, 6zgiirliik ve kendini ifade edebilme ortamudir.
Orgiitte calisan bireylerin, trajedisi bireylerin orgiitce 6ziimlenmis olmasindan degil, tam
tersine kendisini bireysel ozgiirliik girisimi ve yaratici ifade girisiminden yoksun birakan,
zeki, kendisine saygisi olan, yeterli bir insan olarak dogasiyla c¢atisan bir rol yiiziinden

orgiitsel yapiya uydurulamamasinda yatmaktadir.

Orgiitsel yaraticilik kavramini ifade eden bir diger husus da o&rgiitlerin tim
asamalarinda ve ilgili birimlerinde bir biitiin olarak yaratici diisiinme ve yaraticilik olgusunun
uygulanmasidir. Bu sebeplerden dolay1 elde edilecek gii¢ sayesinde bireysel yaraticilik sonucu
ortaya ¢ikacak olan yararlarin ¢ok daha iistiinde orgiitsel faydalar elde edilebilmektedir
(Cengiz vd., 2007: 98).

Orgiitsel yaraticilik kavrami;

a) Zaman,
b) Eser,
C) Birey,

d) Durum kavrama ve
e) Tiim maddelerin yaraticilik ile birlikte absorbe edilerek harekete gegme
olayin1 kapsamaktadir (Samen, 2008: 373).

Orgiitte bagarmin artmasinda ki en gegerli nedenlerden biri bireyin 6zgiir birakilarak
performansinin iist seviyelere ¢ikmasini saglamaktadir. Bireysel 6zgiirliikler sonucu ortaya
cikan yaratic1 firsatlarin farkli bir grup ya da kisi tarafindan tekellestirilmemesi i¢in giivence
altina alinmalidir. Orgiitte sorumluluk duygusu olmayan bireyler ve kétii bir uyum arasinda

bir yerde uygun yaraticilik kosullar1 olusturulmalidir (Savieski, 2004: 81).

2.1.2.3. Orgiitsel Yaraticilik Siireci

Orgiitsel manada yaraticilik; ii¢ adimdan olusmaktadir. Bu adimlar fikirlerin ortaya

cikisi, fikirlerin gelistirilmesi ve uygulamadir.
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e Fikirlerin Ortaya Cikisi: Bir organizasyonda diisiince ve fikirlerin var olmasi igin
orgiitiin dis ¢evre ile iletisim halinde olmasi ve disarty1 siirekli takip etmesine
baghdir. Kisiler disarida olan talep ve ihtiyaglar1 fark ederlerse igletmeler de bu
yonde performans sergileyerek ihtiyaglar1 karsilayabilir ve yeni {iriinlerin
gelistirilmesi  asamasinda da  daha  Onceki  misteri  sikayet  ve
memnuniyetsizliklerini dikkate alarak iiriin gelistirme ve yaratici teknikleri bu
safhada kullanabilmektedirler. Bununla birlikte orgiitte kisilerin yaratici
ozelliklerinin giliglendirilmesi, yaratict diislince ve fikirlerin projelere donligmesi

saglanmalidir (Y1ildirim, 2007, 117).

e Fikirlerin Gelistirilmesi: Fikirlerin ortaya ¢ikisi dis ¢evre ile orgiit iletisimine bagh
olsa da fikirlerin gelistirilmesi dis ¢evreden ¢ok i¢ faktorlere bagli olarak karsimiza
¢ikmaktadir (Balay, 2010: 51). I¢ faktorlerden bir kagi ise; orgiit iklimi, orgiit
kiiltiirli olarak adlandirilabilir. Belirtilen faktorler orgiite yarar saglayabilecegi gibi
zarara da neden olabilir. Bu durumda belirtilen faktorlerin dengelenmesi ve dogru
kullanilmast 6nemlidir.  Yaratict diisiinceler riskin olmadigi, rahat ortam ve

orgiitlerde gelistirilebilir (Y1ldirim, 2007, 118).

e Uygulama: Bu asamada; orgiitler sorunlara farkli ¢oziim yollar1 uygulayarak ¢ozer,
yeni bir iriin ya da hizmetin takdim edildigi yenilik¢ilik asamasi olarak da

adlandirilabilir.

Yaraticilik yeni diisiinceler ile yasanan olayda var olan pozisyonu degistirmek ya
da iyilestirme yapabilmek adina kullanilmaktadir (Yildirim, 1998: 120). Yaratici kisi ve
orgiitler, devamli &grenme ihtiyaci igerisindedirler. Orgiitlerin rekabet edebilmeleri
orglitiin 6grenme istegi ve biiylime ihtiyaclari ile beraber ger¢eklesmektedir (Diiren, 2000:
120).

2.1.2.4. Orgiitsel Yaraticihgin Olgiimii

Yaraticilik 6l¢iimlerinin bireysel ve oOrgiitsel temelde farkli sekillerde yapildig

bilinmektedir. Bireysel Ol¢timler i¢in en sik kullanilan yontemler psikografik diisiinme
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testleri ve tutum ilgi envanterleri iken Orgiitsel bazda bu oOlglimler yaraticiligin temel
kriterlerinin oOrgiitsel yapr ile iligkili olanlarmin orgiit icerisindeki varligmin tespiti ile

ilgilidir. Bunlar disindaki 6l¢iim yontemleri ise su sekildedir (Akkanat, 2014: 64);

¢ Kisilik envanterleri

e Biyografik envanterler

e Arkadas degerlendirmesi,
e Taninma ve sayginlik,

e Belirtilen yaratici aktivite ve basarilar

2.1.2.5. Orgiitsel Yaraticiik ve Orgiitsel Yap1

Orgiitler giiniimiizde yasanan degisimlere ayak uydurabilmek adma siirekli olarak bir
degisim halinde olmak durumundadirlar. Zaman zaman degisime sadece uymus olmak yeterli

olmamakta ve yeni bir yaklagim getirip yaratma siirecine dahil olmalar1 gerekmektedir.

Orgiitsel yap1 orgiitlerin yapilanmasi, orgiit iklimi ve orgiit kiiltiirii kavramlarinm
tamamini kapsamaktadir (Akkanat, 2015: 65). Orgiitsel yapi; is tammmimin &zelligi, vazife
belirlemeleri, yonetimin davranislar1 ve orgiit kiiltiirii gibi maddeler i ortamimnin yapisini
olusturmakta ve yaraticihigi da etkilemektedir (Cekmecelioglu, 2006: 25). Orgiit iklimi,
liderlik tipi, orgiit kiiltiirii ve yapist ile karsilikli tepkimeye sahip kavram orgiitsel yaraticilik

kavramidir.

2.1.2.6. Orgiitsel Yaraticlhk ve Orgiitiin Yapilanmasi

Organizasyon kelimesi oOrgilit kelimesinin es anlamlist olup Yunanca ‘‘organon’’
kelimesinden gelmektedir. Orgiit; sistemin amacina ulasmasi adina tiirlii sorumluluklar1 alarak
bunlar1 yapmak {izere olusturulan uyumlu bir bigimde ¢alisan kisimlarin tiimiidiir (Eren, 2001:

187).

Orgiitler ¢esitli kollarm biitiinii olduguna gore bu kollarm biitiinii olusturulmus
bicimlerine gore de orgiitleri adlandirmak miimkiindiir. Bir kisinin diger bir kisiye karsi
sorumlu oldugunun, mevkiler, unvan ve personelin 6rgiit i¢erisinde ki yerinin orgiit semasinda

net olmasia formallesme denmektedir. informal 6rgiit ise; bicimsel 6rgiit yapisinda ki kidem
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ve mevkilerin ¢alisanlar tarafindan doldurulmasi sonucunda meydana gelen ve anlamli bir 6n

izleme sonucu olusmayan bir yap1 olarak adlandirilabilir.

Orgiitler ayn1 zamanda merkezi derecelerine gore de smiflandirilabilir. Merkezilesme
derecesi Orgiitsel karar vermenin bir merkezde odaklanma Olgiisii olarak tanimlanabilir.
Merkezilesmenin bazi {istiin yanlar1 bulunmaktadir bunlar; maliyet uygunlugu ve islemlerin
kontroliinii kolaylastirmasidir. Formallesme oldukga yaraticiligi arttiracak esneklik ortadan
kaybolur ve calisanlar artik yaratict bir bireyden farkli bir makinenin parcalar1 haline
gelmektedir. Merkezilesme arttik¢a calisanlarin karara katilma oranlar1 diiser bu durum da
yaraticilik i¢in negatif bir etkendir. Orgiit yapis1 igerisinde yaraticiliga engel olan 6nemli
faktorler formallesme ve merkezilesmedir (Akkanat, 2015: 66). Orgiitlerin ¢aga ayak
uydurabilmeleri i¢cin mekanik ve biirokratik durumlarindan ayrilarak yaraticiliga uygun

gelistirme gostermeleri gerekmektedir.

2.1.2.7. Orgiitsel Yaraticiik ve Orgiit Kiiltiirii

Orgiitleri kapsayan toplumsal ¢evre kosullarmimn en 6nemli unsurlarindan biri olarak
tanimlanan kiiltiir kavrami, Orgiitlerin yasama ve gelismelerini de Onemli Olclide
etkilemektedir. Orgiitler, Kkiiltiirleri olan soysal topluluklardir. Orgiitii bu kadar kolay
tanimlarken kiiltiirii tanimlamak oldukga zordur (Akkanat, 2015: 67).

Orgiit kiiltiirii orgiit ger¢eginin anlasilmasim saglayan diisiinsel bir yapidir. Orgiitiin
icindeki kisilerin davraniglarini yonlendiren kalip davranis, inang ve aliskanliklar sistemine
orgiit kiiltlirii ad1 verilmektedir (Giiglii, 2003: 148). Kiiltiir ise insanlara yapma durumunda
olduklarmin neler oldugunu ve nasil hareket etmeleri konusunda duygu ve sezgi
kazandirmaktadir. Orgiit kiiltiirii, orgiit ierisinde olan kisilerin davranis ve diisiincelerini
bicimlendiren deger ve inanglarin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Bir baska tanim olarak ise
orgiit kiiltlirli; bir orgiite dahil olan iiyelerin ortak paydada paylastiklari, davraniglarina yon
veren, deger ve bagimliliklarinin biitiinii olarak da tanimlanabilmektedir (Karcioglu, 2001:
268).

Bir orgiitiin olusmasinda farkli faktorlerin etkisi oldugu sdylenebilmektedir. Bu zaman
zarfinda orgiit kurucularinmi stratejik agidan onemli bir konumda olup kendilerine bir ¢ok

gorev  diismektedir. Orgiit kiiltiiriiniin  yapilanmas1 yalmizca kurucularin rolii ile
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olusmamaktadir. Isgdrenler de bu ortamda kendilerine 6zgii kisisel normlardan olusan bir
kiiltiir ortam yaratmaktadirlar. Orgiit kiiltiiriiniin gelismesi isgorenlerin birlikte ¢alismasinin
bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiit kiiltiirii bircok asamada olusturulabilmektedir.

Bu asamalar sunlardir (Dogan, 1997: 64);

e ilk asamada; orgiitin kurucusu durumunda olan kisi yeni bir girisim fikri
olusturmaktadir.

e Ikinci asamada; kurucu talep ettigi kisi ya da kisileri oOrgiite getirmekte ve
diisiincelerini olusturmus oldugu grup ile paylasmaktadir. Isgorenler kurucu ile ayn
fikre yakin sahip kisilerden olugmaktadir.

e Ugiincii asamada, kurucu olusturmus oldugu o&rgiit i¢in mekan ve 6deme destegi
bulmak amaciyla ¢aba gostermektedir.

e Dordiincii asamada ise; bir¢ok kisi orgiite alinmakta ve 6rgiit kiiltiir hikayesinin genel

hali asilanmaya baglanmaktadir.

Buradan da orgiit kurucusunun oOrgiit kiiltiiriiniin olusturulmasima olan etkisi

oldukga fazla oldugu goriilmektedir.

Orgiit kiiltiiriine sahip olan orgiitlerde c¢alisanlarin kimlikleri 6rgiitiin kimligi ile
biitiinlesmektedir. Orgiit kiiltiirii giiclii oldugunda isgdrenlerin diisiincesi o gii¢ dahilinde
etkilenmektedir. Orgiitsel yaraticiliga dnem veren bir orgiit ne kadar giiclii olursa, orgiit

kiiltiiriiniin orgiitsel yaraticilig1 tesviki de o oranda gii¢lii olmaktadir.

Orgiit kiiltiirii arastirilirken; toplumun kiiltiirel etki yapisi, drgiitiin kiiltiirii, orgiit
icinde var olan alt kiiltiirler olmak {izere ii¢ kiiltiir diizeyinden s6z edilebilmektedir.
Orgiitiin basaris1 bu ii¢ diizeydeki kiiltiiriin uyumuna bagli olmaktadir (Barutcugil, 2004:
217). Orgiit kiiltiiri aniden degil zamanla olusan bir olgudur, sosyallesme siirecini
kapsamaktadir. Bu siliregte ana rol sadece kurucularin degil isgdrenlerinde Orgiitii
benimsemesi sonucu var olmaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin gelismesi is gorenlerin toplu
yasamasinin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giiglii, 2003: 149). Sonug olarak;
orgiitsel yaraticilik i¢in onemli bir faktor olan orgiitsel kiiltiir; isletmelerin varliklarini

stirdiirebilmesi i¢in de 6nemli bir olgudur.
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2.1.2.8. Orgiitsel Sorunlar Icin Céziim Yaratilmasi ve Gelistirilmesi

Orgiit acisindan problem; orgiitiin  hedeflerini  gergeklestirmesini  engelleyen,
yavaglatan, amacindan farkli yone gitmesine neden olan faktorlerdir. Yonetim bu engeli
asmak i¢in ugrastiginda problem ¢ézme siirecine girmektedir. Yonetim siireci sorun ¢ézme

surecidir.

Baz1 sorunlar Orgiitiin g¢evresinden, g¢evrenin siirekli degisim icinde olmasindan
gelmektedir. Baz1 sorunlar da orgiitiin kurulus bozukluklarindan dogmaktadir. Bazi1 sorunlar
da igsgorenlerden kaynaklanmaktadir. Sorun nereden kaynaklanirsa kaynaklansin, yonetimin
bu sorunu ¢ozme siirecine girmesi gerekmektedir. Yaraticilik ise iyi bir sorun ¢6ziicli olmay1

gerektirmektedir. Sorun ¢6zme siireci ise dort asamadan olusur (Savieski, 2004: 87-88):

1- Sorunun Incelenmesi: Fikir olusturmada ilk asama sorunun biitin acilardan ele
alinmasidir. Bu asamada problem nedir? Uygun sartlar nelerdir? Neler yapilabilir? Sorularina

cevap bulunmaya calisilmaktadir.

2- Stratejinin Planlanmasi: Ikinci asamada bir strateji planlanmaktadir. Bu stratejiler
beyin firtinasi, nominal grup teknigi, geleneksel diisiincelerden kaginma, benzerlik ve
nedenlerin analizi gibi teknikleri olabilmektedir. Bu asamada ortaya konulan stratejilerden en

uygun olan1 secilmektedir.

3- Segilen Stratejinin Uygulanmasi: Bu asamada eylem plani insa edilmekte ve

yiriitiilmektedir.

4- Coziimiin Aciklanmasi: Son asamada ¢oziim getirmektedir. Bulunan ¢6zlimiin
sorunu ¢Ozilip ¢ozmeyecegi, amaca uygun olup olmadigi arastirmaktadir. Eger cevaplar

olumluysa sorunun ¢6ziimii bulunmus demektir.

Orgiitlerde yaraticilig1 yok etmeyip, gelistirecek uygulamalari asagidaki gibi ele almak
miimkiindiir (Karakus, 2014: 74):

e Yaraticilig1 hizlandirmak icin yoneticilerin yapmasi gereken seyler arasinda belki de
en etkilisi ve basiti insanlarin dogru iste ¢alistirilmasidir. Boylece hem kisinin uzmanhg: ve

yaraticiligina uygun is yapmasini saglayabilir, hem de i¢sel motivasyonu harekete gegirebilir
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e Calisanlara 6zgiirliik vermek, onlara ulasilmasi gereken sonug¢ hakkinda degil, sonuca
ulagmak i¢in kullanacaklar1 yontem konusunda 6zgiir diistinme imkan1 vermektedir. Cergevesi

net ¢izilmis 6zel stratejik amaglar insanlarin yaraticiligini daha iyi degerlendirecektir.

¢ Yaraticilig1 etkileyen temel iki kaynak para ve zamandir. Bu nedenle para ve zamani

dogru sekilde dagitmak yaraticiligi destekleyebilir de dldiirebilir de.

e Yaratici fikirlerin olusturulmasi i¢in takimlar kuruluyorsa, en 6nemli sey bu takimlarin
tasarlanmasidir. Yani sahip olduklari farkli perspektif ve birikimlerle birbirini karsilikli olarak
destekleyen gruplar kurulmasi gerekmektedir. Boylece daha yaratic1 diisiinceler ortaya

cikacaktir. Takimlar ne kadar heterojen olursa yaraticiliklar1 o derece artacaktir.

¢ Yoneticilerin biiyiikk bolimii ¢ok mesguldiir. Bu nedenle basariyr takdir etmeyi bir
kenara birakmaktadirlar. Bu ise yaraticiligin en biiyiik diismanlarindan biridir. Yaraticiligin
motivasyonu i¢in tesvik ara¢ ve yontemlerinden faydalanmak gerekmektedir. Ust ydnetimin
destegi yaraticilig1 arttiracaktir. Ancak, yaraticilik tiim organizasyonun destegi saglandiginda

artmaktadir.

Orgiitsel yaraticilik kavrammin uygulanabilmesi ve devamliliginin saglanmast,
orglitlerde gorevleri dogru organize ederek basarili bir performans gostererek yonetme
siirecidir. Orgiitsel yaraticiligin olusabilmesi i¢in en 6nemli kavram birey olup, bu noktada
bireylerde daha oncesinde yaraticilik olgusunun olusmus olmasi, kiiltiirel birikim, cesaret,

ozgiir diigiince ve vizyonel bir bakis agis1 gerekli olmaktadir (Marsap, 1999: 51).

2.1.3. Miisteri Kavram ve Tanimi

Miisteri kelimesi; bircok alanda tanimlanabilmekle birlikte sozliik anlami; {iriin ya da
hizmet satin alma siireci igerisinde bulunan kisi olarak tanimlanabilir. Pazarlama kavrami
icerisinde ise; gercek bir satin alma karar1 icerisinde olan kisi olarak tanimlanabilmektedir.

Genel anlamda ise; mal ve hizmeti tiiketen kisilere miisteri ad1 verilmektedir (Ozveren, 2000:
63).

Isletmelerin mevcut varliklarini siirdiirebilmek adina ihtiyag duyduklari en &nemli
varliklarindan birini miisteriler olusturmaktadir. Bir iirliniin son alicis1 olarak adlandirilan

miisteriler, aym1 zamanda o {riiniin hazirlanma, paketleme, pazara dagitimi gibi tiim
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faaliyetleri gerceklestiren kisilerde miisteri kavrami igerisinde dahil edilmelidir (Cinar,

2007:3).

Uriin veya hizmeti satin alan, tiiketen kisi ya da kuruluslar miisteri olarak
tanimlanmaktadir. Bir isletmenin genel tablosunda yer almasa da gelir kalemi adina iist sirada
misteriler yer almaktadir. Miisteri kelimesi sadece iirlin satin alma faaliyetinde bulunan
kisiler degil, iiretilen mal ya da hizmetlerden etkilenen potansiyel alicilari da igerisine
almaktadir (Eroglu, 2005: 9). Miisteriler belirli bir mekandan siirekli mal ya da hizmet alan
kisiler ya da kisisel ihtiyaglar1 i¢in alim gergeklestiren kisi veya kurumlar olarak ifade
edilmektedir (Erk, 2009: 6).

2.1.3.1. i¢ Miisteri

I¢ miisteri tanimi, toplam kalite ydnetim anlayist ile birlikte ortaya ¢ikan bir kavramdir
(Giinaydin, 2014: 50). Bu yonetim anlayisi; miisterilerin yalnizca iiriinii satin alan kisilerden
degil, irliniin dretimi, planlamasi ve pazarlama dagitim kanallarina dahil olan kisilerinde
olusturdugunu savunmaktadir (Gilinaydin, 2014: 50). Dolayisiyla isletme iginde goérev alan
herkes gorev aldigi isletmenin bir miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak tanimlanmaktadir

(Tarcan, 2001: 66).

Coban (2004: 89)’1in tanimina gore; i¢ misteriler, mal ve hizmetlerin iiretilmesinden
tilketilmesine dair gecen her asamada var olan kisiler olarak tanimlanmaktadir. Tagliyan
(2007: 186) ise i¢ miisteriyi bir kurumda tedarik¢i dahil olmak tizere dis miisterilere gidene
kadar devam eden asamada birbirine {iriin ve hizmet temin edenler i¢ tedarikgiler, iiriin ve
hizmet alanlar: ise i¢ miisteri olarak tanimlamaktadir. Dogan ve Kilig¢ (2008: 74)’ in tanimina
gore ise; dis miisterilere nihai liriinii sunma goérevini yapan isletme calisanlart i¢ miisteri
olarak adlandirilmaktadir. Inal vd. (2008: 162) ise i¢ miisteriyi; firmanin tiim calisanlar1 ayni

zamanda i¢ misterilerdir seklinde tanimlamaktadir.

Ic miisteriler genel bir kavram ile belirtilecek olursa orgiitte ¢alisanlar olarak
tanimlanabilmektedir. Bir orgiitiin tiretim ve hizmet asamasinda aktif olarak gorev alan kisiler
olmakla birlikte iiretim ve hizmet faaliyetlerinin arttirtlmasi yoniinde onemli bir konuma

sahiptir. Orgiit igerisinde yer alan her {inite, kendinden onceki diizeyin miisterisi
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durumundadir. Bir isletme dis miisterilerinin doyum seviyesini, bagliligmi ve aliciligin

ogrenmek istiyorsa oncelikle i¢ miisterilerinin doyumunu saglamalidir (Demirel, 2006: 23).

Sekil 6: i¢ Miisteri Hiyerarsisi

ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEN CALISAN \
/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Kaynak: Dogan, 2008.

Sekil 6°da goriilecegi gibi i¢ miisterilerin siniflandirilmas1 agagidaki gibidir:

e Aday Calisan: ileriki dénemlerde isletmelerin personeli olmaya aday niteliginde olan
ve igletmelerin aday havuzunda yer alan calisanlardir. Bir diger ifade ile potansiyel ¢alisan
olarak da tanimlanabilir.

e Calisan: Isletmeye heniiz katilan genel anlamda taninmayan bireylerdir.

e Diizenli Calisan: Isletmede calisanlar ile iletisim halinde olan ve isletme tarafindan
onaylanan ancak isletmeye kars1 yansiz tutum gosteren kisilerdir.

e Destekleyen Calisan: Isletmede calisan ve ¢alistigi kurumda bir kusur gérmeyen fakat
isletmeyi bagka yerlerde pasif olarak destekleyen kisidir.

e Sadik Calisan: Isletme hakkinda ki olumlu diisiincelerini tiim ¢evre ile paylasan,

isletmeyi tiim ¢alisanlara 6neren, taraftar calisandir.

Eger bir isletme ¢alisanlarina 6nem veriyorsa, ¢alisanlar da dogal olarak miisterilerine
onem vereceklerdir (Dogan, 2008: 75). Isletme icerisinde gorev alan tiim ¢alisanlarin hedefi;
tiim misterilerin taleplerini karsilayacak mal ve hizmet iiretebilmektir. Bir igletmede yonetici

konumundan en alt kademede ¢alisan is¢i dahil herkes, talep edilen amaci gergeklestirmek
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icin ¢aba gostermekte ve ¢aba gostermekte olan bu kisilere i¢ miisteri adi verilmektedir (Erk,

2009:8),

2.1.3.2. D1s Miisteri

Bir iirlin ya da hizmeti satin alan, 6zel amaglar i¢in tiikketen ve bu tiiketim
karsisinda bir bedel 6deyerek {iriiniin tiiketicinin eline ulasmasi asamast dahil tim
siireclere dahil olan, ¢alisanlarm iicretlerinin ddenmesini saglayan miisterilerdir (Oger,
2001: 23). D1s miisteriler; bir tirliniin nasil iiretildigi, hangi siireglerden gecerek kendisine
ulastigi, nerede yapildig: ile ilgilenmemekte olup, elinde bulunan {iriin ya da aldig
hizmetin Kusursuz olmasi, arz oranini karsilayip karsilamadigiyla ve sdylenen sozlerin ne

oranda yerine getirildigi ile ilgilenmektedir (Ozdemir, 2006: 88).

Coban (2004: 89)’mn taniminda; bir isletmenin {rettigi {lirlin ya da sundugu
hizmetleri tiiketen, onlardan yaralanan kisi ya da kurumlar dis misteri olarak
tanimlanmaktadir. Tasliyan (2007: 186)’in taniminda; bir irlinlin ya da hizmetin son
kullaniciya ulastirilana kadar gegen siirecte yer alan tiim kullanicilart dis miisteri olarak
adlandirmaktadir. Inal vd. (2008: 162) dis miisteri taniminda ise Orgiitlerin, iiriinlerini
takdim ettigi bir miisteri / tiikketici ¢evresi bulunmaktadir. Belirli durumlarda miisteri ya da
tiikketici, satin alict ve buna benzer isimler ile diisiiniilebilir. Bu kurum ve kisiler, orgiit
disinda bulunmaktadir. Orgiit disinda bulunan kisi ve kuruluslar dis miisteri olarak

tanimlanmaktadir.

Sekil 7: Dis Miisteri Hiyerarsisi

SADIK MUSTERI

/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MLUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Kaynak: Dogan, 2008.
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Sekil 7’ de goriilecegi lizere dis miisteriler su sekilde siniflandirilabilmektedir (Dogan

ve Kilig, 2008: 75):

e Aday Miisteri: Ilerleyen donemlerde isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki
alicilar1 kapsamaktadir.

e  Misteri: Bir isletmeden azami oranda bir defa {iriin ya da hizmet alim1 gergeklestirmis
birey ya da kurumlardan olugmaktadir.

e Diizenli Miisteri: Isletme ile daimi iletisim durumunda olan, fakat isletmeye karsi
tarafsiz bir davranig sergileyen miisteridir.

e Destekleyen Miisteri: Isletmeden tatmin olmus ve isletmeye kars1 sadakatli olan fakat
isletmeyi mevcut alicilarin disinda potansiyel alicilara karsi desteklemeyen kisilerdir.

e Sadik Miisteri: Isletmeyi farkli alicilara tavsiye eden, daimi olarak isletme ile ilgili
olumlu durusunu etrafina yansitan ve aktaran misteridir.

e Ortak Miisteri: Isletmenin kendi ¢ikarlar1 ile beraber diisiinen ve isletmeyi kendi

sahiplenen miisteridir.

Gilinliimiiz sartlarinda isletmelerin misterileri elinde tutmasi ve mevcut miisterileri
kaybetmemesi gerekmektedir. Fakat sadece bu durum yeterli olmayip isletmelerin yeni
miisterilere ulasmasi ve isletmeye yeni miisteriler katmasi gerekmektedir. Ancak bu
durumda isletme eski ile yeni miisteri maliyetlerini karsilastirmalidir. Eski miisteriyi elde
tutmanin maliyeti yeni bir miisteriye oranla oldukc¢a diisiik olmaktadir. Bundan dolay1 yeni
miisterileri isletmeye katma anlaminda isletmenin ilk diisiinecegi sey mevcut miisterilerinin

tilketiminin arttirilmasi olmaktadir (Ersoy, 2001: 293).

2.1.4. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Cardozo tarafindan ilk kez 1965 yilinda ele alinan miisteri memnuniyeti kavrami
miisterilerin isletmelere olan sadakatinin siirdiiriilebilir hale getirilmesi acisindan énemli bir
kavram olarak giinlimiizde yerini almaktadir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk konferans
1980 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde gerceklestirilmis ve bu konferans sonucunda,
etkin pazar uygulamalarimin gelistirilmesinde miisteri memnuniyetini kavramanin Ve
memnuniyetin saglanmasinin, miisteri memnuniyetsizligini yonetmenin ne denli énem arz

ettigi konferansa katilan katilimcilar tarafindan da kabul edilmektedir (Ozbay, 2011: 5).
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Rekabetin her alanda yogun yasandig1 giinlimiizde isletmeler farklilik yaratabildikleri
olciide basarili olabilmektedir. Iletisimin hizl1 gelisimi ile dzellikle teknolojik alanda yaratilan

farkliliklar, rakipler tarafindan kolayca taklit edilebilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin elde edilmesi ve siirdiiriilebilir hale getirilmesi i¢in miisteri
odaklilik kavrami olduk¢a 6nemli bir hal almaktadir. Miisteri odaklilik kavrami; miisteri
bagliliginin ve memnuniyetinin olusturulmasini, daimi bir iyilestirme ve gelistirmeyi ve aktif
bir sikayet yonetimi zorunlu hale getirmektedir. Miisteri sadakatinin olusturulmasi; miisteri
taleplerini karsilayan hizmetin sunularak daimi bir iliski kurulmasi, toplam miisteri
memnuniyetinin olusturulmasi, satin alim 6ncesi ve sonrasinda miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin
karsilanarak miisterinin doyum seviyesine ulagsmasi ve memnuniyetin daimi olarak
iyilestirilmesine yonelik c¢alisanlarin siireklilik arz edecek sekilde programlanmasi varsa

sikayetlerin dogru ve etkin yonetilmesi ile miimkiin olmaktadir (Alabay, 2012: 139).

Miisteri memnuniyeti ayn1 zamanda ekonomik hareketlere de yon vermektedir. Cilinkii
burada 6nem arz eden konu ne kadar iiretildigi ya da tiiketildigi degil, mevcut ekonominin
tiketicileri ne denli memnun ettigidir. Bulunan ortamda misteri memnun degil ise
ekonominin artmasi, bliylimesi, verimin artis gostermesi c¢ok fazla bir anlam ifade
etmemektedir. Miisteri memnuniyetini olusturarak siirdiirebilirligini saglamadan yasanan
ekonomik biiylime rekabetin yasandigi bir pazarda miimkiin hale gelmemektedir. Pazar
ekonomisinde isletmeler miisterileri elde tutmak ve yeni miisteriler elde etmek i¢in rekabet

halinde olmalari nedeni ile miisteriler satin almak i¢in yaris gostermemektedirler (Esen, 2011:

16).

Miisteriyi memnun etmek, ‘‘onun beklentilerini karsilamak, daimi kilmak, gereksinim
ve beklentilerini karsilamak adina isletmelerin eskinden daha fazla 6zen gostermeleri gereken,
miisterilerin talep ve beklentilerine gore galisma kosullarini olusturabilen isletmeler igin
mecbur duruma gelen bir faaliyetler zinciri’” olarak adlandirilmaktadir. Bu hareket sisteminde
isletme yoneticileri ile birlikte calisanlarin birlikte ¢caba harcamas1 gerekmektedir (Ozgiil,
2007: 4).

2.1.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteriyi beklentilerini karsilayabilme ve devamliligini siirdiirebilme ilkesinin altinda
yer alan bir baska olgu da degisen kosullara uyum saglayabilmenin zorunlulugudur. Gelisim

gostermekte olan teknoloji ve hizla artis gosteren rekabet giicii isletmelerin miisteri
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memnuniyetinde yapmis oldugu revizeleri giin gegtikce yiikseltmektedir. Satin almis oldugu
bir iiriin ya da hizmetten memnun olan miisteri, isletmeyi tercih etme devamliligini artirmakta
ve miisterinin isletmeye devamliliginin artmasi sonucunda isletmelerin gelir seviyelerinde de

artis oldugu goriilmektedir (Tiitlincii ve Dogan, 2003: 130).

Geleneksel piyasada, sirketler miisterilerin kisisel olarak elde edilebilecek bilgilerden
belirgin bir bicimde daha fazlasina sahiptirler. Bu durum firmalarin fiyatlar1 onlari
maliyetlerine, istisnai liriin fiyatlandirmalarina, miisteri iligkilerine gore degisebilmelerine ve
esneklik gosterebilme imkani tanimaktadir (Esen, 2011: 23). Miisteri beklentileri ge¢mise
kiyasla giinlimiizde daha gozle goriiniir anlamda bir artis sergilemektedir. Mevcut isletmelerin
miisterilere sunmus oldugu iirlin ya da hizmet ¢esitliligi gegmise oranla oldukca fazladir. Bu
durumda miisteri memnuniyeti kavraminin onemli nedenlerinden biri olarak karsimiza
cikmaktadir. Fakat miisteriler talep ettikleri ile satin aldiklari tiriinlerden memnun olmaz ise
yOneticilerin miisteri iligkileri konusunu daha fazla diislinerek hareket etmeleri gerekmektedir

(Taskin, 2000: 20).

Modern pazarlama anlayisinin bir geregi olarak ortaya ¢ikan miisteri memnuniyeti;
miisteriye uzak olmayan durumda olmayi, ¢ok yonli ve en Onemlisi miisteri yonlii
diisiinmeyi, miisteri ile iletisim halinde olmay1 ve yakin olmayi, iliskilerin devamliligim
saglamay1 hedef almaktadir. Pazarlama fonksiyonunun temel amaglari, her ne kadar tiiketim
olarak adlandirilsa da asil amag¢ miisteri tatmini ve miisteriye hitap eden iiriin ¢esitliliginin

saglanmasini hedef almaktadir (Tiitiincii ve Dogan, 2003: 131).

Memnuniyet iiretilen bir mal ya da hizmetin satin alan kisilerin taleplerinin tam
anlamiyla karsilanmasi, toplumsal faydanin iist seviyeye ¢ikarilmasi anlamina da gelmektedir.
Miisteri memnuniyeti yaratmanin bir takim yararlari1 bulunmaktadir. Bu yararlar; bir miisteriyi
sadece iriinii tercih etmesini saglamak degil, misteriyi iriinii tercih etmesiyle beraber
memnun ederek miisterinin bu olumlu disiincelerini ¢evre ile paylagsmasini da saglamaktir.
Ciinkli miisteriler 1y1 sunulan bir hizmeti nasil cevresi ile paylasiyorsa ayni sekilde kot
sunulan bir hizmeti de gevresine aktarmaktadir. Bu durumda firmaya diisen sorumluluk;

memnuniyetsizlik var ise etkin ve saglikli bir sekilde sonuca ulasmasidir (Midilli, 2007: 37).
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Miisterinin memnun olabilmesi i¢in ilk olarak Kaliteyi kavramasi gerekmektedir.
Doyumun en gerekli unsuru kalite kavramidir. 10 hizmet kalite boyutu bulunmaktadir. Bunlar
(Alabay, 2012: 142):

e Nazik olma,

e Bilgi aligverisi,

o Yeterlilik,

e Sayginlik,

e Miisteriyi tanimak,

e Heveslilik,

e Ulasilabilirlik,

o Giivenilirlik,

e Emniyetli olma,

o Fiziksel varliklardir.

eKalite boyutlari; bir iriinii tiiketenlerin memnuniyetsizliklerinin nedenlerinin
Ogrenilmesi ve talepler dogrultusunda hizmetlerin yiiriitilmesi ile ilgili ¢alismalarin

yapilmasini saglamakta ve {irliniin etkinligini artirmaktadir.

2.1.4.2. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Isletmelerin uzun vadede hedeflerine ulasabilmeleri icin en dnemli etkenlerden biri
misterilerdir. Miisteriyi tatmin etmek, devamli kilmak, talep ve ihtiyaglar1 karsilayabilmek

giinlimiizde isletmelerin yogun bir efor sarfetmesini gerektiren strateji ve politikalari

olusturmaktadir (Midilli, 2001: 37).

Miisteri memnuniyetini yaratma siirecine iliskin olarak modern pazarlama
anlayisinda farkli yaklagimlar mevcuttur. Calismalar miisterilerin farklilik gostermesine
karsin, miisteri taleplerinin tepkisine yonelik yaklagimlarin degisiklik géstermedigini ifade
etmektedir (Ozgiiven, 2008: 662).
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Sekil 8: Miisteri Yaratma Siireci

Misterinin >
Taninmasi
Hareket Miisteri Ihtiyac
Planinin ve
Gelistirilmesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
.
Misteri
4————| Algilamalarinin |«
Olcdmd

Kaynak: Ozgiiven, 2008: 655.

Sekil 8’de miisteri yaratma siireci verilmektedir. Miisteri memnuiyeti yaratma
stireci dort asamadan olusmaktadir. Planlama ilk sirada olmasi gercken 6nemli bir
kavramdir. Planlamayla beraber miisteri memnuniyeti olusturma siirecinde ortaya konan
tiim asamalarin kontrol edilerek eksikliklerin giderilmesi de olduk¢a miihimdir (Ozgiiven,
2008: 662).

e Miisterinin Taninmasi: Miisteri memnuniyeti yaratabilmenin ilk adimi; misterilerin
niteliklerinin belirlenmesidir. Isletmeler miisterilerinin neyi talep ettiklerini, hangi iiriinlere
ihtiya¢ duyduklarini, nelerden memnun olduklarini, miisterilerin hangi kosulda satin alma
diirtiilerinin artacagin1 ve miisterilerin isletmeye olan bagliligini arttirmada nelerin
saglanmasi gerektigini bilmeleri ve bu yonde hareket etmeleri gerekmektedir.

e Miisterileri Algilarinin Olgiimii: Miisteriye sunulan hizmet ile ilgili olarak caligmalarin
biiyiikk bir kisminin dayandigi temel diisiince uzun siire karliligin miisteri memnuniyeti
sadakati ile dogru oranda bir artis gosterdigi yoniindedir (Y1lmaz ve Catalbag, 2007: 85).
Memnuniyeti saglamada, misterilerin talep ve ihtiyaglarmin belirlenmesi 6nemli bir
konudur.

e Hareket Planinin Gelistirilmesi: Hareket plan1 miisteri memnuniyeti olugturmanin son
adimini olusturmaktadir. Hareket plani; algilar ile beklentiler arasinda ki farki Olgerek

sonuca istinaden gerekli planlamalarin yapilmasi olarak tanimlanmaktadir.
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2.1.4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Isletmelerin miisteri memnuniyetinden daha ¢ok pazar payma &nem vermesi yanlis
olarak diislinilmektedir. Pazar geriye yonelik bir 6l¢li olmakla birlikte miisteri memnuniyeti
kavramu ileriye yonelik bir 6l¢ii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti orani
diistis gosterirse, pazar paymda da bu oranda diislis yasanacagi sOylenebilmektedir (Aksu,

2012: 73). Bundan dolay1 isletmeler miisteri memnuniyet kavramini benimsemelidir.

Miisteri memnuniyeti iizerine dogrudan etki eden birden fazla durum bulunmaktadir.
Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in yalnizca misterilerin oncesinde yasadigi memnuniyet,
tecriilbe durumlarini test etmek yeterli olmamaktadir, memnuniyetin getirecegi sonuglar1 da
ele almak gerekmektedir (Korkmaz, 2013: 12). Genel olarak alan yazinda miisteri
memnuniyet tanimi ile iligkili duruma getirilen kavramlar; misteri talepleri, algilanan hizmet

kalitesi, kurumsal imaj, miisteri sikayetleri ve sadakati olarak adlandirilabilmektedir.

2.1.4.3.1. Miisteri Beklentileri

Miisterilerin mal veya hizmetten beklentileri memnuniyet oranlari iizerinde dogru
orantili olarak degisim gostermektedir. Miisterilerin hizmet ya da iriinii alimi dncesindeki
beklentileri ile {irlinii aldiktan sonraki tutum ve tavirlart memnuniyetsizlik yaratabilmektedir.
Miisteriler alim sonrasi iiriiniin beklentilerine yanit verip vermedigine karar vermektedirler.
Mal veya hizmetin kullanim nedeni ile beklentiler ayn1 oranda ise tiiketici doyuma

ulasabilmektedir (Bulgan ve Soyabali, 2011).

Beklentiler, iiriin ya da hizmet hakkinda miisterilerin daha 6ncesinde yasamis oldugu
deneyimleri, medya organlari, gorsel pazarlama araciligi ile isittigi ya da gordiigii bilgiler
dogrultusunda olusmaktadir (Tastan, 2008: 24). Miisteri beklentileri ile olusan miisteri hizmet
kalitesi algilamalari kisilik dzelliklerine bagl olarak degiskenlik gosterebilmektedir. Ornek
olarak; farkli iki miisterinin ayni tatile giderek bu tatilden memnun ayrilma durumu farklilik
gosterebilmektedir. Bunun sebebi miisterilerin beklentilerini yonlendiren ge¢mis deneyim ve
tecriibeleri ile beklentilerinin farkli olmasidir. Bir dnceki tatil ile talepleri karsilanmis bir
miisterinin, isletmeyi tercih etme olasiligt daha yiliksek olmaktadir bu da miisterilerin
siirekliliginin saglanmas1 ile olusabilmektedir. Isletmeler memnun miisterilere sahip ise

rekabet ortaminda rakiplerine kars1 daha avantajli durumda olmaktadir (Korkmaz, 2013: 14).
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Miisteri memnuniyeti direk olarak beklentiler ile dogru oranda artis gostermektedir. Bu
nedenle beklentilerin farkinda olmak ve bilmek memnuniyetin saglanma siirecini

hizlandirmaktadir (Burucuoglu, 2011: 16).

Musteri beklentilerini etkileyen ve yaratan faktorler genel olarak dort baslik altinda
ifade edilebilir. Bunlar; (Ertiirk,2011: 60):

¢ Gegmise yonelik tecriibeler,
e ihtiyag ve talepler,
¢ Kulaktan kulaga iletisim ve

e Di1s erisim kaynagidir (reklam, fiyat, v.b.).

2.1.4.3.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisterilerin bir iiriin veya hizmetin kusursuzlugu ile ilgili genel bir yargis1 olarak
tanimlanan algilanan hizmet kalitesi kavrami; miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik
sezgisel diistinceleri ve miisterilerin tatmin olma diizeyini Onemli bir Ol¢lide ortaya

koymaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Algilanan hizmet kalitesi faktorleri onemlilik seviyelerine uygun olarak bakildiginda,
hizmet faktorii kavrami ilk sirada yer almaktadir. Aninda hizmet faktoriinii sirasiyla takip
eden diger faktorler; giivenilir olma ve gercek hizmet verebilme, giiven olusturma ve

miisteriyi tanima faktorleridir (Okumus ve Asil, 2007: 26).

Hizmette kaliteyi saglamak, bilingli ¢alisanlarin iyi sekilde yonlendirilmesi, elinde
bulunan ekipman ve teknolojik imkanlardan yiiksek oranda yararlanma ve bilgi paylagimimin
dogru ve hizli olmasi ile gergeklestirilebilmektedir. Diger bir ifade ile; dogru ve sistemli bir
planlama ile organizasyon sonucu hizmet kalitesi kavrami olugmaktadir (Okumus ve Asil,

2007: 11).

Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteriyi memnun etmek en &nemli husus olarak
karsimiza cikmaktadir. Isletme hizmet Kkalitesinde &zenli ve ozverili bir ¢alisma
sergilemelidir. Hizmet sektoriinde Ozellikle isletmelerin en Onemli noktasi haline gelen
miisterilerin satin aldiklar1 mal ve hizmet nitelikleri ile tatmin ediliyor olmasi miisterilerin
devamli bir sekilde ayni isletmeyi segmelerinde 6nemli faktorlerden biridir. Her miisteri aldigi
hizmetten sonra ihtiyaglarinin karsilanmasina gore farkli oranlarda memnun olma ya da
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memnun olmama hali edinmektedir (Korkmaz, 2013: 15). Sonug beklentiler ile uyumlu olarak
ilerleme gosterirse tatmin olusur, beklentiler ile sonuglar arasinda fark varsa bu miisterilerde

tatmin olusmama durumunu gostermektedir.

Alinan hizmet beklentilerin {izerinde ise olumlu yonde karsilanma s6z konusudur. Bu
durumda miisterilerin memnun oldugunu ve {iriinii bir daha ki seferde tercih edecegi anlamina
gelmektedir. Fakat gosterilen performans beklenenden az ise olumsuz karsilanma durumu
olusmaktadir. Bu durumda miisterinin kullandig tirlinden memnun kalmadig1 ve tekrar ayni
uriinii tercih etme durumu gostermeyecegi, satin almada alternatif {irlinler tercih edebilecegi
manasina gelmektedir (Demir, 2012: 678). Uriin ve hizmet algilamalar1 kesin ve net bir

sekilde anlasildiginda miisterilerin beklentileri de o oranda karsilanmig olacaktir.

Hizmet kalitesini belirleyen faktorler ise su sekilde siralanabilir (Savas ve Kesmez,
2014: 42):

e Ulagilabilir olma durumu: Misterinin hizmete ulagmasi i¢in baglilik kurma
Olciisiidiir.

e flletisim: Calisan kisiler tarafindan miisteriye hizmet ile ilgili kolay ve
anlasilabilir bilgiler aktarilmasidir.

e Yeterli olma durumu: Hizmetin yerine getirilebilmesi icin yeterli deneyime
sahip olma durumudur.

e Nazik olma durumu: Calisanin saygili, 6zverili ve giiler yiizlii olma durumudur.

e Inanilir olma durumu: Miisteriye kars1 giiven verici, inandirici, motive edici ve
diiriist olma durumudur.

e Hevesli olma durumu: Calisanlarin hizmet saglama hususunda arzu ve istekli
olma durumudur.

e Fiziksel Ozellikler: Hizmetin verildigi ortamin maddi unsurlarmi igermektedir.

2.1.4.3.3. Miisteri Degeri

Miisteri degeri kavraminin belirli bir taniminin yapilmasi konusunda bir¢cok yazarin
zorluga diistiigii goriilmektedir. Bunun sebebi kavramin algilama agisindan 6znel ve belirsiz,
zamanla farkli boyutlar kazanan dinamik bir yapisinin olmasidir. Ancak ortak olan nokta

sudur ki, kurumun géstermis oldugu iirlin veya hizmetin faydasi ile olusmayan miisteri degeri
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kavrami ‘‘miisterilerin kendisine sunulanlar1 algilamasi yolu ile belirlenmekte goriisii’’ yayin
olarak ifade edilmektedir (Paylan, 2007: 38). Kavram agsindan ortak payda belirlendikten

sonra kavrami daha net bir anlatima kavusturacak 6zellikleri ise asagidaki gibi siralanabilir;

e Miisteri degeri miisterinin algiladig1 deger durum toplamudir.

e Miisteri degeri algilanan fayda ve katlanilan maliyetlerin miisteri tarafindan oransal
algilanmasidir.

e Miisteri degerinin {ist seviyeye c¢ikarilmasi ic¢in miisteriye verilen faydalarin
arttirllmast  kadar, miisterilerin katlandigi maliyetlerinde azami orana indirilmesi

gerekmektedir.

Miisteri degerinin agikga anlasilmasi i¢in miisteri degerini olusturan 6gelerin de ortaya
konulmasi ile tanimlama yapilabilir. Misteri degeri bilesenleri ise firma tarafindan saglanan

yararlar ve miisterilerin bu yararlar i¢in katlandig1 maliyetlerdir (Paylan, 2007: 39).

Burada tizerinde durulmasi gereken husus miisterinin iiriin ve hizmet ile ilgili yarar ve
kaliteyi sadece parasal bedel 6deyerek almadigidir. Miisteri bir iiriin veya hizmeti satin alirken
maliyetlerin haricinde emek, zaman, ¢aba ve enerji gibi psikolojik ve sosyal maliyetlere de
katlanmaktadir. Miisteri tarafindan katlanilan bu maliyetlerin risklerinin boyutlar1 finansal,
sosyal ve psikolojik riskler icermektedir. Iste bu gériinmeyen maliyetlerin azaltilmasi, miisteri
degerini maksimize etmede onemli bir noktadir. Miisteri degeri algis1 siibjektiftir. Miisteri
degeri, sadece iirlin ve hizmetin bir sonucu degil, ayn1 zamanda miisteriyle iliskiler, iiriin ve

hizmetin sunumu ile ilgilidir (Paylan, 2007: 41).
Miisteri degerini belirleyen etkenler asagidaki gibi siralanabilir (Semsioglu, 2004: 75);

e Miisterinin karlilik durumu degerini etkileyen énemli bir faktordiir.

e Yeniliklere agik, ekonomik durumu olan miisterilerin degeri yiiksektir. Clinkii bu tiir
miisteriler toplumda yasayan diger bireyler tarafindan taklit edilen, lider tipidir.

e Miisteri degerini arttiran bir bagka faktor ise, miisterilerin sirket adina bazi maliyetlere
katlanabilme durumuna sahip olma durumudur.

eFirma ve miisterileri arasindaki etkilesimin oram1 da degeri belirleyen 6nemli bir
durumdur.

e Degeri belirleyen bir baska faktor ise miisteri verilerinin yenilik derecesidir.

42



Miisterinin bir {iriin ya da hizmetten kazandiklari ile verdigi ddiinler arasindaki degis
tokus, miisteri i¢in yaratilan degeri ortaya koymaktadir. Bu durumda, miisteriye verilenlerin
yani sira miisterinin 6diinlerinin neler olacagi da 6nem kazanmaktadir. Yaratilan deger ancak
misterinin gereksinimlerini karsiliyorsa ve miisteri yonlii ise anlamlidir. Sonug¢ olarak
yaratilan degeri aslinda miisteri belirlemektedir. Yaratilan deger miisteri ile sirket arasinda

duygusal bir bagin da kurulmasini saglamaktadir (Odabasi, 2005)

Rekabet olgusu giiniimiizde artarak hizli bir ilerleme gostermektedir. Rekabetin
artmasinin temel nedenlerinden biri de miisteriler i¢cin deger yaratma faktorlerinin artmasini
saglamaya c¢alismaktir. Giiniimiiz pazarlama kavrami igerisinde; isletmelerin tek gayeleri
yalnizca kar odakli olmamakla birlikte kar etmenin yani sira miisterilerin goziinde deger

yaratma unsuru da 6n plana ¢ikmaktadir. (Altintag, 1999: 67).

2.1.4.3.4. Miisteri Sikayetleri

Misteri iliskileri kavraminin 6nemli kismimi problem yasayan veya problem
yasadigini1 6ne siirenle kisilerin sikayetleri olusturmaktadir. Bu hususta basarili durumda olan
temsilciler ve bu hususa deger veren isletmeler, miisteri memnuniyetini ve memnuniyet ile

birlikte gelen baglilik kavramini 6nemli 6l¢iide arttirmaktadir (Burucuoglu, 2011: 43).

En genel kavramui ile sikayet; tiiketicinin satin aldigi {irtin/ hizmet nedeni ile olumsuz
geri bildirim gergeklestirmesi olarak tanimlanabilmektedir. Sikayet durumunun baslama hali;
oncesinde konusulan {irin/ hizmet satin alimi sonrasi iirlin ya da hizmetin beklentileri
kargilayamamasi, misteriyi doygunlugunu saglayamama hali olarak ifade edilmektedir
(Turgut, 2015: 906). Farkli bir ifade ile beklentilerin karsilanamamasiin soz ile ifade hali
sikayet olarak tanimlanabilmektedir (Burucuoglu, 2011: 44). Bir iiriinden dolayr yasanan
memnuniyetsizlik olarak tanimlanan miisteri sikayetleri; memnuniyetsizligin belirtilmesi ve
bu memnuniyetsizlik nedeni ile karsiligini talep edebilmesi durumundan hem psikolojik hem
de ekonomik olarak rahatlama saglayabilmektedir. Ayipli bir {iriin alan miisteri satin aldig
iirliniin degistirilmesi veya ddemis oldugu tutarin tamaminin iadesini talep edebilmektedir

(Tastan, 2008: 35).

43



Bir miisterinin tatil i¢in seyahat acentasi vasitasi ile paket tur satin almasi ve tatil
boyunca acentadan ve acenta galisanlarindan kaynakli sorunlari yasamasi, miisterinin tatil

ticretinin iade edilmesi hakkin talepte bulunmasi hakkini dogurmaktadir (Tastan, 2008: 35).

Gergek sikayetleri ¢ozerek memnuniyeti saglanan miisteriler, {irlin ya da hizmetten
tatmin olmayip rastgele sikayet eden misterilerden daha sadik durumdadir. Exit- voice
teorisine gore; miisteri memnuniyetinin artmasi ile ters orantili olarak miisteri sikayetleri
azalmakta, dogru orantili olarak ise miisteri sadakati artig gostermektedir. Miisterinin memnun
olmamasi halinde, kisi alternatif bir firma egilimi icerisinde girer ve sikayetlerini alternatif
firmaya ifade etmeye calismaktadir Memnuniyet diizeyinde ki artis, miisteri sikayetlerini de

onemli 6l¢iide azaltmaktadir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005: 76).

2.1.4.3.5. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati kavrami basit bir bigimde aciklanabilecek bir kavram degildir. Ilk
olarak sadakat tanimi tizerinde durmak gerekmektedir. Sadakat kavrami; yakinlik, baghlik,
adanmiglik gibi kavramlart ile birlikte var olmaktadir (Ok, 2011: 46).

Miisteri sadakati genel anlami ile bir miisterinin iirlin veya hizmetleri siirekli olarak
satin alma davranisi olarak tanimlanabilmektedir. Miisteri sadakati; miisterilerin rekabetci
piyasada diger firmalara karsi sergilemis oldugu tutum, isletmenin iiriin veya hizmetlerini

kullanmakta ne kadar kararli oldugu gostermektedir (Avcikurt, Kéroglu, 2006).

Oyman (2002: 170), miisteri sadakatini; bir {iriin markasina veya isletmeye duyulan
baglilik orani olarak tanimlamaktadir. Sadakat diizeyinin olusumunu belirleyen kavramlar;
miisteri agisindan incelendiginde; deger, tatmin ve memnuniyet gibi unsurlarin izah edilmesi
ile elde edilmektedir. Bu unsurlardan ilkini deger kavrami olusturmaktadir. Deger;
miisterilerin talep ettikleri ve {iriinii satin aldiktan sonraki asamada {iriinii kullanarak ne elde
ettikleri ile ilgili bir kavramdir. Bir diger kavram ise miisteri tatmin olma durumudur.
Tiiketicilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetin misteri taleplerini karsilamasi ile ilgili kavram
misteri tatmini olarak adlandirilmaktadir. Miisteri tatmini; sadece miisterilere giiler yiizli
olmak degil, satin alim siirecinde yer alan tiim faktorlerin degerlendirilmesi neticesinde ortaya
cikmaktadir (Erk, 2009: 41). Sonuncu kavram ise miisteri memnuniyeti kavramidir.

Firmalarin temel var olus amaglari; {irlin ve hizmet sunmakta olduklar1 misterilerdir.
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Kuruluslar, misterilerini memnun ettikleri diizeyde biiyiime gosterebilmektedirler (Erk, 2009:
41). isletmelerin miisteri sadakati olusturmalar1 i¢in asagidaki faktorler siralanabilir (Odabast,

2005: 14):

e Miisteriler ile uzun donemli baglilik ve iliskilere deger verme, yasam boyu deger
yaratarak devamlilik saglama,

e Yiiksek nitelikte tirtin ve hizmet sunulmasi,

e Miisterileri ayristirma ve daha istiin nitelikte olanlara digerlerine nazaran fazla
kaynak harcamasi,

e Miisterilerle iletisim kurma ve bu durumu siirekli kilma,

e Miisterilerin kisisel\6zel sahasina saygi duyma ve koruma

Miisterilerin {iriin ya da hizmetleri tekrar satin alma egilimi gostermesi ve {iirlin satin
aldig1 isletmeye karsi agiz yoluyla pozitif duyurumda bulunmasi miisteri sadakati olarak

tanimlanmaktadir.

2.1.4.4. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyeti kavrami; miisterilerin satin alim Oncesi ve sonrasi tim
taleplerinin karsilanarak kisilerin memnun edilmesi, devamli gelisme, miisteri doyumunu
arttirmaya yonelik calismalarin siireklilik olusturacak sekilde programlanmasi ve sikayet
yonetimi; satilan iriin/hizmetlerin  eksikliklerini ~ diizelterek miisteri tatminsizliginin
giderilerek sadakati saglamaktadir (Altan ve Engin, 2004: 86). Miisteri memnuniyet 6l¢iimleri

genel anlam ile iki ayr1 degerlendirme yontemi ile sekillendirilmektedir;

. Islem acisindan memnuniyet

. Kiimiilatif memnuniyet

Miisteri memnuniyet Olglimleri en bilinen anlamda; ger¢eklesmis bir durum igin
miisterinin memnuniyet diizeyini 6lgerek degerlendirme yapmasi seklinde ifade edilmektedir.
Belirtilen model gilintimiizde gelistirilerek misterinin {iriin ve hizmetten aldig1 kalite, duygu
doyumu ve memnuniyet diizeyi lizerindeki rolii arasinda bulunan bagim ve iliskileri 6lgmek
adina kullanilabilmektedir. Kiimiilatif memnuniyet modellerinin en biiyiik faydasi genel

miisteri bilgilerini kullanarak, var olan ve ileride miisteri davranislar1 iizerinde bilgi sahibi
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olmasina imkan saglamaktadir (Tiirkan ve Ozkan, 2005). Miisteri memnuniyetini
olusturmadan, ekonomik anlamda biiyiimeyi saglamaya calismak rekabet ortaminin oldugu

bir pazarda miimkiin olmamaktadir.

Pazar ekonomisinde miisteriler iirlinleri satin almak i¢in degil, isletmeler miisterileri
elinde tutmak ve kazanmak icin rekabet etmektedirler. Memnuniyet Ol¢limii, firmalarin
rekabet durumunda varliklarini =~ siirdiirebilmeleri, mevcut memnuniyet durumlarini
arttirabilmeleri ve isletme hedeflerini belirlemeleri i¢in 6nemli bir faktor haline gelmistir
(Korkmaz, 2013: 26). Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi i¢in farkli iilkelerde yapilan
arastirmalarin ortak hedefi, miisteri beklentileri ile algilanan deger iligkisinin memnuniyet ve
sadakat lizerindeki etkisinin ne denli 6énemli oldugunun anlagilmasi olarak belirlenmektedir
(Demir, 2012: 674).

2.2. Tigili Arastirmalar

Hacimustafaoglu (2008), yaptigi1 calismada personel giliclendirme algilarinin bireysel
yaraticiliga etkisini belirlemeyi amaglamis ve sonug olarak personel gii¢clendirmenin bireysel

yaraticilik ile pozitif yonlii bir iliski icerisinde oldugunu ortaya ¢ikarmaistir.

[raz ve Akyaz1 (2015) Aksaray ilinde 15 adet ilkokulda gérev yapan sinif dgretmenlerine
yapmis olduklar1 ¢alismada orgiitsel yaraticilik modelinin olugsmasinda bireysel yaraticiligin
etkisini ele almiglardir. Yapilan analiz sonucunda bireysel yaraticiligin orgiitsel yaraticilik

izerinde belirleyici bir etkisi oldugunu bulmuglardir.

Yahyagil (2001) yapmis oldugu calismada oOrgiitsel yaraticiliga ulasabilmek igin

bireysel yaraticiligin da gerekli oldugu sonucunu bulmustur.

Altan ve Engin (2004), bir seyahat isletmesinde yaptig1 calismada miisteri
memnuniyetini 6lgmiis ve temizlik, bilet satis, rezervasyon gibi faktorlerin miisteri
memnuniyetini etkiledigi sonucunu bulmustur. Bu faktorler arasinda bilet satis ve rezervasyon

en st sirada yer alirken temizligin en son sirada yer aldigini belirtmistir.

Kiling, Kingir ve Mesci (2010), Tirkiye’deki A grubu seyahat acentalarinin
yoneticileri tarafindan performans degerlendirmesi yaptiklar1 siire¢ icerisinde hangi

faktorlerin 6nemli oldugunu belirlemek amaciyla yaptigi calismada, misteri memnuniyeti,
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isgorenler, dis faktorler ve finansal faktorleri baz aldiklarini ortaya koymaktadir. Bu anlamda
giincel performans modelleri ile karsilastirma yapildiginda birbirine uyan degerlendirme
stirecleri, 6grenme ve gelisme ve yenilik faktorlerini kapsamamasi bakimindan eksiklik

icerdigi sonucuna ulagmistir.

Akkanat (2014) yaptig1 arastirmada Orgiitsel yaraticiligin bireysel, yoOnetsel ve
toplumsal boyutlarni ele alarak, yonetsel motivasyon ile yaraticilik arasinda ve toplumsal
yaraticilik ile motivasyon arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirtmistir. Ayn1 ¢alismada

bireysel boyut ile motivasyon arasinda anlamli bir iliski bulunamamaistir.

Onaran, Bulut ve Ozmen (2013) Afyon ilindeki termal otel miisterilerine yapmis
oldugu ¢alismada sektor ve bolgede sunulacak olan yaratict hizmetlerin miisteri tatminini ve

marka sadakatini olumlu sekilde etkiledigi sonucuna ulagmaistir.
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3. YONTEM

Bu aragtirmaya konu olan Orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyeti kavramlari

turizm sektorii ve seyahat acentalari i¢cin dnem olusturan bir konu olarak goriilmektedir.

Calismanin alanyazin bolimii orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyeti hakkinda
yazilmis olan makale, dergi, tez ve kitaplar taranarak olusturulmustur. Bir sonraki boliimde
seyahat acenta c¢alisanlarinin bireysel, yonetsel ve toplumsal yaraticilik faktdrlerinin orgiitsel
yaraticilik diizeyine etkisi ve bu etki sonucu ¢alisanlarin Orgiitsel yaraticilik algilari ile
miisteri memnuniyet algist iliskisinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen anket uygulamasi
ile ilgili detayli bilgilere yer verilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda arasgtirmanin modeli ve
hipotezleri olusturulmustur. Sonrasinda ise arastirmanin evreni ve Orneklem grubu
belirtilerek, veri toplama arag¢ ve teknikleri, veri toplama siireci ve analizi hakkinda bilgilere

yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin temel amaci; c¢alisanlarin  Orgiitsel yaraticilik diizeyini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ve genel yaraticilik diizeyinin miisteri memnuniyet algisina etkisinin
olup olmadigim1 ortaya konulmasi amaclanmistir. Aragtirmada seyahat acenta calisanlarinin

orgiitsel yaraticilik algilamalarini etkileyen bazi faktorler bulundugu varsayilmaktadir

Hipotez ortaya ¢ikmis veya ¢ikacak belirli davranislar, olgular veya olaylar hakkinda
varsayim niteliginde agiklamalardir. Hipotez arastirmacinin arastirma problemindeki
degiskenler arasinda ne tiir bir iliskinin olduguna dair beklentilerini ve yargilarimi ifade
etmektedir. Hipotezler, arastirmacinin degiskenler arasinda var oldugunu diisiindiigii iliskilere

dair onsezilerdir (Altunisik vd., 2012: 20). Buna gore aragtirmanin hipotezleri su sekildedir:

Yahyagil (2001) yapmis oldugu calismada orgiitsel yaraticiliga ulasabilmek igin

bireysel yaraticiliginda gerekli oldugu sonucunu bulmustur. iraz ve Akyazi (2015) bireysel
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yaraticilik ile orgiitsel yaraticilik arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir etki oldugunu tespit

etmistir. Bu bulgudan hareketle Hipotez 1 olusturulmustur.
H1: Bireysel yaraticilik ile orgiitsel yaraticilik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Akkanat (2014) yaptig1 arastirmada Orgiitsel yaraticiligin bireysel, yoOnetsel ve
toplumsal boyutlarin1 incelemis, yonetsel yaraticilik ile motivasyon arasinda ve toplumsal
yaraticilik ile motivasyon arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirtmistir. Ayni ¢alismada
bireysel boyut ile motivasyon arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu bulgulardan

hareketle Hipotez 2 ve Hipotez 3 olusturulmustur.
H2: Yonetsel yaraticilik ile orgiitsel yaraticilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3: Toplumsal yaraticilik ile orgiitsel yaraticilik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Onaran, Bulut, Ozmen (2013) yapmis oldugu ¢alismada miisterilere sunulacak olan
yaratici faaliyetlerin miisteri memnuniyetini arttirdig1 ve marka sadakatini yarattigi sonucunu

bulmustur. Bu bulgulardan hareketle Hipotez 4 olusturulmustur.

H4: Genel yaraticilik ile miisteri memnuniyet algilamalar1 arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Arastirmanin bir diger amaci ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore orgiitsel

yaraticilik ve miisteri memnuniyet algilamalari arasindaki farkliliklarin incelenmesidir.

Calisanlarin orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyeti algilamalarini belirlemeye

yonelik olusturulan arastirmanin modeli Sekil 9°da verilmektedir.
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Sekil 9: Arastirma Modeli

Bireysel
Yaraticilik
Hipotez 1
Grgitsel Migteri
N Hipotez 2 varaticilik Memnuniyet
Yonetsel Alglamasi
Yaraticilik
Hipotez 4
Hipotez 3

Toplumsal
Yaraticihk

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren; arastirma sonuglarinin genellendigi; arastirma kapsami icerisinde yer alan ortak
ozellikler biitiiniidiir (Ural ve Kilig, 2011: 33). Arastirmanin evrenini Istanbul ilinde bulunan
seyahat acentalarinda ¢alisan isgdrenler olusturmaktadir. Calismanin evreninde Istanbul ilinde
bulunan seyahat acentalarinin segilmesinin sebebi, Istanbul ilinin Tiirkiye turizm acisindan en
fazla seyahat acenta sayisina sahip olmasi, is gorenlerin genel yaraticilik ortamin
olusabilecegi kalabalik ortamlarda caligmasi ve miisteri ile siirekli olarak iletisim halinde

oldugunun distiniilmesidir.

Arastirmada yapisal ornekleme teknigi kullanilmistir. Sezon yogunlugu nedeni ile 352
adet anket formu doldurtulmus ancak verilerin bilgisayara aktarilmasi sirasinda 1 anketin
eksik doldurulmasindan kaynakli gegersiz sayildigi tespit edilmistir. Dolayisiyla 351 adet

anket formu degerlendirmeye alinmustir.
3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Arastirmada veriler anket teknigi ile elde edilmistir. Hazirlanan anket formu iki
boliimden ve toplamda 48 ifadeden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik 7 ifade yer almaktadir. Katilimcilarin sosyo-demografik
ozelliklerinin belirlenmesi amaciyla anket formunda kapali uglu sorulara, iki sikli sorulara,

acik uclu soru ve ¢ok segenekli sorulara yer verilmistir.
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Anketin ikinci boliimiinde ise 38 ifadeden olusan katilimcilarin orgiitsel yaraticilik
algilarin1 belirlemeye yonelik hazirlanan ifadelere yer verilmis olup, olgek Balay (2010)
tarafindan (Olgek, yazar tarafindan gerekli izin alinarak kullanilmistir) hazirlanan Slgekten
alarak uyarlanmistir. Son 3 ifade ise miisteri memnuniyet algilamalarin1 6l¢gmek amaci ile
yer verilmistir. Anket Olcegi 5°li likert Olgegine gore (1- kesinlikle katilmiyorum, 2-

katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katiliyorum, 5- kesinlikle katiliyorum) diizenlenmistir.

3.4. Veri Toplama Siireci

Anket uygulamas1 2016 yilimin Nisan ve Mayis aylari siiresince Istanbul ilinde
bulunan seyahat acentalarinda c¢alisan iggorenlere uygulanmistir. Seyahat acentalarina
gidilerek isgorenlerden anket formlarinin doldurulmasi rica edilmistir. Anketleri
cevaplamayan katilimcilara herhangi bir zorlama yapilmamis, anketi yanitlamak tamamiyla
katilimcilarin tercihine birakilmistir. Arastirma sirasinda g¢alisanlarin arastirmaya katilma
isteginin genel olarak diisiik oldugu goézlemlenmistir. Bunun nedenleri arasinda ¢aliganlarin
sezon yogunlugu nedeni ile bos vakitlerinin olmamasi gosterilebilir. Bos vakti olan
katilimcilar i¢in anket formu dagitilmis ve sonrasin da tekrar ziyaret edilerek anket formlari
toplanmistir. 351 anketin analize uygun oldugu saptanmis olup, toplamda 420 kullanilabilir

anket dagitimi yapilmustir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler paket programi ile analiz edilmistir. Arastirma
kapsaminda anket formunu dolduran katilimcilarin sosyo-demografik ozelliklerine iliskin
frekans analizi yapilmustir. Olgege iliskin giivenilirlik analizleri, aritmetik ortalamalar ve

standart sapmalar verilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilerden non-parametrik testler i¢in bir faktoriin
uygun oldugu tespit edilmis, diger faktorler ile ilgili parametrik testler i¢in uygunlugu normal
dagilim testi ile saptanmistir. Arastirma degiskenleri arasinda iliski olup olmadigini ve
bagiml degiskenin bagimsiz degiskeni ne dl¢iide etkiledigini belirlemek amaciyla korelasyon
analizi ve hipotezlerle iliskin regresyon analizi yapilmistir. Katilimcilarin demografik

ozellikleri ile orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyeti algilamalar1 arasindaki iligkiyi test
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etmek amaciyla non- parametrik testler altinda Mann-Whitney U Testi ve Kruskal-Wallis
Testi, parametrik testler altinda ise t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

uygulanmaistir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu bolimiinde seyahat acentasi c¢alisanlarinin Orglitsel yaraticilik ve
miisteri memnuniyeti algilamalarmin belirlenmesi amaciyla yapilan analiz ve bulgulara yer

verilmistir.

4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Analizler

Cizelge 2’de katilimcilarin cinsiyet dagilimlari verilmektedir. Cizelge 2’ye gore,

katilimcilarin %51’ 1 (n=179) kadin, % 49’u (172) erkektir.

Cizelge 2: Katihhmcilarin Cinsiyet Dagilimlari

Frekans %
Erkek 172 49,0
Kadin 179 51,0
TOPLAM 351 100,0

Cizelge 3’de katilimcilarin yas grubu dagilimlart verilmektedir. Katilimin en fazla
oldugu yas gruplari; %46,4 ile 25 yas alt1, %46,2 ile 26-35, %6,3 ile 36-45 ve son olarak en az
oldugu yas grubu ise %1,1 ile 46 ile 55 yas arasindaki ¢aliganlardir.

Cizelge 3: Katihmcilarin Yas Dagilimlar:

Frekans %
25 yas alt1 163 46,4
26-35 yas 162 46,2
36-45 yas 22 6,3
46-55 yas 4 1,1
TOPLAM 351 100,0

Cizelge 4’de katilimcilarin medeni durum dagilimlart verilmis olup, ankete

katilanlarin %75,5°1 bekar (n=265) ve %24,5’1 (86) ise evlidir.
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Cizelge 4: Katihmcilarin Medeni Durumlarinin Dagilimi

Frekans %
Bekar 265 75,5
Evli 86 24,5
TOPLAM 351 100

Cizelge 5’de ankete katilan katilimcilarin egitim diizeyi verilmistir. Egitim diizeyi
bakimindan en biiylik grubu %35,9 ile (N=126), meslek yiiksek okulu mezunlari
olusturmaktadir, %33,3 ile lise ve dengi Okullar (117), % 27,1 ile (95) lisans mezunlar1, %2,6
ile (9) ilkogretim mezunlar1 ve en kii¢iik grubu ise %1,1 ile (4) master/doktora mezunlari

olusturmaktadir.

Cizelge 5: Katihmcilarin Egitim Durumlarimin Dagilim

Frekans %

Hkégretim 9 2,6

Lise ve Dengi Okul 117 33,3
Meslek Yiiksek Okulu 126 35,9
Fakiilte/Yiiksekokul 95 27,1

Master/Doktora 4 1,1
TOPLAM 351 100,0

Cizelge 6’da arastirmaya katilanlarin sektorde calisma siireleri iizerine yil bazl
dagilimlar1 verilmis olup, en biiyiik grubu % 51,6 ile (N=181) 1-5 yil aras1 ¢alisanlar, ikinci
grubu ise %41,3 ile (N=145), 1 yildan az bir siire ¢alisanlar, tiglincli grupta ise %5,7 ile
(N=20), 6-10 yil aras1 ¢alisanlar ve son olarak %]1,4 ile (N=5) 10 yil ve tizeri ¢alisanlar

olusturmaktadir.

Cizelge 6: Katihmcilarin Sektérde Calisma Siirelerinin Dagilhim

Frekans %

1 yildan az 145 41,3
1-5yil 181 51,6

6-10 y1l 20 57

10 yildan fazla 5 1,4
TOPLAM 351 100.0

Cizelge 7° de katilimcilarin isletmede ¢alisma sekilleri verilmis olup, birinci siray1 %

77,5 ile (N=272) kadrolu calisanlar olusturmaktadir, ikinci sirada %16,5 ile (N=58)
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sozlesmeli olarak calisanlar, son sirada ise %6,0 ile (N=21) sezonluk olarak c¢alisan kisiler

olusturmaktadir.

Cizelge 7: Katihmcilarin isletmede Cahsma Sekillerinin Dagihmm

Frekans %
Kadrolu 272 77,5
Sozlesmeli 58 16,5
Sezonluk 21 6,0
TOPLAM 351 100,0

Cizelge 8’ de ise katilimcilarin ¢alistigi pozisyon dagilimlar verilmektedir. En biiyiik
grup % 58,7 ile (N=206) satis departmaninda ¢alisanlar, en diisiik grup ise %0,6 ile sekreter
olarak galisanlar olusturmaktadir. %8,3 ile (N=29) biletleme departmani ¢alisanlari, %4 ile
muhasebe departmani ¢alisanlari, %3,7 ile acente midiirii olarak gorev alanlar, %2,8 ile de
isletme sahibi kisiler ankete katilim gostermislerdir. Diger secenegini isaretleyen
katilimcilarin orant % 21,9°dur. Diger secenegini isaretleyenler; misteri iliskileri, kurumsal
hizmetler, yurt i¢i ve yurt dist operasyon, reklam, sehir otelleri operasyon, fiyatlandirma, satig

sonras1 destek, gibi alanlarda gorev yapmakta olduklarini ifade etmislerdir.

Cizelge 8: Katihmeilarin Isletmede Gorev Yaptig1 Pozisyonlarin Dagilimi

Frekans %

Satis 206 58,7
Biletleme 29 8,3
Muhasebe 14 4,0
Sekreter 2 ,6
Acente Midiiri 13 3,7
Isletme Sahibi 10 2,8

Diger 77 21,9

TOPLAM 351 100,0
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4.2. Orgiitsel Yaraticlhik Olgegine Iliskin Analizler

Cizelge 9: Orgiitsel Yaraticihk Olgegine Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Oz | Acklanan

Yiik .. Alfa
Degeri | Varyans
BIREYSEL YARATICILIK
Yeni digtlinceleri  6ziimseyebilmek  ig¢in  esnek 750
davranmaya ¢alisirim. '
Her seferinde yeni bilgi ve becerileri kullanmaya 743
caligirim. !
Olay ve olgular arasindaki farkli iliski noktalarint goriir 738
ve degerlendiririm. '
Siirekli  6grenerek kendimi gelistirmenin  yollarin 737
ararim. '
Yenigeyler denemeyi/uygulamayi onemseyerek, 735
girisimci davranirim. '
Yeni hedeflere ulasmak i¢in mevcut sinirlarin Gtesine 713
gecmeye calisirim. '
Cok yonlii hareket ve dinamizm iginde olmaya gayret 711
ederim. '
Beklenenin iistiinde ve 6tesinde performans gostermeye 699 15,871 45.345 934
caligirim.

Rekabet ederek, potansiyel firsatlar1 somut yararlara
doniistiirmeye calisirim.

Bireysel insiyatif alarak, cesur davranirim. ,678
Siradanligi asarak Ozgiin diislinceler iiretmeye ve

,693

,630
buluslar yapmaya caligirim.
Yeni yontemlerin ige kosulmasi icin degisime agik bir
,625
tutum takinirim.
Risk almayi ve beklenmeyen sonuglarla karsilagmay1 607
isimin bir pargasi sayarim. '
Sorunlara farkli ¢oziimler gelistirmek i¢in rutin davranig
. ,596
kaliplarini terk ederim.
Yeni yasanti ve deneyimleri merak ederek, c¢esitli
o 574
konularla yakindan ilgilenirim.
Yapilandirilmamus, farkli ig siireglerini kullanirim. ,526
YONETSEL YARATICILIK
Yonetim, ¢aliganlarin siradist bulus veya uygulamalarini
A g . . ,848
gordiigiinde hemen 6diillendirme yoluna gider.
Yonetim, calisanlara 6zgiirce diisiinme ve davranmalari 828
icin uygun bir ortam hazirlar. '
Yonetim, ¢alisanlara hata yapmaktan korkmamalarini ve
. . ,790
risk almalarini tesvik eder.
Yonetim, yapilan hata ve yanlislar1 birer 6grenme araci 786

olarak goriir ve degerlendirir.

Yoneticilerim, farkli diigiinme ve davranmaya 6zendiren
demokratik liderligi benimserler.

Ustiin bagarilara imza atan personelle gurur duyan bir

774 2,210 6,316 ,952

. ,761
yonetim vardir.
Yonetim, calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmek

L T e o . ,748
icin siirekli bicimde egitim hizmetleri sunar.
Yoneticiler, farkli insanlarin farkli diisiinme bigimlerine 709
sayg1 gosterirler. !
Yonetim, yeni bir fikir/uygulama oOnerdigimde onu 694

ciddiye alir ve gelistirme yollarini arar.

TOPLUMSAL YARATICILIK
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Cizelge 8- devamu

Is arkadaslarim, farkli inang ve diisiinceden olanlarla 823
goriislerini rahatlikla paylasirlar. '
Is arkadaslarim, farkliliklara saygiyr éne g¢ikaran bir
1 e ,809
kiiltiirli 6ne ¢ikarirlar.
Is arkadaslarim, sorun ¢dzmede farkli alternatifler 802
gelistirmeye gayret ederler. '
Is arkadaslarim, hatalardan 6grenme deneyimine hep
,800
acik kap1 birakirlar.
Is arkadaslarim, degisim igin gerektiginde mevcut
politika ve prosediirleri sorgularlar 781
Is arkadaslarim, etkili hizmet sunmada farkli beklentileri 777 3,996 11417 ,954
dengelemeye calisirlar. '
Is arkadaslarim, farkli bilgi ve becerilerinin 6nemini
,762
kavrayarak hareket ederler.
Is arkadaslarim, oOnyargilardan ¢ok, esnek diisiinme 743
egilimi gosterirler. '
Is arkadaslarim genellikle elestiriye acik bir tutum 687
sergilerler. '
Is arkadaslarim, gerektiginde aykir1 goriislerden bile
L ,504
istifade etmeye caligirlar.
Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi.
KMO Orneklem Yeterliligi=,956
Barlett’s Test of Spericity: p=,000 (Chi-Square:10066,195, df=595)
Cronbach o katsayisi: ,964

Orijinal dlgekte yonetsel yaraticilik faktor ifadeleri arasinda yer alan “Yeni fikirlerin
ortaya ¢ikmasi ve uygulamasi icin yoneticiler gerektiginde kurallar: esnetirler” ve “Isim
gelistirmeye doniik yeni bir diisiince/uygulamaya sahip oldugumda bunu yoneticilerimle
kolaylikla paylasirim” seklindeki ifadeler giivenilirlik analizi sonucuna gére genel giivenilirlik
katsayisini azaltmasi sebebi ile Ol¢ekten cikarilmistir. Aymi sekilde toplumsal yaraticilik
faktor ifadeleri arasinda yer alan “Iy arkadaslarim meveut durumu asmak icin gerektiginde

kaliplasmis diisiince ve uygulamalara direnirler” seklindeki ifade dlgekten cikarilmistir.

Cizelge 9’da orgiitsel yaraticilik 6lgeginin agiklayici faktor analizleri sonuglart mevcut
olup, orgilitsel yaraticilik Olgeginin 35 degiskeninin Onemiyle ilgili 3 faktérel boyut
belirlenmistir. Orgiitsel yaraticilik dlgeginin Kaiser-Meyer-Olkin drneklem degeri ,956 olup,
bu deger “miikemmel” diizeyi ifade etmektedir. Barlett’s Sphericity testi sonucu da anlamlilik
gostermektedir (p= 0,000<0,001). Bu degerlere gore faktor analizi uygulanabilir 6zelliktedir.
Olgeklerin yapr gegerliligi igin temel bilesenler analizinde varimax rotasyonlu temel
bilesenler faktor analizi teknigi kullanilmistir. Analiz sonucuna 35 degisken ii¢ faktor altinda
toplam varyansm %63,078’i agiklanmaktadir. Orgiitsel yaraticilik dlgeginin 6z degeri 1 den
biiyiik 3 bilesenli bir yapisi oldugu goriilmektedir. Ilk faktdriin tammlandigi varyans yiizdesi
45,345 seviyesindedir ve 16 ifade ile belirtilmektedir. Bu faktor orijinal 6lgekte oldugu gibi
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“bireysel yaraticihk” olarak tanimlanmustir. Ikinci faktdriin tanimlandigi varyans yiizdesi
6,316 seviyesinde olup, 9 madde ile ifade edilmektedir. Bu faktor orijinal dl¢ekte oldugu gibi
“yonetsel yaraticilik” olarak adlandirilmistir. Ugiincii faktdriin tammlandig1 varyans yiizdesi
3,996 olup, 10 ifade ile belirtilmektedir. Bu faktor ise yine orijinal olgekte oldugu gibi
“toplumsal yaraticilik” olarak tanimlanmustir. Faktor yiikleri ,504 ile ,848 arasinda deger

gostermektedir. I¢ tutarlilik katsayilari ,934 ile ,954 arasindadir.

Orgiitsel yaraticilik lgeginin giivenilirliginin test edilmesi amaciyla giivenilirlik
analizi uygulanmistir. Ol¢iim aracinin giivenilirligini anlamak icin istatistik yontemler de
kullanilabilir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Cronbach (1951) tarafindan gelistirilen,
Cronbach a katsayis1 yontemidir. Bu katsayi, fazla sorulu bir 6lgekteki ifadeler arasindaki
uygunlulugun derecesini gostermektedir. 0 ile 1 arasinda degerler alabilmektedir. Say1 1’e
yaklastikca, Olgcekte yer alan sorular arasindaki i¢sel uygunlugun yiiksek oldugu ifade
edilebilir (Islamoglu ve Alniagik, 2014: 283):

0,00< 0<0,40 arasinda ise dlgek giivenilir olmamaktadir.

0,41< 0<0,60 arasinda ise 6lgek gilivenilirligi diisiik olarak tanimlanabilir.
0,61< 0<0,80 arasinda ise dl¢ek giivenilirligi kabul goriir diizeydedir.
0,81< o<1, ise Olgek giivenilirligi yiiksek olarak ifade edilebilir.

Cizelge 9°da orgiitsel yaraticilik 6l¢eginin giivenilirlik analizi sonuglar1 verilmektedir.
Orgiitsel yaraticilik ile ilgili 8lgegin giivenilirlik analizi sonucunda verilerin genel giivenilirlik
degeri (Cronbach o katsayisi) ,964 olarak tespit edilmistir. Bu sonug yaraticilik dlgeginin
yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmektedir (Ural ve Kilig, 2005: 258).

Cizelge 10: Orgiitsel Yaraticiik Olgegine iliskin Verilen ifadelerin Aritmetik Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri

n Aritmetik Std.
Ortalama | Sapma

BIREYSEL YARATICILIK
Yeni disiinceleri 6ziimseyebilmek i¢in esnek davranmaya 351 3,84 85
caligirim.
Her seferinde yeni bilgi ve becerileri kullanmaya caligirim. 351 3,90 ,87
Olily ve 'o!g'ular arasindaki farkli iliski noktalarmi goriir ve 351 3,87 87
degerlendiririm.
Siirekli 6grenerek kendimi gelistirmenin yollarini ararim. 351 4,00 ,86
Yeni seyler denemeyi/uygulamayr oOnemseyerek, girisimci 351 3,01 90
davranirim.
Yeni hedeflere ulasmak i¢in mevcut sinirlarin 6tesine gegmeye 351 3,90 85
caligirim.
Cok yonlii hareket ve dinamizm i¢inde olmaya gayret ederim. 351 3,92 ,82
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Beklenenin istiinde ve Otesinde performans gostermeye

351 3,96 ,86
caligirim.
Rekabet ederek, potansiyel firsatlart somut yararlara 351 376 87
doniistiirmeye caligirim. ' '
Bireysel insiyatif alarak, cesur davranirim. 351 3,66 ,96
Siradanlhigr asarak oOzgilin diisiinceler tiiretmeye ve buluslar 351 372 86
yapmaya caligirim. ' '
Yeni yontemlerin ige kosulmasi icin degisime agik bir tutum 351 374 85
takinirim. ' '
Risk almay1 ve beklenmeyen sonuglarla karsilagmay1 isimin bir 351 354 106
pargasi sayarim. ' '
Sorunlara farkli ¢oziimler gelistirmek icin rutin davranig
kaliplarini terk ederim. 351 3,80 84
Yeni yasantt ve deneyimleri merak ederek, c¢esitli konularla
yakindan ilgilenirim. 351 3,82 /88
Yapilandirilmamus, farkls ig siireglerini kullanirim. 351 3,64 ,89
TOPLAM 351 3,81 0,88
YONETSEL YARATICILIK
Yonetim, c¢alisanlarin  siradigt  bulus veya uygulamalarini 351 395 108
gordiigiinde hemen 6diillendirme yoluna gider. ' '
Yonetim, calisanlara 6zgiirce diisiinme ve davranmalari igin
uygun bir ortam hazirlar. 351 3,44 1,04
Yonetim, ¢aliganlara hata yapmaktan korkmamalarint ve risk
almalarin1 tesvik eder. 351 3,36 1,09
Yonetim, yapilan hata ve yanlislar: birer 6grenme araci olarak 351 337 110
goriir ve degerlendirir. ' '
Yoneticilerim, farkli diisinme ve davranmaya &zendiren 351 342 104
demokratik liderligi benimserler. ’ ’
Ustiin basarilara imza atan personelle gurur duyan bir yonetim 351 345 107
vardir. ' '
Yonetim, c¢alisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmek i¢in 351 331 109
stirekli bicimde egitim hizmetleri sunar. ' '
Ynonet%cﬂer, farkli insanlarin farkli diistinme bigimlerine saygt 351 3,44 1,05
gosterirler.
Yonet.lm., yeni bir fikir/uygulama onerdigimde onu ciddiye alir 351 3,48 1,05
ve gelistirme yollarini arar.
TOPLAM 351 3,39 1,06
TOPLUMSAL YARATICILIK
Is arkadaglarim, farkli inang ve diisiinceden olanlarla goriislerini 351 3,49 1,01
rahatlikla paylasirlar.
Is arkadaglarim, farkliliklara saygiy1 6ne ¢ikaran bir kiiltiirii 6ne 351 3,64 96
¢ikarirlar.
Is arkadaglarim, sorun ¢ézmede farkli alternatifler gelistirmeye 351 3,49 1,02
gayret ederler.
Is arkadaglarim, hatalardan 6grenme deneyimine hep agik kapi 351 3,65 1,05
birakirlar.
Is arkg@aslgnm, degisim i¢in gerektiginde mevcut politika ve 351 3,47 99
prosediirleri sorgularlar.
Is arkadaglarim, etkili hizmet sunmada farkli beklentileri 351 3,45 99
dengelemeye ¢aligirlar.
Is arkadaglarim, farkli bilgi ve becerilerinin 6nemini kavrayarak 351 3,79 1,03
hareket ederler.
IS" arkadaslarlm, onyargilardan c¢ok, esnek diisiinme egilimi 351 3,54 03
gosterirler.
Is arkadaslarim genellikle elestiriye agik bir tutum sergilerler. 351 3,39 1,02
Is arkadaslarim, gerektiginde aykir1 goriislerden bile istifade 351 3,30 1,01
etmeye caligirlar.
TOPLAM 351 3,52 1,06
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Aragtirmada kullanilan oOrgiitsel yaraticilik Olgegine iliskin bireysel, yonetsel ve
toplumsal yaraticilik faktorleri lizerinde yapilan analizi sonuglarina gore aritmetik ortalamalar

ve standard sapmalar Cizelge 10°da goriilmektedir.

Aritmetik ortalamalar temel alindiginda bireysel yaraticilik faktoriine iliskin ifadeler
arasinda en diisiik ortalama “Risk almayr ve beklenmeyen sonug¢larla karsilagmayr isimin bir
pargast sayarim” ifadesinde, en yliksek ortalama ise “Siirekli 6grenerek kendimi gelistirmenin
yollarim1 ararim” ifadesinde ger¢eklesmistir. Genel ortalamanin ise 3,81 oldugu

goriilmektedir.

Aritmetik ortalamalar temel alindiginda yonetsel yaraticilik faktoriine iliskin ifadeler
arasinda en diisiik ortalama “Yonetim, c¢alisanlarin sira digt bulug veya uygulamalarini
gordiigiinde hemen 6diillendirme yoluna gider” ifadesinde, en yiiksek ise “YoOnetim, yeni bir
fikir/uygulama oOnerdigimde onu ciddiye alir ve gelistirme yollarim1 arar” ifadesinde

gerceklesmistir. Genel ortalamanin ise 3,39 oldugu goriilmektedir.

Son olarak ise aritmetik ortalamalar temel alindiginda toplumsal yaraticilik faktoriine
iliskin ifadeler arasinda en diisiik ortalama “Is arkadaslarim, gerektiginde aykir1 goriislerden
bile istifade etmeye calisirlar” ifadesinde, en yiiksek ise “Is arkadaslarim, farkli bilgi ve
becerilerinin O6nemini kavrayarak hareket ederler” ifadesinde gerceklesmistir. Genel

ortalamanin 3,30 oldugu goriilmektedir.

4.3. Katihmcilarin Miisteri Memnuniyeti Algilamalarina Yonelik Analizler

Cizelge 11: Katimcillarin Miisteri Memnuniyeti Algilamalarina Yoénelik Verilen
Ifadelerin Aritmetik Ortalama, Standard Sapma ve Giivenirlik Degerleri

Aritmetik Std.

N Ortalama | Sapma Alfa
Ac‘:'enta. tz}raﬁndan sunulan yaratici hizmetler 351 417 90
miisterileri memnun eder.
Acenta tarafindan sunulan yaratici hizmetler
misterilerin tekrar isletmeyi tercih etmesini | 351 4,22 ,87 942
saglar. '
Acenta tarafindan sunulan yaratici hizmetler
misterilerin  isletmeyi baskalarina tavsiye | 351 4,25 ,88
etmesini saglar.
TOPLAM 351 4,21 ,88

60



Cizelge 11°de katilimcilarin miisteri memnuniyeti algilamalarina yonelik verilen
ifadelerin aritmetik ortalama, standart sapma ve giivenirlik degerleri sunulmaktadir.
Aritmetik ortalamalar temel alindiginda katilimcilarin miisteri memnuniyeti algilamalarina
yonelik verilen ifadeler arasinda en diisilk ortalama ‘“Acenta tarafindan sunulan yaratici
hizmetler miisterileri memnun eder” ifadesi en yiiksek ise “Acenta tarafindan sunulan yaratici
hizmetler miisterilerin isletmeyi baskalarina tavsiye etmesini saglar” ifadesinde

gerceklesmistir. Genel ortalamanin ise 4,21 oldugu goriilmektedir.

Cizelge 11°de katilimcilarin miisteri memnuniyeti algilamalara yonelik verilen
ifadelerin giivenirlik analizi sonuglart yer almaktadir. Katilimeilarin miisteri memnuniyeti
algilamalar1 ile ilgili verilen ifadelerin giivenilirlik analizi sonucunda verilerin genel
giivenilirlik degeri (Cronbach o katsayisi) ,942 olarak tespit edilmistir. Bu sonug
katilimcilarin miisteri memnuniyeti algilamalar ile ilgili verilen ifadelerin yiiksek derecede

giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Ural ve Kilig, 2005: 258).

4.4. Normal Dagilim Testleri

Carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin hesaplanmasi normallikle
ilgili bilgi vermektedir. Ozellikle ¢arpiklik degeri bu konuda yararli bir parametredir.
Carpiklik normal dagilimda O olarak varsayilmaktadir. Carpiklik degerinin +1 ile —1 sinirlar
icerisinde olmasi, puanlarin normal dagilimdan 6nemli bir sapma gostermedigi seklinde

yorumlanmaktadir (Altunisik vd., 2012: 35).

Cizelge 12: Orgiitsel Yaraticiik Olcegi Faktorlerinin Carpiklik-Basikhk Degerleri

Orgiitsel Yaraticilik Faktorleri N istatistik | Standart Hata
Carpikhik )
. (Skewness) 1,118 130
Bireysel Yaraticihk 16
Basikhik 2,249 260
(Kurtosis) ' '
Carpikhik 448 130
Yonetsel Yaraticihik (Skewness) 9
Basikhik 346 260
(Kurtosis) ’ '
Carpikhik -770 130
Toplumsal Yaraticihk (Skewness) 10
Basikhk 233 260
(Kurtosis) ’ '
Carpikhik - 642 130
ORGUTSEL YARATICILIK (Skewness) 35
Basikhik 617 260
(Kurtosis) ’ '
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Cizelge 12’de orgiitsel yaraticilik Olgcegine iliskin verilen carpiklik ve basiklik
degerleri incelendiginde ‘‘bireysel yaraticilik’® faktoriine ait verilerin normal dagilim
sergilemedigi goriilmektedir. Bu nedenle, demografik ozellikler ile bireysel yaraticilik
arasindaki iligkileri test etmek amaciyla normal dagilim sart1 aranmayan parametrik olmayan
analiz teknikleri olan MannWhitney U Testi ve Kruskal-Wallis testi kullanilmistir. Cizelge
13’de katilimcilarin cinsiyetine ve medeni durumlarina gore bireysel yaraticilik farkliliklar
Mann Whitney U testi ile dl¢iilmiistiir. Mann Whitney U testinden elde edilen sonuglara gore
(p< 0,05 igin) bireysel yaraticilik ile cinsiyet (p=,128>0,05) ve medeni durum (p=,307>0,05)

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir sonug ortaya ¢ikmamistir.

Cizelge 13: Bireysel Yaraticihk Faktoriiniin Cinsiyete ve Medeni Duruma Gére Mann-
Whitney U Testi

. Ortalama Anlamhhk
Say1 (n) Cinsiyet Siralamasi z Diizeyi (p)
172 Erkek 184,41
Bireysel 179 Kadin 167,92 -1.522 128
Yaraticihk Say1 (n) Medeni Ortalama 7 Anlamhhik
Y Durum Siralamasi Diizeyi (p)
265 Bekar 172,85
86 Evli 185,70 -1,021 307

Cizelge 14°de katilimcilarin yasa, egitim durumuna, ¢alisma yilina, ¢alisma sekline ve
pozisyona gore bireysel yaraticilik algilarii olgen Kruskal-Wallis testi sonuglart yer
almaktadir. Kruskal-Wallis testinden elde edilen sonuclara gore (p< 0,05 icin) yas ve bireysel
yaraticilik arasinda (p=,185>0,05) ve c¢alisma sekli ile bireysel yaraticilik arasinda
(p=,858>0,05) anlaml bir farklilik tespit edilememistir. Bununla birlikte egitim durumu ile
bireysel yaraticilik arasinda (p=,014< 0,05 i¢in) anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Buna
gore master/doktora egitimi alan katilimcilarin bireysel yaraticilik algilarinin yiiksek oldugu
gorilmektedir. Calisma yili ile bireysel yaraticilik arasinda (p=,000< 0,05 ic¢in) anlaml bir
farklilik tespit edilmistir. 10 yildan fazla calisan katilimcilarin bireysel yaraticilik algilarin
yiksek oldugu saptanmistir. Katilimecilarin ¢alisiyor olduklart pozisyonlar ile bireysel
yaraticilik algilart arasinda (p=,001< 0,05 i¢in) anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Buna
gore isletme sahibi ve acenta miidiirii olan katilimcilarin bireysel yaraticilik algilarmin yiiksek

oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 14: Bireysel Yaraticihk Faktoriiniin Yasa, Egitim Durumuna, Calisma Yilina,
Calisma Sekline ve Pozisyona Gore Kruskal-Wallis Testi

Say1 (n) Yas S? :;?;ig?l ChiSquare Anlamhhk Diizeyi
163 25 yag ve alt1 171,22
162 26-35 yag arasi 174,13
22 36-45 yag arasi 218,98 4,821 ,185
4 46-55 yas arasi 210,25
- 56 yas ve Ustii -
Say1 (n) Egitim Durumu Scl) :;la;iln;il ChiSquare Anlamhhk Diizeyi
9 [kogretim 111,17
117 Lise ve dengi okul 176,23
126 Meslek Yiiksek Okulu 162,99 12,484 014
95 Fakiilte/Yiiksekokul 195,22
4 Master/Doktora 268,50
Say1 (n) Calisma Yih Scl) :;?;?nn;:l ChiSquare Anlamhhk Diizeyi
145 1 yildan az 174,99
181 1-5 y1l aras1 165,95
20 6-10 yil arasi 244 58 17,762 000
5 10 yildan fazla 294,60
Say1 (n) Calisma Sekli Sol :;?::?nrzzl ChiSquare Anlamhhk Diizeyi
272 Kadrolu 176,31
58 Sozlesmeli 171,21 ,307 ,858
21 Sezonluk 185,26
Say1 (n) Pozisyon Sol :;?;?nrzgl ChiSquare Anlamhlik Diizeyi
206 Satig 164,89
29 Biletleme 169,97
14 Muhasebe 175,25
2 Sekreter 109,25 22,334 ,001
13 Acenta Mudiirii 225,58
10 Isletme Sahibi 300,85
77 Diger 185,28

Cizelge 12°de orgiitsel yaraticilik faktorlerine iliskin verilen g¢arpiklik ve basiklik
degerleri incelendiginde ‘‘yonetsel yaraticiik’ ve ‘‘toplumsal yaraticilik’’ faktoriine ait
verilerin normal dagilim sergiledigi goriilmektedir. Bu nedenle, demografik ozellikler ile
yonetsel yaraticilik ve toplumsal yaraticilik arasindaki iligkileri test etmek amaciyla normal
dagilim sart1 aranan parametrik olan analiz tekniklerinden bagimsiz grup t testi, tek yonli
varyans analizi (ANOVA), tek yonlii varyans analizi sonucunda, gruplar arasinda fark
bulundugunda, farkliliklarin kaynagina (hangi gruplar arasinda oldugunu), belirlemek {izere

Tukey analizi uygulanmistir.
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Cizelge 15°de yonetsel yaraticiligin katilimcilarin cinsiyet ve medeni durum ozellikleri
acisindan degerlendirilmesine iligkin yapilan bagimsiz grup t testi sonuglar1 verilmektedir.
Yapilan analiz sonucuna gore katilimcilarin cinsiyet (p=,717>0,05) ve medeni durum
(p=,942>0,05) ozellikleri ile orgiitsel yaraticilik arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

saptanamamistir.

Cizelge 15: Yonetsel Yaraticithk Faktoriiniin Cinsiyete ve Medeni Duruma Gore
Bagimsiz Grup t Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama | Sapma t P Fark
Cinsiyet Erkek 172 3,07 0,81 ,363 717 -
Kadin 178 3,03 0,85
Medeni Bekar 264 3,05 0,80 -,073 ,942 -
Durum Evli 86 3,05 0,92

Cizelge 16’da yonetsel yaraticiligin  katilimcilarin  yas araliklarina  gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin yas araliklarn (p=,028<0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu farkliliklar 25 yas alti katilimcilar ile
26- 35 yas arasi1 katilimcilar arasinda oldugu ve 25 yas alti katilimcilarin 26-35 yas arasi
katilimcilara gore yonetsel yaraticilik diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. 36- 45
yas arasi katilimecilarin ise 26-35 yas aras1 katilimcilara gore yonetsel diizeyinin daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 16: Yonetsel Yaraticithk Faktoriiniin Yas Arahgina Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama Sapma F P Fark
25 yag ve alt1 163 3,12 0,79
>c=_: 52-25 yas arasi 161 2,93 0,83 02| 12
-45 yas arasi 22 3,33 0,92 3,062 8 2.3
46-55 yas arasi 4 3,66 0,93
56 yas ve Ustii - - -

Cizelge 17°de yonetsel yaraticitligin katilimeilarin - egitim  durumuna  gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin egitim durumlar (p=,803>0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamustir.

64



Cizelge 17: Yonetsel Yaraticihik Faktoriiniin Egitim Durumuna Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama Sapma F P Fark

E ko gretim 9 2,83 0,78
2 Lise ve Dengi 117 3,07 0,92
a Okullar
= Meslek Yiiksek 125 3,00 0,81 408 803 -
k= Okulu
= | Fakiilte/Yiksek | 95 3,11 0,72

okul

Master/Doktora 4 3,03 1,04

Cizelge 18’de yonetsel yaraticithigin  katiimcilarin  ¢alisma  yilina  gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin ¢alisma yillar1 (p=,000<0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu farkliliklarda 10 yildan fazla bir siire
kurumda calisanlarin yonetsel yaraticilik diizeyinin, 1 yildan az bir siire ve 1-5 yil arasinda
caliganlara gore daha fazla oldugu tespit edilmistir. 6- 10 yil arasinda c¢alisanlarin ise yonetsel
yaraticilik performansinin 1-5 yil arasinda galisanlara gore daha yiiksek diizeyde oldugu tespit

edilmisgtir.

Cizelge 18: Yonetsel Yaraticihik Faktoriiniin Calisma Yilina Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
= N Ortalama Sapma F p Fark
> 1 yildan az 144 3,12 0,76
g 1-5 y1l arasi 181 2,91 0,83 ato | 000 ;-;‘r
=z 6-10 y1l arasi 20 3,51 0,89 ’ ’ 2:4
3 10 yildan fazla 5 4,17 0,35

Cizelge 19°da yonetsel yaraticih@in katilimcilarin  ¢alisma  sekillerine  gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin ¢aligma sekilleri (p=,047<0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu farklilik; sezonluk olarak ¢alisan
katilimcilarin s6zlesmeli olarak calisan katilimcilara gére yonetsel yaraticilik diizeyinin daha

yiiksek oldugudur.
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Cizelge 19: Yonetsel Yaraticiik Faktoriiniin Calisma Sekline Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
g .- N Ortalama Sapma F P Fark
z % Kadrolu 271 3,04 0,82
S 97| Sozlegmeli 58 2,96 0,84 3,001 | ,047 | 2-3
Sezonluk 21 3,47 0,74

Cizelge 20’de yonetsel yaraticithigin  katilmeilarin = pozisyonlarma — gore
degerlendirilmesine iligkin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin bulundugu pozisyon (p=,000<0,05) ile Orgiitsel yaraticilik
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu farkliliklar isletme sahibi olan
katilimcilarin yonetsel yaraticilik oraninin satig, biletleme, muhasebe ve diger (miisteri
iligkileri, satis sonrasi destek, fiyatlandirma, acente destek) departmanlarinda calisan

katilimcilardan daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 20: Yonetsel Yaraticihk Faktoriiniin Pozisyona Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std

N Ortalama Sapma L Fark
Satis 205 3,01 0,80
S | Biletleme 29 2,91 0,82
2| Muhasebe 14 2,83 N ;jg
S | Sekreter 2 3,09 0,69 5 | 000 | ¢
A | Acenta Miidiirii 13 3,51 0,81 e
isletme Sahibi 10 4,18 0,36
Diger 77 3,03 0,79

Cizelge 21°de toplumsal yaraticiligin katilimcilarin cinsiyet ve medeni durum
ozellikleri agisindan degerlendirilmesine iliskin yapilan bagimsiz grup t testi sonuglari
verilmektedir. Yapilan analiz sonucuna gore katilimcilarin cinsiyet (p=,378>0,05) ve medeni
durum (p=,499>0,05) 6zellikleri ile toplumsal yaraticilik arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark saptanamamastir.

Cizelge 21: Toplumsal Yaraticthk Faktoriiniin Cinsiyete ve Medeni Duruma Gore
Bagimsiz Grup t Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama | Sapma t P Fark
Cinsiyet Erkek 172 3,26 0,77 ,883 ,378 -
Kadin 179 3,19 0,80
Medeni Bekar 265 3,21 0,76 -,676 ,499 -
Durum Evli 86 3,27 0,86
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Cizelge 22°de toplumsal yaraticiligin katilimcilarin  yas araliklarima  gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin yas araliklarn (p=,174>0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamustir.

Cizelge 22: Toplumsal Yaraticihik Faktoriiniin Yas Araligina Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama Sapma F P Fark
25 yas ve alt1 163 3,25 0,74
s 26-35 yas arasi 162 3,17 0,79
> |7 36-45 yas arasi 22 3,46 0,92 1,668 | 174
46-55 yas arasi 4 2,65 1,29
56 yas ve Usti - - -

Cizelge 23’de toplumsal yaraticiligin katilimcilarin  egitim durumlarma gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin egitim durumlar (p=,220>0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamustir.

Cizelge 23: Toplumsal Yaraticilik Faktoriiniin Egitim Durumuna Goére ANOVA Testi

TOPLUMSAL N Aritmetik Std. = Fark
YARATICILIK Ortalama Sapma P
= ko gretim 9 2,79 0,64
E [ Lise ve Dengi 117 3,15 0,82
E Okullar
§ Mesl(e)kkafl'tjlksek 126 3,24 0,79 1,440 220 )
50 [ Fakiilte/Yiksekok | 95 334 0,74
ul
Master/Doktora 4 3,23 0,28

Cizelge 24°de toplumsal yaraticitligin  katilimcilarin  ¢aligma  yilina  gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimecilarin ¢alisma yili (p=,051>0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamustir.
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Cizelge 24: Toplumsal Yaraticihik Faktoriiniin Calisma Yilina Géore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
= N Ortalama Sapma F P Fark
- 1 yildan az 145 3,23 0,70
g 1-5 yil arasi 181 3,16 0,84 i
% 6-10 yil aras1 20 3,62 0,76 2,614 1,051
O 10 yildan fazla 5 3,67 0,81

Cizelge 25’de toplumsal yaraticihigin katilimcilarin  ¢alisma sekillerine gore
degerlendirilmesine iligkin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin ¢aligma sekilleri (p=,121>0,05) ile orgiitsel yaraticilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamastir.

Cizelge 25: Toplumsal Yaraticihik Faktoriiniin Calisma Sekline Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
g — N Ortalama Sapma F P Fark
z % Kadrolu 272 3,24 0,78
S 97| Sozlesmeli 58 3,05 0,84 2,127 | 121 -
Sezonluk 21 3,43 0,68

Cizelge 26°da toplumsal yaraticiligin  katilimcilarin  pozisyonlarmma — gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimecilarin bulundugu pozisyon (p=,005<0,05) ile orgiitsel yaraticilik
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Farkliliklarda isletme sahibinin
toplumsal yaraticilik oraninin satis, biletleme ve muhasebe departmanlarinda ¢alismakta olan

katilimcilara gore daha yliksek oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 26: Toplumsal Yaraticiik Faktoriiniin Pozisyona Gore ANOVA Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama Sapma F P Fark

Satig 206 3,17 0,76

S | Biletleme 29 3,03 0,77
% | Muhasebe 14 2,99 1,13 1-6
S | Sekreter 2 3,13 0,27 3,173 | ,005 2-6
Q- ["Acenta Miidiirii 13 3,53 0,80 3-6

Isletme Sahibi 10 4,04 0,60

Diger 77 3,33 0,73
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Cizelge 27°de katilimcilarin miisteri memnuniyet algilarinin cinsiyet ve medeni durum
ozellikleri agisindan degerlendirilmesine iligkin yapilan bagimsiz grup t testi sonuglari
verilmektedir. Yapilan analiz sonucuna gore katilimcilarin cinsiyet (p=,647>0,05) ve medeni
durum (p=,304>0,05) 6zellikleri ile miisteri memnuniyet algilar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark saptanamamustir.

Cizelge 27: Katihmcilarin Miisteri Memnuniyet Algilarinin Cinsiyete ve Medeni
Duruma Gére Bagimsiz Grup t Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama | Sapma t P Fark
Cinsiyet Erkek 172 4,24 0,85 ,458 ,647 -
Kadin 179 4,20 0,82
Medeni Bekar 265 4,19 0,88 -1,029 ,304 -
Durum Evli 86 4,30 0,68

Cizelge 28’de katilimcilarin memnuniyet algillarimin  yas araliklarina gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimecilarin yas araliklart (p=,786>0,05) ile miisteri memnuniyet algilar

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Cizelge 28: Katihmcilarin Miisteri Memnuniyet Algilarinin Yas Arahgina Gore ANOVA
Testi

MEMNUNIYET N Aritmetik Std. E 0 Fark
ALGISI Ortalama Sapma
25 yag ve alti 163 4,20 0,84
& | 26-35 yas arasi 162 4,24 0,83
> |7 36-45 yas arasi 22 4,22 0,89 354 | 786 | -
46-55 yas arasi 4 3,83 0,57
56 yas ve Usti - - -

Cizelge 29°da katilimcilarin miisteri memnuniyet algilarinin egitim durumlarina gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin egitim durumlari (p=,275>0,05) ile miisteri memnuniyet algilari

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamastir.
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Cizelge 29: Katihmceilarin Miisteri Memnuniyet Algilarinin Egitim Durumuna Gore
ANOVA Testi

Aritmetik Std.

= N Ortalama Sapma F P Fark
£ Ikogretim 9 4,18 0,78
o Lise ve Dengi 117 4,26 0,76
=
a Okullar
g Meslek Yiiksek 126 4,10 0,86 1,287 | ,275 -
;*ch Okulu
= Fakiilte/Yiiksekokul 95 4,29 0,90

Master/Doktora 4 4,75 0,50

Cizelge 30°da katilimcilarin miisteri memnuniyet algilarinin ¢alisma yilina gore
degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin calisma yili (p=,697>0,05) ile miisteri memnuniyet algilari

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamustir.

Cizelge 30: Katihmcilarin Miisteri Memnuniyet Algilarimmn Calisma Yilina Gore
ANOVA Testi

Aritmetik Std.
= N Ortalama Sapma L Fark
~ 1 yildan az 145 4,20 0,84
g 1-5 y1l arasi 181 4,20 0,86 i
% 6-10 yil aras1 20 4,33 0,69 AT9 | 697
O 10 yildan fazla 5 4,60 0,54

Cizelge 31°de katilimcilarin miisteri memnuniyet algilarinin ¢alisma sekillerine gore
degerlendirilmesine iligkin yapilan ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. Yapilan analiz
sonucuna gore katilimcilarin c¢alisma sekilleri (p=,405>0,05) ile miisteri memnuniyet

algilarinin arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Cizelge 31: Katihmcilarin Miisteri Memnuniyet Algilarinin Calhisma Sekline Gore
ANOVA Testi

— Aritmetik Std.
= N Ortalama Sapma Fop Fark
‘g“ Kadrolu 272 4,25 0,82
2 Sozlesmeli | 58 4,08 0,88 907 | 405 | -
S Sezonluk 21 4,22 0,94
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Cizelge 32°de katilimcilarin miisteri memnuniyet algilarinin ¢alistiklar1 pozisyonlarina
gore degerlendirilmesine iliskin yapilan ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. Yapilan
analiz sonucuna gore katilimcilarin bulundugu pozisyon (p=,014<0,05) ile miisteri
memnuniyet algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Farkliliklar;
acente miidiiriiniin miisteri memnuniyet algi orani satis, biletleme, muhasebe ve diger (miisteri
iligkileri, satis sonrast destek, fiyatlandirma, acente destek) pozisyonlarda gorev alan
katilimcilara oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda; isletme sahibinin
misteri memnuniyet algi orani satig, biletleme, muhasebe ve diger (miisteri iliskileri, satis
sonrasi destek, fiyatlandirma, acente destek) pozisyonlarda gorev alan katilimcilara oranla

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 32: Katihmcilarin Miisteri Memnuniyet Algilarimin Cahstiklar1 Pozisyona Gore
ANOVA Testi

Aritmetik Std.
N Ortalama Sapma F P Fark
Satis 206 4,20 0,82 1-5
c | Biletleme 29 4,01 0,85 1-6
S, | Muhasebe 14 3,88 1,31 25
@ | Acenta Miidiirii 13 4,79 0,39 3-5
isletme Sahibi 10 4,83 0,52 3-6
5-7
Diger 77 4,12 0,79 6.7

Regresyon analizi; metrik bir bagimli degisken ile bagimsiz degisken ya da
degiskenler arasinda ki iliskiyi incelemek i¢in kullanilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014:
2340). Bagimli degisken bir, bagimsiz degisken bir ise yonteme basit regresyon analizi,
bagimli degisken bir, bagimsiz degisken birden fazla ise ¢ok degiskenli regresyon analizi
denilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2007: 91). Arastirmada yer alan hipotezlerin sirasina gore

yapilan regresyon analizlerinin sonuglari verilmistir.

Bireysel, yonetsel ve toplumsal yaraticihik faktorlerinin orgiitsel yaraticilik
algilamalarina olan etkilerini belirlemek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi

kullanilmustir.

Cizelge 33'de seyahat acentasi calisanlarina uygulanan orgiitsel yaraticilik 6lgegi
verileri ile bireysel yaraticilik ile Orgiitsel yaraticiliga iliskin basit regresyon analizi

sunulmaktadir. Cizelge 33'e gore bireysel yaraticilik faktoriiniin genel orgiitsel yaraticilik
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algilamalarinda ki degisimi agiklama oram1 % 70,7 olarak bulunmustur (Diizeltilmis R?=
0,707; p=0,000). Ayrica, Cizelge 33'de yer alan sonuglar bireysel yaraticilik ile genel orgiitsel
yaraticilik algilamalar1 arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) oldugu
gostermektedir (p< 0,05). Cizelge 33 incelenmeye devam edildiginde, bireysel yaraticilik ile
genel orgiitsel yaraticilik algilamalari arasinda olumlu yonlii ¢ok Kkuvvetli bir iliskinin
oldugunu goriilmektedir (R=0,841). Buna gore, "Hi: ‘Bireysel yaraticilik ile orgiitsel

yvaraticuik arasinda anlamli bir iliski vardir.”’ Elde edilen sonuglara gére H; desteklenmistir.

Cizelge 33: Orgiitsel Yaraticthk Algilamalar1 icin H1 Hipotezine iliskin Regresyon
Analizi Sonuglari

Beta (p) T Sig. (p)
Sabit 3,176 ,002
Bireysel Yaraticihk Faktorleri 841 28.975 000

(R>= 0,707; Diizeltilmis R*= 0,706; F= 839,537; p=0,000)

)

"Hy. Yonetsel yaraticilik ile orgiitsel yaraticiik arasinda anlaml bir iliski vardir.’
hipotezine iliskin yapilan regresyon analizi sonucuna gore; yonetsel yaraticilik faktoriiniin
genel orgiitsel yaraticilik algilamalarinda ki degisimi agiklama orani %69,8” dir (Diizeltilmis
R% 0,697; p=0,000). Cizelge 34°de yonetsel yaraticilik ile orgilitsel yaraticilik algilamalari
arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) oldugu goriilmektedir (p< 0,05).
Cizelge 34 incelenmeye devam edildiginde, yonetsel yaraticilik ile genel orgiitsel yaraticilik
algilamalar1 arasinda olumlu yonli c¢ok kuvvetli bir iliskinin oldugunu goriilmektedir

(R=0,835). Elde edilen sonuglara gére H; kabul edilmistir.

Cizelge 34: Orgiitsel Yaraticthk Algillamalari Icin H2 Hipotezine iliskin Regresyon

Analizi Sonuclari

Beta (B) T Sig. (p)
Sabit 22,418 ,000
Yonetsel Yaraticihk Faktorleri 835 28,345 ,000

(R?= 0,698, Diizeltilmis R’= 0,697; F= 803,420; p=0,000)

Hs. “‘Toplumsal yaraticilik ile orgiitsel yaraticilik arasinda anlamli bir iliski vardir.”
hipotezine iliskin yapilan regresyon analizi sonucuna gore; toplumsal yaraticilik faktoriiniin

genel orgiitsel yaraticilik algilamalarinda ki degisimi agiklama oran1 %73,2” dir (Diizeltilmis
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R% 0,731; p=0,000). Cizelge 35 toplumsal yaraticilik faktdrii ile orgiitsel yaraticilik
algilamalar1  arasindaki iligskinin istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) oldugunu
gostermektedir (p< 0,05). Cizelge 35 incelenmeye devam edildiginde, toplumsal yaraticilik ile
genel orgiitsel yaraticilik algilamalari arasinda olumlu yonlii ¢ok kuvvetli bir iliskinin

oldugunu gériilmektedir (R=0,855). Elde edilen sonuglara gore Hz kabul edilmistir.

Cizelge 35: Orgiitsel Yaraticthk Algillamalari Icin H3 Hipotezine iliskin Regresyon

Analizi Sonuc¢lan

Beta (B) T Sig. (p)
Sabit 17,993 ,000
Toplumsal Yaraticihk Faktorleri 855 30,807 ,000

(R?= 0,732, Diizeltilmis R’= 0,731; F= 949,048; p=0,000)

Cizelge 36’da genel yaraticilik ve miisteri memnuniyet algis1 arasinda ki korelasyona
bakildiginda katilimcilarin Orgiitsel yaraticilik ile miisteri memnuniyeti algilar1 arasinda
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu (r=0,636 ve p<0,001) saptanmistir. Bu bulgular
1s181inda calisan bir bireyin kendini gelistirmesi, yonetimin ¢alisan bireye destek olmasi ve
tesvik etmesi, calisanlarin bir biitiin olarak hareket etmesi miisteri memnuniyet algilarinda da

dogru orantili olarak artis oldugu anlagilmaktadir.

Cizelge 36: Genel Yaraticilik ve Miisteri Memnuniyet Algis1 Korelasyon Matrisi

1 2 | 3 [ 4 [ 5
Memnuniyet 1
1)
Genel Yaraticihik 636" 1
)
Blreysel (Ys;lratlculk ,493** ,841** 1
Yonetsel(l()aratlclllk 515™ 835~ 492 1
Toplumsa(lsﬂ)(aratlcﬂlk 634 855~ 5617 674" 1
0,01 degerinde anlamhlik diizeyi (2-yonlii)
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Yapilan hipotez analizleri sonuglarina gore arastirmanin sonu¢ modeli Sekil 10°da yer

almaktadir.

Sekil 10: Arastirmanin Sonu¢ Modeli

Bireysel Ri= 0,700
Yaraticilik
Hipotez 1
= 0636
Ri={0.097 ’ a
Orgitsel :*5"?”
Hipotez 2 tcalih emnuniyet
Yonetsel Yaratialik lglamas:
Yaraticilik
Hipotez 4
/Hlp-:ate:rl
R=0.731
Toplumsal y, '
Yaraticihk ’

Sekil 10’a gore orgiitsel yaraticilik faktorleri ile genel yaraticilik arasinda pozitif yonlii
giiclii bir iliski oldugu gorilmektedir. Toplumsal yaraticilik faktorii ile genel yaraticilik
arasinda yiiksek bir iliski oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyet algilamasi ile genel

yaraticilik arasinda ise anlamli pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Seyahat acentasi ¢alisanlarinin orglitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyet algilamalarinin
tespit edilmesini amaclayan ¢alismanin bu béliimiinde arastirmanin sonug ve Onerilerine yer

verilmektedir.

5.1. Sonug¢

Orgiitsel yaraticilik ve miisteri memnuniyetine iligkin ilgili alanyazindan yola ¢ikilarak
Ogretim elemanlarinin orgiitsel yaraticilik algilarini 6lgmeye yonelik hazirlanan 6l¢ek seyahat
acentalarinda calisanlarinin orgiitsel yaraticilik algilarini dlgmek icin uyarlanmstir. Ikinci
kisim ise acenta calisanlarinin miisteri memnuniyet algilamalarini tespit etmek amaciyla

yapilmistir. Ardindan toplanan verilerden bir takim sonuglar elde edilmistir.

Arastirmanin genel amaci seyahat acentas: c¢alisanlarinin bireysel, yonetsel ve
toplumsal boyutlarda oOrgiitsel algi diizeylerini tespit etmek ayrica Orgiitsel yaraticilik
algilarinin; ¢alistiklar birim, unvan, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, ¢aligsma sekli ve
calisma yillarina gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini incelemek ve yaraticilik
algilar1 ile miisteri memnuniyet algilamalar1 arasinda anlamli iligski olup olmadigini tespit

etmektir. Bu amag ile elde edilen analiz sonuglar1 hakkinda bilgi verilecektir.

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore ankete katilim gosteren seyahat acentasi
calisanlarinin ¢ogunlugu kadinlardan olusmaktadir. Bu durumun olusma sebebi seyahat
acentalarinin ofis ¢alisma ortami igerisinde faaliyet gostermesi olarak belirtilebilir. Kiling,
Kingir ve Mesci (2010), Tiirkiye’deki A grubu seyahat acentalar1 yoneticilerinin tarafindan
performans degerlendirmesi adina yapmis olduklar1 analizlerde elde ettikleri veriler kadinlarin

caligma oraninin daha yiiksek oldugu yoniindedir.

Katilimeilarin yag dagilimlarina bakildiginda en fazla katilimm 25 yas ve alti
sonrasinda ise 26-35 yas arasinda ki calisanlardan olustugu goriilmektedir. Tiitiincii, vd.,
(2003), seyahat acentalarinda ¢alisanlarin ise alma siirecini algilamalarin tespit etmek
amaciyla elde edilen bulgularda seyahat acentalarinda ¢alisanlarinin biiyiik bir kisminin 21-25
yas arasinda olanlardan olustugu sonucuna varmigslardir. Seyahat acentalarinin yaz sezonu
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yogun olarak faaliyet gostermesi kis sezonunda ise daha durgun olmasi ve bu sebepten dolay1
kis aylarinda istihdam ettigi personel sayisinin az olmasi, sirkiilasyonun fazla olmasi gibi
nedenlerden dolayr calisanlarin yas araliklarinin analiz sonucu ile uyum gosterdigi

diistiniilmektedir.

Medeni durum dagilimlarina bakildiginda katilimcilarin ¢ok biiyiik bir kisminin bekar
oldugu tespit edilmistir. Altay ve Akgil (2010), seyahat acenta calisanlarinin tiilkenmislik
diizeyi ilizerine yapmis olduklari aragtirmada medeni durum yoniinden bekarlarin evli kisilere

oranla oldukca yiiksek bir pay1 olusturdugunu tespit etmistir.

Egitim durum dagilimlar: ele alindiginda katilimcilarin yiiksek oranda meslek yiiksek
okulu mezunu olduklar1 gériillmektedir. En diisiik oran ise master/doktora grubu olup meslek
mezunu kisilerin sektére daha hizli atildigr diisiiniilmektedir. Katilimcilarin sektorde ¢alisma
stireleri tizerine yil bazli dagiliminda ise en biliylik grubu 1- 5 yil arast calisanlar
olusturmaktadir. Bu durum acente sektoriinde galisan sirkiilasyonun fazla olmasi, ¢alisanlarin

erken yipranmasi ve mobbing gibi sebeplerin etkili olmasindan kaynaklaniyor olabilir.

Isletmelerde calisma sekli dagilimlarinda yiiksek oranda kadrolu calisanlarin oldugu
sonucuna varilmistir, bu sonug 6zellikle Istanbul ilinde ki seyahat acentalarmin 12 ay faaliyet

gostermesinin bir sonucu olarak diisiiniilebilir.

Katilimeilarin ¢alistigi pozisyon dagiliminda ise en biiyiikk pay1 satis departmaninda
calisanlar almaktadir. Bunun sebebi seyahat acentalarinin asli gorevinin {iriin tanimlayarak bu
dogrultuda satis yapmasi sonrasinda satis i¢in gerekli operasyonu olusturmasidir
(http://www.tursab.org.tr/). Satis olmadan bir seyahat acentasinin varligini siirdiirebilmesi
diigtiniilemez. Bu durum satis departmaninda c¢alisan kisi sayisinin fazla olmasi ile

iligkilendirilebilir.

Orgiitsel yaraticilik ile ilgili verilen ifadelerden bireysel yaraticihk boyutunda
katilimcilarin ifadeler arasinda en diisiik ortalama “Risk almay1 ve beklenmeyen sonuglarla
karsilagmayr isimin bir pargasi sayarim” ifadesinde, en yliksek ortalama ise “Siirekli
ogrenerek kendimi gelistirmenin yollarini ararim” ifadesinde gerceklesmistir. Diisiik ifadenin
verilme nedenleri arasinda; ¢alisanlara verilen sorumlulugun az olmasi ve yapilan hatalar

nedeni ile iicret kesim politikasinin uygulanmasi olarak diisiiniilebilir.

Yonetsel yaraticilik boyutuna iliskin ifadeler arasinda en diisiik ortalama “Yonetim,

calisanlarin sira dis1 bulus veya uygulamalarimi gordiigiinde hemen o6dillendirme yoluna
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gider” ifadesinde, en yiiksek ise “Yonetim, yeni bir fikir/uygulama onerdigimde onu ciddiye
alir ve gelistirme yollarin1 arar” ifadesinde gergeklesmistir. Buradan hareketle yoneticilerin

caligsanlarin 6nerilerini dikkate aldiklart sonucuna ulasilabilecegi diisiiniilmektedir.

Toplumsal yaraticilik boyutuna iligkin ifadeler arasinda en diisiik orgiitsel yaraticilik
algis1 “Is arkadaslarim, gerektiginde aykir1 goriislerden bile istifade etmeye calisirlar”
ifadesinde, en yiiksek ise “Is arkadaslarim, farkli bilgi ve becerilerinin 6nemini kavrayarak
hareket ederler” ifadesinde gergeklesmistir. Bu sonugtan hareketle calisanlarin farkl
diistincelere acik oldugu fakat bazi smirlamalari oldugu sonucuna ulasabilecegi

diistiniilmektedir.

Miisteri memnuniyet algilamalarinda ise verilen ifadeler arasinda en diisiik ortalama
“Acenta tarafindan sunulan yaratici hizmetler miisterileri memnun eder” ifadesi en yiiksek ise
“Acenta tarafindan sunulan yaratict hizmetler miisterilerin isletmeyi baskalarina tavsiye
etmesini saglar” ifadesinde gergeklesmistir. Seyahat acentasinda ¢alisanlarin acente tarafindan
sunulmug olan her tiirlii yaratict hizmetin miisteriyi memnun etme diizeyinin degiskenlik
gosterebilecegi, memnun olan miisterilerin ise isletmeyi farkli iletisim yollar1 ile bagkalarina

tavsiye edeceginin belirtilmis oldugu diistintilmektedir.

Calisanlarin Orgiitsel yaraticilik algilamalarinin cinsiyet ve medeni duruma gore
farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan analizlerde higbir boyutun cinsiyet ve medeni
duruma gore anlamli farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonug bireysel, yonetsel
ve toplumsal boyutta yaraticiligin gelisebilmesi i¢in cinsiyetin ve medeni durumun Snem

teskil etmedigi diisiliniilebilir.

Yas gruplarina gore orgiitsel yaraticilik algilamalart bireysel yaraticilik ve toplumsal
yaraticilik boyutunda anlamli bir fark saptanmamakla birlikte yonetsel yaraticilik arasinda
anlaml bir fark saptanmistir. 25 yas alti katilimcilarin 26-35 yas aras1 katilimcilara gore
yonetsel yaraticilik diizeyinin daha ytliksek oldugu tespit edilmistir. 25 yas alt1 ¢alisanlarin
sektore yeni giris yapmis olmalari, heyecanli, girisken olmalar1 bu boyutta 6n plana
¢ikmalarina neden oldugu diisiiniilmektedir. 36- 45 yas aras1 katilimcilarin ise 26-35 yas arasi
katilimcilara gore yonetsel diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu sonug ile
birlikte 36-45 yas araliginda ¢alisan kisilerin orta ve iist diizey yonetici olarak gorev aldigi

diistiniilmektedir.
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Orgiitsel yaraticihik algilamalari ile egitim durumu arasinda ydnetsel ve toplumsal
yaraticilik boyutunda anlamli bir fark saptanmamistir. Bireysel yaraticilik boyutu ile egitim
durumu arasinda anlaml bir fark oldugu sonucu elde edilmis olup, master/doktora egitimi
alan calisanlarin bireysel yaraticilik algilarinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum
master/doktora egitimi alan kisilerin teorik alanda bilgi sahibi olma durumlarmin yiiksek
olmasi, teori ile birlikte ¢alisarak pratik anlamda da kendilerini gelistirme istekleri oldugu
diistintilmektedir. Son olarak ise sektorde galisan master/doktora egitimi almis kisi sayisinin

az oldugu ve katilimcilarinda iist diizey yonetici olma istekleri oldugu diistiniilmektedir.

Seyahat acenta calisanlarinin Orgiitsel yaraticilik algilarinin ¢alisma yilina gore
bireysel ve yonetsel yaraticilik boyutunda anlamli sekilde farklilastigi goriilmektedir.
Sektorde 10 yildan fazla bir siire ¢aligan katilimeilarin diger katilimcilara oranla bireysel ve
yonetsel yaraticilik boyutunun yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum sektdrde 10 yil kalan
bir katilimciin sektdrde orta ya da iist diizey yonetici olmasi ve yonetici olarak degisen

pazarda kendine yeni bilgiler katma istemi oldugu seklinde diisiiniilmektedir.

Calisma sekli ile orgiitsel yaraticilik algilar1 arasinda sadece yonetsel boyutta anlamli
bir fark saptanmis olup, sezonluk olarak calisanlarin sozlesmeli olarak calisanlara gore
yonetsel yaraticilik diizeyinin fazla oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu durum sezon igerisinde
calisanlarin ¢alisma siirelerinin, sdzlesmeli olarak calisanlar ile karsilastirildiginda daha az

olmasi1 ve yonetim ile ilgili detayl bilgi sahibi olmamasi olarak diisiiniilmektedir.

Orgiitsel yaraticilik algilar1 ile ¢alisma pozisyonu arasinda bireysel, yonetsel ve
toplumsal boyutlarda anlamli bir fark oldugu saptanmustir. Istatistiki sonuglara gore isletme
sahibi katilimcilarin Orgiitsel yaraticilik algisinin diger departmanlarda calismakta olan
calisanlara gore yiiksek oldugu saptanmustir. Isletme sahiplerinin artan rekabet kosullar1 ile
birlikte isletmelerinin varligini siirdiirebilmeleri i¢in kendilerini siirekli olarak gelistirebilmesi
gerekmektedir bu durum tiim boyutlar1 agiklar nitelikte oldugu diisliniilmektedir. En diisiik
bireysel performans ise sekreter pozisyonunda gorev alan calisanlar olup, gorev geregi kisinin

kendini gelistirmesi gereken bir iste calistigini diisiinmemekte oldugu diistiniilmektedir.

Arastirma hipotezleri test edilirken, biitiin analizlerde, arastirmaya konu olan seyahat
acenta calisanlarina ait toplam Orneklem verilerinden elde edilen faktor yapilart ile olusan

genel yaraticilik algilamalarimin 6
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Sonuglara gore; Orgiitsel yaraticilik faktorlerinin  genel yaraticilik algilamasi
iizerindeki etkisi incelendiginde, toplumsal yaraticilik faktoriiniin genel yaraticilik algilamasi
iizerinde ki etkisinin diger boyutlardan daha fazla oldugu tespit edilmistir. Toplumsal
yaraticilik faktoriinden sonra diger etkili faktoriin bireysel yaraticilik faktérii oldugu, son
olarak da yonetsel yaraticilik faktoriinlin genel yaraticilik algilamasini olumlu ydnde

etkiledigi goriilmiistiir.

Miisteri memnuniyetinin algilari ile cinsiyet ve medeni durum, ¢alisma sekli, ¢alisma
yil1, yas1 ve egitim durumu arasinda anlamli bir fark saptanmamis olup, ¢alisan pozisyonu ile
misteri memnuniyeti algilar1 arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir. Buna gore isletme
sahibi ve acente miidiiriiniin miisteri memnuniyet algilarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Acente miidiirleri ve igletme sahiplerinin dis ¢evre ile siirekli iletisim halinde olmasi, pazari
takip etmesi giiniimiiz kosullarinda miisteri memnuniyetinin ne denli 6nemli bir kavram
olarak ozellikle hizmet sektoriinde karsimiza ¢ikmasi gibi sebepler nedeni ile memnuniyet
algilarmin yiiksek oldugu disiiniilmektedir. Miisteri memnuniyeti ile genel yaraticilik faktorii
arasinda anlamli iliski bulundugu tespit edilmistir. Calisan bir bireyin kendini gelistirmesi,
yonetimin ¢alisan bireye destek olmasi ve tesvik etmesi, ¢alisanlarin bir biitlin olarak hareket
etmesi genel yaraticilik tizerinde olumlu etki saglamakta bununla birlikte de miisteri

memnuniyet algilari arasinda olumlu yonde anlaml iligki olugturmaktadir.

5.2. Oneriler

Aragtirma sonuglarinin agiklanmasindan sonra arastirmanin bu boliimiinde sektor ve
isletmeler ile ilgili Oneriler sunulacaktir. Bu ¢alisma seyahat acente g¢alisanlarinin orgiitsel
yaraticithk ve misteri memnuniyeti algilamalarimi  6lgmeyi amaglamaktadir. Yapilan
arastirmalar bundan sonra yapilacak olan ¢aligmalara yol gosterici nitelikte olup, sonraki
caligmalarda daha genis kitlelerde arastirma yapilarak daha kesin sonuclar elde edilmesi
onerilmektedir. Elde edilen sonuglar dikkate alinarak sunulabilecek Oneriler asagida

belirtilmektedir.

» Seyahat acentalarinda ¢aligmakta olan yas gruplarinin en fazla 25 yas ve alt1 kisilerden
olustugu saptanmistir. Seyahat acentalar1 sezon sonu c¢alisanlarini isten ¢ikarmamali
sezon siiresince stajyer ve sezonluk ¢alisma talebi olan kisilerle yiiksek sezon ¢alisma

ortamint olusturmali ve kemik kadro adi verilen kisileri kis doneminde isten
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cikarmayarak caligmalarini saglamalidir. Bu durum saglanirsa personel sirkiilasyonu

azalacak olup, calisan kisilerin yas dagiliminin da artig gosterecegi diisiiniilmektedir.

Arastirma sonucu c¢alisma pozisyonu olarak en biiylikk payr satis departmani
olusturmaktadir. Satis departmani siirekli olarak iletisim ve konusma yetisi
gerektirmesi nedeni ile ¢alisanlarin belirli siire sonunda yorulmasina neden
olmaktadir. Bundan dolay1r belirli zaman araliklarinda acentalarda capraz gruplu
caligmalar yapilmalidir. Bu durum c¢alisanlarin motivasyonunu arttiracagi gibi
yaraticilik algisinin da giiglenmesini saglayacaktir. Capraz gruplu c¢alismalarda farkli
departmanlarda c¢aligma istegi olan ¢alisanlar olabilecegi gibi bu ¢alisanlarinda
acentada c¢alisma siirelerinde artiglar goriilecek ve yas dagilimlari da daha dogru

orantil artis gosterecegi diisiiniilmektedir.

Orgiitsel yaraticilik algisinin  sadece isletme sahibi olan kisilerde degil tiim
departmanlarda olusabilmesi adina seyahat acentalar1 diizenli olarak hizmet i¢i egitim
programlari, konferanslar diizenleyerek calisanlarin karar verme, 6ngoriilii olabilme ve
yaratict fikirlerini paylasabilmeleri ve bunu projelendirmeleri i¢in uygun ortami

olusturmalidir.

Seyahat acentalar1 yaratici diislinceyi bir kurum politikas1 haline getirebilir ve

yaraticiliga verdigi onemi ¢alisanlaria bu yonde gosterebilir.

Yonetimde yer alan kisilerin yaraticiliga destek veren kisi ya da kisilerden olugmasi

tercih edilebilir.

Insan kaynaklari departmani; is alimlarinda kisilerin yaraticilik diizeylerini dlgmek

adina soru sorarak ya da test ile miilakat yapabilir.

Orgiitsel yaraticilik, gdrece konaklama alaminda ¢ok galisilmasma ragmen, seyahat
acentalarinda daha az calisildig1 goriildiigiinden, konunun 6zellikle A, B ve C grubu
seyahat acentalar1 iizerinde, acentalarin genel merkezde g¢alismakta olan kisiler ve

bolge hizmetleri calisanlar1 karsilastirilarak arastirilmasi 6nerilebilir.
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EK 1:

Sayin Katilimci,

Bu calisma, bilimsel bir calisma olup ‘Seyahat Acentasi Calisanlarimin_Orgiitsel
Yaraticihk _ve Miisteri _Memnuniyeti _Algilamalarini_belirlemek'' amaciyla yapilmaktadir.

Arastirma sorularini size en uygun sekilde ve dogru cevaplamaniz aragtirmanin gecerliligi
acisindan ¢ok oOnemlidir. Degerli vaktinizi ayirarak arastirmaya sagladigimiz katki i¢in cok

tesekkiir ederiz. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Balikesir Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Ezgi ERTEKIN

1. Cinsiyetiniz?

O Erkek O Kadin

2. Yasiniz?
O 25 yas ve alt1 O 26-35 yas arasi
[ 36-45 yas aras1 [ 46-55 yas arasi

0O 56 yas ve ustl

3. Medeni Durumunuz?

] Bekar O Evli

4. Egitim durumunuz?

O ilkogretim

O Lise ve dengi okul

1 Meslek Yiiksek Okulu (On lisans)
O Fakiilte/Yiiksekokul (Lisans)

O Master/Doktora (Lisanstistii)
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5. Kag yildan beri bu igletmede ¢alismaktasiniz?
O lyildan az

O 1-5 yil aras1

O 6-10 y1l aras1

O 10 yildan fazla

6. Isletmede calisma sekliniz?
O Kadrolu
O Sozlesmeli

3 Sezonluk

7. Su anda ¢alisuginiz pozisyon?
O Satis

1 Biletleme

O Muhasebe

1 Sekreter

O Acenta miidiirii

1 Isletme sahibi

O Diger (liitfen belirtiniz).........coceeveeenieniienienieenne.
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8. Asagida sahsimizin ve calistiginig isletmenin yaraticihk performansint ve miisteri
memnuniyetini nasil algiladigimizi élcmeyi amaclayan ifadeler yer almaktadir. Liitfen
her maddeyi dikkatlice okuduktan sonra o maddeye ne derecede katilip katilmadiginizi

size en uygun gelen secenege (x) isareti koyarak belirtiniz

<3 g g E E () E
< = L | B 5 | 2
= = 1 S X
i = > > | 2|l © |= 9
Ifadeler c = = |z 2 | E =
s E E = = o =
238 | 5 |EE
= =
v, g | & = =
1. Yeni yasant1 ve deneyimleri merak ederek, cesitli konularla yakindan ilgilenirim.
2. Risk almayi1 ve beklenmeyen sonuglarla karsilagmay1 igimin bir pargasi sayarim.
3. Bireysel insiyatif alarak, cesur davranirim.
4. Olay ve olgular arasindaki farkl: iligski noktalarini goriir ve degerlendiririm.
5. Yeni disiinceleri 6ziimseyebilmek icin esnek davranmaya galigirim.
6. Rekabet ederek, potansiyel firsatlari somut yararlara doniistiirmeye caligirim.
7. Yeni seyler denemeyi/uygulamayi dnemseyerek, girisimci davranirim.
8. Her seferinde yeni bilgi ve becerileri kullanmaya ¢aligirim.

9. Siirekli 6grenerek kendimi gelistirmenin yollarini ararim.

10. Yeni hedeflere ulagsmak i¢in mevcut sinirlarin 6tesine gegmeye calisirim.

11. Yapilandirilmamus, farkli is siireglerini kullanirim.

12. Yeni yontemlerin ise kosulmasi i¢in degisime acik bir tutum takinirim.

13. Beklenenin iistiinde ve 6tesinde performans gostermeye caligirim.

14. Cok yonlii hareket ve dinamizm i¢inde olmaya gayret ederim.

15. Sorunlara farkli ¢6ziimler gelistirmek i¢in rutin davranig kaliplarini terk ederim.

16. Siradanlig1 asarak 6zgiin diisiinceler iiretmeye ve buluslar yapmaya caligirim.

17. Yeni fikirlerin ortaya c¢ikmasi ve uygulamasi igin yoOneticiler gerektiginde
lkurallar1 esnetirler.

18. Isimi gelistirmeye déniik yeni bir diisiinceye/uygulamaya sahip oldugumda buny
yoneticilerimle kolaylikla paylagirim.

19. Yonetim, yeni bir fikir/uygulama onerdigimde onu ciddiye alir ve gelistirme
yollarini arar.

20. Yonetim, calisanlarin siradisi bulus veya uygulamalarini gérdigiinde hemen
odiillendirme yoluna gider.

21. Yonetim, ¢alisanlara ozgiirce diisiinme ve davranmalari icin uygun bir ortam
hazirlar.

22. Yonetim, ¢alisanlara hata yapmaktan korkmamalarini ve risk almalarini tesvik|
eder.

23. Yonetim, yapilan hata ve yanlislar1 birer O0grenme araci olarak goriir ve
degerlendirir.

24. Yoneticilerim, farkli diisinme ve davranmaya O6zendiren demokratik liderligi
benimserler.

25. Ustiin basarilara imza atan personelle gurur duyan bir yonetim vardir.

26. Yoneticiler, farkli insanlarin farkl diisiinme bicimlerine saygi gosterirler.

27. Yonetim, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmek igin siirekli bi¢imde egitim|
hizmetleri sunar.

28. Is arkadaslarim, mevcut durumu asmak i¢in gerektiginde kaliplasmis diisiince ve
uygulamalara direnirler.

29. Is arkadaslarim, gerektiginde aykir1 goriislerden bile istifade etmeye calisirlar.

30. Is arkadaslarim genellikle elestiriye acik bir tutum sergilerler.

31. Is arkadaslarim, sorun ¢dzmede farkli alternatifler gelistirmeye gayret ederler.

32. Is arkadaslarim, etkili hizmet sunmada farkli beklentileri dengelemeye calisirlar.

33. Is arkadaslarim, degisim igin gerektiginde mevcut politika ve prosediirleri
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sorgularlar.

34. Is arkadaslarim, farkli inan¢ ve diisiinceden olanlarla goriislerini rahatlikla
paylasirlar.

35. Is arkadaslarim, dnyargilardan ¢ok, esnek diisiinme egilimi gosterirler.

36. Is arkadaslarim, farkliliklara saygiy1 éne ¢ikaran bir kiiltiirii 6ne gikarirlar.

37. Is arkadaslarim, hatalardan 6grenme deneyimine hep acik kap1 birakirlar.

38. Is arkadaslarim, farkli bilgi ve becerilerinin énemini kavrayarak hareket ederler.

39. Acenta tarafindan sunulan yaratici hizmetler miisterileri memnun eder.

40. Acenta tarafindan sunulan yaraticit hizmetler miisterilerin tekrar isletmeyi tercih
etmesini saglar.

41. Acenta tarafindan sunulan yaratici hizmetler miisterilerin isletmeyi baskalarina
tavsiye etmesini saglar.

KATILIMINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ.
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