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AZERBAYCAN TURIZM SEKTORU RESMi BiRLiKLERI
WEB SAYFALARININ ANALIZI

Narmin ISLAMLIL, Tillay POLAT UZUMCU?

Ozet— Internet bilgive hizli ve kolay ulasmayi, rekabet iistiinliigii elde etmeyi ve miisteri
memnuniyetini 6lcmeyi saglayan énemli bir iletisim aracidir. Internetin giiniimiizde etkin ve
yaygin bir sekilde kullanilmasiwyla; isletmeler, ¢esitli kurum ve kuruluslar kendilerini web
sayfalart iizerinden tanitma, tiiketicilerine dogrudan erisim ve bilgilendirme imkdm
bulmuslardr. Bu noktada web sayfalarinda yer alan bilgiler ve bu web sayfalarinin tasarimi
onem kazanmistr. Kiiresel ticaretin énemli bir par¢asi olan turizm endustrisinde yer alan
kurum ve kuruluslar da internet teknolojisinden yararlanarak, kurumsal web sayfalarin etkin
bir sekilde kullanmaktadir. Bu baglamda bu c¢alismada, Azerbaycan turizm sektoriintin
pazarlanmasinda onemli olan resmi birliklerin web sayfalarinin icerik analizi yontemiyle
degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amacla, arastrmada amagh ornekleme yontemi
kullanmilarak, Azerbaycan Turizm Sektorii i¢in onemli olan; Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet
Turizm Acentesi, Azerbaycan Turizm Birosu, Azerbaycan Oteller Birligi ve Azerbaycan Turist
Rehberleri Birligi kurumlarinin web sayfalari ele alinmistir. Bu web sayfalarina yonelik bir
degerlendirme formu olusturularak, web siteleri tek tek degerlendirilmistir. Degerlendirme
formunda yer alan oOlcutler; Var-Yok seklinde kodlanmis ve web sayfalarindan elde edilen
veriler yorumlanmistir. Aragtirma sonucunda, Azerbaycan Turizm Sektériiniin yonetiminde soz
sahibi olan resmi birliklerin web sayfalarina katki saglayabilmek iizere c¢esitli oneriler
getirilmigstir.

Anahtar Kelimeler —Internet, Web sayfasi, Turizm, Azerbaycan, Icerik Analizi

ANALYSIS OF THE WEB PAGES OF OFFICIAL ASSOCIATIONS OF
AZERBAIJAN TOURISM SECTOR

Abstract — Internet is an important communication tool that provides fast and easy access to
information, gaining competitive advantage and measuring customer satisfaction. With the
effective and widespread use of the internet today, businesses, various institutions and
organizations have had the opportunity to introduce themselves, direct access and information
to their consumers through web pages. In this context, it is aimed to evaluate the web pages of
official associations which are extremely important in the marketing of the Azerbaijan tourism
sector, by content analysis method. For this purpose, using purposive sampling method in the
research, what is important for Azerbaijan Tourism Sector The websites of the State Tourism
Agency of the Republic of Azerbaijan, the Azerbaijan Tourist Guide Association, the Azerbaijan
Tourism Bureau, the Azerbaijan Hotels Association have been discussed.An evaluation form
was created for these web pages and the web sites were evaluated one by one. The criteria in
the evaluation form; It was coded as Yes No and the data obtained from the web pages were
interpreted. As a result of the research, various suggestions were made to contribute to the web
pages of the official associations that have a say in the management of the Azerbaijan Tourism
Sector.

Keywords — Internet, Web page, Tourism, Azerbaijan, Content Analysis

Narmin fIslamli, Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Béliimii, Kocaeli, Tiirkiye,
narmin.islamli99@gmail.com narmin.islamli99@gmail.com

2 2Dr. Ogr. Uyesi Tillay Polat Uziimcii, Kocaeli Universitesi, Kartepe Turizm Meslek Yksekokulu, Kocaeli, Tiirkiye,
tulayuzumcu@hotmail.com
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GIRIS

Glinlimiizde yaygin olarak pek ¢ok sektdrde etkin olarak kullanilan internet, isletmelerin iletisim
bigimlerini yeniden sekillendirmistir. internetin yogun kullanimiyla, isletmeler kendilerini kurumsal
web sayfalarindan dogrudan temsil etme ve tiiketicilerine dogrudan ulagma olanagina sahip olmuslar,
bu sebeple web sayfalarinin igerdikleri bilgiler ve tasarimlari énemli hale gelmistir (Bayraktar ve
Uziimcii, 2019: 21). Turizm sektoriinde ise, turistleri turizm destinasyonlarina ¢ekebilmenin énemli
yollarindan biri teknolojik araglardir ve bu teknolojik yenilikler, turizm sektdriiniin gelecegi icin anahtar
bir rol iistlenmektedir (Sar1 ve Kozak, 2005: 362). Buhalis (1998)’ e gore, turizm destinasyonlar1 ve
turizm isletmeleri giderek artan oranda yenilik¢i olmaya ve ayni zamanda rekabet gliglerini artirmaya
ihtiya¢ duymalidir (Karatag ve Babiir,2013:21). Liu (2000)’e gore, internetin turizm sektdriinde
kullanimi1 daha ¢ok; iletisim, pazar aragtirmalari, tiiketici hizmetleri, iirlin gelistirme, siire¢ gelistirme
maliyetleri azaltma, dogrudan pazarlama, reklam ve {irin dagitim1 vb. konularda olmaktadir (Bayraktar
ve Uziimei, 2019: 2).

Ozellikle web sitelerinin biiyiik bir gelisim kaydetmesi, isletmelere ve miisterilere cesitli avantajlar
sunmasi, pek ¢ok isletme ve misteriyi pazara gekmekte ve bdylece pazarlama faaliyetlerini web siteleri
ile gergeklestirmelerini saglamaktadir. Bu sebeple web sayfalari, turistlerin seyahatlerinden 6nce karar
vermelerinde vazgegilmez rol oynamaktadir. Web sayfalarinin giderek gelisim kaydetmesi, isletmelere
ve miisterilere cesitli avantajlar sunmasi, pek c¢ok isletme ve miisteriyi pazara ¢cekmekte ve boylece
pazarlama faaliyetlerini web sayfalar1 araciligiyla yapmalarini saglamaktadir. Bu ¢ergevede isletmelerin
web sayfalari, hedef pazar ile iletisim kurmak i¢in en 6nemli araclardan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Maksuidiinov, 2019:187; Karamustafa vd., 2002). Ozellikle turizm sektoriinde yer alan turizm
isletmeleri, web sayfalar1 araciligiyla; turistlere dogrudan erisebilme, hizmetleri ve destinasyon
hakkinda bilgi verebilme olanagi bulabilmekte, turistler ise rezervasyonlarini dogrudan ya da bir acenta
web sayfasi {izerinden gergeklestirebilmektedir. Bu kapsamda bu g¢alismada, Azerbaycan turizm
sektoriiniin sa¢ ayaklar1 olan; seyahat acentalar1 birligi, otelciler birligi, turist rehberleri birligi ile
Azerbaycan turizm sektoriiniin yonetiminde s6z sahibi olan turizm biirosu ile devlet turizm acentasi web
sayfalar1 ele alinmigtir.

Azerbaycan, turizm potansiyeli bakimidan zengin bir {ilke olup, ¢esitli rekreasyon alanlari, eglence ve
spor merkezleri ve turizm isletmelerini barindiran turistik destinasyonlari bulunmaktadir. Bunlara;
Gebele sehrindeki Gabaland konumlar parki, Tufandag kis turizm kompleksi, Qusar rayonundaki
Sahdag turizm merkezi, cok sayida Olimpiyat spor kompleksi, Kafkas oteller agi1 6rnek olarak verilebilir
(http://mct.gov.az). Azerbaycan’da konaklama isletmeleri, niteliklerine gore 1 ile 5 yildiz arasinda
degismekte, dort ve bes yildizli oteller genellikle yerli ve yabanci ortakliklar tarafindan isletilmektedir.
Bu oteller, iilkenin ¢esitli bolgelerinde olup, Bakii, Sumgayit, Ganja, Lenkeran, Nah¢ivan gibi biiyiik
sehirler yani sira, diger bolgelerde yer alan otellerin biiyiik kismi resort oteller olarak mevsimlik faaliyet
gostermektedir. Bakii’de ise oteller tiim y1l hizmet vermekte ve Konaklama isletmelerinin ¢cogu Bakii-
Aberon bolgesinde toplanmaktadir (Ojagov,2011:112).

Arastirmada, Azerbaycan turizm sektoriiniin gelisimi ve yonetiminde sdz sahibi olan resmi birlikler ele
alinmustir. Bu birliklern ilki Azerbaycan Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan, Kiiltiir ve
turizm alaninda kamu yonetimini iyilestirmek amaciyla 2018 yilinda kurulan Azerbaycan Cumhuriyeti
Devlet Turizm Acentasidir. ikincisi, Azerbaycan'da turizm endiistrisinde standartlarin olusturulmasi ve
yeni bir turizm endiistrisinin olusumunda aktif rol almak {izere 2019 tarihinde kurulan Azerbaycan
Seyahat Acentalar1 Birligidir. Uciinciisii olan Azerbaycan Turizm Biirosu, iilkenin tanitimin1 yapmak
iizere brosiir, kitap¢ik, harita vd.materyalleri yayinlayan, altyapi projelerinden mevzuata, pazarlamaya
kadar turizmin tiim yonlerini kapsayan projelerin gelistirilmesi amaciyla kurulmus olup, biinyesinde
faaliyet gosteren Destinasyon Yonetim Kuruluslari, kapsadiklar: bolgelerdeki turizm firsatlarimi tespit
etmek icin galigmaktadir. Son olarak ele alinan ise Azerbaycan Oteller Birligi, iilkede konaklama
sektoriiniin sesi olmak ve turizm sektdriiniin siirdiiriilebilir kalkinmasini saglamaya yonelik girigimleri
destekleyen bir birliktir. Azerbaycan Turizm Sektorii Resmi Birlikleri Web Sayfalarinin Analizini ele
alan ¢alismada, oncelikle alan yazin taramasini i¢eren internet, web sayfasi kavramlarina deginilerek,
web sayfalariin tasarimi ve turizm sektoriinde web sayfalariin kullanimi ve tasarimi hakkinda bilgi
verilecektir. Bu kapsamda Azerbaycan turizm sektoriinde etkili olan resmi birliklerin web sayfalar1 tek
tek ziyaret edilerek, nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi ile degerlendirilecektir.
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LITERATUR INCELEMESI

Turizm Sektdrinde Web Sayfalarimin Kullanimi

Giliniimiizde isletmeler, internet araciligiyla 365 giin ve 24 saat tiim diinyaya kapilari agabilmekte
(Birkan, 1998), internet kullanicilari, herhangi bir web sayfasina baglanarak, bos zamanlarini
degerlendirmekte ya da ticari islerini gerceklestirmektedir (Boylu ve Tuncer; 2008). Internet, bilgiye
hizl1 bir sekilde ulasmayi, etkili bir iletisim, rekabet avantaji ve miisteri memnuniyeti saglayan ve
maliyetleri azaltan sanal bir aractir. Bu sanal ortamda var olmanin en 6nemli belirleyici ise isletmelerin
kendilerine 6zgii, dikkat ¢ceken bir web sayfasi olmasidir. Web sayfasi, isletmelerin internet tizerinden;
reklam, tanitim, destek hizmetler ve satig islemlerine kadar tiim asamalarda yer almasini saglayan
iletisim teknolojisini biinyesinde barindirmaktadir (Cubukgu, 2010: 40-42).

Internet hizmetlerinin en etkin bir sekilde uygulanabilecegi ana unsur world wide web’tir (Kara ve
Sezgin, 2020:141). Saymmer (2012:27)’e gore internet tabanli web (www) ya da W3 (World Wide Web)
global ag kavrami, tiim diinyada binlerce web sunuculari olarak adlandirilan bilgisayarlarda kayitl
milyonlarca dosyadan olusan bir biitiindiir. internet tabanli web, Resim, yazi, film, ses gibi pek ¢ok
farkli yapida veriye kompakt ve etkilesimli bir sekilde ulasilmasini saglayan ¢oklu hiper ortam sistemine
verilen addir. Web, dosyalar1 bir arada tutmakta, bir dosyay:1 digerine aktarmakta ve onlar1 internet
iizerinden yollamaktadir (Alyakut, 2020: 705). Kog (2015. 60)’e gore ise web, genis kitlelere diisiik
maliyetle ulagsma firsati vermekte, kullanicilara enformasyon saglamakta, reklam ve pazarlama imkan1
yaratmakta, iletisim ve geribildirim olanagi sunmaktadir (Alyakut, 2020: 1873).

Ivory ve Hearst (2002: 56)’e gore, bir web sayfasinin ara yiizii; metinler, grafik elemanlar, baglantilar,
bigimlendirmeler ve sayfasinin genel kalitesini etkileyen pek ¢ok etkenden olusan karmasik bir yapidir.
Bir web sayfasinda, estetik ve islevsellik, site ziyaretgileri tarafindan biitiinsel olarak algilandig1 igin,
tek tek yerlestirilen her bilesen, birbiriyle baglantili olmak durumundadir (Firlar ve Ozdem, 2013: 5).
Zhao ve Gutierrez vd. (2001)’e gore, web sayfalar tiiketicilerin karar verme siireglerini ve ise yonelik
tutumlarini etkileyebilmekte ve bu nedenle web sayfalarmin tasarimi ve islevselligi 6nem tasimaktadir.
Ancak tiiketicilerin; ilgisini ¢ekebilen, giivenilir olduguna ve hizmetlerinden memnun kalabilecegine
inanilan web sayfalari basarili kabul edilmektedir (Ates ve Boz: 67). Ayrica igletmelerin bilgi edinmek
isteyen kullanicilara, yiiksek derecede kullanilabilirlik diizeyine sahip web sayfalar1 tasarlayip
sunmalari, etkin bir kullanim saglanmasi acisindan Onemlidir (Ates ve Karacan 2009: 33). Web
sayfalarinda kurum kimligini yansitacak gorsel 6geler olarak, isletme logosu ve amblemi incelenen en
onemli unsurlardan biridir. Web sayfalarinda kurum kimligini yansitan 6gelerin yer almasi, hem kuruma
0zgii 6gelerin kullaniminin yayginlagmasini, hem de taninmislhigini artiracaktir. Ayrica kurum tarafindan
iletilen mesajlarin inandiricilign da kurum kimliginin olusmasinda o6nemli bir etken olarak
goriilmektedir. Bdylece web sayfalari, kurumun sahip oldugu temel degerler, sorumluluklar ve
ozelliklerin hedef kitleye ulastirilmasinda 6nemli bir arag olarak ele alinmaktadir (Oztiirk ve Ayman,
2007:59). Rosen ve Purinton (2004)’e gore bir web sayfasinin; tiikketiciyi cezbetmesi i¢in 10 saniyeden
az bir slireye ihtiyact vardir ve sitenin indirilme siiresi ve giivenilebilir 6l¢ude kaliteli bir ddeme
sistemine sahip olmasi diger 6nemli unsurlardir (Bayramve Yayli, 2009). Stout (1997)’a gore web
sunuculari, web sayfasi ziyaretcilerinden gelen bilgi talebini kaydeder (Schegg vd. 2005: 2) ve Tarhan
(2007) a gore iyi bir web sitesi su 6zelliklere de sahip olmalidir (Manav vd., 2017:156):

Web sayfasina erisim kolay olmali ve en fazla on saniyede ac;ﬂabllmehdlr

Hedef kitlenin ilgili sayfaya girebilmesi i¢in gereksiz soru formlarini igeren engeller
konulmamalidir.

Web sayfasi stirekli guincellenmelidir.

Web sayfasindaki tiim linkler ¢calismalidir.

Web sayfasinda geribildirim alma imkanini saglayan (e-posta vb.) araglar yer almalidir.

Web sayfasinda erigim bilgileri mutlaka olmalidir.

Turban vd. (2006)’e gore tiim isletmelerin bir web sayfasina ihtiyaci vardir ve isletmelerin internette
iirlin ve hizmetlerinin tanittimini yapmak ve tiiketicileri cekmek i¢in en dnemli yol web sayfalaridir.
Basarili bir web sayfasinin tasarimi ise, sektoriin 6zelligi ve tiiketicinin beklentileriyle yakindan
iligkilidir. Ayrica, web sayfasi tasarimina, tiiketici ihtiyaclarmin, beklentilerinin ve problemlerinin
tanimlanmasiyla baglanmalidir (Bayram ve Yayli, 2009: 349). Giinlimiizde turizm sektoriinde internetin
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kullanimi son derece yaygindir ve web sayfalari; tiiketicilere dogrudan satis yapabilme, turistlere iiriin-
hizmet ve destinasyon hakkinda bilgi verme, destinasyon imajina katki saglama ve turistlere
destinasyondaki kaynaklar ve gerceklestirilen etkinliklerle ilgili bilgileri siirekli ve giincel olarak verme
imkan1 saglamaktadir. Ayrica turistler, seyahat planlarin1 ve rezervasyonlarini internet iizerinden
yapabilmekte ve yasadiklar1 deneyimlerini paylasabilmektedir (Giires, Arslan ve Yal¢in, 2013;
Fernandez-Cavia, Ravira, Diaz-Luque ve Cavaller, 2014; aktaran: Unal ve Celen, 2020: 34).

Boo ve Busser (2018)’e gore turizm sektoriinde internet ve internete dayali pazarlama, turizm
sektoriiniin ¢agmn gerisinde kalmadan, turistlere dogrudan kendi kanallariyla ulasabilme olanagi
saglamas1 bakimidan énemlidir (Unal ve Celen, 2018: 610). Turizm endiistrisinde web sayfasi, sadece
turizm kurulusunun itibarini temsil etmekle kalmamakta, ayni zamanda kullanicilara turizm hizmetlerini
satin alma imkani saglamaktadir. Bunlarin yaninda turizm kuruluslarinin web sayfalari ticari bir 6neme
sahip olmamakla birlikte, misterilerin internet sitesi sorunlart ile ilgili tavsiyeleri dikkate alina, satiglar
en az % 33'e kadar artirabilmektedir. Ayricalikli olarak pazarda yeni veya farklilastirilmig turizm
iiriinlerinin tanittim1 ve zamanla ayni1 markaya bagl olacak yeni miisterilerin ilgisini ¢cekmeye hizmet
edebilirler (Bayram ve Yayli, 2009).

Sar1 ve Kozak (2005)’a gore, giliniimiizde turistik talebi kendilerine yoneltmek isteyen iilkeler,
destinasyonlar ile ilgili yerlerin tanitim faaliyetlerinden sorumlu, ulusal ve uluslararasi turizm
kuruluslarmin giincel teknolojilere basvurmalari zorunlu hale gelmistir. Turistlerin her gegen giin, daha
bilingli, egitimli olusu, gelecegin tiiketicilerinin ve turistlerinin tiiketim aligkanliklari, yasam sekilleri,
davranig bigimleri, talep ve beklentileri, olusacak degisimler, ulusal ve uluslararasi turizm politikasi
olusturanlar ve yiiriitenler tarafindan yakinen takip edilmelidir (Unal ve Celen, 2018: 614).

Azerbaycan Turizm Potansiyeli

Azerbaycan, Kafkaslarmn giiney dogusunda, iran yaylasinin kuzey batisinda, Avrupa ve Asya kitalarmin
birlestigi bir bolgede yer alan kokleri eskiye dayanan bir {ilke olup, zengin dogal kaynaklara, subtropik
iklime, verimli ve biiyiik ovalar ile zengin dogal ortama ve daglik alanlara sahiptir (Mursalov, 2009).
Bayramli ve Aliyev (2020)’e gore, Azerbaycan’in iki iklim kusagindaki konumu, dogasini
giizellestirmekte, plajlari, sifali sular1 ve ¢amur volkanlari ile turizmin gelismesi igin firsatlar
sunmaktadir (Sarkhanov ve Tutar, 2021: 9-10).

Tarihsel siireg icerisinde dnemli ticaret yollar1 ve Ipek Yolu giizergahinda yer alan Azerbaycan, ticari,
dini ve siyasi nedenlerle ziyaret edilmektedir. 14.yiizyildan itibaren Rusya, Iran ve Hindistan arasindaki
ticari iligkilerin tasimacilik glizergahinda yer alan Bakii, Dogu ile Bat1 arasinda énemli bir képrii olmus,
Volga Nehri iizerinden Akdeniz ile Hindistan't birbirine baglayan Volga-Hazar denizyolu da,
Azerbaycan turizmini olumlu etkilemistir. Bu donemlerde Azerbaycan't ziyaret eden pekgok tiiccar,
tarihci ve seyyahlarin giiniimiize ulasmus giinliikklerinde Azerbaycan hakkinda yazilar yazmslar,
kervansaraylarin hizmetini takdir etmislerdir. Bu kervansaraylar arasinda; Multan veya Hindistan,
Buhara, iran, Lezgi en bilinenleridir. Bakii'niin Eski Sehri'nde Multan (XII-XIV yiizyil), Buhara (XV-
XVI yiizyll) kervanlari turistik olarak kullanilmaktadir. Gunimuzde Azerbaycan'da turizmin
gelismesine devlet tarafindan 6zel 6nem verilmektedir (Alili, 2018: 73; Hiiseynov ve Efendiyeva,
2007:86). Azerbaycan'da 27 Eyliil her y1l Diinya Turizm Giinii olarak kutlanmakta, ayrica Ulusal Yurtigi
Turizm Konferanslari diizenlenmektedir (Stleymanov, 2016:22).

Azerbaycan’da yabanci turistleri iilkeye ¢ekebilecek tarihi ve kiiltiirel alanlar da bulunmaktadir.
Salihova vd. (2019), Bakii’de bulunan; Kiz Kulesi, Eski Sehir’de (I¢arisohor) bulunan saray kompleksi
olan Sirvansahlar Sarayi, 6nemli mimari eserlerindendir. Ates Tapinagi olan Atesgah, XVII-XVIII
ylizyillarda dogal gazin bulundugu ve sdnmez atesin iistiine insa edilmis bir ates tapinagi dnemli turizm
merkezlerinden biridir. Diger tarihi mekan Bakii’deki Ramana kdyiinde 16.yiizyildan kalma yiiksekligi
15 metre olan Ramana Kalesidir. Bakii’'niin Mardakan yerlesiminde eski bir tarihe sahip diger kale
Mardakan Kalesi de goriilmeye deger turizm merkezleridir. Azerbaycan’in en eski ve zengin tarihi
eserlerinden biri de kaya oymalariyla taninan Gobustan’dir. Karabag ilgesine bagli Gobustan da, Tas
Devrine ve Azerbaycan tarihine taniklik eden ¢ok sayida kaya oymalari, kamplar, yerlesim yerleri,
mezar anitlar1 bulunmaktadir (Sarkhanov ve Tutar, 2021: 9-10). Ozellikle turistik destinasyon olarak
One ¢ikan yerler; Bakii-Apseron, Sirvan, Gence-Kazah, Seki-Zakatala, Kuba-Ha¢maz, Lenkeran-Astara,
Karabag ve Nahgivan olarak siralanabilir (Alili, 2018: 74-76). Azerbaycan’da hizmet verilen turizm
tiirleri ise; Deniz Turizmi, Kongre Turizmi, Kiiltiir Turizmi, Termal Turizm, saghk Turizmi, Aile
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Turizmi, Inan¢ Turizmi, Yayla Turizmi, Eko Turizm, Spor Turizmi, Av Turizmi, Eglence Turizmi, Tarih
Turizmi, Tarimsal Turizm, Ipek Yolu Turizmi ve Ig Turizmi sayilabilir (http://ier.az).

Arastirma Kapsaminda Azerbaycan Turizm Sektoriinde Yer Alan Resmi Birlikler

Bu boliimde, Azerbaycan Cumbhuriyeti Devlet Turizm Acentasi, Azerbaycan Seyahat Acentalar Birligi,
Azerbaycan Turizm Biirosu, Azerbaycan Oteller Birligi ve ile ilgili bilgiler verilmistir.

Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentasi

Azerbaycan Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin 20 Nisan 2018 tarihli "Kiiltiir ve turizm
alaninda kamu yonetimini iyilestirmek i¢in bazi tedbirler hakkinda" Azerbaycan Cumbhuriyeti
Cumbhurbagkaninin emri uyarinca kurulmustur. Ajans, turizm endiistrisinin uzun vadeli kalkinmasi i¢in
aragtirma ve istatistikler yapmak, ilgili alanda devlet programlar1 ve kalkinma konseptleri gelistirmek,
pazar arastirmast yapmak ve ilgili ilke ve bolgelerden turist ¢ekmek i¢in caligmaktadir
(https://tourism.gov.az/).

Azerbaycan Turizm Blrosu

Azerbaycan Turizm Biirosu, iilkenin turizm firsatlarini turistlere tanitmak igin; brosiir, kitap¢ik, harita
vb. materyaller yayinlamaktadir. Azerbaycan Turizm Biirosu biinyesinde faaliyet gésteren Destinasyon
Yonetim Kuruluslart (DYK), bulunduklar1 boélgelerdeki turizm firsatlarini tespit etmek igin
caligmaktadir. DYK’larin amaci, Azerbaycan'im bdlgelerinde turizmin siirdiiriilebilir kalkinmasina
liderlik etmek, cesitli paydaslarin faaliyetlerini koordine etmek, turizmi tanitmak ve yonetmektir
(https://www.tourismboard.az/az)

Azerbaycan Oteller Birligi

Azerbaycan konaklama sektoriiniin sesi olmak ve turizm sektoriinlin siirdiiriilebilir kalkinmasini
saglamaya yonelik girisimleri siirekli desteklemektir. Ayrica, konaklama endiistrisinde kaliteyi artirmak
ve adil rekabeti saglamak i¢in en iyi uluslararasi ve yerel uygulamalar otellerle paylasarak uluslararasi
standartlarin uygulanmasini tesvik eden, kiiresel otel zincirlerinden kii¢iik bagimsiz otellere kadar pek
cok konaklama isletmesini bir araya getiren bir kurulustur (https://hotelassociation.az/az/aha-hagqginda).

Azerbaycan TuristRehberleri Birligi

Azerbaycan TuristRehberleri Birligi (ATBA)’nin amaci Azerbaycan'daki tiim rehberleri temsil etmek
ve iilkedeki rehberlerin profesyonelligini ve kalitesini artirmaktir. ATBA, hem Azerbaycan'da hem de
uluslararas1 alanda siirdiiriilebilir mesleki beceriler ve kariyer firsatlar1 sunmaktadir. ATBA
standartlarina gore, yeni profesyonel rehberler, Azerbaycan Turizm Biirosu tarafindan verilen
sertifikasyon ve akreditasyon siirecinden gegmelidir. Ayrica ATBA, {iye rehberleri i¢in bir dizi kalite
iyilestirme egitimleri diizenlemektedir. ATBA, Diinya Turist Rehberleri Birligi (WFTGA) iiyesidir ve
WFTGA standartlarin1 uygulamaktadir. Kariyer egitimi, mentorluk, egitim modiilleri ve ag olusturma
firsatlar1 ile turist rehberlerinin bilgilerini gelistirmeleri ve siirdiirmelerini desteklemektedir
(https://atga.az/az/about).

ARASTIRMA

Arastirmanin Amaci ve YOontemi

Bu arastirmada, Azerbaycan turizm sektoriiniin pazarlanmasinda son derece Onemli olan resmi
birliklerden; Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentasi, Azerbaycan Seyahat Acentalar1 Birligi,
Azerbaycan Turizm Blrosu, Azerbaycan Oteller Birligi web sayfalarinin degerlendirilmesi
amaclanmigtir.

Calismanin evrenini, Azerbaycan turizm sektdriinde yer alan tim resmi birlikler olustturmakta,
orneklemini ise amagsal 6rneklem yoéntemiyle secilen veAzerbaycan da turizm sektérini temsil eden,
seyahat, otelcilik ve turist rehberligi ve kamu yonetimi adina dort temel kurum seg¢ilmistir. Bu kurumlar;
Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentasi, Azerbaycan Turizm Blrosu, Azerbaycan Oteller
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Birligi ve Azerbaycan Turist Rehberleri Birligidir. Nitel arastirma yontemi kapsaminda ele alinan
calismada, verilerin elde edilmesinde dokiiman taramasi kullanilmis, elde edilen veriler; Var ve Yok
seklinde kodlanarak, web sayfalarinda yer alan ozellikler sikliga gore, icerik analizi yontemiyle
degerlendirilmistir.

Arastirmanin Bulgulari

Bu bolumde, Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentasi, Azerbaycan Turizm Burosu,
Azerbaycan Oteller Birligi ile ilgili bilgiler verilmig ve web sayfalar1 incelenmigtir. Bu kuruluslar
sektore bilgi saglayict ve sektorii yonlendirici kurumlar oldugu igin; tesis sayilari, ziyaretgi sayilari,
yillik konaklama sayis1 gibi istatistik bilgi ve belgeler ile mevzuat hakkinda bilgileri barindirmaktadir.

Tablo 1. Azerbaycan Turizm Sektorii Resmi Birlik Kurumsal Bilgi Icerikleri

Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan

Kurumsal Bilgiler Devlet Turizm Turizm Birosu Oteller Birligi Turist Rehberleri
Acentasi Birligi
Var Yok Var Yok Var Yok Var Yok

Kendine ait web ismi 1 0 1 0 1 0 1 0
Birlik Hakkinda Bilgi 1 0 1 0 1 0 1 0
(Vizyon-Misyon vh.)
Organizasyon Yapisi 1 0 1 0 1 0 1 0
(Org.Semasy/ Yonetim
Bilgisi)
Birlik Birimleri 1 0 1 0 1 0 1 0
Telefon numarasi 1 0 1 0 1 0 1 0
Adres 1 0 1 0 1 0 1 0
E-posta adresi 1 0 1 0 1 0 1 0
Harita 0 1 0 1 1 0 1 0
Uygulamalar 1 0 1 0 0 1 1 0
Galeri 1 0 1 0 0 1 0 1
Duyurular 1 0 1 0 1 0 1 0
Etkinlikler 1 0 1 0 1 0 1 0

Azerbaycan turizm sektorii resmi birlikleri web sayfalarimin kurumsal bilgi igerikleri Tablo 1°de
goriilmektedir. Tiim birliklerin resmi web sayfalarinda; Kendine ait web ismi, Birlik Hakkinda Bilgi
(Vizyon-Misyon vb.), Organizasyon Yapisi, Birlik Birimleri, Telefon numarasi, Adres, E-posta adresi,
Duyurular ve Etkinlikler yer almaktadir. Ancak Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentasi ve
Azerbaycan Turizm Biirosu web sayfalarinda harita igerigini barindirmadigi goriilmektedir. Resmi
birliklerin web sayfalarinda uygulamalar sekmesinin olup olmadigina bakildiginda, sadece Azerbaycan
Oteller Birligi’nde uygulamalar sekmesinin bulunmadig1 anlagilmaktadir. Galeri degiskeni ise hem
Azerbaycan Oteller Birligi hem de Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfalarinda
bulunmamaktadir. Bu kapsamda Azerbaycan turizm sektdriinde yer alan resmi birliklerin kurumsal web
sayfalarinin bilgi igerikleri incelendiginde, temelde sahip olmasi gereken degiskenleri barindirdigini
sOylemek mumkdiindr.
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Tablo 2: Azerbaycan Turizm Sektdrii Resmi Birlik Web Sayfalarinda Paylasilan Iletisim Icerikleri

Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan
fletisim Bilgileri Devlet  Turizm | Turizm Birosu Oteller Birligi | Turist

Acentasi Rehberleri

Birligi

Var Yok | Var Yok Var Yok Var Yok
Geribildirim formu 1 0 1 0 1 0 1 0
Online forum 1 0 1 0 1 0 1 0
Sosyal medya baglantisi 1 0 1 0 1 0 1 0
SSS (Sik Sorulan Sorular) 1 0 0 1 1 0 0 1
Indirilebilir dzel igerikler 1 0 1 0 1 0 1 0
E-posta listesine katilim 1 0 1 0 1 0 1 0
Ara sekmesi 1 0 1 0 1 0 1 0
Coklu dil secenegi 0 1 1 0 1 0 1 0
Istihdam/Kariyer 1 0 1 0 0 1 0 1
Basin (Haberler) 1 0 1 0 1 0 1 0
Birlik Yayinlar 1 0 1 0 0 1 0 1
(Kitap/dergi/TV)
Gundem (Koronavirils, Afet) | 1 0 1 0 1 0 1 0
Baglant1 Linki 1 0 1 0 1 0 0 1

Tablo 2’de Azerbaycan turizm sektorii resmi birlik web sayfalarinda paylasilan iletigim iceriklerinin
degerlendirilmesi goriilmektedir. Genel olarak tiim birliklerin web sayfalari; Geribildirim formu,Online
forum, Sosyal medya baglantis, Indirilebilir 6zel icerikler, E-posta listesine katilim, Ara sekmesi, Basin
ve Gilindem sekmelerini barindirmaktadir. Bazi sekmelerin ise kimi birliklerin web sayfalarimda
olmadig1 goriilmektedir. Ornegin; sik sorulan sorular sekmesinin Azerbaycan Turizm Biirosu ve
Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfalarinda olmadigi, Coklu dil seceneginin Azerbaycan
Devlet Turizm Acentas1 web sayfasinda bulunmadigi anlasilmaktadir. Ayrica istihdam/Kariyer ve Birlik
Yayinlar1 degiskenlerini, hem Azerbaycan Oteller Birligi hem de Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi
kurumsal web sitelerinin barindirmadig1 goriilmektedir. Azerbaycan turizm sektorii resmi birlik web
sayfalarinda kurumsal paydaglarina yonelik baglanti linkine bakildiginda ise, Azerbaycan Turist
Rehberleri Birligi web sayfasi disinda, tiim birliklerin sahip oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 3: Azerbaycan Turizm Sektorii Resmi Birlik Web Sayfalarinda Paylasilan
Cevresel Alan & Site Yonetimi Bilgisi icerikleri

Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan
Cevresel Alan & Devlet Turizm Burosu | Oteller Birligi | Turist
Web Site Ydnetimi Bilgisi Turizm Acentasi Rehberleri

Birligi

Var Yok Var Yok Var Yok | Var Yok
Ulagim 1 0 1 0 1 0 1 0
Ulke Hakkinda Bilgi 0 1 1 0 0 1 0 1
Son giincelleme tarihi 0 1 0 1 0 1 0 1
Site haritas1 0 1 0 1 1 0 0 1
Arama motoru 1 0 1 0 1 0 1 0
Diger turizm birlikleri ile | 1 0 1 0 1 0 1 0
baglantilar

Tablo 3’de Azerbaycan turizm sektorli resmi birlik web sayfalarinda paylagilan gevresel alan&site
yonetimi bilgisi icerikleri degerlendirilmektedir. Buna gore tiim resmi birlikler web sayfalari; ulagim,
arama motoru ve diger turizm birlikleri ile baglantilar degiskenlerini barindirmaktadir. Oysa
Azerbaycan turizm sektorii resmi birlik web sayfalarinda iilke hakkinda bilgi sekmesinin sadece
Azerbaycan Turizm Biirosu sayfasinda yer aldigi ancak Azerbaycan Devlet Turizm Acentasi,
Azerbaycan Oteller Birligi ve Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfalarinda olmadigi
gorulmektedir. Son gilncelleme tarihi sekmesi ise tim birliklerin web sayfasinda bulunmamakta,
dolayisiyla web sayfalarinda yer alan bilgilerin ne zaman sayfaya konulduguna iligkin bir bilgi
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edinilememektedir. Site haritas1 degiskeni ise yalnizca Azerbaycan Oteller Birligi web sayfasinda
bulunmaktadir.
Tablo 4: Azerbaycan Turizm Sektorii Kurum Paydaslar1 ve Sektorel Bilgiler

Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan Azerbaycan
Kurum Paydagslar Bilgileri Devlet Turizm Oteller Turist Rehberleri

Turizm Acentas1 | Birosu Birligi Birligi

Var Yok Var Yok | Var | Yok Var Yok
Bagli Olan Uyelerin Sayist 1 0 1 0 1 0 1 0
Isimleri 1 0 1 0 1 0 1 0
Bilgileri (Otel/Acenta/ Rehber 1 0 1 0 1 0 1 0
vb.)
Diger turizm birlikleri baglantisi 1 0 1 0 1 0 1 0
Sektorel Bilgilendirme 1 0 1 0 1 0 1 0
Turizm Rapor ve Istatistikleri 1 0 1 0 1 0 0 1
Ilgili Mevzuat 1 0 0 1 0 1 1 0

Azerbaycan turizm sektorii resmi birlikleri web sayfalarmin kurum paydaslari ve sektdrel bilgi icerikleri
Tablo 4°de yer almaktadir. Turizm birliklerinin web sayfalarinda kurum paydas bilgileri incelendiginde
tiim birliklerin web sayfalarmin; Bagli Olan Uyelerin Sayisi, Isimleri, Bilgileri (Otel/Acenta/ Rehber
vb.), Diger turizm birlikleri baglantisi ve Sektorel Bilgilendirme degiskenlerini barmdirdigi
goriilmektedir. Turizm Rapor ve Istatistikleri sekmesinin tiim birliklerin web sayfasinda oldugu ancak
Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfasinda olmadigi, ilgili Mevzuat sekmesinin ise
Azerbaycan Turizm Biirosu ve Azerbaycan Oteller Birligi web sayfalarinda bulunmadigi gortilmektedir.

SONUC VE TARTISMA

Gunimuzde turizm sektéri giderek daha yenilikci ve rekabetci olmakta, bu ortamda turizm sektérindin
tim paydaslar1 gii¢lerini artrmaya calismakta ve bu dogrultuda internet teknolojilerinden
yararlanmaktadir. Ozellikle web sayfalari, turistleri destinasyona ¢ekebilmek amaciyla pazarlama
faaliyetlerini web sayfalar1 tizerinden gerceklestirmekte ve web sayfalar turistlerin seyahatlerinden
once karar vermelerinde etkili olmaktadir. Bu kapsamda bu ¢aligmada, Azerbaycan turizm sektoriiniin
yonetiminde s6z sahibi olan; Otelciler Birligi, Turist Rehberleri Birligi ile Azerbaycan Turizm Biirosu
ile Devlet Turizm Acentas1 web sayfalar1 degerlendirilerek, Azerbaycan’a turistik destinasyonlarinin
¢ekiciligini artirmaya yonelik web sayfalarimin tasarimina yonelik goriis ve Oneriler belirtilmistir.
Arastirmada elde edilen verilersonucunda, bir web sayfanin temeleni olusturan temel 6zellikler olan;
adres,telefon tumarasi,e-mail adres vb. tiim birlik web sayfalarinda bulunurken, iletisim igerikleri
bakimindan, Azerbaycan Devlet Turizm Acentasi tek dil segenegi ile yetersiz kalmaktadir. Oysa {ilke
turizminin temelini olusturan birliklerden biri olan Azerbaycan Devlet Turizm Acentasi ¢oklu dil
secenegi bulundurmali ve yabanci turistlere yonelik olmayir hedeflemelidir. Azerbaycan Turist
Rehberleri Birligi ii¢ dil (Az,Ru,En), Azerbaycan Oteller Birligi 2 dil (Az, En), Azerbaycan Turizm
Birosu ise 2 dil (Az, En) dil secenegi ile karsimiza ¢ikmaktadir.

Azerbaycan Oteller Birligi ve Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi’nin ise web sayfalarinda; web
haritas1 bulunurken, Azerbaycan Devlet Turizm Acentast ve Azerbaycan Turizm Biirosu’nun web
sayfalarinda galeri boliimii yer almaktadir. Web sayfasinda kullanicilarin dikkati ¢eken bir diger boliim
olan Sikca Sorulan Sorular boliimii ise yanlizca Azerbaycan Devlet Turizm Acentasi ve Azerbaycan
Oteller Birligi web sayfasinda bulunmaktadir. Bu béliim, kullanicilarin zihninde olusan bazi sorularin
cevabini daha kolayca bulmak i¢in web sayfasinda yer almakta ve bu sekmenin Azerbaycan Turist
Rehberleri Birligi web sayfasinda bulunmasi 6nem arz etmektedir. Istihdam/Kariyer boliimii, is
arayanlar i¢in birliklerin sunduklar1 ig imkanlarina ulagmasini saglamakta ve bu boliim Azerbaycan
Oteller Birligi ve Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfalarinda goriilmektedir. Ayn1 zamanda
baglanti linkleri ise sadece Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfasinda bulunmaktadir. Diger
turizm Dbirliklerinin web sayfalarina kolay ulagim saglanmasi i¢in baglanti linklerinin olmasi bu
birliklerin web sayfalarinda olmasi yararli olacaktir.

Azerbaycan turizm sektdriinde yer alan tim resmi birliklerin 6zellikleri karsilastirilicak olursa, web
sayflarin hic¢ birinde son giincellenme tarihleri bulunmamaktadir. Bir {ilkenin tanitiminda son derece
onemli olan kendisi ile ilgili bilgiler, turistleri bilgilendirecek olan bilgiler ise yanlizca Azerbaycan
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Turizm Biirosunda bulunmaktadir. Diger birliklerin  web sayfalarinda boyle bir bdlim
bulunmamaktadir. Site haritas1 boliimii ise yanlizca Azerbaycan Oteller Birligi web sayfasinda
goriilmekte ve diger birliklerde site haritasi bulunmamaktadir. Son olarak, resmi birliklerin web
sayfalarmin kurum paydaglar1 ve sektorel bigilere ait sekmelere ¢ogu birlikler sahiptir. Ancak ilgili
mevzuat bolimu sadece Azerbaycan Devlet Turizm Acentast ve Azerbaycan Turist Rehberleri
Birliginde’de bulunmaktadir. Ilgili mevzuatin bulunmasi birlikler i¢in énem arz etmektedir. Ayrica
Turizm Rapor ve Istatistikleri tiim birlik web sayfalarmda bulunurken yalmzca Azerbaycan Turist
Rehberleri Birligi sayfasinda bulunmamaktadir. Web sayfalarina girildiginde; ilgili sektoriie ait mevzuat
Ve turizm sektoriine ait rapor ve istatistiklerin web sayfalarinda yer almasi, yerli ve yabanci kullanicilar
ve paydaslar icin bilgilendirme amaci tasimaktadir. Turizm sektdriinde yer alan alt sektorler olan;
seyahat, otelcilik, rehberlik ve bu ucunin koordinasyonunu saglayan turizm birlikleri, turizm
isletmelerinin ve turistik destinasyonlarin tanitimi ve pazarlanmasinda son derece 6nemlidir. Bu sebeple
bu turizm birlikleri internetten yararlanilarak, kurumsal web sayfalarini kapsamli bir sekilde hazirlamali
ve etkin kullanmalidir. Bu dogrultuda bu ¢alismada, Azerbaycan turizm sektoriiniin pazarlanmasinda
son derece 6nemli olan resmi birliklerin web sayfalari incelenerek, elde edilen verilerin yorumlanmasi
sonucunda birlikler bazinda bazi degerlendirmeler yapilmis ve bazi oneriler getirilmistir.

e Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentasi, web sayfasi bilgi icerikleri kriterlerinin
hemen hepsini; Stk Sorulan Sorular, duyurular, etkinlikler vb. karsiladig1 halde, web sayfanin
haritas1 bulunmamaktadir. Web Sayfalarinda Paylagilan Cevresel Alan ve Site Yonetimi bilgi
icerikleri degerlendirildiginde ise, Ulke Hakkinda Bilgi, Son giincelleme tarihi, Site haritas:
boéliimlerinde eksik kalmaktadir. Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet Turizm Acentas1 web sayfasi,
Paydaslar1 ve Sektorel Bilgiler kriterlerinden tumini; e-basiik, telefon numarasi, adres
bilgilerini web sayfasinda barindirmakta, sosyal hesaplari da aym anda yayinlanmaktadir.
Ancak dil segenegi sadece Azerbaycan dili olarak bulunmakta, bu da uluslararasi turistlerin
sayfay1 anlayabilmesini giiclestirmektedir. Mutlaka Ingilizce, Tiirk¢e gibi dil alternatifleri
konulmalidir. Medya boliimii; haberler, duyurular, videolar ve haber biltenlerinden olusmakta,
ag¢tk pozisyonlar boliimii ile genclere is firsatlari sunmaktadir. Bu boliim turizm 6grencilerine
yonelik staj ya da sektor okul bulugsmalarina da fayda saglayabilecektir.

e Azerbaycan Turizm Birosu, iilkenin turizm firsatlarini turistlere tanitmak igin gesitli brosiir,
kitap¢ik, harita ve diger materyalleri yaymlamakta ve bu yayinlar birka¢ dilde mevcuttur.
Azerbaycan Turizm Biirosu tarafindan gelistirilen turizm stratejisi, 2023 yilina kadar turizm
sektoriiniin  gelisimini i¢ermektedir. Altyap1 projelerinden mevzuata, pazarlamaya ve
savunuculuga turizmin tiim yonlerini kapsamaktadir. Resmi Birlik Kurumsal Bilgi Igerikleri
kriterlerinden Harita Sekmesi ile Web Sayfalarinda Paylasilan Iletisim Igerikleri béliimiinde
Stkca Sorulan Sorular sekmesi olmayan Turizm Biirosu’nun harita-konum ve sik sorulan
sorular sekmesini ekleyerek merak edilen soru ve konumu belirtmeleri yararl olacaktir. Ayrica,
Ulke Hakkinda Bilgi, Son Giincelleme Tarihi, Site Haritast ile Kurum Paydaslari ve Sektorel
Bilgiler béluminden ise Ilgili Mevzuat sekmeleri bulunmamaktadir. Potansiyel turistlere
yonelik ¢oklu dil secenegi olmal, Ingilizce, Tiirkce gibi dil alternatifleri konulmalidir. Web
sayfasi diizenli glincellenerek, giindemdeki mevzuat, rapor ve istatistiklere yer verilmelidir.

e Azerbaycan Oteller Birligi; Sayfa acildig1 zaman arka planda dikkat ¢ekici bir fotograf gérmek
miimkiindiir ve dil secenegi olarak ingilizce ve Azerbaycan dilleri var. Sitenin basinda sitenin
haritas1 yer almakta, sayfada e-baglik, telefon numarasi, adres bilgileri bulunmaktadir.
Azerbaycan Otelciler Birligi'nin resmi hesabmin baglangicinda, birlik ile ilgili bilgi
bulunmamaktadir. Sayfada otellerin yildiz siniflandirmasi boliimii olmasina ragmen, iye
otellerin listesi bulunmamaktadir. Haber ve medya boliimiinde birlik ile ilgili haberler yer
almakta, arsiv ve COVID-19 boliimii bulunsa da, bu sekmeler de eksiklikler bulunmaktadir.
Birlik Kurumsal Bilgi Igerikleri, uygulamalar ve galeri sekmesi, Web Sayfalarinda Paylasilan
Iletisim Icerikleri boliimiinde basin haberleri ve birlik yayinlar1 sekmesi ile Web Sayfalarinda
Paylasilan Cevresel Alan &Site Yonetimi Bilgisi Icerikleri Ulke hakkinda bilgi ve son
giincelleme tarihleri bulunmamaktadir.

o Azerbaycan Turist Rehberleri Birligi web sayfasinda ti¢ dil segenegi (AZ/RU/EN) bulunmakta,
iletisim bilgilerinde haritada boliimii de yer almaktadir. Kurum Paydaslar1 ve Sektorel Bilgileri
boliimiinde istatistik bilgiler bulunmamakta ve Web Sayfalarinda Paylasilan Cevresel Alan
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&Site Yonetimi Bilgisi Icerikleri boliimiinde de iilke ile ilgili bilgiler, site haritas1 gibi
boliimlerde eksiklikler bulunmaktadir.

ONERILER

Turizm sektoriiniin {i¢ temel ayagi olan; seyahat, konaklama ve rehberlik sektoriiniin resmi birlikleri ile
devlet turizm biirosunun resmi web sayfalar1 degerlendirilerek, elde edilen verilerin yorumlanmasi
sonucu bazi oneriler getirilmistir.

e Turizm gibi uluslaras: alanda iilke tanitimi i¢in son derece dnemli olan resmi birliklerin web
sayfalarinda iletisim igerikleri bakimindan tek dil se¢enegi yetersiz kalmaktadir. Mutlaka ¢oklu dil
segenegi bulundurmalidir.

o  Web sayfalarinda kullanicilarin siklikla kullandigi bir sekme Sikca Sorulan Sorular b6lUmUdir. Bu
sekmenin olmasi kullanicilarin kafasinda olusan sorulara, sormasina gerek kalmadan, yanit
olusturacaktir.

e Azerbaycan resmi turizm birlikleri web sayfalarinda, ilgili alt sektore ait Istihdam/Kariyer bolimi
olmast, is ve staj arayanlar i¢in birliklerin sunduklar firsatlara ulasmasini saglayacaktir.

e Resmi birliklerin web sayfalarinda; ilgili sektore ait mevzuat ile rapor ve istatistiklerin yer almasi,
yerli ve yabanci kullanicilar ve paydaslar i¢in 6nemlidir.

e Resmi birliklerin bllyik kisminin web sayfalarinda site haritas: bulunmamaktadir, siteye ait
bilgilere erisimi gosteren bu igerige yer verilmelidir.

o Birliklerin kimilerinin kurumsal bilgi icerikleri sekmelerinden; uygulamalar ile galeri sekmesleri
yetersiz kalmaktadir. Oysa web sayfalar1 kullanicilarin dikkatini daha ¢ok gorsel ve hareketli
goriintiiler, video ve tanitim filmleri ¢ektiginden, web sayfalarinda gorsel ve hareketli gorlntuler
kullanilarak, gorsel, isitsel ve ilgi ¢ekici gorilintiilerle web sayfalari cazip hale getirilmelidir.

e Bu birliklerin web sayfalarinda basin haberleri ve birlik yayinlar1 degiskenlerinden, iilke hakkinda
bilgi ve son giincelleme tarihleri hemen hepsinde bulunmamaktadir. Oysa teknolojinin ve giindemin
hizla degistigi glinlimiizde giindemin takip edilerek sayfanin siklikla giincellenmesi gereklidir.
Ayrica lilkenin ve turistik destinasyonlarmn tanitiminin yapilmast da web sayfasinda bulunmalidir.

e Azerbaycan resmi turizm birlikleri web sayfalarinda, bu birliklerin paydaslari ve bu paydaslarin
kurumsal web sayfalarina ve/veya sosyal medya hesaplarina baglanti linki verilerek, paydaslarina
erisimi kolaylastirmalidir.

Ozetle, Azerbaycan turizm sektdriinde énemli gdrevler iistlenen bu resmi birliklerin web sayfalarinin;
mutlaka giincel olmasi ve yenilenme tarihleri, lilkeler aras1 doviiz bilgileri ile giiniimiiziin en 6nemli
problemi olan COVID-19 ile ilgili bilgiler, koruma 6nlemlerine 6zellikle dikkat edilmelidir. Ayrica
2020 yilinda baslayan ve Azerbaycan i¢in ¢ok onemli olan Karabag zaferi ile ilgili bilgiler, onlarin
ayrimtilarina yer verilerek, turistlere isgalden kurtulmus topraklar, turistik destinasyonlar ile ilgili bilgiler
de verilmelidir. Dil se¢enekleri artirilmali, Azerbaycan ile ilgili bilgiler daha kapsamli olmali, kariyer
boliimlerine ilaveler yapilmali ve ilgili mevzuat boliimii her bir birlik i¢in 6nem arz ettiginden mutlaka
bu bilgilere web sayfalarinda yer verilmelidir. Ayrica tiim bunlarin 6tesinde web sayfasi kullanicilarini
daha ¢ok gorsel ve hareketli goriintiiler, video ve tanitim filmleri ¢ektiginden, gorsel, isitsel ve ilgi ¢ekici
goriintiilerle web sayfalar1 cazip hale getirilmelidir. Ayn1 zamanda web sayfasiin kullanishi, basit ve
kolay ulasilabilir olmas1 da bu kurumlarin dikkat etmesi gereken diger 6zelliklerdendir.

Bu caligma sirasinda yapilan literatiir taramasi sonucunda ise, Azerbaycan 6zelinde web sayfalarina

yonelik bir ¢alismaya rastlanmamistir. Internetin ve web sayfalarmin &neminin yadsinamayacagi

giliniimiizde, web sayfalarinin tasarimi da 6nem kazanmakatdir. Bu kapsamda Azerbaycan turizm
sektoriiniin temel resmi birliklerinin web sayfalarmin analizinin yapildig1 bu ¢alisma 6nemli olmakla
birlikte, dort temel resmi birlik web sayfalar1 ile smirhidir. Bundan sonra yapilacak galigmalarda,

Azerbaycan konaklama sektorii, seyahat sektorii ya da ulastirma sektdrii gibi turizm sektoriiniin diger

alanlarinda yer alan turizm igletmelerine yonelik ¢alisilmasi yararli olacaktir.
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HASTANELERDE IC MUSTERI TATMININI ETKILEYEN
FAKTORLER: BURO MEMURLARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Serpil KAYA?, Derya Fatma BICER?

Ozet— Bircok kurumda oldugu gibi saghk kuruluslarinin basarisi da ¢alisanlarin performansina ve
motivasyonuna baghdir. Saghk kuruluglar: cok farkly meslek gruplarmmin bir arada hizmet verildigi emek
yogun hizmet isletmesidir. Iyi bir saglik hizmeti sunumu icin, ¢alisan personelin is tatmin diizeyinin
yiiksek olmasi olduk¢a onemlidir. Bu ¢alismanmin amaci: Hastanede Calisan Biiro Memurlarmin Is
Tatmin Diizeyini Etkileyen Faktorleri Belirlemeye calisilmistir. Calisma, kesitsel tipte tanimlayict bir
calismadir. Arastirma evreninin tamamina ulagimaya c¢alisilmig, elde edilen veriler SPSS 22
programda degerlendirilmistir. Calismada elde edilen bulgulara gore, yas, cinsiyet, medeni durum,
o6grenim durumunun ¢alisanlarin is tatminin diizeyi tizerinde etkili olmadigi, kidem yili, gelir diizeyi,
meslegine yatkinligi degiskenlerinin ise etkili oldugu gériilmiistiir. Ayrica ¢alisma sonuglarina gore,
calisanlarn, ticret, terfi imkani, ¢calisma sartlari, kendi fikir ve kanaatlerini ifade edebilme imkanlari,
yapugy is karsiiginda takdiv edilmesi degisenleri agisindan is tatmin diizeylerinin diisiik oldugu,
bununla birlikte ¢calisanlarin mesleklerinin toplumda “saygin bir kigi” olma sansini vermesi, garantili
bir gelecek saglamasi, yaptigi is karsihginda duydugu bagart hissi hususunda ig tatmin diizeylerinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler — I¢ Miisteri, Is Tatmin, Memurlar, Miisteri Iliskiler Yonetimi

GIRIS

Ulkemizde ve diinyada en cok arastirilan ve tartisilan konulardan birisi de saglik hizmetleridir.
Insanlarin iyilesmesi ekonomik, sosyal, ruhsal yonden birgok faktdre baghdir. Ayrica saglik hizmetleri
hem emegin ¢ok yogun oldugu hem de son teknolojik tibbi cihazlarin kullanildigi, ekonomik degeri ¢ok
yliksek hizmetlerdir. Ne zaman ihtiya¢ duyulacagi belli olmasa da ihtiyag¢ halinde her zaman halihazirda
sunulmay1 bekleyen hizmetlerdir. Son zamanlarda saglik hizmetlerine yonelik talebin artis gosterdigi
bilinmektedir. Bu yilizden saglik kuruluslar1 hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini arttirmak i¢in her
gecen giin daha ¢ok calisiimaktadir (Oztiirk,1993).

Saglik kuruluslarinda tedavi hizmetlerinin yam sira, egitimler verilmekte, arastirmalar yapilmaktadir.
Saglik kuruluslar1 personeline is imkéni sagladigi igin isletme 6zelligine sahip olurken, egitimlerin
verilmesi, aragtirmalarin yapilmasindan dolay1 egitim kurumu 6zelligide tasimaktadir. Saglik kuruluslari
daha iyi hizmet vermek i¢in teknolojik yeniliklere ve kullanilan tibbi cihazlarin ¢ok fonksiyonlu
olmasma bagli olarak, uzman personele ihtiyag duymaktadir. Ayrica hastalar1 iyilestirmek ve
sagliklarina kavusturmak icin bir hekim, temel egitiminin yaninda, alt1 sene tip egitimi, dort sene de
uzmanlik egitimi almaktadir. Bu siire¢ uzun olmakta ve saglik personelleri kolay yetismemektedir.
Saglik kuruluslarinda yapilan tiim hizmetlerin insan hayatini1 etkilemesi ve yapilacak en ufak hatanin
geri donligii olmamas1 nedeniyle bu hizmetler, ¢ok dikkat gerektiren ve ayni1 zamanda profesyonellik
gerektiren hizmetlerdir (Ozgen, 1994). Saglik kurulusunun kar etmesi ve iyi bir saglik hizmeti vermesi
biiyiik dlgiide saglik personeline baghdir. Saglik kurulusunun amacina uygun hizmet sunulmasi igin,
saglik personeli motive edilmeli ve ig tatmin diizeyleri arttirilmaya ¢aligilmalidir (Kuzulugil, 2012).

! Serpil Kaya, Sivas Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Saglik Kuruluslar1 Yoneticiligi Anabilim Dali, Sivas
Turkey, skaya@cumhuriyet.edu.tr, ORCID No:0000-0002-3507-3694

2 Derya Fatma Bicer, Sivas Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Uretim Y&netim ve Pazarlama
Anabilim Dali, Sivas, Tiirkiye, dfbicer@cumhuriyet.edu.tr ORCID No:/0000-0002-3339-1236
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1. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteri; kisinin ihtiyaclari dogrultusunda ihtiyacglarini satin alan yada satin almaya meyilli kisi yada
kisilerdir (Karabulut, 1989). Isletmelerin amac; kar elde etmek ve varliklarmi devam ettirmektir. Ayrica
bu amag c¢ergevesinde topluma ve cevreye karsi duyarli ve sorumlu davranmasi gerekmektedir.
Isletmeler faaliyetlerini siirdiirebilmek igin ©Oncelikle miisterilerin memnuniyetini saglamaya
odaklanirlar (Elbasioglu, 2001).

Miisteri kavrami artik daha hassas degerlendirilmektedir. Miisteri sadece 6deme yapan birey degil, ayni
zamanda igletmenin trettigi hizmetten faydalanan kisi ya da kisilerdir. Saglik kuruluslarindaki hasta
bireyler, egitim kurumlarindaki 6grenciler, ulasim hizmetlerindeki yolcular gibi daha bir¢ok érnek
misteri kavramini karsilamaktadir. Miisteriyi sadece dis miigteri olarak tanimlamak yeterli olmaz.
Isletmeden faydalanan yoneticiler ve calisanlar da esasen isletmenin i¢ miisterisi olarak
degerlendirilmektedir (Barlow, 1998).

1.1. Miisteri Hizmeti ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisterilerin bir iirlinii veya hizmeti satin almadan 6nce ve satin aldiktan sonra sunulan hizmetlerin tiimii
miisteri hizmetleridir. Miisteri hizmetleri, miisteri tarafindan algilanan isletmedegerini arttiran ya da
azaltan en 6nemli etkendir. Bu ylizden global diinya da isletmeler, miisterileri ellerinde tutabilmek igin
miisteri hizmetlerine bilyiik 6nem vermektedir (Pozitifkurumsal, 2020).

Hizmetler, miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi kargilamak icin yapilan soyut faaliyetlerdir. Saglik
hizmetlerinin sunumu, otellerde konaklama hizmetleri, kuaforliik hizmetleri ve evde bakim hizmetleri
gibi daha bir ¢ok érnekle ifade edilebilir (Aktepe,2018).

Miisteri iliskiler Yonetimi; miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri destekleyecek, satis ve
pazarlama ile beraber, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan
ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek herkes i¢in tiim i siireglerinin yeni bastan diizenlenmesini igeren
ve bunlar gergeklestirirken de teknolojiden yararlanan oldukga etkili bir yonetim stratejisidir (Tolon,
2018).

Kuruluslarin basarili olmalar i¢in sadece miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi yeterli degildir. Ayni
zamanda calisanlarin memnuniyeti, rekabetci avantajlar ve pazar payr gibi birgok faktor etkilidir.
Miisteri iligskiler yonetiminin en énemli gorevi, en iyl miisteriyi tanimlayarak, miisterileri potansiyel
misteri haline getirmek, kaybedilmis miisteriyi tekrar kazanmak ve miisterilerin devamliligini
saglayarak isletmenin karini arttirmaktir (Gerson,1997).

1.2. i¢c Miisteri

Kurulusta ¢alisan ve tiim iiretim (mal ve hizmet) siirecine katilan herkes i¢ miisteridir. I¢ miisteri,
isletmede esasen caligan herkestir. I¢ miisteri, isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesi ve karhiligini
devam ettirebilmesi i¢in kilit etmenlerden biridir. Bdylece ¢alisanlar hem ihtiyaglarini karsilayabilecek
hem de inandiklari bir hizmeti satin alarak dig miisterileriyi daha iyi tatmin ve memnun edebileceklerdir
(Arslan,2013).

1.3. i¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢c Miisteri; miisteri ile direk baglantili olan isletme ¢alisamidir. Sahada ve miisteri ile birebir iletisimde
oldugu i¢in sirket hakkinda en iyi bilgiye sahiptir (Acuner, 2001). isletmenin kar etmesi ve varliginin
devamlilig1 i¢in personelin, ¢alisma kosullarindan memnun olmasi gerekmektedir. Almig oldugu {icret,
caligma sartlar1, gorevinde yiikselme vb. durumlar ¢alisani oldugundan daha mutlu yada mutsuz edebilir.
Calisanlarin memnuniyeti kurumun karinin, veriminin ve etkinliginin artmasi ydniinden énem arz
etmektedir. Zira calisanlarin memnuniyeti arttikca miisterilerin memnuniyeti de artmig olacaktir.
Cogunlukla yéneticiler, calisaninin is tatmini énemsememektedir. Isletmenin basarisi, calisanlarina
verdikleri deger ile dogru orantihdir. Isletmeler, calisanlarina adil calisma ortami saglayarak,
calisanlarin fikirlerini dnemseyerek, calisma kosullarimi iyilestirerek, sosyal alanlari arttirarak, {ist
yonetim ile pozitif iletisimin kurabilmelerini saglayarak, onlari kurum iginde daha verimli hale
getirebilir. I¢ miisteri tatmini, calisanlarin miisterilere kars1 vermis oldugu hizmetin kalitesini etkileyen
en onemli unsurdur. Bu yiizden isletme yoOneticileri, ¢alisanlar hakkinda bilgi toplayarak, anketler
yaparak, onlar1 daha iyi taniyabilir ve is tatmin diizeylerini arttirabilir (Haris, 1996).
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2. IS TATMINI VE GENEL OZELLIKLERI

Is tatmini, kisinin isini severek yapmasi ve isinin hem sosyal yonden hem de ekonomik yonden kisiyi
tatmin etmesi seklinde tanimlanabilir (Davis,1988).
Teknolojinin ilerlemesiyle yapilan isler daha az beceri gerektirmeye baslamistir. Bu yiizden de
caligsanlar tekdiize ¢aligma ortamina alistirmak ve onlari siirekli motive etmek gerekmektedir. Boylece
islerinde tatmin duygusunu gelistirerek iretimi arttirmak kuruluslarin en biiyiikk hedefi haline
gelmektedir (Erdogan,1991).
Calisanlarin is tatmin diizeyleri siirekli denetleyip kontrol altinda tutulmalidir. Aksi taktirde diisiik is
tatmin diizeyi, ¢alisanlarin motivasyonunu, iiretim verimliligini ve iiretim kalitesini azaltabilir. Bu
ylizden ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin belirli periyotlarda (yilda ya da ayda bir kez) denetlenmesi
gerekmektedir.
Calisanlarin is tatmin diizeyini belirlemenin yollarini soyle siralanabilir; (Simsek,1995)

e Duygularla belirlenebilir. Duygular soyuttur goriilemez fakat sdylemlerle anlagilabilir.

e Ekonomik olarak belirlenebilir. Beklentilerinin karsilanip karsilanmadigina bakilabilir.

e Sosyal olarak belirlenebilir. Yonetim ve ¢aligma arkadaglari ile iletisimine bakilabilir.

e Kendini gelistirmesi yoniinden belirlenebilir. Terfi etme imkéanina bakilabilir.

2.1. Is Tatmininin Onemi

Bir is yerinde verimliligin ve iiretim kalitesinin diisiikliigli, calisanlarin motivasyonlarinin ve is
tatminsizliklerinin arttigmin bir gdstergesidir. Bunun devaminda ise isletmelerde grevler ve disiplin
sorunlart gelmektedir. Caligsanlarin is tatmin diizeylerinin arastiritlmaya baslanmasi 1930°1u yillarda
baglamigtir. Buna gore calisanlar sadece iyi bir licret degil ayn1 zamanda diisiincelerine ve fikirlerine
O6nem verilmesini istemektedir. Bu sekilde caliganlar kurum igin faydali olduklarina inanan
calisanlardir. Kendisinin faydali oldugunu hisseden personel daha iyi hizmet vermektedir (Kahn, 1973).

Is tatmin diizeylerinin arastirilma nedenleri asagidaki gibidir (Baysal, 1997).

e Teknolojinin ve ekonominin gelismesiyle insanlarin yasam standartlar1 yilikselmis, egitim
diizeyleri geligsmistir. Bu nedenle de beklentiler de artmistr.

e Gelismislik diizeyinin artmasiyla, is yerlerinin ¢aligma kosullari, ¢caligma sekilleri, yonetim
seklilleri de degismistir. Calisanlarin performans diizeyleri, zamanla is yerinin sorumlulugu
olmaya baglamistir.

o Sendikaciligin 1930 yillarda ABD’de canlanmasi, 1937 yilinda Wagnerr isgi-igveren yasasinin
¢ikarilmasi ile hukuki bir varlik kazanmasi, ig tatminine ilgiyi artmigtir.

e s yerlerinde yenilige direnis ve drgiitsel degisiminin uygulamast, is tatmini kavrammi ayrica
etkilemistir.

2.2. is Tatminini Etkileyen Faktérler

Calisanlarin is tatmin diizeyini etkileyen birgok faktor vardir. Hepsi de birbiri ile baglantili ve birbiri
iizerinde etkilidir. Is tatminini etkileyen temel faktorlerden bazilarini asagidaki gibi siralamak
mimkindur (Davis,1988).

Yas: Yas faktorii is tatminini etkilemektedir. Yas ilerledik¢e igi kabullenme ve tatmin duygusu daha da
artmaktadir. Daha geng yaslarda ¢aliganlarin terfi beklentileri, is degistirme siiregleri, is tatmini olumsuz
yonde etkilerken; yas ilerledikge ¢alisanlarin igi kabullenme ve ise baglilik diizeyleri olumlu y6nde
etkilemektedir.

Meslek: Meslek se¢imi de is tatminini dogrudan etkilemektedir. Yiiksek statiilii meslekler is tatminini
olumlu etkilerken, statiisii diisiik ya da orta statiilii meslekler is tatminini olumsuz yonde etkilemektedir.
Kisisel Farkhiliklar: Birgok ¢alismada kisisel 6zelliklerin is tatminini etkiledigi gozlenmistir. Bilgi ve
yetenek kabiliyeti diisiik kisilerin 6zgiiven eksikliginden ve cevre ile uyum saglayamamalarindan
kaynakli olarak, ig tatmin diizeyleri diisiikken, iyi egitimli, yetenekli kisilerin daha 6zgiivenli, ¢cevresi
ile daha uyumlu olduklar1 ve is tatmin diizeylerinin de yiiksek oldugu ifade edilmektedir.
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Toplum kosullari: Genel olarak toplum kosullari is tatmini iizerinde etkilidir. Toplum kosullarmin kotii
olmas1 kiginin topluma gore daha iyi standartlarda ¢alismasi gibi etmenler kiside is tatmini
yaratmaktadir.

Cahsma Kosullar: Sicaklik, giiriiltii, aydinlik, konfor, tehlike faktorleri gibi bir gok faktor is tatminini
etkilemektedir. Calisanlar daha tehlikesiz daha konforlu ¢aligma alanlarini tercih etmekte ve buna bagh
olarak ig tatmin diizeyi farklilagabilmektedir.

Yiikselme Olanaklari: Calisanlarin gorevlerinde yiikselmesi, terfi almasi, sorumluluk diizeyini
arttirirken ayni zamanda sosyal statii de saglamaktadir. Adaletli yapilan terfiler ¢alisanlarda is tatmin
diizeyini arttirmaktadir.

Denetim Bic¢imi: Calisanlarin yaptigi isin denetlenmesi hem olumlu hem olumsuz duygular yaratabilir.
Baskici denetim is tatminsizlikleri yaratirken, esnek denetim ve ¢alisanin yaptigi isinin kontrol edilmesi
ve onaylanmasi, is tatminini arttirabilmektedir.

Ucret: Calisanlarin is tatminini dogrudan etkileyen diger motive araci iicrettir. Ucret ¢alisanlarm
hayatlarin1 devam etmelerini saglayan en 6nemli unsurdur. Bu yiizden isten kazanilan ticret, caliganlarin
ihtiyaglarini ve beklentilerini karsiliyorsa is tatminini olumlu ydnde etkilemektedir (Lawler, 1973).
Yonetime Katilma: Is yerlerinde calisanlarin fikirlerinin alinmasi, kararlara katilmasinin saglanmasi,
calistig1 kuruma karsi baghiligini arttirmakta ve is tatmin diizeyini ylikseltmektedir (Bing6l,1990).

2.3. Is Tatmin Diizeylerinin Ol¢iilmesininYararlari

Biitiin isletmelerde oldugu gibi, saglik hizmetlerinin etkin yiiriitiilmesinde biiro memurlarinin etkisi
biiyiiktiir. Sorun yasayan memurlarin yipranma paylarini belirleme ve sorunun kaynagini saptama
agisindan is tatmin diizeylerinin dlgiilmesi 6nem arz etmektedir. Isinden tatmin olmayan ¢alisan, hasta
bireylerle, ¢alisma arkadaslariyla, yoneticilerle sorun yasayabilir hatta bu olumsuzluk igin aksatmasina
kadar gidebilmektedir. Bu yiizden ozellikle hizmet isletmelerinin is tatmin dlzeylerinin belirli
araliklarla Slciilmesi muhtemel sorunlarin &nlenmesini saglayabilir. Is tatmin diizeyinin 6lciilmesi
memurlarim kendini 6nemsenmis hissetmesine neden olurken, yoneticilerle aralarindaki baglarida
giiclendirir. Ayrica, is tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi ile, egitime ihtiya¢ duyan personelin teshisi yapilabilir
bu sayede egitimlerle desteklenerek memurlar daha etkin bir sekilde gelistirilebilir (Davis, 1988).

3.GEREC ve YONTEMLER

Calismanin amact: Sivas Cumhuriyet Universitesi Tip Fakiiltesi Uygulama ve Arastirma Hastanesinde
Calisan Biiro Memurlarinin Is Tatmin Diizeyini Etkileyen Faktorler’i belirlemeye ¢alisilmigtir. Calisma
kesitsel tipte tanimlayici bir ¢alismadir. Calismada veri toplama araci olarak standart veriler elde etme
ve analiz olanag: iistiinliigii nedeniyle anket yontemi tercih edilmistir. Anketin birinci kisminda 11 adet
sosyo-demografik soru yer alirken, ikinci kisminda Biiro Memurlarinin I Tatmin Diizeyini 6l¢mek igin
20 soruluk Minosete Is tatmin Olgegi kullanilmustir.

Arastirma evrenini: Sivas Cumhuriyet Universitesi Uygulama ve Arastirma Hastanesinde calisan 160
biiro memuru olusturmaktadir. Evrenin tamamina ulagilmaya c¢aligilmis 156 kisiye anket uygulanmustir.

3.1. istatistiksel Yontem

Calismada elde edilen verilerilerin analizinde SPSS 22 programindan yararlanilmis olup, sonuglarin
degerlendirilmesinde parametrik test varsayimlar (Kolmogorov- Simirnov) yerine getirildiginde;
bagimsiz iki gruptan elde edilen 6l¢iimler karsilastirilirken iki ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi
(t testi) uygulanmustir.fkiden fazla gruptan elde edilen &lgiimler karsilastirilirken ise varyans analizi
yapilmis, analiz sonucunda 6nemlilik karar1 verildiginde farklilik yapan gruplar1 bulmak i¢in Tukey testi
kullanilmistir. Bununla birlikte tanimlayici istatistiksel analizlerden faydalanilmis ve veriler %95 giiven
seviyesinde degerlendirilmistir.

Etik Kurallar: Bu calisma uluslararasi etik kurallara uygun olarak; Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitisti Etik Kurulundan 24.05.2019 tarihinde izin alinmistir. Anket ¢alismasinin
yapilabilmesi i¢in Sivas Cumhuriyet Universitesi Tip Fakiiltesi Uygulama ve Arastirma Hastanesi
Bashekimliginden 2 Temmuz 2019 tarihinde anket uygulama izni alinmistir.
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4. BULGULAR

Arastirmaya katilan memurlarin genel 6zelliklerinin degerlendirildigi Tablo:1’de arastirma grubunun
demografik 6zellikleri verilmistir.

Tablo I. Arastirma Grubunun Demografik Ozellikleri

Yizde Yuzde

Cinsiyet Say1 % Gelir Duzeyiniz Say1 %
Kadin 104 66,7 2500<az 65 41,7
Erkek 52 33,3 2501-3500 71 45,5
Yasimz S % 3501-4000 12 7,7
25 ve alt1 89 57,1 4501+ 8 51
26-30 17 10,9 Hangi Birimde Calisiyorsunuz S %
31-35 21 13,5 Fatura- Satin Alma 5 3,2
36-40 15 9,6 Bilgi islem 6 3,8
41-45 4 2,6 Poliklinik 3 19
46 ve Uzeri 10 6,4 Servis 85 54,5
Medeni Durumunuz S % Diger 57 36,5
Evli 59 37,8 Kag¢ Yildir Calisiyorsunuz? S %
Bekar 95 60,9 0-5 yil 109 69,9
Dul 2 13 6-10 yil 33 21,2
Egitim Durumunuz S % 11-15 yil 8 51
Tlkokul 9 5,8 21 yil ve tizeri 6 3,8
Lise 78 50,0 Meslek Se¢cimimi S %
Universite 64 41,0 Kendi Istegimle 89 57,1
Diger 5 3,2 Ailemin Istegiyle 23 14,7
Kendimi  Gelistirmek Is Olanag1 Sebebiyle 41 26,3
icin S %
Kurs ve  Seminere 41 26,3 Diger 3 1,9
Katilinnm
Hizmet Ici Egitimlere 87 55,8 Mesleginiz Size Uygun Mu?
Katilirnm S %
Herhangi Bir Faaliyette 21 13,5 Uygun Degil 5 3,2
Bulunmuyorum
Diger 7 4,5 Kismen Uygun 48 30,8

Uygun 68 43,6

Cok Uygun 35 22,4

Tablo I’de katilimcilarin ¢ogunluguna gore; %66,7’si kadin %33,3’1i erkek, %57,1°1 25 yasindan kiigiik,
%60,9’u bekar, %50’si lise mezunu, %55,8’1 mesleginde kendini gelistirmek icin hizmet i¢i egitimlere
katilmakta, %45,5’1 2501-35000 aras1 maas almakta, %54,5’1 servisde caligmakta, %69,9’u 0-5 yildir
caligmakta, %57,1’1 meslek se¢imini kendi istegi ile se¢mis, %43,6’s1 meslegi kendine uygun
bulmaktadir.

Tablo Il. Cinsiyete Gore Is Tatmin Diizeyi

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma Sonug
Kadin 104 62,63 15,21 t=0,23

p=0,815
Erkek 52 63,19 11,23

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore is tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina
bakilmig ve istatistik olarak anlamli bir farklilik olmadigi goriilmiistiir (Tablo II).
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Tablo 111. Yas Gore Is Tatmin Diizeyi

Yas N Ortalama Standart Sapma Sonug
25 ve alti 89 63,04 12,41

26-30 17 59,11 18,19 F=1,62
31-35 21 64,80 11,31 p=0,157
36-40 15 58,60 14,54

41-45 4 56,50 31,18

46 ve Uzeri 10 71,80 12,62

Calisanlarin yaslarina gore is tatmin diizeylerinde farklilik olup olmadigina bakilmis (Tablo III).
Calisanlarin yas gruplaria gore is tatmin diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik bulunamamustir.

Tablo 1V. Medeni Durum ve Ogrenim Durumuna Gére Is Tatmin Diizeyi

Medeni Durumunuz? N Ortalama Standart Sapma Sonug
Evli 59 62,89 14,82 t=0,12
Bekar 95 63,17 13,05 p=0,902
Ogrenim Durmunuz? N Ortalama Standart Sapma Sonug
Tlkokul 9 64,11 11,80

Lise 78 59,93 13,90 F=2,48
Universite 64 66,23 14,08 p=0,063
Diger 5 61,80 9,60

Calisanlarin medeni durum ve 6grenim diizeylerine gore is tatmin diizeyleri arasinda istatiksel olarak
anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,005) (Tablo 1V).

Tablo V. Gelir Diizeyine Gore Is Tatmin Diizeyi

Gelir Diizeyiniz? N Ortalama Standart Sapma Sonug
2500<az 65 60,03 13,53 F=4,39
2501-3500 71 62,69 13,99 p=0,005*
3501-4500 12 70,58 9,36

4501+ 8 75,00 14,47

Gelir diizeylerine gore bulgular ikiserli karsilastirildiginda 2500%’den az gelir elde eden ¢alisanlar ile,
45015+ ve tlzeri gelire sahip olanlarin is tatmin diizeyi acisindan anlamli farklilik gosterdikleri
(p<0,005) ancak diger gelir gruplar1 arasinda anlamli farkliligin olmadig1 (p>0,005) goriilmiistiir (Tablo
V).

Tablo VI. Calisilan Birime Gore Is Tatmin Diizeyi

Hangi Birimde Calisiyorsunuz? N Ortalama Standart Sapma  Sonug
Fatura- Satin Alma 5 72,80 11,23

Bilgi Islem 6 73,66 6,77 F=2,20
Poliklinik 3 69,66 14,57 p=0,071
Servis 85 60,89 13,96

Diger 57 63,31 14,05

Kurumunuzda hangi birimde ¢alistyorsunuz sorusunda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,005)
(Tablo VI). '
Tablo VII. Calisma Siiresine Gore Is Tatmin Diizeyi

Kag¢ Yildir Calisiyorsunuz? N Ortalama Standart Sapma  Sonug
0-5 yil 109 62,01 13,09

6-10 y1l 33 63,12 15,56 F=5,17
11-15 y1l 8 57,25 10,29 p=0,002*
21 yil ve tizeri 6 83,16 9,60

Calisanlarin ¢aligma siirelerine gore is tatmin diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmigtir
(p<0,005). Farklilik ikiserli karsilastirildiginda 0-5 yildir ¢aliganlarla 21+ {istii y1ldir ¢caliganlar arasinda,
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6-10 yildir ¢alisanlarla 21+ iistii yildir calisanlar arasinda ve 11-15 yil arasinda calisanlarla, 21+ iizeri
yildir ¢calisanlar arasinda anlamli farklar bulunurken (p<0,005) diger gruplar arasinda farklilik 6nemsiz
bulunmustur (p>0,005) (Tablo VII).

Tablo VIII. Meslek Se¢imine Gore Is Tatmin Diizeyi

Meslek Secimimi N Ortalama Standart Sapma Sonug¢
Kendi istegimle 89 65,53 14,25

Ailemin Istegiyle 23 59,86 11,67 F=2,60
Is Olanag1 Sebebiyle 41 59,12 13,64 p=0,052
Diger 3 55,33 13,65

Toplam 156 62,82 13,97

Meslek secimine goOre is tatmin diizeyleri degerlendirildiginde istatiksel olarak anlamli farklar
bulunmamustir (p>0,005) (Tablo VIII).

Tablo IX. Meslegin Uygunluguna Gére Is Tatmin Diizeyi

Mesleginiz Size Uygun mu? N Ortalama Standart SapmaSonug
Uygun Degil 5 45,40 14,27

Kismen Uygun 48 57,97 11,34 F=8,73
Uygun 68 63,89 13,29 p=0,001*
Cok Uygun 35 69,85 14,48

Toplam 156 62,82 13,97

Mesleginiz size ne kadar uygun sorusuna gore calisanlarin ig tatmin diizeyleri karsilagtirildiginda
anlamli farklhiliklar bulunmustur (p<0,005). Degiskenler ikiserli karsilastirildiginda uygun degildir
diyenler ile uygun diyenler arasinda, uygun degildir diyenler ile ¢ok uygun diyenler arasinda kismen
uygun diyenler ile uygun diyenler arasinda, kismen uygun diyenler ile ¢ok uygun diyenler arasinda
anlamli farkliliklar bulunmustur (p<0,005) (Tablo IX).

Tablo X. Kendini Gelistirme Y&ntemlerine Gore Is Tatmin Diizeyi

Kendini Gelistirmek I¢in N Ortalama Standart SapmaSonug
Kurs ve Seminere Katilirim 41 66,46 12,55 F=2,21
Hizmet i¢i Egitimlere Katilirim 87 62,72 14,93 p=0,089
Herhangi Bir Faaliyette Bulunmuyorum?21 58,19 10,70

Diger 7 56,57 14,39

Toplam 156 62,82 13,97

Calisanlarin  kendini gelistirme yontemleri ile is tatmin diizeyleri arasinda anlamli farklilik
bulunmamistir (p>0,005) (Tablo X).

Tablo XI. Is Tatmin Olgeginin Yiizdesel Hesaplamasi

Kendi yeteneklerimle bir

Mesleginin  Her Zaman seyler yapabilme

Mesgul Etmesi Bakimindan s % yonunden S %
Memnun degilim 57 36,6 Memnun degilim 20 12,8
Kararsizim 46 29,4 Kararsizim 25 16,1
Memnunum 53 34,0 Memnunum 111 711
Mesleginde bagimsiz Isimle ilgili alinan

cabsma imkinmin olmasi kararlan uygulama

bakimindan S % ybniunden S %
Memnun Degilim 40 25,6 Memnun Degilim 43 27,5
Kararsizim 46 29,5 Kararsizim 46 29,5
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Memnunum 70 449 Memnunum 67 43,0

Ara sira degisik seyler

yapabilme imkam Yaptigim is Kkarsihginda

bakimindan S % aldigim iicret yoniinden S %

Memnun Degilim 60 38,5 Memnun Degilim 116 74,4

Kararsizim 35 22,4 Kararsizim 22 14,1

Memnunum 61 39,1 Memnunum 18 11,5

Toplumda saygin bir Kisi

olma sansini vermesi Terfi imkanmmin olmasi

bakimindan S % yoniunden S %

Memnun Degilim 33 21,2 Memnun Degilim 76 48,7

Kararsizim 27 17,3 Kararsizim 37 23,7

Memnunum 96 61,5 Memnunum 43 27,6

Yoneticilerin emrindeki Kendi fikirlerimi rahatca

kisileri ~ iyi  yoOnetmesi kullanmama imkan

bakimindan S % vermesi yoninden S %

Memnun Degilim 54 34,6 Memnun Degilim 58 37,2

Kararsizim 49 31,4 Kararsizim 47 30,1

Memnunum 53 34,0 Memnunum 5l 32,7

Yoneticilerin karar verme

yetenegi bakimindan S % Calisma sartlar1 yoniinden S %

Memnun Degilim 49 31,4 Memnun Degilim 82 52,6

Kararsizim 46 29,5 Kararsizim 40 25,6

Memnunum 61 39,1 Memnunum 34 21,7

Vicdani  bir sorumluluk Calisma  arkadaslarinin

tasima sansini bana vermesi birbirleri ile anlasmalar:

bakimindan S % yoninden S %

Memnun Degilim 18 11,5 Memnun Degilim 38 244

Kararsizim 21 13,5 Kararsizim 35 22,4

Memnunum 117 75,0 Memnunum 83 53,2

Bana garantili bir gelecek Yaptigim is Kkarsihginda

saglamasi yoninden S % takdir edilmem yoniinden s %

Memnun Degilim 37 23,8 Memnun Degilim 60 38,5

Kararsizim 47 30,1 Kararsizim 48 30,8

Memnunum 72 46,1 Memnunum 48 30,8
Yaptigim is karsihginda

Baskalan i¢in bir seyler duydugum basar1 hissi

yapabilme yoninden S % yonunden S %

Memnun Degilim 11 7,0 Memnun Degilim 21 13,5

Kararsizim 19 12,2 Kararsizim 30 19,2

Memnunum 126 80,8 Memnunum 105 67,3
Meslegimi yaparken
yontemlerimi

Kisileri yonlendirmek igin kullanabilme imkani

firsat vermesi yoniinden S % vermesinden S %

Memnun Degilim 21 13,5 Memnun Degilim 30 19,2

Kararsizim 30 19,2 Kararsizim 37 23,7

Memnunum 105 67,3 Memnunum 89 57,0
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Calisma grubunun sorulara vermis oldugu cevaplarin yiizdesel oranlarinin ortalamalar1 genel olarak
degerlendirildiginde, Mesleginin her zaman mesgul etmesi bakimindan %36,6’s1 memnun degil,
Mesleginde bagimsiz ¢aligma imk&n1 olmasi bakimindan %44,9°’u memnun, Mesleginin arasira degisik
seyler yapabilme imkan1 vermesi bakimindan %39,1’imemnun, Mesleginde toplumda “saygin bir kisi”
olma sansin1 vermesi bakimmdan %61,5’1 memnun, Y oneticilerin emrindeki kisileri iyi yonetebilmesi
bakimindan%34,6’s1t memnun degil, Yoneticilerin karar verme yetenegi bakimindan %39,1°’i memnun,
Mesleginde vicdani bir sorumluluk tagima sansini vermesi yoniinden %75°i memnun, Garantili bir
gelecek saglamasi yoniinden %46,1’i memnun, Mesleginde baskalar1 icin bir seyler yapilabilmesi
yoninden %80,8’1 memnun, Kisileri yonlendirmek i¢in firsat vermesi yoniinden %67,3’i memnun,
Mesleginde kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi ydniinden %71,1°i memnun, Isimle
ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmas1 yoniinden %43’i memnun, Yaptigi is karsihiginda aldigi
ticret yoniinden %74,4’1i memnun degil, Terfi imkanin olmasi yoniinden %48,7’si memnun degil, Kendi
fikir ve kanaatlerini rahat¢a kullanmasi yoniinden %37,2’si memnun degil, Mesleginde ¢calisma sartlar
yoniinden %52,6’s1t memnun degil, Calisma arkadaglarinin birbirleri ile anlagmalar1 yoniinden %53,2si
memnun, Mesleginde yaptigi is karsiliginda takdir edilmesi yoniinden %38,5’1 memnun degil, Yaptigi
is karsiliginda duydugu basarit hissi %67,3’ti memnun, Meslegini yaparken kendi yontemlerini
kullanabilmesine imkan vermesi a¢isindan %57’si memnundur (Tablo XI).

S.TARTISMA VE SONUC

Calisma grubunu sosyo-demografik yoniinden degerlendirildiginde; g¢alisanlarin biiyiik bir
kismi kadinlardan olusmaktadir. Calisma grubunun yarisindan fazlasi lise ve Universite mezunudur.
Cogunluk mesleklerinde kendilerini gelistirmek icin; hizmet i¢i egitimlere ve seminerlere katilmistir.
Yine ¢ogunlugun mesleklerini kendileri segmis ve mesleklerini kendilerine uygun gérmektedir.

Derin’nin (2007) yapmis oldugu calismada saglik personelinin bireysel dzellikleri genel olarak
degerlendirildiginde; biiyiik cogunlugunun, 21-40 yaslarinda, 6n lisans mezunu, kadin, meslegini kendi
istegiyle se¢mis, mesleklerinin kendilerine kismen uygun ya da uygun olmadigii ifade etmis,
mesleginde kendini gelistirmek i¢in de herhangi bir faaliyette bulunmadigini, mesleginde 5—-15 yil
arasinda calistigini belirtmistir.

Calisma grubunun, sosyo-demografik bulgulari is tatmin diizeyi arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik olup olmadig1 incelenmis ve cinsiyet, yas, medeni durum ve 6grenim durumlaria gore
anlamli bir fark bulunmamustir. Gelir diizeyine gore yapilan ikiserli karsilastirmalarda 2500’den az geliri
olanlarla, geliri 4501+ ve iizeri olanlarin arasinda is tatmin diizeyleri arasinda anlamli farklilik 6nemli
bulunurken, calisilan birime gore karsilagtirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur. Calistig1 yillara
gore, 0-5 yildir calisanlarla 21+ {izeri ¢alisanlar arasinda, 6-10 yildir ¢alisanlar ile 21+ iizeri ¢alisanlar,
11-15 yildir ¢alisanlar ile 21+ {izeri ¢aligsanlarin ig tatmin diizeyleri arasinda farklilik 6nemli bulunurken,
Meslek se¢imi ve mesleklerinde kendilerini gelistirme faaliyetlerine gore is tatmin diizeyleri arasinda
anlamli farkliliklar i¢in puanlar karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur.

Cam ve arkadaglarmin (2005) ¢alismasinda cinsiyet, medeni durum, ¢aligma siiresi ve meslek
grubuyla is doyumu arasinda anlamli bir farklilik gériilmemistir.

Yildiz ve arkadaglarinin (2003) yapmis oldugu calismada, cinsiyet, medeni durum ve ¢alisma
siiresinin iy doyumunu etkilemedigi goriilmiistiir. Bu arastirmayla kiyaslandiginda sonuglarla
uyumludur.

Derin’in (2007) yaptig1 ¢alismada saglik personelinin meslegin kisiligine uygunluk durumu
degiskenine gore incelendiginde; mesleginin kendisine ¢ok uygun ve uygun oldugunu diisiinen saghk
personelinin, mesleginin kendisine uygun olmadigini ya da kismen uygun oldugunu diisiinen saglik
personeline gore daha yiiksek i doyumu puani aldigi goriilmiis ve aralarindaki fark istatistiksel yonden
anlamli bulunmustur (P<0.05).

Calisma grubunun tatmin ve memnuniyet yiizdelerine gore, bagimsiz ¢alisma imkani, Arasira
degisik seyler yapabilme imkani, Toplumda “saygin bir kisi” olma sansin1 vermesi, Y Oneticilerin karar
verme yetenegi, Vicdani bir sorumluluk tasima sansini vermesi, Garantili bir gelecek saglamasi,
Baskalari icin bir seyler yapilabilmesi, Kisileri yonlendirmek i¢in firsat vermesi, Kendi yeteneklerimle
bir seyler yapabilme sans1 vermesi, Isimle ilgili alian kararlarin uygulamaya konmasi, Caligma
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arkadaslarinin birbirleri ile anlagsmalari, Yaptigi is karsiliginda duydugu basart hissi, Meslegini yaparken
kendi yontemlerini kullanabilmesine imkan vermesi agisindan “memnun” olduklar1 belirlenmistir.

Ancak bununla birlikte, Mesleginin her zaman mesgul etmesi, Y 6neticilerin emrindeki kisileri
iyl yOnetebilmesi, Yaptiklar1 is karsiliginda aldiklar {icret, Terfi imk&nin olmasi, Kendi fikir ve
kanaatlerini rahat¢a kullanmasi, Calisma sartlart yoniinden, Yaptigr is karsiliginda takdir edilmesi
yoniinden “memnun olmadiklar1” saptanmisgtir.

Derin, (2007) g¢alismasindan, saglik personelinin gelir diizeyi degiskenine gore gelir diizeyini
yuksek olarak algilayan saglik personelinin is doyum puani, orta ve diisiik olarak algilayan saglik
personeline gore daha yuksek bulunmustur.

Topcu (2009) yapmis oldugu calismada saglik personelinin yariya yakini ¢alisma ortamindan
memnun olmadigini ve ¢aligma ortami i¢in kurumun fiziki kosullarmin yeterli olmadigini belirtmistir.

Yilmaz’in (2014) ise g¢aligmasinda, Isimin toplumda saygin bir kigi olma sansi vermesi
yéniinden ¢cogunlugun tatmin oldugu, bir diger ifade olan “Isimin vicdanimla karar vermeme olanak
tanimasindan, Bagkalar1 i¢in bir seyler yapabilme olanagina sahip olmaktan tatmin olduklari
goriilmiistiir. Is ortamindaki mesai arkadaslarinin birbiri ile anlagmalari, Kendi yeteneklerimi kullanarak
bir seyler yapabilme sansinin verilmesi, Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansini
saglanmasi, Yaptigim is karsiliginda duydugu basari hissisi yoOniinden tatmin olmus olduklar
gorlilmistiir. Bu calismaYilmaz’in (2014) yapmis oldugu ¢alisma ile paralellik gostermektedir.

Bu arastirmada hastanede gorev yapan biiro memurlarinin is tatmin diizeyleri ve is tatminlerini
etkileyen faktorler incelenmistir. Calismanin sonunda memurlarinin ig tatmininin yiikseltilmesi i¢in
yapilabilecek Oneriler;

0 Biiro memurlarmin ¢aligma ortammin konforu hem psikolojik hem fizyolojik olarak
dizenlenmelidir.

0 Memurlarin kendilerini rahat ifade etmeleri saglanmali, genel ¢erceveyi asmadan, kendini
gelistirebilecek firsatlar verilmelidir.

0 Kurumda c¢alisan memurlar ile yonetim arasinda iliskilerin daha iyi hale gelmesi i¢in diizenli
araliklarla memnuniyet anketleri yapilmalidir.

[0 Memurlarin, saglik kuruluslarinda hasta bireylere hizmet vermesine baglh olarak yipranma pay1
g6z oniinde bulundurulup takviye destekler, ¢alisma molalar1 verilmelidir.

O Memurlarn ¢alisma ortamlari kalite standartlaria uygun hale getirilmelidir.

0 Memurlar saglik kurulusunun doéner sermaye gibi ek iicret imkanlarindan adil bir sekilde
yararlanmalidir.

O Calistiklar1 kurumdan, tam bir is doyumu saglamak i¢in terfi imkani elverigli olmali buna bagh
olarak en etkili motiv araci olan maas artig1 ve yoneticilerinin destegi hissedilir kilinmalidir.
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YENI NESIiL CALISANLARIN LIDERLIK ALGISI

Necla CAKICI ASAN*, Baki AKSU 2

Ozet — Giiniimiizde basta teknolojik olmak iizere ekonomik, siyasi ve sosyal alanda yasanan hizl
degisim ve geligsmeler is diinyasina yeni yonetim degerleri ve yeni liderlik anlayisi olarak yansimaktadur.
Isletmeler acgisindan zamana ayak uydurmanin ve basarili olmamn  yolu ozellikle gen¢ kusak
calisanlarmin algi ve beklentilerini anlamak ve onlarwn ihtiyaglarina cevap verebilmekten gecmektedir..
Bu ¢calismanin amact yeni nesil ¢calisanlarin liderlik algisini belirlemeye yoneliktir. Gelecekte yonetimde
50z sahibi olacak Y kusagi calisanlarin liderlik algist yoneticilerin mevcut yaklasimlar: ve ¢alisanlarin
beklentileri iizerinden degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda satis pazarlama, hizli tiiketim ve
tiretim sektoriinde gorev yapan 1985 sonrasi dogumlu beyaz yaka ¢alisanlar ile gerc¢eklesen nitel bir
Calisma yiiriitiilmiistiir. Goriismeler miilakat/gériisme teknigi ile karsilikli ve etkilesimli bir iletigim
siirecinde 365 katilimciya 5 soru sorularak gergeklestirilmistir. 290 katilimct ile 3-5-10 kisilik gruplar
halinde, 75 katilimci ile bireysel goriismeler seklinde yapilmig, yanitlar sézciik sikligi hesaplama ve
rakamsal ortalamalart alma yontemi ile analiz edilerek bulgular yorumlanmistir.

Calismada yoneticilerin, tutumlaruvn, davraniglarinin ¢alisanlarin  algilarini  etkiledigi, yonetim
tarzlarmmin ¢alisanin duygusal ihtiyaglarina cevap vermedigi, genellikle gorev odakli bir yaklasim
sergilendigi, yeni neslin ise degisim ve c¢alisan odakli bir yaklasim bekledigi tespit edilmistir.
Calismadan elde edilen bulgulara gore yeni nesil bir liderin ¢alisanlarina ilgi gostermesi, sorunlart ile
ilgilenmesi, onlara saygi duydugunu belli etmesi, ovgii ve takdir ile motive etmesi, geri bildirim ve yetki
vermesi, iy yerinde giiven ve adaleti saglamasi, ¢alisanlarmn fikirlerini énerilerini dikkate almasi ve
seffaf iletisim kurmasi gerekliligi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler — Algilanan mevcut durum/beklentiler, Y kusagi ¢calisanlar, Yeni nesil liderlik.

GIRIS

Glinlimiiz is diinyasinin yogun rekabet ortami nedeniyle orgiitlerin amaglarina ulagmasinda liderlerin
¢ok onemli roller Ustlendigi ve bu rollerin astlari, is sonuglarmi ve is diinyas1 yaklasimlarini etkiledigi
ifade edilmektedir. Bu baglamda liderlik 6zelliklerine sahip olan yo6neticilerin, orgiit calisanlarinin
performans baglilik ve motivasyonlarinin artmasinda énemli bir etkisi oldugu belirtilebilir. Rekabet
piyasasinda faaliyet goOsteren her oOrgiit icin amaglarin gerceklestirilmesi hedeflendiginden, lider
Ozelliklerine sahip yoneticilerin secilmesi ve gorevlendirilmesi onem tagimaktadir. Yoneticiler ile
calisanlarin pozitif motivasyonlarinin olmasi, is yerinde kendilerini degerli hissetmeleri, yaptiklar
islerle ilgili gelisime yonelik geri bildirim almalar1 ve takdir edilmeleri, verimliligi ve mal\hizmet
kalitesini etkilemektedir. Bu nedenle igletme sahipleri, yoneticiler ve ¢aligsanlar arasindaki iletisiminin
saglikli olmas1 gerekmektedir. Yoneticinin benimsedigi ve sergiledigi liderlik tarzinin g¢alisanlarin
performanslari, motivasyonlari, 6rgiite baghliklari, orgiit kiiltiirii ve 6rgiit algisi (olumlu-olumsuz)
iizerinde ciddi etkileri vardir. Bir igletmenin karliligi, isletmenin etkin bir lideri olmasina ve igletme
calisanlarinin etkin performansma baghdir (Kiliglar ve Diizgiin, 2014). Zira yoneticilerin ¢alisanlari
yonlendirmede ve amaglarin gergeklestirilmesindeki mevcut etkileri, yoneticilerin liderlik 6zelliklerinin
ayrilmaz ve dnemli bir parcasidir. Bu baglamda yonetim alaninda ¢alisan arasgtirmacilarin pek ¢ogu
liderligin yonetimin 6nemli bir unsuru oldugunu, bu kavramlarin i¢ ige gegtigini vurgulamaktadirlar
(Aktay, 2010)

Literatiirde liderlik tarzlari, 6rgiit yapisi, isleyisi ve liderin 6rgiit igindeki iligkilerine gére modern ve
geleneksel liderlik tarzlart olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bunun yani sira liderlik davranigi

1 Necla Cakic1 Asan, Beykoz Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi, istanbul, Tiirkiye, neclaasan@hotmail.com

2prof. Dr. Baki Aksu, Beykoz Universitesi, Isletme ve Yonetim Bilimleri Fakiiltesi, Isletme Boliimii, Istanbul, Tiirkiye,
bakiaksu@beykoz.edu.tr
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algilamasina iligskin siniflandirmalar da yapilmaktadir. Literatiirdeki siniflandirmalar arasinda Ekvall ve
Arvonen tarafindan 1991°de gelistirilen, liderlik davranisi algisina iliskin gorev odakli, degisim odakl
ve calisan odakli ii¢ boyut olusturulmustur. Calisan odakli liderlik algisinda, liderlerin galisanlarin
kisisel sorunlariyla ilgilenmesi, ¢calisanlar1 desteklemesi, onlara adalet ve esitlik hissettirmesi, lider igin
yaptiklar1 goriigmeler ve Onerilerin lider tarafindan dikkate alindigmin hissettirilmesi gerekir.
Calisanlara kotii davranma, ¢alisanlar arasinda adalet olmamasi, ¢alisanlari kiigiimseme gibi davraniglar
¢alisanlar tizerinde olumsuz etki yaratacaktir ve ¢alisanlar liderin degismesini talep edecektir. Bu talep
performans odakli isletmelerde 6nemsense de hiyerarsik yapida olan devlet kurumlarinda ¢aligsanlarin
boyle bir hakki bulunmamaktadir. Bu durumda lider degisimi i¢in asttan {istte mobbing, kasitli hatali
bilgi, bilingli hata, is aksatilmasi gibi Orgiite zarar verici davraniglar s6z konusu olabilmektedir (Ergiin
ve Celik, 2015). Calisan odakli liderlikte ¢alisanlarin inisiyatif aldiklarini, yonetimin kendilerini
onemsedigini, yoneticilerin kendilerini korudugunu ve rehberlik ettigini, iletisimlerinin gii¢lii oldugunu
algiladiklar1 ifade edilmektedir (Dereli, 2012: 241). Saygili davranmak, adil olmak, is iligkisinden ¢ok
arkadas olabilmek, kisisel ilgi gostermek, calisan odakli liderlik yaklagimmin temeli olmaktadir.
Degisim odakli liderlik yaklagimi yenilige agik, degisimei ve insan odaklidir. Bu yaklagimda o6rgiit lideri
vizyon yaratmakta, caliganlarla siirekli iletisimde olmakta, ¢alisanlara giiven vermektedir ve ¢alisanlar
lidere saygi gostermektedir (Soydemir ve arkadaslari, 2014: 65). Liderlik tarzina yonelik olarak
algilanan liderlik davranisi da 6nemli bir husus olarak kabul edilmektedir. Liderin sergiledigi liderlik
davranisi hangisi olursa olsun, calisanlarm algist onemlidir. Aymi orgiit iklimi igerisinde sevilen
calisanlara karsi iyi niyetli davraniglarla ¢alisan odakli liderlik algisi, istenmeyen caliganlara karsi
agresif baskilar nedeniyle gorev odakli liderlik algisi, bireysel yiikselme hedefli belli gruplara yeni
uygulamalar, fikirler gelistirilmesi nedeniyle degisim odakli liderlik algisinin yaratilabilmesi s6z
konusudur. Bu baglamda liderin her ¢alisana karsi ayni liderlik davranisini algilatabilmesi agisindan
calisanlarin arasinda algisal farkliliklara yol acgabilecek tutum ve davraniglardan kaginmasi
gerekmektedir (Erglin ve Celik, 2015).

Orgiitlerin farkli kusaklardaki calisanlarmin sahip olduklar1 calisma degerlerini anlayabilmesi ve bu
degerler dogrultusunda ¢aligma ortamini olugturmasi ¢alisma yasaminda 6nem arz eden konular arasinda
yer almaktadir. Ayni donem dogmus olan bireylerin ayni kusak olarak tanimlanmasina ragmen, bireyleri
etkileyen olaylarin yeterince analiz edilememesi nedeniyle farkli kusak tanimlamalar1 bulunmaktadir
(Cakmak ve Celik, 2017: 66). Alan yazin taramasinda kugaklara iligkin farkli siniflandirmalar oldugu
gorlilmektedir. Bu aragtirmada 1965-1985 arasi donem X kusagi, 1985-1999 arasi donem Y kusagi
seklinde siniflandirilmis ve caligmaya ara pozisyonlarda beyaz yakali (365) calisanlar katilmigtir.
Zempke ve ark (2013) gore, Y kusagi, kendilerine giivenen ve inanan ydneticilere sahip oldugu zaman
hem yogun c¢aligmaya hazir hem de diger kusaklara nazaran daha farkli ¢alisma tarzina sahip
olabilmektedir.

Kusaklar1 birbirinden ayirt eden farkli 6zellikler elbette vardir. Bu ozelliklere bagh ihtiyaclar ve
beklentiler arttikca kusak calismalart da son zamanlarda ilgi ¢ekici konular arasinda yer almaya
baglamistir. Y kusaginin niifustaki pay1 goz oOnline alindiginda, iilkelerin ekonomik gelismigligi
bakimindan 6nemi artmakta, bu kusaklardan 6zellikle istihdamda yararlanilmasi geregi dogmaktadir.
Dogal olarak her kusagin sonradan gelen kusaga nazaran istihdam edilme olasilifi azalmakta,
isverenlerin yeni gelen kusagi istihdam etme egilimi artis gostermektedir (Cakmak ve Celik, 2017: 84).
Kusaklararasi yasanan iletisim sorunlari, ¢calisma hayati ve toplumsal hayatlarini dogrudan etkileyici
olmaktadir. Her kusagin algilari, tutumlari, benlik o6zellikleri direkt kusak catismalarina neden
olabilmektedir (Cakmak ve Celik, 2017: 84). Y Kusagi anlam ve amag arayisi igerisinde olup daha fazla
iletisim ve yonlendirmeye ihtiya¢ duymaktadir. Bu baglamda arastirmanin Y kusagi calisanlar ile
siirlandirilmast uygun goriilmiistiir. Caligma yasaminda bu kusaklarin agirlikta olmasi nedeniyle bu
kusak tiyesi ¢alisanlarin mevcut yoneticileri nasil degerlendirdigi, yoneticilerinden ne bekledikleri
degerlendirilecek ve yeni nesil liderlik algis1 lizerinde durulacaktir.

Bu ¢alismanin amaci “yeni nesil ¢alisanlarm liderlik algismi” belirlemeye yéneliktir. Orgitlere, mevcut
yoneticilere, gelecekte yonetimde soz sahibi olacak Y kusagi ¢alisanlarina, yoneticilerin mevcut
yOnetim tarzlarinin ¢alisanlarin algilarini nasil etkiledigini bu etkilerin yaratabilecegi sonuglar1 ve yeni
nesil liderlik beklentilerini anlayabilme agisindan faydali olmaktir.
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YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, kapsam ve sinirliliklari, evreni, érneklemi, veri toplama araglari, veri
analizi konusunda bilgiler yer almaktadir.

Arastirmanin Modeli

Aragtirma modeli sahaya inilerek ¢alisanlarin dogal ortamlarinda ve de online olarak miilakat teknigi ile
gergeklestirilen nitel bir calismadir. Arastirma kapsaminda satis pazarlama, hizli tiiketim ve {iretim
sektorlerindeki farkl firmalarda gorev yapan beyaz yakali 1985 sonras1t dogumlu 365 ¢alisanin katilimi
ile gerceklesen nitel bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Arastirmada verilerin toplanmasi amaciyla,
katilimcilarla yapilacak goriismelerde kullanilan 6nceden belirlenmis liderlik algilarii belirlemeye
yonelik 5 soru sorularak miilakat/gériisme teknigi ile karsilikli ve etkilesimli bir iletisim siireci igerisinde
365 katilimer ile gercgeklestirilmistir. 290 katilimer ile 3-5-10 kisilik gruplar halinde, 75 katilimer ile
bireysel goriismeler seklinde yapilmis verilen yanitlar, sézciik siklig1 hesaplama ve yiizdelere indirme
yontemi ile analiz edilip bulgular yorumlanarak liderlerin mevcut yonetim tarzlarmin ¢alisanlarn
algilarini nasil etkiledigi bu etkilerin sonuglari, yaratabilecegi durumlar degerlendirilmis ve yeni nesil
liderlik beklentileri dikkate almarak yeni neslin liderlik algilar1 belirlenmeye c¢alisilmistir. Nitel
aragtirmalarda miilakat, gériisme, gézlem gibi veri toplama araglar1 kullanilmakta ve olaylar ¢alisanlarin
kendi dogal ortaminda gergekei olarak ele alinabilmektedir. Nitel aragtirma modelinde ne, neden, ne
sekilde, nasil, nigin sorularina yanit aranmaktadir.

5 soruluk formlar hazirlanirken, Y kusagi beyaz yaka ¢aliganlar i¢in “Yeni nesli yonetebilecek basarili
bir lideri” onlarm anlatimi ile tanimlamalarina, bu kriterler gercevesinde mevcut yoneticilerin yonetsel
becerilerini degerlendirmelerine yoneticilerin yaklagimlarinin deger ve mutluluk agisindan onlar i¢in
onemine ve son boliimde kendilerini yonetebilecek “yeni nesil liderlik beklentisi” {izerinden istedikleri
liderlik davraniglarini belirlemek tizere tasarlanmisgtir.

Evren ve Orneklem

Arasgtirmanin evrenini satig pazarlama, hizli tilketim ve iiretim sektoriinde 1985 sonrasi dogumlu Y
kusag1 calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise belirlenmis satis pazarlama,hizl
tlketim ve dretim sektorlerinde faaliyet gosteren farkli firmalarda ¢alisan beyaz yaka 365 kisi
olusturmaktadir.

Varsayimlar ve Simirhiliklar

Aragtirmaya katilan 3-5-10 kisilik gruplardaki katilimecilarin birbirlerinden etkilenmeden goriisme
formundaki sorulara objektif yanitlar verdikleri varsayilmistir. Arastirma satis pazarlama,hizli tiiketim
ve lretim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarda gorev yapan Y Kusagi 365 calisan ile sinirlidir.

Verilerin Toplanmasi ve Veri Toplama Araci

Calismanin verileri Agustos 2020- Ocak 2021 tarihleri arasinda satis pazarlama, hizli tiiketim ve liretim
sektorlerinde yer alan farkli firmalarda benzer pozisyonlarda ¢alisan beyaz yaka 365 kisinin katilimi ile
ylz ylize miilakat/goriisme teknigi kullanilarak gerceklestirilen oturumlarda sorulan toplam 5 adet
soruya ve 5 adet soruya verilen yanitlara bagli olarak netlestirmek i¢in sorulan ek sorulara verilen
yanitlarin tek tek formlara yazilarak kaydedilmesi, gozlemlenmesi ve izlenimler dogrultusunda
toplanmistir.

Veri toplama amaciyla aragtirmaci tarafindan hazirlanan (davranis alaninda uzman) 2 Profesor, 2
Yénetim Kogu ve 2 Insan Kaynaklart Yoneticisi tarafindan onaylanan yari yapilandirilmis gériisme
formu kullanilmistir. Goérev yapan galisanlarin yeni nesil liderlik algisin1 6lgmeye ve belirlemeye
yarayacak niteliktedir.

Nitel aragtirmalarda miilakat, focus grup ve birebir miilakat, yaygin kullanilan veri toplama araglari
arasindadir. Miilakat (goriisme) dnceden hazirlanmis sorularin karsidaki kisinin yanitlamasi amaciyla
soruldugu bir soylesidir (Kus, 2003: 50). Cash ve Stewart tarafindan belirtildigi tizere, arastirmalarin en
onemli verileri miilakatlar ile elde edilmis olup, siire¢ daha dnceden belirlenmis olan 6nemli bir amag
i¢in yapilan soru sorma ve cevaplama seklinde yapilan ve karsilikli olarak gergeklestirilen bir iletisim
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stirecidir (Yildirim ve Simsek, 2016: 119). Arastirma sirasinda katilimcilarla kii¢lik gruplar halinde ve
bireysel goriisme tercih edilmistir.

Verilerin Analizi

Yar1 yapilandirilmis formlarla birbirine bagh 5 adet gorlisme sorusu 290 katilimer ile 3-5-10 kisilik
gruplar halinde, 75 katilimci ile bireysel goriismelerle sorulmus katilimeilardan gelen yanitlar ve verilen
rakamlar hi¢ atlanmadan tek tek kaydedilmis, kaydedilen yanitlar tek tek degerlendirilerek sozciik siklig
hesaplama ve ortalamalarini alma ydntemi ile analiz edilerek bulgular yorumlanmistir.

Veri analizlerinde katilimer sayilart “Frekans” olarak, tiim katilimcilarin verdigi notlarin toplanarak
ortalamalarinin alindig1 rakamsal sonuglar ise “Ortalama” olarak belirtilmis ve arastirma iginde bu
sekilde kullanilmistir.

BULGULAR

Aragtirmada elde edilen verilerin kaynagi; yar1 yapilandirilmis formlarla birbirine baglh 5 adet goriisme
sorusu olup 290 katilimer ile 3-5-10 kisilik gruplar halinde, 75 katilimci ile bireysel goriismelerle tek
tek sorularak, katilimcilardan gelen yanitlar firma ayrimi gézetmeden ilgili sorular altina kaydedilmis,
mevcut, hissedilen ve beklenen liderlik davraniglarina verilen ciimlesel yanitlar tek tek degerlendirilerek
sozciik siklig1 hesaplama yontemi ile, rakamsal yanitlar ise genel ortalamalar1 hesaplanip alinarak analiz
edilip bulgular yorumlanmstir.

Yapilandirilmis sorular ve yanitlar (kismen) asagida verilmistir:

Soru 1 - Size gore basarili ve yeni nesli yonetebilecek bir yonetici nasil olmalidir? Basarili bir
yoneticinin en dnemli 4-5 yonetsel 6zelligini sdyler misiniz?

Yanitlar:

“Insan odakl liderlik dzellikleri gdstersin. Insan iliskileri iyi olsun, sorun ¢dzebilsin, ikna edebilsin,
iletisimi ve iligkileri iyi olsun, yetenekleri yonetebilsin. Bizi rakip olarak, ast olarak degil arkadas olarak
gorsiin. Bos egosu olmasin ama 0Ozguvenli olsun, bize tepeden bakmasin, Onerilerimize kiymet
versin,dikkate alsin. Adil ve giivenilir olsun, adam kayirmasin, arkamizda durabilsin.”

“Yonetim tarzi igerisine 0diil, takdir 6vgii ve tesekkiir etmeyi yerlestirsin.”

“Hata yaptigimizda hos gorebilsin. Hatalarimizi anlamamiza ve diizeltebilmemize izin versin yardimci
olsun.” “Ihtiya¢ ve beklentilerimizi anlasin degisim siireclerini yonetebilsin.”

“Kogluk ve mentorlitk yapsm, katilimc1 ve paylasimer olsun. Ekip motivasyonunu dikkate alsin., Hos
goriilii ve anlayigh olsun, samimi olsun. Basarilarimiz1 tarafsizca lanse etsin, diiriist olsun. Yo6netim
becerilerine sahip olsun. Egitimli olsun, insan olsun, insan odakli olsun klasik yontemlerden vazgegsin,
kendini gelistirsin.”

Soru 2 - Bu kriterler cergevesinde yoneticilerinizin mevcut yonetsel becerilerine (yoOneticilik
performansina) (1) ile (5) arasinda bir puan verseniz kag puan verirsiniz? Neden?

Yanitlar:
Frekans: 365
Ortalama: 2.4

Ek soru: Ortalama puan 2.4 ¢ikt1, neden bu puanlari verdiginizi 6grenebilir miyiz?

“Bizden ziyade daha ¢ok is sonuglari ile ilgileniyorlar. Bize yeterince takdir vermiyorlar, basarilarimizi
gormezden gelip en ufacik basarisizligimizda tepki veriyorlar.”

“Konusurken bizi tam dinleyip anladiklarini ve onlar i¢in varligimizin degerli oldugunu hissedemiyoruz.
Isi siirekli iyi ve kaliteli yapana veya ses ¢ikartmayana veriyorlar. Is yapamayan veya kaytaran igin 6zel
bir caba sarf etmiyorlar, bu anlamda etkin delegasyon olduguna inanmiyoruz.”

“Degisime ve gelisime agik degiller, klasik ve hiyerarsik yontemleri tercih ediyorlar. Kapali kap1
politikalari uyguluyorlar.Adam kayiriyorlar, bazilar1 i¢in liyakatin 6nemi yok, biat etsin, kars1 ¢ikmasin,
dedigini yapsin, itiraz etmesin, boyun egsin yeter. Pozisyonlarini saglama almak istiyorlar, yerlerini
kaybetmekten korkuyorlar.”

33

https:/ /ictebs2021.beykoz.edu.tr
ictebs2021 @beykoz.edu.tr




L. Ulusal Turizm, Ekonomi ve isletme
Blllmlerl Kong esi EYKOZ \\Analolla Academy

5niisim ve Yonetsel Yoklagimlar ﬂNWERSh’ES' of Sciences

20-22 EKiM 2021 BEYKOZISTANBUL/TURKIYE

“Isler yolunda giderken, hedefler tutarken kimse takdir etmeye kutlamaya gelmiyor. Basarilarimiz pek
odullendirilmiyor yapmak zorunda ve bitirmek zorundaymisiz gibi bir yaklagim sergileniyor. Ancak
hedefler tutmasin, satis olmasin, liretim aksasin, kalitesiz i ¢iksin hemen kriz ¢ikartip yanimiza
geliyorlar. Hatali ig lireten ve isi aksatan, basarisiz olan ¢alisanlar i¢in gerekenler pek yapilmiyor, ¢alisan
¢alismayan ayriminimin netligini hissedemiyoruz.” “Saglikli bir performans yonetim sistemi oldugunu
ve mevcut potansiyelin iyi degerlendirildigini diisiinmiiyoruz.”

Soru 3 - Yoneticinizin size yaklagimlarini disiindiigliniizde size kendinizi mutlu degerli hissettiren
davraniglar hangileri? En 6nemli oldugunu diisiindiigiiniiz 3-4 davranisi sdyler misiniz?

Yanitlar:

“Deger gordiigiimiizde, fikirlerimiz dnemsenip dinlenince ve dikkate alminca, pozitif ve seffaf geri
bildirim alinca, yoneticimizin yanimizda oldugunu, bize destek verdigini hissedince, takim veya bireysel
olarak azar igitmeyince, kotii ve kiric1 sozler duymayinca, {ist yoneticilerimiz yanimiza geldiginde d6nce
is ve is sonuglar1 degil de bizi, nasil oldugumuzu sorup bize kendimizi 6nemli hissettirdiginde, problem
veya verilecek i olmasa bile gelip, arayip selam verip halimizi hatirimizi sorunca, mentdrliik, abilik,
ablalik ustalik,arkadaslik yapilinca.”

“Kaliteli ve hatasiz ig lirettigimizde. Hedeflerimiz tuttugunda.Satis ve pazarlama planlar1 ger¢eklesince,
Projeleri tamamlayip onaya sundugumuzda. Ariza olmaymca hata ¢ikmayinca, Gretim bantlari
durmayinca. Isimizde serbestlik olunca ve ¢ok karisilmaymca. Ust yonetim ve zaman baskist
olmayca.”

“Pozitif geri bildirim alinca. Ovgii ve takdir alinca (neredeyse takdir hic yok ve pek takdir gérmiyoruz
diyebiliriz.). Bireysel Kariyerimi gelistirecek destek ve egitimler alinca.”

“Is kazas1 yapmamak. Kimsenin zarar gdrmemesi. Bildirimlerimin karsilik gérmesi, ekiple giizel bir an1
paylasmak, dogru anlasilmak, sosyallesmek, kutlamalar yapmak.”

Soru 4 - Soru 3’ te saydigimniz size kendinizi degerli ve mutlu hissettiren (takdir-samimi geribildirim-
degerli hissettirme, saygili davranma, giiven, adaletli yaklagim, dogru yetkilendirme seffaf iletisim gibi)
yaklagimlar1 sergileme performanslarini 1 ile 5 arasinda puanlasaniz kag¢ puan verirsiniz?

Yanitlar:
Frekans: 365
Ortalama: 2.1

Soru 5 - Gelecekte segme sansiiz olsa nasil bir yonetici ile ¢alismak isterdiniz? Gelecekte caligmak
istediginiz yoneticinin en énemli 3-4 6zelligini sOyler misiniz?

Yanitlar:

“Soruna degil ¢oziime odaklansin. Seffaf, agik samimi ve net geri bildirim versin. Mentorlilk yapsin,
yolumuzu ag¢sin, yol gdstersin. Yanimizda dursun, katilimc1 olsun. Sadece basariy1 degil basarisizligi da
sahiplensin. Onlar1 neden, ni¢in, niye yapiyoruz anlatip anlamlandirsin ve yeterli agiklamay1 yapsin.
Bizi gelecege gotiirebilsin, kariyer planlamasi yapabilsin, vizyonu olsun, bize vizyon kazandirsin,
degisime acik olsun, degisimleri yonetebilsin.”

“Gerektiginde takdir, dvgili verebilsin ve tesekkiir edebilsin. Bunlar1 yaparken zorlanmasin. Genel,
kolektif geri bildirim vermesin, bireysel ve olaya yonelik spesifik geribildirim versin. Mihendis,
uzmanlar,saticilar, pazarlamacilar olarak bizimde ydnetici olacagimizi,oldugumuzu, pozisyonumuzun
Onemini unutmasin karsisinda ¢ocuk var gibi yaklagsmasin.”

“Is yiikiinii adil dagitabilsin. Istedigimiz zaman arayabilecegimiz gibi yakin olsun. Bizi énemsesin bir
dost, arkadas gibi sevgi ile yaklasan olsun. Giivenilir, adil olan adam kayirmayan bir lider olsun. En
azindan bir eline saglik diyen, takdir eden, tesekkiir eden olsun. Herkesin i¢inde azarlamayan olsun.
Egosu az, al¢ak goniillii, kibirsiz olsun. Beni gelistiren, kendi de gelisime, degisime agik olan, dedigim
dedik diye tutturmayan bir lider olsun.”

“Vizyoner ve gelecek odakli olsun, olabilecekleri 6n gériip 6nlem alsin. Proaktif olsun.Sirketi iyi yerlere
tasisin, bize iyi maaslar kazandirsin. Krizleri yonetebilsin, pandemi siirecinden saglikli ¢ikabilelim. Ust
yonetim ve ast yonetim dengesi kurabilsin. Bize kariyer plani yapabilsin ve destek olsun. Bizim
arkamizda, yanimizda durabilsin.”
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SONUC VE ONERILER

365 katilimcei ile gergeklestirilen bu ¢alisma sonucunda elde edilen veriler, yoneticilerin mevcut yonetim
tarzlarinin ¢alisanlarin algilarini nasil etkiledigini ve bu etkilerin yaratabilecegi sonuglari ve yeni nesil
liderlik beklentilerini anlayabilme agisindan faydali olmustur. Arastirmamizin sonuglarina gére yonetici
davraniglarmin, yonetim tarzlarinin, ¢calisanlarin liderlik algisii pozitif veya negatif anlamda etkiledigi
ve mevcut yonetim tarzlarinin yeni neslin beklentilerini yeterince karsilamadigi goriilmiistiir.
Calismadan elde edilen bulgulara gore yeni nesil liderin calisanlara ilgi gdstermesi, sorunlari ile
ilgilenmesi, onlara saygi duydugunu belli etmesi, 6vgii ve takdir ile motive etmesi, geri bildirim ve yetki
vermesi, guven ve adaleti saglamasi, fikir ve Onerilerini dikkate almasi, seffaf iletisim kurmasi
gerekliligi tespit edilmistir. Gilinlimiizde liderin 6nemli rollerinden biri, ¢alisanlarin 6grenmelerini
kolaylastiran ve buna yonelik motivasyonlarini arttiran; onlara yeni bir vizyon saglayarak dogru bilgiyi
almalarina olanak saglayan bir ortam yaratmaktir (Egriboyun; 2015; 35).

Yeni nesil liderlik stili ve algis1 lizerinden kogluk temelli yaklagimla Y kusagi gozetilerek goriisiilen 365
beyaz yakali calisan; birlikte ¢alistiklart yoneticilerin yaklagimlarinin bekledikleri liderlik yaklagimina
uzak oldugunu dile getirmisler ve de ayn1 zamanda sordugumuz sorulara verdikleri samimi ve objektif
yanitlarla mevcut yaklasimdan memnun olmadiklarini, mevcut yaklasimlarin bekledikleri yoneticilik ve
liderlik yaklagimini karsilamadigini ¢ok igten bir sekilde ve sitemle dile getirmislerdir.

Sordugumuz sorulardan biri olan “Size gore basarili ve yeni nesli yonetebilecek bir yonetici nasil
olmalidir? Basarili bir yoneticinin en énemli 4-5 yonetsel ozelligini soyler misiniz?” sorusuna verilen
yanitlar sozciik siklig1 hesaplama yontemi ile yaptigimiz degerlendirmeler sonrasi en ¢ok tekrarlanan
ve ilk siralarda yer alan terimler ise; Insan odakli (¢alisan odakli otantik, adaptif, durumsal, katilimci),
liderlik yetkinliklerine sahip, degerlere 6nem veren, seffaf, adil, giivenilir, dinleyen, anlayigla yaklasan,
potansiyelleri ortaya gikartabilen, performansi yonetebilen, takdir ve yapici geri bildirim veren gibi
calisan odakli liderlik o6zellikleri igermekte ve yonetsel yetkinlikler anlaminda beklenen yonetici
yetkinliklerini ¢ok net tanimlamaktadir.

“Bu kriterler ¢ercevesinde yoneticilerinizin mevcut yonetsel becerilerine (yoneticilik performansina) (1)
ile (5) arasinda bir puan verseniz kag¢ puan verirsiniz? Neden?”

Sorusuna verilen yanitlardan ¢ikan sonug, 6rgiit iklimi agisindan liderin istenmeyen davranislar arasinda
yer alan davranislarinin ¢alisanlar algisimi etkiledigini, bu davranislar1 degerlendirdiklerinde
yoneticilerinin asagidaki gorev odakli yaklagimlari nedeni ile performanslarina diisiik puan
verdikleridir. Nitekim 2. sorunun ortalamasi 1-5 arasindaki puanlama skalasinda 2.4 olarak
gergeklesmistir. Bu ortalamay1 agiklamak i¢in 2. sorunun devami olan “Ortalama puan 2,4 ¢ikti neden
bu puanlari verdiginizi ogrenebilir miyiz?” sorusuna verilen yanitlar incelendiginde, mevcut yonetici
yaklagimlarimin, o6zellikle iiretim sektoriinde, ¢alisan odakli olmaktan uzak ve beklenenin altinda
seyrettigini gostermistir.

Literatiirler ve arastirmalar, yonetici davraniglarinin, ¢alisanlarin isyeri mutlulugunu ve kendilerini
degerli hissedip hissetmediklerini etkiledigini gostermektedir. Bunu dogru analiz edebilmek, yeni nesil
liderlik beklentilerini, mevcut gorev odakli yonetici yaklagimlariin, yeni nesil ¢aliganlarin duygusal
durumu tizerindeki etkisini 6l¢ebilmek i¢in 3. ve 4. sorular sorulmustur.

(3) “Yoneticinizin size yaklasimlarimi diisiindiigiiniizde size kendinizi mutlu degerli hissettiren
davramiglar hangileri? En énemli oldugunu diisiindiigiiniiz 3-4 davramist soyler misiniz?”, (4) “Soru
3’te saydiginiz size kendinizi degerli ve mutlu hissettiren (takdir-seffaf geribildirim-degerli hissettirme,
sayguli davranma, giiven, adaletli yaklasim, dogru yetkilendirme seffaf iletisim gibi) yaklasimlar
sergileme performansiarini 1 ile 5 arasinda puanlasaniz kag puan verirsiniz?”’

Sorularinin cevaplari incelendiginde ve 4. sorunun ortalama sonucuna (2.1 olarak ¢ikmisti) bakildiginda

Y kusagi olan ve ara yonetici pozisyonlarinda ¢alisan katilimcilarimizin ifadeleri neredeyse hi¢ takdir
gormedikleri kendilerini yalniz ve degersiz hissettikleri yoniindedir.
Caligsanlar kendilerini yeterince degerli hissetmemektedir. Bunun sebebi gdsterilen degerin daha ¢ok
goreve ve sonuglara yonelik olmasi, insana ve kisilige yonelik olmamasidir. Agirlikli olarak benimsenen
yonetici yaklagimi gorev odakli liderlik yaklagimidir.Hal bdyle olunca, davranislarin etkisi maalesef
duygularin olumlulugu iizerinde olamamaktadir. Bu da uzun vadede c¢alisanlarin is tatmininin
diismesine, isten ayrilma niyetinin artmasina, orgiitsel bagliligin azalmasina neden olabilmektedir
(Ozdevecioglu ve Kanigiir, 2009).
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“Gelecekte se¢me sansiniz olsa nasil bir ydnetici ile calismak isterdiniz? Calismak istediginiz
yoneticinin en onemli 3-4 ozelligini soyler misiniz?” ¢aligmanin son sorusudur. Bu soruya verilen
yanitlar yeni neslin gelecekte nasil bir yonetici ile caligmak istedigini net olarak tanimlamakta ve Y
kusagmin gelecek yonetici beklentisini ortaya koymaktadir.. Aragtirma verileri yeni neslin ¢alisan odakl
ve degisim odakli liderlik beklentisi oldugunu tespit ederek algiy1 somutlagtirmigtir.

5. soruya verilen yanitlardaki beklenti farkindalik diizeyi, satis pazarlama, hizli tiiketim ve iiretim
sektorlerindeki arastirma yaptigimiz sirketler ve Y kusagi icerisinde birbiri ile oldukca paralellik
gostermektedir. Bu siralamanin en {istiinde, liderin insan odakli, c¢alisan odakli (otantik, adaptif,
durumsal, katilimci), liderlik yetkinliklerine sahip olmasi, degerlere 6nem vermesi, seffaf, adil,
giivenilir, dinleyen, anlayigla yaklasan, potansiyelleri performansit ydnetebilen, takdir eden,
yetkilendiren ve yapici geri bildirim veren bir birey olmasi bulunmaktadir. Liderler ¢aliganlarin mevcut
ihtiyaglarma cevap verebilen ve onlar ortak hedefe yonlendirebilen kisilerdir. (Eren, 2005) Bir astin
becerilerini arttirmak ve ise uyumunu kolaylastirmak, kariyerini ilerletmek i¢in kullanilabilecek
yonetsel uygulamalar gelistirme kapsamindaki faaliyetlerdir. Mentorliik, kogluk ve gelisimsel imkanlar
saglamak temel davranis bilesenleridir (Yukl, 2018).

Asagida belirtilen yonetsel alanlarda yapilacak iyilestirmelerin ve ¢alisan odakli yonetim anlayisi ve
yaklagiminin sektorlere, toplumsal ve kurumsal kiiltiire pozitif anlamda katkilar1 olacaktir:

e Yoneticiler Yeni nesli (Y Kusagini) yonetmekte zorlanmaktadir, baglilik aidiyet gibi duygulari
az olan bu kusaga deger agisindan inilememektedir.

e Daha yash olan, bilgi ve tecriilbe agisindan daha birikimli olan (mentor olabilecek) eski
calisanlarin, takim liderlerinin/ mihendislerin bilgilerine bas vurulmamakta ve onlarin fikirleri
alinmamakta, alinsa dahi yeterince 6nemsenmemektedir.

e Dis motivasyona, takdir ve dvgiiye ihtiyag duyan bu kusak yoneticileri tarafindan yeterince
takdir/6vgili gormemekte, yoneticilerinin bu yaklasimi y kusaginda degersizlik hissine yol agmaktadir.

e lyilestirme ve gelisim anlaminda yapildig: diisiiniilen geri bildirimler maalesef beklenen amaca
hizmet etmemekte ve iyilesme ile sonuglanmamaktadir.

e s ve gorev verilirken anlam/-amag birlikteligi dikkate alinmamaktadir.
Yukaridaki tespitlerden yola ¢ikarak sergilenecek asagidaki davraniglarin,

e insan/calisan odakl destekleyici tutumlarin,
Acik, seffaf, samimi ve duygusal zeka ¢ikish igletisimin,
Pozisyonlar arasi karmagik alanlarin netlesmesinin ve net gérev tanimlar1 yapilmasmin
Kriz doneminde yapilacak agik, net ve dogru bilgilendirmelerin
Ayna tutulan/yansitmalitersine mentorlilk ve kogluk temelli ve de destekleyici liderlik
yaklagimlarinin;
Farkindalik yaratacagi,yeni nesli daha dogru yonetecegi ve gelecege daha saglikli tasiyacagi bu
aragtirmanin en onemli ¢iktilarindandir.
Tiim sonuglar bir araya getirildiginde, arastirmaya katilan ¢alisanlarin, sirketleri satis, pazar payi, tiretim
ve kalite anlaminda biiyidiginde gurur duyup mutlu olduklari goériilmistir. Degisime uyum
saglayabilme yetenekleri vardir ve duygusal tepkilere ¢abuk cevap vermektedirler, X kusagina gore daha
duygusal sayilmaktadirlar. Bununla birlikte arastirmada goriisiilen 365 ¢alisanin kendi pozisyonlarini
onemsedikleri, kendilerini ifade ederken hata yapmaktan korktuklar: ve bir hata yaptiklarinda mutsuz
olduklar1 goriilmiistiir. Bireysel olarak istekli olmakla birlikte, calistiklar1 sirketlerin ismine
glvendikleri fakat yoneticilerine glivenmedikleri not edilmistir. Bu arastirma i¢in bir diger vurucu sonug
da sirket kiiltiiriinde zayif nokta olarak gortilebilecek bu ¢iktidir.
Yoneticilerin sergilemeleri gereken davraniglart bilmelerine ragmen degisime kapali olmalari,
kendilerinin tist yonetimden bekledikleri davraniglari agsagiya karsi sergilememeleri; iist yoneticilerin ve
yoneticilerin yeterince rol model olacak davranislar gostermemeleri, kusaklar arasi farkliliklar
yonetmekte zorlanmalar1 ve bu zorlugu asacak veya Y kusaginin ihtiyaglarina 6nem verecek bir
yaklasim sergilememeleri, sirketlerdeki geri bildirim yetersizligi ve/ veya geri bildirimlerin zamaninda,
seffaf, samimi, gelistirici ve yapici sekilde verilmiyor ve beklenen amaca hizmet etmiyor olmasi,
yoneticilerin astlarina yeterince kogluk ve dnderlik yap(a)mamasi ve zaman ayir(a)mamasi, sirketlerin
yillar igerisinde “Calisan (Insan) Odaklilik” konusunda gerilemesi, sirketlerin negatif yonleridir ve
geligsmesi gereken yonetim davraniglari arasindadir.
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Yoneticilerin, kendilerini ve sirketi yeni neslin arzuladigi ve ifade ettikleri sekliyle, yetkinlik,
fonksiyonel bazli, niteliksel ve niceliksel liderlik becerileri tagiyabilmeleri, kendilerini, ekiplerini,
zamanlarini etkin yonetebilmeleri, ¢alisanlarin ve kendilerinin duygularini (Duygusal Zeka) anlamalar1
pek ¢ok agidan liderin etkinligi i¢in dnemlidir (Goleman 1998). Isini, siireci ydnetebilen, inisiyatif alan,
kararli duran, dinleyen, anlayan, empati yapan, mentor, kog, destekleyici, calisan odakli, degisime
yeniliklere agik, gelistiren yoneticiler olmalari, ¢alisanlarin ve yeni neslin onlar1 yeni nesli yonetebilen
basarili liderler olarak gdrmelerini ve liderin izinden gitmelerini miimkiin kilacaktir.
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