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OZET

Cagimizin yogun rekabet ortaminda faaliyet gOsteren organizasyonlar artik yeni yonetim
teknikleri kullanmaktadirlar. Is diinyas: degismektedir ve bu degisime ayak uydurabilmek igin
yénetimlerin diigiince yapisim, sistemini, iy akisim ve faaliyetlerini de duzenlemesi
gerekmektedir.

Bu ortamda organizasyonlar igin en 6nemli deger insandir. Artik insam bir maliyet unsuru
degil de bir sermaye gibi goren anlayisin hakim olmasi rekabet igin gerekli ve sarttir. Insana
deger veren, onu sirketin bir paydasi gibi hareket etmeye tesvik eden yonetimler daha basarili
olacaklardtr.

Bu ¢aligmanin ilk kisminda giliglendirmenin tanimi ve benzer kavramlarla iligkisi ortaya
konmaya ¢aliglmigtir. Daha sonra giiglendirmenin 6nemi tzerinde durulmugtur. Ugiincii
kisimda gii¢lendirmenin fonksiyon ve yararlarindan so6z edilmis, daha sonra da sakincalarina
deginilmigtir. Caligmanin son kisminda giiglendirmenin etkinlestirilmesi igin gereken unsurlar
ve asamalar anlatilmugtir.

Calismada uygulama olarak Tirkiye’nin en ¢nemli Hizli Servis Restoran Zincirlerinden
birinde uygulanan Gelistirerek Giiglendirme Programi anlatilacaktir. Hizmeti sunan yani
caliganla, hizmeti alan yani miisterinin yiz yuze oldugu hizmet sektoriinde bir pilot uygulama
incelenerek elde edilen bulgularin érnek teskil etmesi amaglanmistir. Bu konuda geligtirmig
oldugumuz hipotezler giiglendirme sayesinde galisan ve misteri memnuniyetinin ve satislarin

artacagi yoniindedir. Elde edilen bulgular da bu iddialar destekler mahiyettedir.



SUMMARY

Firms that operate in the contemporary intensive competitive environment try to adopt new
management techniques. The business world is undergoing a serious change, and to keep with
these developments firms have to renew their philosophy, system, work flow and activities

The most important value in that sense is the “human being” for the organisations. The
understanding which sees human being as an element of cost should change, in addition to
this, that should be ruled to see human as a capital. The managers which appreciate their
employees and encourage them to act as a stakeholder of the company will be more
successful.

In the first part of the thesis, I try to put forward a definition of empowerment and its relation
with similar concepts and then to dwell upon its importance. In the third section, the functions
and benefits of empowerment are mentioned and afterwards inconveniences are touched on.
In the fourth section, elements necessary for the success of empowerment and its steps are
explained.

In the last section, I present and discuss an employee development program as an application
of the philosophy of empowerment in one of the biggest Fast Food Restaurant chains in
Turkey. This application in the service sector -where employees as the service providers and
the customers as the service takers are interacting face to face, is analyzed to make a
generalization of the findings. Our hypotheses on this issue stating that employee and
customer satisfaction and sales are positively related to the level of employee empowerment

are accepted as a result of the analyses.



TESEKKUR

Calisanlarca yonetilen galigma ortamlan olusturmak anlamini tasiyan giglendirme kavramu
giiniimiiz karmagik diinyasinda yasam miicadelesi veren organizasyonlar igin gok dnemlidir.
Kullanilmayan insan kapasitesini, enerjisini agiga ¢ikaracak bir ara¢ olarak disiindigiim
kavramin literatiire girisi farkli adlarla baslamistir. Calisanlar giivendikleri, her tirli bilgiye
sahip olduklari ortamlarda daha rahat galisacaklardir. Bu anlamda eski yonetim anlayist da
emreden, kontrol eden mantiktan, sorumluluga dayali, destekleyici, firsat veren bir mantia
kaymalidir. Kisi igin ilk onemli unsur giivendir. Bilgi ve iietisim actk olmali, simirlar olmali
ama bu smnrlar iginde 6zerk hareket etmelidir. Kisi ayrica kendini ifade edebilecek takimlan
da kurabilmelidir. Bu durumda liderin ¢alisanina giiveni tam olmali ve ona kogluk yapmalidir.
Boylece galigan ve yonetici basariya giden yolda birlikte hareket edeceklerdir. Bagari tesadf

degildir. Inanmak ve galismak bagsariy: getirecektir.

Bu dusincelerle ¢alismamda bana degerli fikirleriyle destek veren hocam Prof. Dr. Erol
EREN’e, her zaman yammda olan aileme ve bana giivenen arkadaslarima tegekkiirlerimi

sunarim.
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1. GIRIS

1

Ginumuz surekli degisen ve gelisen organizasyonlardan olusmaktadir ve bu orgamzaSnyng
artik yeni yonetim teknikleri kullanmaktadirlar. Bu tekniklerin basinda Toplam Kalite Ydnetimi,
Degisim Mithendisligi, Yalin Organizasyonlar, Takim Kurma ve Geligtirme ve Giiglendirme yer
almaktadir. Bu tekniklerin ortak ozelligi ise her calisamin karar verme siireci iginde payinin
olmasi ve katilimcilik ve birlik duygusunun agir basmasidir. Bu tekniklerin basarili olabilmesi
igin yonetimlerin dislince yapisini, sistemini, i akisim ve faaliyetlerini de diizenlemesi

gerekmektedir.

Glglendirme degisik sektorlerde ve organizasyonlarda uygulama alami bulabilmesine kargilik
karar verme insiyatifinin ¢alisanda olmasi 6zelliginin de etkisiyle hizmet sektoriinde daha ¢ok
uygulama alam bulmaktadir. Ciinkii hizmet sektoriinde karar veren yani hizmeti sunan ile
hizmeti alan daha sik karsi karsiya gelmekte ve bu durumda hizmeti sunamin gii¢lendirilmis
durumda olmasi organizasyona basar getirebilmektedir. Arasgtirmamizin konusu olan hizmet

sektorii bu ozellikleri tagimasi bakimindan 6nemlidir.

Yeni bir yonetim teknigi olarak Giglendirme Tirkge kaynak sikintisi gekilerek anlatilamaya
calistlmistir. Bu durumda Tirkiye’de konu ile ilgili yapilmis pek fazla arastirma olmadigmnin bir
gostergesidir. Bu bakimdan teorik anlatimlarin ¢ogunlugu cevirilerle gergeklestiginden
ifadelerdeki eksikliklerin bu ¢ercevede yorumlanmast ve uygulama 6rneginin konu igin 6nemli
oldugunun altinin gizilmesi yararh olacaktir. Bu galismayla, uygulama érneginin hizmet sektort

i¢in ¢ok kiigiik de olsa bir 6rnek teskil etmesi amaglanmustir.

Cagimiz yogun rekabet ortaminda organizasyonlar igin en dnemli deger insandir. Artik insani
bir maliyet unsuru degil de bir sermaye gibi géren anlayisin hakim olmas: rekabet igin gerekli
ve sarttir. Insana deSer veren, onu sirketin sahibiymis gibi hareket etmeye tesvik eden
yonetimler daha basarili olacaklardir. Bu amagla ¢alisana uygulanan gii¢lendirmenin
organizasyona kattii degerin aragtirilmast yapimistir. Bu arastirilma yapilirken de Misteri
Memnuniyeti, Caligan Memnuniyeti ve her ikisinin Satiy ve Karlilik artisina etkileri

sorgulanmugtir.
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Daha sonra giiglendirmenin 6nemi tGzerinde durulmustur. Giiglendirmenin 6énemi organizasyona

ne gibi degerler katacagini anlatarak agiklanmaya galigiimugtir.

Uglincii kisimda giiglendirmenin fonksiyon ve yararlarindan s6z edilmistir. Guglendirme daha

sonra da sakincalarina deginilerek agiklanmaya caligiimustir.

Calismanin teorik anlamda son kismunda giiglendirmenin etkinlestirilmest igin gereken unsurlar

ve asamalar anlatilmistir.

Daha sonra uygulama ¢alismasmin amact ve uygulamamn yapildigi sirket profili gizilerek giris
yapilmigtir, Calismada uygulama olarak Turkiye’'nin en onemli Hizli Servis Restoran
Zincirlerinden birinde uygulanan ve gelistirerek giiglendirme olarak ifade edilen Servis
Gelistirme Programi anlatilacaktir. Bu anlatimdan sonra sirkette elde edilen bulgularla
ispatlanmaya galgilacak hipotezler ortaya konulacaktir. Uygulama 6rneginde tamamen sirket

icinde uygulanmug anket sonuglarindan yararlamlmugtir.



2. GUCLENDIRMENIN TANIMI VE BENZER KAVRAMLAR ‘
ILE ILISKiSI

2.1. Gii¢lendirmenin Tanmm

Gii¢lendirme mesru giict birisine vermektir(Oxford Learner’s:137). Yetki vermek, izin vermek
anlamlari da vardir(Alun Sozlik, 1985:290). Giiglendirme, yeterli egitim ve yonlendirmeyle
calisanlarin iglerini daha iyl yapmalarina yardimer olmaktir. Guiglendirme, ayrica bireysel katilimi

arttirmak i¢in 6vgi, cesaretlendirme ve sozli geri bildirim saglamaktir.
Giglendirme ile ilgili bazi tanimlamalarda soyledir:

o Giglendirme, ¢alisanlara yoneticilerin kontrolii olmaksizin karar verme ve kararlan

uygulama giiciini vermektir(Romig, 1996:246).

¢ Giglendirme, her personelin kendi isinde daha fazla kontrol olanag saglamaktir. Béylece

personelin daha istekli olmalan ve 6rgiite kendilerini adamalari saglanir(Can vd.,1998:11).

e Giglendirme, katilimct yonetime ulagmak igin bir yol, sorumlulugun takimlara veya fertlere
verilmesini saglayan bir stregtir. Bu oOzelligi ile gliglendirme, katilimei yonetimin temel

tasidir(Plunkett and Fournier, 1991:5).

e Giglendirme, insanlarin atil enerjilerini agiga ¢ikarabilecekleri bir i ortaminda galismalarini

saglamaktir(Biech, 1994:69).
e Giglendirme, yetki ve sorumluluk devri olarak da tammlanabilir(Erdogmus, 1998:42).

¢ Giiclendirme, 6rgitiin en alt diizeyindeki ¢alisaninin da karar verme stirecine katilacagi bir

sistem kurmaktir(Daft, 1998:357).



1sletmelerde kullanilabilir.

Guglendirme orgutsel degisimlerin yogun oldugu son willarda bu degisimin &nemli bir
Wﬁparg:amdlr. Ayrica yonetim gibi gliglendirme de ¢ok asamali ve gok bilesenli bir siire¢ ve

kosullar toplulugudur.

Blanchard vd., (1998:67) calsan gii¢lendirmeyi faaliyetlerde hareket serbestisine sahip olmak
olarak tamimlarlar, fakat sonuglarin sorumluluguna katlanmak da bu serbestiye dahildir. Bunlar
bu hareket serbestisine bilginin tim g¢alisanlarla paylasiimasi, sinirlar kaldirilarak otonomi
(6zerklik) yaratilmasi ve hiyerarsinin yerine kendini yoneten takimlar olusturulmasiyla

ulagilacagina inamrlar(Blanchard vd,1998:97).

Tim ¢alisanlara (alt diizey gorevlilerden yoneticilere kadar) karar alma ve uygulama kabiliyeti
veren, mikemmel miisteri servisine, ¢alijan tatminine ve organizasyonel basariya goétiiren bir
strectir. Guglendirilmiy ¢aliganlar milkemmel miigteri servisini saglamak igin ne gerekli ise onu
yaparlar. Biitiin ¢alisanlar bu servisi saglayabilecek yetenektedirler ve bunun manasi misteri
ihtiyaglarina cevap verebilecek, problemleri g¢ozebilecek, yaratici diisiinebilecek ve gerekli

oldugunda mevcut sistemi degistirecek organizasyonel destege sahip olmalaridir.

Surekli degismekte ve gelismekte olan gliniimiiz organizasyonlarinda, ¢aliganlarin karar alma ve
uygulama oOzgurligi igerisinde, bu sorumlulugu alabilecek bilgi, yetenek ve imkanlarla

donatilmasina giglendirme denir.

Giglendirme en alt diizeydeki galisamin da yonetimin kararlarinda yeri oldugu organizasyonlara

ulagsmay:1 bagarmak olarak tanimlanabilir.

Giiglendirme konusunda gesitli diistiniirlerin tanimlarim verdikten sonra giiglendirme kavramini

daha iyi anlayabilmek igin benzer kavramlarla izah etmek daha yararli olacaktir.



2.2. Benzer Kavramlarla Iliskisi

B AT
Organizasyon ¢evresinde meydana gelen hizli degisme sebebiyle geleneksel yégé‘%fffr"‘f‘“"wv
yaklagimlar1 yerlerini yeni yonetim tekniklerine birakmaktadir. Ozellikle 1980’ lerin sonlarindan
itibaren yonetim bilimcilerin ve uygulayicilarin giindemine yogun olarak oturan yonetim
tekniklerinin baginda Toplam Kalite Yonetimi, Degisim Miuhendisligi, Yalin Organizasyon,
Takim kurma ve Gelistirme, Ogrenen Organizasyonlar, Sanal Organizasyonlar ve Giiglendirme
(Empowerment) yer almaktadir. Bu yaklagimlarin her biri birbiriyle yakindan ilgilidir. Yeni
yonetim tekniklerinin ortak bir 6zelligi de geleneksel organizasyonlarda goriilen “disiinenler ve
yapanlar” ayrimumn giderek ortadan kalkmasi, birliktelik ve katihimcilik duygusunun one
¢tkmasi ve bunlara bagli olarak calisanlarin yaptiklar is Gzerinde daha genig serbesti ve

otonomiye sahip olmalardir.

Giglendirmenin yeni yonetim tekniklerinin incelenmesinde ortaya ¢ikan bazi kavramlarla

iliskisini gbzden gegirelim.
2.2:1. Kendi kendine yeterlilik

Kendi kendine yeterlilik; kiginin bir isi tek bagina da yapabilecegine olan inancidir. Kendi
kendine veterlilik, gecmis performans ve gelecek ile ilgili beklentileri de kapsadigindan
motivasyonla iliskilendirilebilir. Gegmis performanst iyi olan bir kisi, bu yeterlilikle gelecekte
basar1 saglamak igin motive olacaktir(Erdogmus, 1998:44). Bu vyeterliligin kazanilmasi
onemlidir. Kendi kendine yeterlilik glglendirmeye gotiren bir stirecin baglangicidir. Cunki
personel yaptig1 isten eminse, bunu yiksek performansla yerine getirebiliyorsa daha fazla karar
alma insiyatifine kavugturulabilir. Kendi kendine yeterlilige inanan ve bunu ortaya koyan
calisana gerekli egitim ve destekle gl¢lendirme uygulanabilir. Boylece gliglendirme uygulanan

personel kendi isini daha iyi kontrol eder ve kendine giiveni de artar.

2.2.2. Is Zenginlestirme

Is zenginlestirme, personelin isi ile ilgili bir takim degisiklikler yaparak monotonlugu

azaltmaktir. Isle ilgili yetki ve sorumluluklarin arttirilmasi yoneticilerin yaptigi bazi faaliyetlerin
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calisanlara birakilmasi yoluyla igteki monotonluk azaltilmaya g¢aligthir (Robbms 1994 73)

Burada is tasariminda bir degisiklik yapmak ve motivasyonu artirmak amact gudulmektedlr Is

ile ilgili yetki ve sorumluluklarin arttirilmasiyla ¢aliganlann islerine daha fazla motwe o,lma51 :

saglanmig olur. Giiglendirme de ise galisan sadece yaptig is ile ilgili degil de genel anlamda
diger fonksiyonel islerle ilgili bilgi ve becerilere sahip olarak gelisiminin strduirilmesi
amaglanmaktadir(Erdogmus, 1998:48). Ve bu gelisim de takim galigmasina gétiirmektedir.
Kisaca, is zenginlestirmede personele degisik isler verilirken, giiglendirmede, zenginlesen isleri

yapmak igin beceri ve gii¢ verilir. Yani i zenginlestirme giiglendirmeye gotiiren bir stiregtir.
2.2.3. Motivasyon

Motivasyon, ¢alisanin ihtiyag ve beklentilerini, galigma sartlarini iyilestirerek islerini yapmalar
icin uygun kosullarin olusturulmasidir. Bu durum galisanlan belli bir amaci gergeklestirmek
tizere kendi arzulanyla caligmalarina olanak saglayacaktir. Calisanlarin orgiitsel orgiitsel
amaglar gerceklestirmek igin zorlamadan galiymalari ideal bir hedeftir(Erdogmus, 1998:49).
Giiglendirmeyle amaglarinin aymi oldugunu sdyleyebiliriz. Ikisinde de amag galisanlarin isteki
verimliligini arttirmak i¢in i¢ ve dig faktorler yoluyla ihtiyag ve beklentilerinin kargilanmasi ve
isin daha cazip hale getirilmesidir. Guiglendirme personelin motivasyonunu arttirir(Daft,
1998:450). Giiglendirilmig personel yeteneklerini ortaya koymak igin imkanlara sahip oldugu

icin yaraticith@i ve giiciinii agiga ¢ikaracak daha da basanli olacaktir.
2.2.4. Yalin Organizasyon

Geleneksel hiyerarsik orgiitler yerine kademelerin azaldigi daha yalin 6rgit yapilan ortaya
ctkmaktadir. Bu yapida yoneticilerin kontrol alam genisledigi igin daha fazla becerili olmalar:
gerekmektedir. Yalin organizasyon da guglendirme gibi iki amaci gerceklestirir, birincisi
organizasyonu fazlaliklardan arindirir. Ikincisi karar veren ile isi yapan arasindaki mesafeyi
kisaltir. Boylece personelin karar verme giicii artar ve musteri beklentilerine daha hizli cevap
verilir(Erdogmus, 1998:40). Cagdas organizasyonlar rekabeti saglamak i¢in bir maliyet unsuru
degil de sermaye olarak gordikleri personellerinden daha fazla verim almak igin kademeleri
azaltarak onun daha aktif cahismasini ve giiciinii ortaya koymasinm saglayacaktir. Kademelerin
kalktig1 orgitlerde asagidan bilgi akist daha kolay ve verimli olacaktir ve bu verimlilik artist

gliglendirmede de mevcuttur.



3. GUCLENDIRMENIN ONEMI

Insanin orgiitlerde en 6nemli deger olarak kabul edilmesiyle, insana harcanan zama;%'Ve;\_p%_‘aw5,;.,»-**””
maliyet olarak degil de yatinm olarak gorilmektedir. Gliglendirmeyle ilgili galiymalarin
dneminin artmasin birinci amaci; astlarin giiglendirilmesinin 6rgiitsel etkinlik igin gerekli
olmasidir. Ikincisi gii¢ ve kontroliin astlarla paylasilinca 6rgiitsel verimlilige donisecegidir.

Uglinciisii ise grup ve takim gelistirmede 6nemli bir role sahip olmastdir.

TKY Strétejisinde ¢ok onemli bir unsur olarak giiglendirmenin 6nemi daha da artmaktadir.

3.1. Giiclendirme Kaliteyi Arttirir

Kusursuz bir toplam kalite yonetimi degigsimin yalmzca mekanik yoniinden daha fazlasiyla
ilgilenmelidir. Bunun yerine, giiven, sorumluluk, katilim uyum ve grupla bitiinlesme gibi
organizasyonun dolayli deger unsurlart tizerinde yogunlasmalidir. Gereken organizasyonel
degisiklikleri yapmak ve caliganlarin gtiglendirilmesi gerektigi i¢in TKY nin en 6nemli kavramu
olan giiglendirme ¢ok sey ifade eder. Guglendirme kavrami galiganlarin organizasyona
organizasyonun caliganlara ihtiyaci oldugu kadar ihtiyaci oldugu ve liderlerin gahsanlarin

firmadaki en 6nemli deger oldugunu anladiklart inancina dayanir.

Gerek TKY anlayisinda, gerekse giiglendirmede kalite ve verimi arttiran insandir.
Organizasyonda g¢aliganlarn degerli ve 6nemli olarak hissedilir hale getirmek kalite artigini
saglar. Insan organizasyondaki toplam giiciin daha fazla agiga gikmasini temin eder(Daft,

1998:450).
3.2. Giiclendirme Katilimc: Ydnetimi Olusturur

Katilimer yonetim giiglendirmede bir anahtar haline gelmistir. Arastirmalar gdstertyor ki,
katilim ile tatmin ve motivasyon ile performans arasinda pozitif bir bag vardir (Holander, 1990:
183). Kendi kendini yoneten ¢aligma takimi ¢ahsan-yonetim-organizasyon iligkisinde yeni bir
bakis tarzidir. Kalite ve verimlilikle alakali problemlerin ¢6ziimii tizerinde ¢aligan kii¢ik caligma

gruplarindan olugan ¢alisanlart ise dahil etme(involvement) takimlart katiimer y&netimin bir



yolunu temsil etmektedir. Bu takimlar verimlilik ve kaliteyle alakah problemlerin c;ozum

¢alisan morali ve isten tatmin olmamn arttirilmasi konusunda verimliligini kan1tlam1§jh3
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Tammu her ne olursa olsun katihmei yonetim sorumluluk ve cahganlara giiveni gerektinr,

Yonetimin ¢alisanlarin potansiyelini tanimlamast ve kalite problemleri igin diizeltici hareketin
ortaya g¢ikariimasi Onemlidir. Ancak, eger yonetim takim onerilerine gore hareket etmeyi

reddederse takim tiyelerinin kalite programina olan inanglan zedelenir.

Giglendirme katihmct yonetimi olusturacak bir siireci olusturmak agisindan onemlidir.
Yoneticiler gliglerini astalar devretmekten korkmamalidirlar. Boyle olursa ast kendini yetki
devriyle daha &zgir hissedecektir(Daft, 1998:454). Ve boylece daha katiimci bir orgit

olusacaktir.
3.3. Giiclendirme Amaglarmm Uyumlastirilmasmi Saglar

Orgiitsel hedeflerle bireysel hedefler uyumlastirilmalidir. Bir organizasyonda calisanlarin
timiinii bir gemi iginde disinirsek geminin gidecedi yerle yolcularin gidecegi yer aymidir.
Orgiit uygulayacag: giiglendirme ile kendisi igin basan anlamina gelen hedefi, ¢alisanin hedefi
haline getirmelidir. Orgiit iginde degisiklikler olacaginda bunlardan etkilenecek olan calisanlar
bu yehilik karart ig¢inde olmalidir, aksi halde bu duruma karsi miicadele edebilirler.
Gliglendirilmig bir organizasyonda insanlar kendilerine ne yapmalarnt gerektiginin séylenmesi
beklememeliler, ne yapmalar1 gerektigini bilmeliler. Yonetimin baglica roli insanlan
desteklemek ve tesvik etmek, islevler arsi engelleri kaldirmak igin isbirligi yapmak, ve takimin
kendi i¢indeki korkulari yok etmek i¢in ¢alismaktir. Bu destek ve tesviklerde odiiller ve
cesaretlendirme en basta gelenlerdir. Personel amaglarin uyumlastirlmasina 6vgii ve

cesaretlendirmeyle buna ilave olarak da odullerle gidilebilecektir.
3.4. Giiclendirme Tersine Donen Hiyararsik Diizen Degisikligini Saglar
Guglendirmenin en o6nemli kavrami sorumlulugu organizasyondaki en alt seviyelere

devretmektir. Karar verme stirecinin bilytik o6lglide merkezilikten arinmasi ve bireylerin ya da

calisma takimlarinin ¢alijma prosesinin tamamindan sorumlu olmast gereklidir(Lawler,



o
s

d it 9: T,

1994:70). Asagidan yukariya dogru giiglendirme alt seviyeleri yénetime dahil etrrie fs'iir'si:'cininf'

baslangicidir.

Daft’a gore giiclendirme siireci soyledir(1998:454). Birinci olarak astlan giiglii kilmak k1 bu
geleneksel hiyerarsik yapidan farkli olmakla olur. Ikincisi en alt seviyede calisanlara dahi giig
artinmma gidilmelidir. Ve son olarak ta geri besleme saglanmalidir ki bilgi ile ast kendini

kontrol edebilsin. Iste tiim bunlar kat: yapili hiyerarsik diizenin degismesi anlamina gelmektedir.

Eger giiclendirme hiyerarsik dizen degisikligini yani agsagidan yukariya yonetimi saglarsa ¢ok

buyik bagaridir.
3.5. Verimliligi Arttirma A¢isindan Gii¢lendirmenin Onemi

Giiglendirilmis galisanlar sorumluluga, sahip olma hissine, neyin nasil yapilmasi gerektigi
Uzerinde glice, fikirlerinin kabuliine ve organizasyon igin 6nemli olduklarinin bilincine sahiptir.
Verimli g¢alhsanlari olmazsa organizasyon higbir sey degildir ve higbir sey yapamaz.
Giglendirme en ¢ok ¢ahsanlarin organizasyona organizasyonun galisanlara ihtiyaglari oldugu
kadar ihtiyaglar oldugu zaman ige yarar. “ve bu ihtiyag bir 6deme ve igsizlik parasindan daha
otedir’(Johnson, 1993:47). Caliganlar- organizasyonlardaki en Onemli deger  olarak

goriilmektedir.

Johnson (1993: 47) calisanlarin yalnizca parasal karsiigini almak igin ¢ahstiklarina dair bir
inancin oldugunun farkindadir. Ancak ona gore bu fikir yalnizca galisanlarin organizasyonun
entegre bir pargasi olmadi§i zamanlar gegerlidir. Altn kural sudur: * liderler ¢alisanlarina

patronlarinin kendilerine davranmalari istedikleri gibi davranmalidirlar” (Johnson, 1993:47).

Her durum igin personelin kendi kararim verebilmesini saglamanin en 6nemli unsur oldugunu
soyleyen ( Steers vd:605) yazarlar bu durumda personelin verimliligi artacaktir ve aymi
zamanda yaptig1 isten de tatmin olacaktir, géristindedirler. Bu gortse katilmamak ne miimkiin,
clinkii yaptig: isi seven bir ¢alisan yaptig1 isten haz duymayana gore ¢ok daha basaril olacagim

giinlitk yagantimizda da gozleyebiliriz.
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TKY deki en onemli basan faktorii miisterilerin beklentilerine gore yasamarjiri énemini '

anlamaktir Igteki musterileri tatmin etmekle disanidaki musterilerin beklentilerini Kargilamak ~ =~ .

arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu anlamak 6nemlidir. “Kendilerine duzgun

davramilmayan ¢ahsanlarin digandaki misterilere daha farkli bir bigimde davranmalan

beklenemez” (Johnson, 1993: 47).

Yoneticiler firma sahiplerinin kendilerine nasil davranmasimi istiyorlarsa  kendileri de
calisanlarina oyle davranmalidir(Steers vd., 1996:624). Caligani degerli goéren ve onun
fikirlerine dnem veren firmalarin ginimiizde bir rekabet unsuru olarak basan saglamalan soz
konusudur. Kendisine iyi davranilan memnun olan personel miisteriyi memnun etmek igin daha

fazla caba harcayacaktir.
3.6. Giiclendirme Organizasyonel Basariy: Saglar

“Calisanlarin giiglendirilmesi” bu terim yuriyls yapan ve yumruklanini sallayan isgi

kalabaliklarini akla getirmemelidir(Sandbulte:1992).

Calisanlarin guglendirilmest basitge bir organizasyonun g¢aliganlarin hayati ve kullanilmayan
yaraticiliklarini ve is meselelerini ¢6zme motivasyonlarini ortaya gikarmak igin modasi gegmis

emir-komuta tarzt yonetim uygulamalarint aklindan ¢ikacak kadar akilli olmasi anlamina gelir.

Boyle yapmak iyi bir iy anlayisi olusturur. Calisanlarin giiglendirilmesi galisanlarin

motivasyonunu, isten tatminlerini ve sirketlerine bagliliklanini arttirir ve alt kademede derin

faydali etkiler olusturur.

Calisanlar guglendirme basitge onlarin diistincelerini dinlemek olarak diistinilmemelidir. Boyle
olursa basari saglanamaz aktif olarak bu distinceleri uygulamaya koymak daha mantiklidir.
Eger boyle olursa galisan dustincelerine gercekten deger verildigini anlar ve birlikte hareket

etmeye inanacaktir(Sandbulte, 1992).

Kendi vizyonunu c¢alisanin vizyonu haline getiren organizasyonda hem bireyler hem de

organizasyon basart saglayacaktir(Steers vd., 1996:605). Organizasyon hakkindaki bilgileri
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paylasima agmak onlarin girketi kendi girketiymis gibi gérmesini sa@layacakﬂri({Sfée%sﬁ !vd

1996:605).
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Bilgi paylagimini, kendini yoneten takim kurma galigmalarini yapmayi ve egitim ve yetenél!

gelisimini uygulayan firmalar basariy1 saglayacaktir(Steers vd., 1996:606).

Caliganlar giiclendiren bir gevre hazirlamak zaman alir sabir ve azim ister. Ama faydalari da
buyiiktir. Dugiiniin ki kendi sirketinizde her tirli bilgiye sahip gerekli egitimleri alarak
gelismelerden haberdar ve bir takim halinde galigtiginizda basanli olmamaniz igin higbir neden

yoktur. Bu basarida katilime1 bir ¢aligma ile rekabette bir yol alinmasint da temin edecektir.



4.1. Gii¢clendirmenin Fonksiyonlari

Globallesen, teknolojinin hizla kullanildig: rekabetin ¢ok oldugu g¢agdas organizasyonlar artik
yeni yonetim teknikleri kullanmaktadirlar. Insan kaynaklari yonetimi diisincesinde akla gelen
ilk sey yonetimin disiince bigimidir. Cagdas i diinyas1 degismektedir ve bu degisime ayak
uydurabi_lmek icin diiglince sisteminin, yapisimn, i§ akiglarinin ve faaliyetlerinin yeniden ele

alinmasi gerekmektedir.

Bugiinkii pazar yapisinda basarinin miisteri ile basladigina, miisterilerin son derece karmagik bir
yapida ve segebilecekleri triin yelpazesini ¢ok genis oldugu bir ortamda eski yonetim
anlayistyla hareket edebilecek bir yonetim yapisi tutunamayacaktir(Blanchard vd., 1998:10).
Bundan dolay: mﬁsterilefinin istek ve ihtiyaglarina uyum saglayamayan organizasyonlar
rakipleri tarafindan yok edileceklerdir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti fonksiyonunu yerine

getirecek organizasyon basari saglayacaktir ve bu basarida giliglendirmenin bir fonksiyonu

olacaktir.

Maliyetlerdeki artislarla rakiplerle miicadele ederken belirlenen yiiksek fiyatlar sirketlerin daha
dusik marjlarla ¢alismasina neden olmustur ve dolayisiyla firma artik daha iyisini yaparak
hayatim stirdirmek zorundadir. Giiglendirme uygulayan firmadaki bilgilere ulasabilen ¢alisan

rekabeti saglayacak etkin maliyet unsurunu yerine getirecektir(Blanchard vd., 1998:10).

Kararlarin ast-iist iligkisi igerisinde alindig: eski yonetim yapilarini glinlimiiz organizasyonlarinin
lizim azaltarak misteriye yeteri kadar ¢abuk cevap verme sansini ortadan kaldiracaktir.
Bundan dolayr da eski hiyerarsik yapinin esnek ve hizli hale gelmesi gerekmektedir. Musteri
kendisine en kisa surede cevap verecek, sorununu g¢ozebilecek ¢aliganlarin oldugu firmalan
tercih edecektir(Blanchard vd., 1998:11). Sirkette ¢alisanlarin karar verici problem ¢oziicii ve
eylemi gergeklestiren dzelliklere sahip olmalari bir rekabet tstiinliigi saglayacaktir. Misteri igin

en hizli ¢6ziim Ureten en iyi anlamina gelmektedir. Ve bu islevide giiglendirme saglayacaktir.

Artik sirketlerde yasam boyu dgrenme kural haline gelmektedir. Her seyin hizla degistigi en

son teknolojilerin kullamldigi giinimiz rekabet kosullarinda hep en iyiyi yapabilmek igin
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devamli gelisme halinde olma gerekliligi ortadadir(Daft, 1998:566). istikrarli ve'bésarllrb_ir
organizasyon siurdiirmenin unsurlardan birisi de budur. Giiglendirme agagidaki fbnks'ij/loi{léril L

yerine getirecektir;
4.1.1. Giiclendirme Bilgi Paylasimim Saglar

Sirketin performansiyla ilgili bilgileri bitiin organizasyonla paylasmak giiglii bir organizasyon
olusturmak igin gereklidir. Basar1 giinimiiz kosullarinda birlikte hareket etmeyi gerektirir ve

eski hiyerarsik yapinin yerine ¢agdas yonetim seklinin almas: gerekir.

Calisanlar: ile bilgi paylagsmayan bir lider sirketini basartya ulastiracak bir yardimer bir yardimci
bulamaz ve gii¢lendirilmis bir organizasyona da kavusamaz(Blanchard vd., 1998:29). Yani
liderlerin diigtince sistemlerini degistirmesi gerekliligi agik ve nettir. Bu bilgi paylasimindaki
geleneksel yaptdan kurtulamayan diisiincede yine de gok gizli bilgi gibi bir hisse kapilan liderler
olacaktir. Oysa ki boyle bir sey soz konusu degildir. Insanlar bilginin verilmedigini
hissettiklerinde kendilerine giivenilmedigini diisiiniirler ve olumsuzluklar ortaya ¢ikar. Insanlara
ne kadar bilgi verilirse insanlar da kendilerine given duyuldugunu hissederler ve buda onlarin
bilgi ve yeteneklerini paylagmak isteklerini uyandirir. Cahsanin performans bilgisini de
kendisiyle paylasmak ondan yetenek ve bilgisini paylasmak anlamim da tagimaktadir. Ayrica
kisi yi gliglendirmis hissiyle etkin kararlar alarak onemli bir adim atmaya yoneleceklerdir. Ve
insanl‘ar yetki sahibi gibi davranmaya baslayacaklardir. Yani bilgi olmadan insanlar sorumlu
davranmayacaklardir. Bilgi verilen personel ise sorumlu davranmaya mecbur kalir. Bilgi
verilmeyen ¢aligan kendini gozlemleyemez ve karar vermeye kalkismaz. Bilgi verilen insan bunu
yapabilir. Gliglendirmede giiven ve sorumlulugun olusumu igin gereken sey bilgidir(Steers vd.,

1996:605).

Biitiin liderler organizasyonlarinda giiven duyabilecekleri ve sorumluluk verebilecekleri kisiler
olsun isterler. Ancak bunu temin etmekte yine onlarin elindedir. Nasil guivenilir insanlar
olusturulur ve sorumluluk nasil gelistirilebilir. Iste bunun anahtan bilgi vermektir. Sirketin
geleneksel yapist iginde gizli tutulan performans, kar-zarar, gercek pazar payr ve bunun gibi
bilgiler personele verilmesiyle igyerinde olusan gliven ortamiyla personel biitiin yeteneklerini

ortaya koyacaktir. Bilgi paylasimi sadece fonksiyonel degildir. Alakasi olan kisiye bilgi verilsin
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digerine gerek yoktur gibi geleneksel yapidan farkli olarak giiven ve sorumlulugu .gletcne,kléﬁ

ortaya ¢ikarmak i¢in bu sarttir.

Geleneksel organizasyon yapisinda hedefler tepeden belirlenir ve agagiyla ddém. mer

Guglendirilmis organizasyonda ise bu durum higbir ise yaramaz. Beynin organizasyonun en
tepesinde oldugu disincesinden siyrilip 6ncelikle giiven inga etmek gerekir. Bunun iginde bilgi
paylagimu gerekir. Hedef belirleme bu agamadan sonra baglar. Insanlar ve organizasyonlar igin
ilk anahtar bilgi paylasimidir(Daft, 1998:451). Insanlar giincel durumu agik ve net olarak bu
bilgilerden saglarlar. Tiim organizasyonda giiven saglanmasi igin bu bir baslangigtir. Eski
geleneksel diigiincenin yikilmasini saglar. Insanlara sirketin sahibiymis gibi hareket etmeleri igin

cesaret verir. Bu da giiglendirmenin en 6nemli fonksiyonudur.
4.1.2. Giiglendirme Simirlarla Ozerk Bolgeler Kurar

Burada olaylara tepe yonetim gdzilyle bakmak gerekir. Insanlar yetki devralmak i¢in “daha siki
bir yaptya mu, yoksa daha gevsek bir yaprya mu ihtiyag duyarlar? “Sorusunun cevabiu bulmak
gerekir. Insanlar yeni bir siirecte yeni bir sisteme gegis yaparken etkin yol gostericilerin olmasi
eski ahigkanliklarindan siyrilip yeni siirece uyumu hizlandiracaktir(Blanchard vd., 1998:32).
Ciinkt insanda mevcut potansiyel enerjiyi agiga ¢ikardiktan sonra bir de bu enerjiyi belli bir
yone kanalize etmek gerekecektir. Yani giglendirmenin etkinligini saglamak igin kisilere yol
gosterecek, performanslarimi  Glgebilecek olanaklar saglandiginda kisiler daha etkin

calisacaklardir.

Giiglendirmenin olugmasi igin yapilmas: gereken pek ¢ok yapi ve simr vardir. Ancak hepside
ihtiya¢ duyuldugunda ve sira gelince yapilmalidir. Tepe yonetimin vizyonuna gore sekillenen bu
durum zorlayict bir hal alabilecektir(Steers vd., 1996:624). Sirketin amaci ¢alisanlarin amaciyla
butinlitk kazanmalidir. Oyle bir imaj olusturarak tek tek bireylerin ulasmasi gereken amag
aslinda nihayetinde sirketin amacini tegkil etmelidir. Burada dnemli olan ¢alisanlarin rollerini iyt
tespit edebilmektir. Calisanlarin etkin olabilmeleri igin hem sirketin amaglarini bilmelidirler, hem
de bu amaca ulasabilmek igin kendi tizerlerine diisen rolleri. Pek ¢ok organizasyonda hedef
belirleme islemi yapilir, ancak guglendirilmis organizasyonda hedef belirleme islemi enerji
iizerine yogunlagmaktadir. Agik ve net hedefler olmazsa insanlar enerjiyi bosa harcarlar.

Calisanlan degerlendirirken onlarin diisinduklerini 6grenmek ¢ok gereklidir. Ciinkii ¢alisanin
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yapmay: disiindiigi ile yoneticilerin onlardan istedikleri arasinda fark olabilifﬁf Ancak

giiclendirilmis organizasyonlara da bu iki liste karsilastiriip ona goére dégérlendirﬁle

yapilmaktadir. Bu durum enerji kaybim 6nlemis olacaktir.

Diizenli bir sekilde denetlenen agik ve net hedefler olmadik¢a insanlar iyi bir performans
gosteremez ve yeterince giiglendirilmis sayilamazlar. Ustiin yetenekli bir personel daha az
Oonemi olan bir iste ¢ok zaman kaybeder ve kendinden isteneni yaptigini zanneder. Bu
olumsuzlugu ortadan kaldirmak igin personelin sirkete nasil bir katkida bulundugunu ve bu
katkinin’® nasil bir fark olusturdugunu bilmesi vizyonunun daha net olmast sonucunu
doguracaktir. Sirket ¢aliganlarinin kendi temel inanglart vardir ve bunlan ortak genel gorisler
haline getirmek gereklidir(Daft, 1998:450). Temel inanglar vizyonu destekler, ortak genel
gorigler ise uygulamasini saglar. Personel inanglarn olamazsa ve bunu uygulamaya
koyamazlarsa organizasyonlarin gercek degerinden bahsedilemez. Bilgi paylasimindan sonra
onem kazanan bir unsurda degerlerin olugmasi unsurudur. Sirket amaglarinin olugmast artik bu
asamada c¢alisanlara baghdir. Caliganlar kendilerini 6nemli hissediyorlar ve neler yapilmast
gerektigi ¢alisanlara sorulmaktadir. Vizyon yapilmasi gereken dogru seyleri soyler. Bu arada
belirlenen rol ve hedefler orgiitiin yapisi ve sistemleri yapilanlarin dogru olup olamadigim
gosterir(Steers vd., 1996:605). Organizasyonda sorumluluk sinirlarinin belirlenmesinde &nemli

bir fonksiyondur.
4.1.3. Giiclendirme Hiyerarsinin Yerini Alan Takimlar Kurar

Takimlann tavsiyelerde bulundugu yonetimin karar aldigi durum hiyerarginin yerini takimlarin
aldigr durumdur. Katiimei yonetim ve galisma grubunda da hiyerarsinin devami olana tek
yonlii iletisim ve yukaridan agagiya inen kararlar vardir(Blanchard vd., 1998:51). Kendim

yoneten takimlarin hiyerarsinin yerini almas giiglendirme i¢in énemli tigiincii unsurdur.

Bu takimlar tim siirecten yada triinden sorumlu olan bir grup galisandan olusur. Isi bagindan
sonuna kadar planlar uygular ve yonetir. Ozerklik sinurlara ve yonlendirmeye duyulan ihtiyagla
baslar. Giiglendirme siirecinin baslangicinda yon gostericiler ve yapr mutlaka gereklidir.
Insanlar yonlendirici davranigin kendilerine islerini nasil yapacaklarmin soylenmesi oldugunu
diisuniirler. Ancak giiglendirilmis organizasyonlarda yoneticiler ¢ahgsanlarinin islerini nasil idare

edeceklerini anlatirlar.



ogretmelerinin  gerekli oldugu bir stiregtir. Bunu temin etmekte egltlmI"\‘

olacaktir(Steers vd., 1996:606). Bu egitimi verecek guiglii bir liderin baslangigta c;ok yaran :
vardir ancak asama agama takim yonlendirici lidere duydugu ihtiyagtan siyrilip guq:lenmls bir
bigimde davranmaya baslayacakur. Takimlar, gegmiste yalmzca yoneticilerin yaptigi isleri
onlardan daha da iyi bir sekilde yapmaya baslayacaklardir. Ve yoneticiler birer antrendr birer
yardimc: gibi davranmaya baglayacaklardir. Yoneticiler gahsanlara giiglendirme uyguladikca
stratejik planlara, migterilerle daha fazla iletisim kurmaya, yeni ara¢ ve yontemler bulmaya,
aragtirmalar ve egitimle igin  gereken dizeni kurmaya daha fazla zaman ayirmaya

baslayacaklardir(Blanchard vd., 1998:25).

Giiglendirme fonksiyonlari agagidaki énemli sonuglari(Blanchard vd., 1998:96) saglamaktadr:

Bilgiyi herkesle paylagmak ,

e Sirketin performans bilgilerini paylagmak;herkesin yapilan isi anlamasina yardimct olur.
e Bu paylagim sayesinde giiven kurulmas: saglanir.

e Kendi kendini gozlemleme olanaklar yaratilmig olur.

e Hatalara, 6grenme firsatlart olarak bakilir.

e Hiyerarsik diisiince sistemi yikilir; insanlarin sirketin sahibiymis gibi davranmalarina

yardimet olunur.

Sinirlar koyarak 6zerk bolgeler kurmak

e Biyiik ve kiigiik resmin karelerini belirler, yani vizyon kendisinin vizyonuymus gibi
hareket eder.

¢ Eylemlere konu olusturacak degerleri ve kurallar: tanimlar.

e Yetki devrini destekleyici kural ve yontemleri hazirlar.

e Gerekli egitimleri saglar.



e Insanlan yaptiklan seylere gore degerlendirir.

Eski hiyerarsinin yerini kendini yoneten takimlarin almas:

e Yetki devralmus takimlara yon gosterir ve becerilerini gelistirmelerini saglar.
e Degisimi tegvik eder.
e Farkliliklar takimin kaynaklarindan biri olarak gériir ve kullanir.

o Takimlara kontrolii asamali olarak verir.

Bu fonksiyonlan yerine getirmek zor ve zaman alacak seylerdir. Zamana ihtiyag vardir ve bunu

unutmamak gerekir. Gerekli zaman ve sartlar olustugunda da basan saglanacaktir.

4.2. Gii¢lendirmenin Yararlan

Organizasyonlar rekabet ortaminda her turl Ustiinliigli kurma ¢abasi i¢indedirler. Yani rekabet
avantaji saglayacak uygulamalar hizli bir sekilde isleme koymahdirlar. Takim galismasi ve
organizasyonel yetenegin gelismest i¢in bir an once gliglendirmenin yuksek yararlarina gegis

saglanmalidir.
4.2.1. Giiclendirme Takim Cahsmasim Hizlandirir

Guglendirmenin en st derecesi olan kendi kendini yoneten takimlar ulagmak i¢in en onemli

adimlardan biri takim ¢alismasini hizlandirmaktir(Daft, 1998:453).

Daft’in ifade ettigi gibi giglendirme, is zenginlestirmeden baslayarak, Kalite Cemberleri, is
gelistirme ve son noktada kendini yonetecek takimlar ulasabilecektir. Bu stregte takim
calismasimn hizlandirilmast ¢ok onemlidir. Ve giiglendirme takim galigmasini hizlandirarak ¢ok

onemli bir rekabet unsuru saglamig olacaktir(Daft, 1998:451).

Giglendirme- bireylere yoneticilerin kontrolii olmaksizin karar verme ve kararlan uygulama

guiciinii vermektir. Bu durum takimlarla daha etkili ve yararl olacaktir.



Giglendirme galisanlanin karar verme otoritelerini ve sorumluluklarim arttiran yapilan

ve planlanmus bir siiregtir. Bu siire¢ takim ¢aligmasint hizlandirmaktadir. "‘E%&

Takim ¢aligmasim hizlandirmak su yararlart saglayacaktir(Romig, 1996:247)

Firma igin artan verimlilik ve miigteri memnuniyeti

e Calisanlar taraﬁndan potansiyel problemlerin daha erken ve daha iyi iletimi.
e Dogrudan denetime daha az ihtiyag.

o Iscilerin artan zihinsel ve duygusal sorumlulukiari.

e Problem kaynaginda daha hizli ve daha iyi problem ¢ozima.

e Kendilerini dogrudan etkileyen kararlarda s6z hakk: olan personel.

e Artan ig bilgisi ve becerisi.

e Calisma gurubu ig:'mdé gelisen takim galigmast.

o Ozgiiveni pekistiren bir galisma ortamu.

¢ Bireysel olarak ve takim olarak taninma.

Yukanida siralanan yararlar giglendirmeyle asama kaydederek takim galigmasini saglayan

firmalarda gozlemlenecektir.
4.2.2. Gii¢lendirme Organizasyonel Yetenegin Temelidir

Organizasyonel yetenek, disariyla iceriden rekabet etmektir. Gegmisteki is organizasyonlan
finansal yeteneklerini, pazarlama ve satiy yeteneklerini, teknoloji ve isletme yeteneklerini ne
kadar iyi yonettikleri ve gelistirdiklerine bagli olarak yasamlarim stirdirmis yada yok
olmuslardir. Bu yetenekler is basarisiun temel bilesenleriydi. Gelecegin organizasyonlarinda en

onemli yeteneklerden bir de organizasyonel yetenektir(Romig, 1996:248).

Organizasyonel yetenek sirketin insan kaynaklarim ne kadar iyi yonetip kullandigidir. Hizli

iletisimin ve tagimaciligin oldugu global bir ekonomide higbir sirket sadece pazarlama yetenegi




daha az belirgindir ve taklit edilmesi daha zordur(Romig, 1996:249).

Bir firmamin organizasyonel yetenegi gelistirebilmesi igin pek ¢ok sirkette yaygin olan ve
calisanlan kisitlayan yaklasimu degistirmesi gerekir. En azindan yapilan igin kalitesi her sey
bittikten ve mal yiiklenmeye hazir hale geldikten sonra disaridan birisi tarafindan degil de isi
yapan gurubun bir iyesi tarafindan kontrol edilir. Isgiler iki “is”ten sorumludurlar: iiretmek ve
kaliteyi denetlemek, ikincisi eger bir alanda Uretim dugerse isgiler daha fazla tiretime ihtiyag
olan kisimda caligabilirler. Capraz egitim musteri isteklerindeki degisikliklere hizli uyum
saglama esnekligini arttiran Gnemli bir bulustur, Ggiincii ise halen gesitli is kademelerinde
caligan farkli kigiler tarafindan yapilan daha zor isleri ¢alisanlara yaptirmaktir. Mesela, ekipman
operatorlerine kullandiklart ekipmanin basit tamir ve bakim isleri 6gretilmektedir. Ofislerde
¢izimcilere basit muhendislik islerinin nasil yapilacagi, katiplere veri analizi ve yorumlanmast,
sekreterlere rapor yazimi Ogretilmektedir. Teknik islerin genislemesi egitime yatirimu

gerektirmektedir(Romig, 1996:249).

Glglendirme ve katilimci yonetim g¢aliganlarin kendi ¢alisma sahalarindaki yonetim ve denetim
iglerini kendileri yaparak dordiincii boyutu basarmalariyla ilgilenir. Halen pek ¢ok organizasyon
kendi kendini yoneten takimlan yetistirmek ve is genisletmesinin dordiincii boyutunu derhal
uygulamakla sonuglari iyilestirmektedir. Her bir boyut eklendikge ve koordine edildikge
organizasyonun igsel (dahili) yetenegi rakiplerinde bulunamayabilecek bir sekilde artar(Romig,

1996:250).

En fazla fayday: saglamak igin organizasyonel yetenek musteriyi tatmin stratejileriyle kuvvetlice
baglantili olmalidir. Organizasyonel yetenegi gelistirmek igin takim ¢alismasina ihtiyag oldugu
gibi giiglendirmeye de ihtiyag vardir. Isleri yeniden dizayn etme ve is genisletilmesi hakkindaki
aragtirmalar bu noktada agtktir. Calisanlart kendi islerinin gapraz editimi ve genisletiimesinin
planlanmasinda ige dahil edin ve 6nemli sonuglar ortaya gikacaktir. Calisanlan ise dahil etmeyin
ve biitiin igleri yeniden dizayn etme g¢abalar zaman kayb1 olsun. Giiglendirme gercekten de

daha fazla organizasyonel yetenegin temelidir(Romig, 1996:251).

Bu anlamda organizasyonel yetenek hem galigana hem de organizasyona fayda saglayacaktir.



5. GUCLENDIRMENIN SAKINCALARI
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Giglendirme hakkindaki bazi yaygin yanlis kanilar1 ortaya koymadan 6nce belki de dnce neden

bahsettigimizi agiklamaliyiz. Pek ¢ok insan bu terimi ¢alisanlarin organizasyonda daha aktif ve
sorumlu bir rol Gstlenmeleri i¢in tesvik edildikleri durumu tarif etmek igin kullanirlar. Personel
stratejik planlama ve yon belirleme isinin i¢inde olabilirler. Kendi aktiviteleri hakkinda karar
vermek i¢in daha fazla yetkiyle donatilmig olabilirler. Personel genellikle buiyiik ya da kigiik

kararlara girdi saglarken galisanlar daha fazla rol Gstlenirler.

Metotlar: ve beklentileri dikkate almaksizin genel yarg: ( neredeyse her zaman her sey igin
yanhstir) giiglendirilmis cabisenlarin daha yiiksek moral sergileyeceklerini, daha Uretken
olacaklarim ve geleneksel organizasyonlarda alinabilecek kararlardan daha iyi kararlar

alacaklarini 6ne stirmektedir.

Bu bolimde bashiklar halinde verilen konular igin kaynaklar internet adreslerinden

olugmaktadir. Bu durumun Tiirkge kaynak sikintisinin zorunlulugu oldugunun belirtmek isteriz.

5.1. Biitiin Calisanlar Gii¢lendirilmeyi istemeyebilirler

Belki de galisanlarini giiglendirmek isteyen bitiin organizasyonlarda bulunan en yaygin hata
biitin calisanlann giiglendirilmeyi istedikleridir. Hem gergekte yonetimin fikirleriyle ya da
katkilariyla ilgilenmedigi bir atmosferde stkict bir isi kim yapmak isterki? Ya da kendi ¢alisma

programlari ya da stiregleri hakkinda en basit kararlari bile alamadigi bir pozisyonda bulunmayi.

Gergek su ki; boyle pek gok insan vardir, igsinden son derece memnun ve islerini kabiliyetlerinin
elverdigi en iyi sekilde yapmaktan bagka higbir sey istemeyen insanlar. Karar toplantilarina
gitmeyi ya da organizasyonlarnin yoniinin belirlenmesinde isin igine girmeyi istemezler.

Bazilart kendilerine herhangi bir sey sorulmasini istemezler(www.city.grande-prairie.ab.ca).

Bu kabul epey sorunludur. Tipik olarak yoneticiler eger biitiin ¢ahsanlar isin i¢inde olurlarsa
islerin daha iyi olacagini dugiinirler. Ve ne yazik ki her gahsanin boyle bir hediyeyi alkislayarak

ve hevesle kabul edecegi kabullenmesiyle yola gikarlar. Cogunlukla tam tersi olur. Bazi
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calisanlar kendi segmedikleri yeni sorumluluklar1 almaya direnirler. Caliganlari gﬁclendirniéji 2

disiinen bir yoneticinin ne tiir yeni gigler almak istedigini -bu sorumluluklarin ne 61rr'i£s_1

gerektigine dair yoneticinin Onyargilanyla uyum iginde olmasi i¢in herhangi b"i'r%.__tiaski""‘f

yapmadan- her bir ¢aligana damgmasi uygun olur.

5.2. Giiglendirilmeyi Istemeyen Calisanlarin Beklentileri Farkhidir

Isyerinde daha aktif bir rol isteyen kisiler giiglendirilmeyi istemeyenleri anlamakta zorluk
gekerler: Bir calisan ne kadar gii¢lendirilirse isini o kadar sevecek ve kendini organizasyonun
bir pargast olarak hissedecektir. Eger bir ¢alisan isleri bagka tiirlit gériiyorsa bu durumda onda
bir sorun yok mudur? Hayir. Yalmzca is hayatlari konusunda farklt degerleri ve beklentileri
vardir. Bu onlann iiretken olmayan, motive olmamg, organizasyona diisman, problemli kisiler
oldugunu gostermez. Daha giiglendirilmis bir rolti almaya zorlanmadiklar: siirece kendi 6zgiin
yollarinca katkida bulunmay siirdiirebilirler. Onlar davet etmekten ziyade onlara gereksiz yere

baski uygularsamz ¢ogunlukla igerlemis, sorunlu ¢alisanlar olacaklardir.

5.3. Giiclendirmede Caliganlarin Bazi Yeteneklerini Gelistirmek Gerekir

Insanlar ¢ogunlukla personelin daha fazla otonomiye ve yetkiye sahip oldugunu ilan etmenin
calisanlarin yeni ve giglendirilmis yollardan katkida bulunmalan igin yetersiz oldugunu
unutuyorlar. Bazi ¢alisanlar —ozellikle ¢ok sekillendiriimis ortamlarda caligmus olanlar-
giiglendirilmis bir organizasyonda gerekli olan yetenekleri gelistirme imkanint bulamamslardir.
Hatirlayin ki; karar verme isi organizasyonun altlarina dogru indirildikge calisanlarin sadece
kendi islerini degil, aynt zamanda organizasyonun spesifik misyonunu, degerlerini ve hedeflerini

bir biitiin olarak anlamalan énemlidir.

Kabiliyetleri gelistirmeden ya da bilgilendirmeden giiglendirme basanisizliga mahkumdur.
Yeteneksiz ¢alisan uygun olmayan teklifler yapmasi ya da yanhs kararlar almasi muhtemeldir.
Organizasyonun amaglarini tammayan ¢alisan kararlar lizerine bina edebilecegi olgiilere sahip
degildir. Iki durumda da ¢alisanlar — istekli olanlar bile- basarisizliga mahkumdur. Kit anlayisa
dayanan girdileri reddedilecektir. Tekrar tekrar hata yapan bir galisan daha basit ve givenli

caligma ortamin Ozleyebilir.



5.4. Gii¢lendirme Organizasyonel Basariy1 Garanti Etmez
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Glglendirmenin her zaman iyi oldugu, organizasyona her zaman faydali oldugu ve her zaman. ..

i¢in yapilacak 1yi bir sey oldugu sonucuna varabilirsiniz, “mitkemmel” olarak nitelendirilen pek
cok sirketin bu sekilde kalmadigim ve uzun bir zaman diliminde goézlemlendigi zaman islerin
tamamen yolunda olmadigim unutmamaliyiz. Giiglendirme basartyr garanti etmez. Sunu
unutmamaya ihtiyacimz var; her yonetim yaklagim bir amaca vasitadir genellikle kendi iginde
bir amaca. Bu demektir ki; etkisi (yonetim anlayiginin) teknigin organizasyonun ve personelin

ihtiyaglarina amaglarina ve kiltiiriine denk diigmesine baghdir.

5.5. Giiglendirme Yonetimin Daha Fazla Is Yapmasini Gerektirir

Guglendirilmis personelli bir organizasyonu yiiritme, yonetim uzmanhg: bakimindan geleneksel
hiyerarsik sistemden daha fazla ig yapmayr gerektirir. Geleneksel sistemde en kritik kararlari
yonetim alir. Bu i stresli de olsa isleri yaptirmanin daha az karmagik bir yoludur. Bilgi akist
daha kontrol edilebilirdir ve daha az kritiktir. En 6nemlisi giiglendirilmis bir igsyerinde ¢alisma
gayretleri daha onemli ve karmagik olur. Etkin personel kararlan baska durumlarda ihtiyag
duymadiklar1 bilgileri gerektirdiginden bilgi akigt daha karmasik olur(www.city. grande-

prairie.ab.ca/self emp.htm).

Isin koordine edilmesi daha 6nemli hale gelir. Geleneksel bir organizasyonda yéneticiler bilginin
merkezi iglevini gorirler. Giiglendirilmis organizasyonda bilgi pek ¢ok yonde akar. Yoneticiler
personel tiyelerinin aldig! kararlarin digerlerini olumsuz etkilemeyecegi koordinasyon yapilari
yaratabilmeleri gereklidir. Bu koordinasyonu personelin kendisinin saglayabilecegi distnlse
de, yoneticinin rehberligi ya da aktif katilimi olmaksizin bunu yapamamalar: gogunlukla ortaya

¢ikan durumdur.

Guglendirilmis personel organizasyonel amaglarin elde edilmesi agan daha biyik bir
potansiyele sahiptir. Ancak c¢alisanlarin  giglendirilmesinin  bagarisiz  hevesler kismina
gonderilmesini  istemiyorsak giiglendirmenin hem ¢alisanlarin, hem de yoneticilerin
kabiliyetlerinin gelistirilmesini gerektirdigini dikkate almak gerektiginin farkindayiz. Genellikle

organizasyon iginde bilgilerin dolasimi ve islerin koordinesi igin yeni yollar gereklidir.




Giiglendirmenin her derde ve herkese deva olmadiginin ve ¢alisanlarin daha fazlagédmgﬂgiuk- 3
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almalan i¢in zorlanamayacaklaninin da farkinda olmahyiz. Bu 6rnekte de, ¢ok zaman. olditfguw" ’
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gibi, aym 6lgui herkese uymaz.

5.6. Takimlarm Onemli ya da Arzu Edilir Olmadiklar1 Organizasyonlar Vardir

Digaridan bakinca etkin takimlarin her zaman iyi oldugu ve takim olusturma aktivitelerinin her
zaman yatinm yapilmaya deger oldugu gorulur. Caligma takimlar igyerlerini galisma ortamu ya
da verimlilik acisindan her zaman iyilestirmezler. Kuzey Amerikalilarin Japon kalite
cemberlerini nakletme c¢abalari bize en azindan bazi takim olugturma cabalarimin kaos ve

olumsuz sonuglar verdigini 6gretti(www.city.grande-prairie.ab).

Takimlar kavramma korii koriine kapilmamamiz igin takimlara dayanan bir igyerinin etkili
olamayabilecegi durumlarin olup olmadigina ve takim gelistirme igin yapilan yatirimlarin bosa

giden yatirimlar oldugu durumlara bakmaliyiz.

Organizasyonu gelistirme ¢abalarimin  bosa  gitti§i zaman ¢oZunlukla uygulayicilar
organizasyonda var olan herhangi bir seyin bir organizasyonel sistem, yani baglam iginde var
oldugunu unutmuslardir. Bunu unutur ve sistemin ilgili pargalarim dikkate almazsak sorun

yasanir.

Takimlar takim c¢ahigmasini destekleyen ya da engelleyen bir organizasyonel baglamda var
olurlar. Bazi durumlarda organizasyondaki diger etkenler etkin takim g¢aligmasini tamamen

engelleyebilir ve takima dayal bir isyerinin uygun olmadig1 izlenimini verebilir.
Bu etkenlere bir goz atilmug, bagliklar altinda verilmis ayrintiya girilmemistir,

e Otokratik liderlik/yonetim
e Bagimsiz gorevlerin agir basmast
o Kati yapili hiyerarsik organizasyon

s Bireye dayali galismayi tercih etme



e Agin derecede diizensiz, kaotik isyeri B S
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Bu etkenlerin timii takim g¢aligmasini engelleyen ya da uygun olmadigi izlenimini “Véren

etkenlerdir.

5.7. Hiyerarsik Diizen Degisikliginin Sakincalari

Harekete yakin olanlarin ellerine daha fazla yetki vererek organizasyonun daha hizli, daha kolay
adapte olan ve daha etkili olacagi durum giclendirme olarak ifade edilirse, organizasyon
piramidini ters ¢evirmek de ayni durum igin kullamlabilecektir. Ancak bu diizen degisikligi

gergek hayatta bazi tehlikeleri beraberinde getirmektedir(www.city.grande-prairie).

Bunlar ;

Yapisal uyumsuzluk: devlet yonetiminin boyle bir degisiklige gitmesi gok giitiir.

Y onetim sinirlamalar: yénetiéiler degisime izin vermezse basar saglanamaz

Gelisim kaynaklarimin olmamasi: personele yeni yetenekler igin gereken imkanlar sunulmazsa
basan gelmez.

Yukarida ki etkenlerden dolay: hiyerarsik diizen degisikligi sakincali olacaktir.

5.8. Yonetimsel Kaygilar S6zkonusudur

Caliganlarin ise daha fazla dahil edilmesi desteklenebilir ancak batiin kariyerlerini kazanmaya
calisarak gegirdikleri giicii ve otoriteyi birakmalarim yoneticilerden istemek ¢ok zordur(Romig,
1996:273). Cogu yonetici de galiganlarin ige dahil edilmesi yada takim galigmasi programlariyla
gugclerini yitirme kaygisini tagirlar. Calisanlara daha fazla sorumluluk vermekle islerin kontrol
digt kalacagini digiintirler. Ayrica verilen sorumlulugu kétiiye kullananlarin olacagi ve bunun da
verimliligin azalmasi , kalitenin digmesi gibi kot sonuglara neden olacagi disiincesinde olanlar

vardir(Romig, 1996:274).

Bu durumda sahip oldugu giclin sorumlulugunu yerine getiremeyen ¢alisan i¢in bir takim
yonetimsel kaygilarin olmast dogaldir. Bu kaygilardan birisi de bu ¢esit ¢alisanlara gliglendirme

yapilmamas sonucunu dogurabilecektir.



Bir baska kayg1 duyulabilecek durum ise galisanlar gerekli egitim verilmeden hedef bellrleme

yetkisi verilmesidir(Romig, 1996:275). Bir konu hakkinda hedef bellrleyebllmek“ kar'

verebilmek igin gerekli bilgi ve birikime sahip olmak gerekir. Calisanlara giiclendirme surecmde
asamali olarak egitim programlari uygulanmali ve bir agamanin sonuglart gézlemlenerek bir
sonraki agamaya gecis saglanmalidir. Siireg¢ bu sekilde islemezse yonetimin kaygilanmasi ¢ok

dogrudur.

Sonug olarak; yoneticilerin giiglendirmeye inanmadiklar bir zamanda veya ortamda, personele
yeterli egitim verilmeden ve sorumlulugu tastyamayacak personele giiglendirme uygulanmas:

sakincalidir. Bu durum giglendirmeyi basarisizliga gotirir.



6. GUCLENDIRMENIN ETKINLESTIRILMESI
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6.1. Gii¢lendirmenin Onemli Unsurlari
Giglendirme sirecini etkili kilmak organizasyonlar igin oldukga 6nemlidir. Oyleki bu
organizasyonda gii¢lendirme uygulanmaktadir, etkilidir diyebilmek i¢in birka¢ unsurdan séz
etmek yerinde olacakti. Bu anlamda Bilgi akigi(information), Oduller(rewards),
Bilgi(knowledge) ve Giig(power) unsurlan galisanlan daha basarih olmalan igin daha 6zgiir ve

etkili kilar(Caker, 1997:11). Bu unsurlar birkag kelimeyle agiklamak yararli olacaktir.

1)Bilgi akisi (information): Personel firmanin performanst hakkindaki bilgileri kolayca

edinebiliyorsa gergekten giiglendirilmis demektir(Daft, 1998: 451).

Bu performans bilgileri firmanmn ticari faaliyetlerinin sonucunu yansitan bilango, gelir tablosu
olabilecegi gibi nakit alis tablosuda olabilir. Iste bu tiir bilgileri paylagabilen organizasyonlar
etkin bir giiglendirme saglayabilirler(Caker, 1997:17). Bu bilgi akisindan faydalanan personel
etkili ve verimli ¢calisma yontemleri gelistirmeye ve performansi arttirmaya gayret gosterecektir.

Ve boylece de giiglendirmenin etkinlestirilmesi igin birinci unsur gergeklesecektir.

2)Bilgi (knowledge): Bu kavrama bilimsel bilgide diyebiliriz. Caliganlarina sistemli bir egitim
programiyla bilgi ve yeteneklerini gelistirme olanag:i sunan firmalar ¢alsanlarnin sirket
amagclarma dogru basan saglamalarina zemin hazirlamaktadir(Daft, 1998: 451). Calisana
gerekli teknik bilgi ve beceri imkénlarimi sunan firmanin g¢alisanlan bu imkanlarla birlikte
kendini aileden biri gibi gorecek ve ona gore galigmalarimt yogunlastirarak firmaya daha fazla
katkida bulunmaya c¢alisacaklardir. Bu da  guglendirme igin  ikinci  6nemli

unsurdur(Caker.1997:18).

3)Gug (power): firmalar kalite gemberleri ve kendini yoneten takimlar araciligi ile ¢alisanlann is
prosediirlerine ve direktiflere etki edebilme guctune kavusurlar(Daft, 1998:451). Bu yolla
calisanlar glglendirme derecesinde st diizeydedir ve ¢aliyma saatlerini ayarlayabilmekte ve
verimliliklerini artirma yollarii  saglayabilmektedirler. Bu gii¢ onlarin giiglendirmedeki
etkinligini artirmaktadir(Caker, 1997:16). Yani etkili bir giiglendirme igin 6nemli olan bir

tigiincti unsurdur.
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#)Odiller (Rewards) : Galisanlar firma performansina gore odallendirildiklerinde: kendilerini®

daha verimli ve etkili galismaya yonlendirebilir(Daft, 1998:452). Bu édullendifmé baz1

firmalarda finansal olabilecegi gibi bazilar1 da sosyal igerikli olabilecektir. Ancak har{éi.éeukﬁilde:f:i,,»«.:

uygulanmast degilde etkin gii¢lendirme i¢in 6énemli bir unsur olarak kullanilmasi en yararlsidir.

Sonug giiglendirmeyi etkili kilan unsurlar olarak sayabildigimiz bu unsurlar gercekten de
bireyleri verimli, saha fazla motive olmus, daha iyi amaglar basarabilecegine inanan bireyler
haline getirmektedir. Tabi ki bu dneme sahip unsurlan Giiglendirme uygulayan firmalarin daha

yogun kullanmasi, Giiglendirmenin Etkinlestirilmesinde ¢ok 6nemli rol alacaktir.
Blanchard vd(1998:38) etkin giiglendirme igin gereken 6geleri asagida ki gibi siralamaktadirlar:

1- Amag: Yaptigimniz ig nedir?

2- Degerler: Iste yol gostericiler nelerdir?

3- Imaj: Gelecekten beklentiler nelerdir?

4- Hedefler: Yapilan isler ne zaman, nerede ve nasil yapilacaktir?
5- Roller: Kim neyi yapacaktir?

6- Organizasyon yapist ve sistemler: yapiimak istenen seylere nasil destek olunacaktir?

Bu ogeleride etkin gii¢lendirme igin Daft’in yapmis oldugu siniflamaya yakin ama farklt bir
anlatim ile vermis olmasindan dolay! yer vermenin yararl olacagim diistinerek degindik. Kald:
ki bu sorulanlarin iginde zaten bilgi akisim, 6diilieri, egitim ile bilgiyi ve giicii gérmemek

neredeyse imkansizdir,
6.2. Giiclendirmenin Asamalari
Romig’in(1996:254)  Giglendirme skalasi olarak adlandirdigi  asamalart  anlatarak

giiglendirmenin nereden baslayarak en ast giiglendirme seviyesine ulastigini agiklamak yararl

olacaktir. Alt1 agama olarak anlatmaktadir, bunlar;



6.2.1. Calisan Arastirmalar ve Odak Gruplan

Bunlar veri toplamak i¢in iyi malzemelerken c¢alisan arastirmalan ve odak gumplérl'bkéﬁdis‘~»i"$":‘

baslarina daha iyi i§ ya da organizasyon performansini saglamazlar. Odak guruplarinin ya da
islerin yeniden dizayn edilmesiyle alakali aragtirmalarin yontemlerini gergekten analiz ederseniz
merkezi kontroliin giigli bilesenlerini goriirsiiniiz. Yo6netim ashnda “ biz ve miihendisler
gelecekte iginizi nasil yapacagmizla alakali olarak bu yeni ve harika yolu gelistirdik ve fikrinizi
istiyoruz” demektedir. Daha iyi bir yaklagim — arastirmalarla desteklenen- planlamanin her bir
anahtar éafhasmda iscileri ige dahil etmektir. Aragtirmalann ve odak guruplanmn etkinliklerini
arttirmanmn bir yolu sadece mesela organizasyondaki iletisim, ya da bilisim hizmetleri
konusundaki problemleri tammlamaktan ¢ok arastirilan konu hakkinda guruplara onerilerini
sormaktir. Bu adim katihmciya sorunlan belirlemenin yani sira ¢6ziim onerilerini de aldig igin

katilimcilarin giglendirilmesini ilerletir(Romig, 1996:254).

Calisan igin fikrinin sorulmasi ve bunun ¢6ziimde kullamlacaginin bildirilmesi ¢aliganin ¢6ziim
i¢in fikrini agiklikla ifade etmesine sebep olur ve gliglendirme igin ilk adimdir. Yoneticiler ve

calisanlar digiincelerini ifade eder yani problemi tanimlarlar.

6.2.2. Calisan Tavsiyeleri Sistemleri

Herkes duvarda “ galisan Onerileri”yazan kutuyu gormisttr. Tavsiye sistemleri galisanlarin isin
herhangi bir yoniinii ya da ¢aligma ortamint gelistirmek igin fikirlerini sunmalart i¢in dizayn
edilmigtir(Romig, 1996:256). Guglendirme igin ikinci adim olmasina ragmen etkisizdir, ¢inki
tavsiyelere cevap vermek gecikebilmekte ve yigilmalar olmaktadir. Ama bireylerin onerilerini
dogrudan yoneticiye ya da glglendirmeden sorumlu bireye sunmastyla giiglendirme igin ikinci

adimda atilmus olacaktir(Romig, 1996:256).

6.2.3. Kalite Cemberleri ve Problem Cézme Gruplar

1980 lerin baglarinda Amerikan ve Avrupa sahnelerinde kalite gemberleri denilen yeni bir
cahsanlar1 giglendirme bigimi ortaya ¢iktt. Bu Japonlardan alimmig pek ¢ok yonetim

tekniklerinden biriydi ve ilk sonuglarin bazilan olumlu ve cesaret vericiydi. Diinya ¢apinda, pek
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sonuglar netlesmeye basladi: g¢aligmalarda ve firmada her zaman Onemli de°1$1khkler

olmuyordu. Cogunlukla, kalite gemberinden her hangi bir sonu¢ almak uzun zaman ahyordu. g
Ancak tanimlarin agik olmasi, standartlarin belirlenmesi ve grup biyikligini iyi tespit etmek
kalite cemberleri ve problem ¢dzme gruplarimi giiglendirme igin iigiincii adim alarak karsimiza

¢tkarmaktadir(Romig, 1996:257).

6.2.4. Katihhmc1 Karar Verme

Guglendirmenin kullanilan doérdiincii agamasi katilimer karar vermedir. Bu yontemde yoneticiler
ya da miifettisler bir karar vermeden 6nce astlarina fikirlerini sorarlar. Tipik kararlar gurubun
hangi amaglan takip edecegi ya da belirli bir problem igin hangi ¢6ziimiin uygulanacag gibi
konular1 igerir. Bu tip karar vermenin anahtar Ozellii son karar yoneticinin ya da

denetleyicinin vermesidir(Romig, 1996:259).

Bu sakincanin yani asil kararin yonetici ya denetleyicinin vermesi azaltilarak ortak karar verme

pozisyonuna getirilerek gtiglendirme igin dordiincii adim atilacaktir.

Bu asamaya amag¢ olusturma, planlama ve problem ¢6zme asamasi da denebilir(Romig,

1996:259).

6.2.5. Yar: Otonom Takimlar

Yan otonom takimlarda takim kolaylagtirici vardir ve kararlari ve haberlesmeyi o saglar. Amag

belirler, isleri yeniden tanimlar ve is siireclerini gelistirir(Romig, 1996:262).

En yiiksek giiglendirme seviyesine ulagmak i¢in besinci agamadir.
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6.2.6. Otonom Takimlar
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Giglendirme skalasindaki son agama, otonom takimlar, belki de en tartigmal olan1d1rTak1m

kolaylastiricist ve denetleyicisi olmadan bitin kararlar almak bireysel takim tiyelerinin igidir ve

en st dizeyde glglendirmeyi ifade eder(Romig, 1996:266).

Ozetleyecek olursak Romig giiglendirme skalasini yaparak asamalar bir noktada sakincalarina
da deginmis oldu. Ve bu asamalan inceleyerek sakincalan kaldirma yoluna gidecek olan

organizdsyonlar basar saglayacaklardir.

Yukaridaki siralamaya ek olarak asagida giglendirme agamalanmin bagan noktalar

siralanmugtir(Romig, 1996:269) ;

¢ Gii¢lendirme katilimci yonetim ve galisanlann ise dahil edilmesi gibi bagka sekillerde de
isimlendirilmektedir. -

e Giiglendirme skalasi organizasyondaki giiglendirme seviyesini degerlendirmek igin bir
aragtir.

e (Calisan anketleri ve odak gruplart ¢alisan guiglendirilmesinin en az seviyesini temsil
eder.

e (Calisan Onerileri sistemi bir sonraki agamadir ama kendi baglarina kullanildiklari zaman
nadiren 6nemli sonuglar verirler.

e Kalite ¢emberleri ve problem ¢ozme gruplar, Gglincli asama, yonetimin liderligi,
yoneticilerin katilim, herkes i¢in egitim ve on bir kisi ile sinirlt tiyelikle etkili olabilir.

e Arastirma gosteriyor ki; giglendirmenin dordinct asamasi, katilimer karar verme,
denetleyici toplantilan diizenleyip, nihai otoriteyi muhafaza edip, katiim alanlarim
secip, butiin calisanlan siirece dahil ettigi miiddetge basanh olabilir.

e Giiclendirmenin bir sonraki asamasi, bir kolaylastiriciyla galisan yari otonom takimlar,
dogru uygulandiklan zaman mucizevi sonuglar vermistir.

e Son asama, kolaylastinct olmadan c¢alisan otonom takimlar, epey tartisma

yaratabilecektir.

Iste tiim bu bagar noktalarina dikkat edilecek olursa giiglendirme agamalari basaryla asilmis

olacaktir.



UYGULAMASI

7.1. Caliymanin Amaci ve Sirket Tanitimi

Aragtirmanin amaci hizmet sektoriinde ve kendi alaminda Turkiye’de en iyi durumda bulunan
bir sirketin giiglendirme uygulamasina érnek olacak bir sistemini tamtmaktir. Uygulama ve
sonuglar1 bu sektdrdeki diger firmalara da ornek teskil edecektir. Sirkette uygulanan sistemden

bahsetmeden Once sirketin genel profili hakkinda bilgi vermek yararh olacaktir.

Ilk Mcdonalds restorani 1940 yilinda California San Bernardino’da agilmistir. Avustralya’dan

Brezilya’ya uzayan bityiik bir restoranlar zincirine sahiptir.

Mcdonalds 1986 yilinda Istanbul, Taksim’de ilk restoran: ile Tiirkiye’deki faaliyetlerine
baglamugtir. Bu giinki yapilanmasinin ilk adimuni ise 1991 yilinda Mcdonalds Corporation‘in
Turkiye’ye gelerek Merkez Ofisini kurmasiyla atmugtir. Mcdonalds’in Turkiye’de 25 yerlesim
merkezinde 132 restorant hizmet vermektedir. 4000’den fazla kisiye istihdam saglamaktadir.
Hizmet sektorii olusu ve galigmanin igerigine uygunlugu agisindan Sirketin Insan Kaynaklari
yapist ve isleyisinden bahsetmek yararl olacaktir. Mcdonalds “Calisanlarimiz
Musterilerimizdir” felsefesiyle hareket eden bir Insan Kaynaklar felsefesine sahiptir. insan
Kaynaklari yaklagimu girket kulttirtintin temellerine niifuz etmis ve yonetim ve tim ¢alisanlarca
benimsenmistir. En 6nemli kaynak insandir ve diger kaynaklani harekete gegiren ve global
hedeflere yonlendiren gii¢ insan giicidir. Ayrica “Dis misterilerimizi memnun etmenin yolu ig
miigterilerimizi memnun etmekten geger “inanci yaygindir, bunu saglamanin yolu da egitimden
gegmektedir. Egitim ise almayla (restoran oryantasyonu) baslar, onu bilgi ve performans
aruginin terfi ile 6dillendirildigi egitim sistemi (yildiz sistemi) izler. Restoran midiirii olacaklar
Chicago’da Hamburger Universitesi’nde egitime tabi tutulurlar. Motivasyon da ¢ok 6nemli bir
unsurdur ve sirket iyi yapilan isi takdir eder yeterince iyi degilse kii daha iyisi i¢in motive

edilir.



McDonald’s ‘in ti¢ hedefi vardir:

* %100 musteri memnuniyeti
e Pazar paymm arttirmak

o Satis ve karlligr arttirmak

Organizasyonda en 6nemli deger insandir. Uzun donemde sirket hedefleri ¢alianin hedefleri ile
uyumlagtirilmast hedeflenmektedir. Sirkette akan hedefler soz konusudur, yani sirket ana

hedefleri esastir, bireylerin hedefleri buna dogru yonlendirilmektedir.

Hedefler bir énceki yil Agustos ayinda belirleniyor. Bireyin amaglarinin belirlenmesini; Grubun
(goal) hedeflerinin belirlenmesi takip eder. Amaglarin belirli, dlgulebilir, ulagilabilir, ilgili ve

zamanh olmas: esastir. Amirler danigman ve ydnlendirici rol oynarlar.

Uger aylik donemlerde performans gozden gegirilir, alti aylik donemde puansiz degerleme
yapilir. Bir yilin sonunda ise puanlamali performans degerlemesi yapilir. Yillik olarak yetkinlik
analizi yapilarak firsatlar belirlenir. Bilgi, beceri ve yapabilirlik agtsindan degerlendirme ve is
tammda yetkinlik esaslar: da belirlenir. Temel yetkinlikler, vizyonla yonetmek, teknolojiyi etkin
kullanim, kogluk ve liderliktir. Bu yetkinlik belirlenmesinde bir formdan faydalanlir. Amir ve
calisan birlikte sonuglar degerlendirerek liderlik igin bir plan ¢tkanlir. Zaman ve konu olarak
belirlenen bu firsat egitim ya da bir uygulamayla hayata gegirilir. Insan kaynaklart bir biitinliik

icinde bu egitim ve uygulama programini grup seklinde organize eder.

7.2. Servis Gelistirme Islemine Genel Bakis

Amaci yetkilendirme araciligiyla Migteri hizmetlerini gelistirmek olan Servis Geligtirme
programi, yonetim takimina ve ekibe givenerek onlara musterileri etkilemeleri igin yetki ve
sorumluluk verir. Bu yetki ve sorumluluda sahip ekiple gelistirilen Misteri hizmetlerinden

beklenen sonuglar ise soyledir.



e Operasyonel gelisme
e Satig adedinde (Fis sayisinda) artig
e Daha yiiksek satig geliri

o Daha yiiksek kar

7.3. Servis Gelistirme Programinin Asamalar

Servis Gelistirme Programim daha iyi anlatabilmek i¢in agamalar halinde anlatmak daha faydal
olacaktir (Mc Donalds Servis Gelistirma Programu El Kitabi, 1999). Bu asamalar bize aym

zamanda etkili gliglendirme uygulamasina nasil gidildigini de gosterecektir.

7.3.1. Kesif, Gozlem ve Planlama Toplantisi:

Servis Geligtirme Programinin birinci agamasi musteri ve ekibe anket yapilmasi, sonuglarin

hesaplanmast ve 6zetlenmesi agamasidir. Ek1. Anket Formlar

Operasyon mudurt, miffettiy veya restoran midirli anket sonuglarim gozden gegirerek ve
bunun dogrultusunda bir vizyon ortaya ¢ikararak bu vizyonu hayata gegirebilecek bir plan

yapacaklar.
Bu toplant: anketler tamamlanip, hesaplanarak 6zetlendikten sonra yapulir.

Katilimcilar;
e Isletmeci / Operasyon Miidiirii
e Restoran Mudiiri
o Miufettis

Amaglar;

Anket sonuglarinin analizi

e On vizyon ciimlesi olusturmak
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e  On hareket plan1 olugturmak
e Vizyon ve strateji toplantist igin plan yapmak

Bunlar sadece tartigma bolgeleridir. Vizyon ciimlesi hareket plani tim yodnetim taklmxnlh.aé

bulunacag) vizyon ve strateji toplantisinda tiimiiyle olusmalidir.
Bu toplant1 iglemin gézden gegirilmesini saglar ve yaklasik 2 saat zaman alir.

Tavsiye edilen bazi aktiviteler sunlardr;
o Her katilimciya tamamlanmis anket paketi saglanir. Bu paketlerde genel 6zet
formu bulundugu gibi anket 6zel formlan da bulunmaldir.
e Her katihmcinin paket tzerinden gegmesi gerekir. Not: Paketlerin toplanti
oncesinde dagitilmasi yararli olacaktir.
e Anketlerden ¢ikarilan ana bulgulari kaydedilir. Bu noktada bulgu sayisi

sinirlanmamahidir. Tim katilimeilann fikirleri kaydedilir.

Prezantasyonu kolaylastirmak amaciyla, her anket tiirti iizerinden tek tek gidilebilir. Ornegin,

dnce miisteri anketi tizerinde tartisip sonrakine gegilebilir.

o Kayith kagitlar incelenir.

e Bulgulari gozden gegirilir.

e Benzerlik gosteren konulari, genel yorumlari, genel yiizdeleri aranir. Genel 6zet
formu yapilarak analizde kullanlabilir.

e Ana bulgular 6zetlenir. 3-5 ana bolge secilir. Bu bolgeler, gelecek 90 gin

gelistirme galigmasi yapilacak olan ana bolgeler olacaktir.



7.3.2. Ana Bulgular:1 Belirlemek:

Kesif, gozlem ve planlama toplantisindan sonraki ikinci agama ana bulgulan belirlemektir. -

Ortaya ¢ikan tim bulgularin 3-5 ana bulguya indirilmesi takim halinde yapilmaktadir. Takimin
her iiyesinin oy verme yetkisi olacaktir. Ornegin; listenizi 5 ana bulguya indirmek istiyorsunuz

ve S kisilik bir takimimz vardir.
Takim tyelerinden ilki listenin yer aldig1 kagitlarin yanina gider ve sunlar yapar.

e Kendi fikrince en énemli olan bulgunun yanina 5 rakamim koyar. Ikinci énemli olan
bulgunun yanina 4, ugiinciiye 3, dorduncli Onemlinin yanina 2 ve beginci Onemli

bulgunun yanmna 1 rakamini koyar.

Takim iiyelerinden her biri ayni iglemi yapmalidir. Burada takim bes kisiden olugmaktadir. Bu
islem esnasinda hi¢ kimse diigiincesiyle ilgili olarak sorgulanmamali yada yargilanmamalidir.
Tiim tuyeler islemi bitirdikten sonra her bulgu igin rakamlar toplanir. Liste otomatikman oncelik

sirasint rakamsal olarak almig olacaktir.

Soyle bir gﬁrﬁntﬁylé karsilasabiliriz.

ANA BULGULAR 1 Kisi 2 Kisi 3 Kisi 4 Kisi 5 Kisi Toplam
Dostga servis 4 5 4 5- 18
Ekibin yetkilendirilmesi 4 4 3 2 14
Egitim 3 1 4 5 13
Saygili davrams 1 3 5 9
Dogru ve eksiksiz siparis 2 2 1 5
Sicak ve taze uriin 2 1 1 4
Hizli servis 4 4
Miisteri sikayetleri 3 3
Ozel talepler 3 3
Temizlik 2 2

Tablo 1. Ana Bulgularin Belirlenmesi



Bu 6rnekten ortaya gikan 5 ana bulgu soyledir;

e Dostgaservis.............ccevunn.... 18
e Ekibin yetkilendirilmesi........... 14
e Egitim.........o.oooiiiiin, 13
e Saygili davrani§....................... 9
. Dogru ve eksiksiz siparis......... 5

Bu yontem basit oldugu gibi, takim caligmasini da harekete gegirir. Eger herhangi birkag madde
esit oy alirsa, listeyi belirtmek i¢in bu maddeler igin bir oylama yapilir. Daha az oy alan madde

daha ¢ok alan oydan sonra gelir.

Listenin bulundugu kagitlar ve ana bulgu bilgileri saklamr. Boylece vizyon ve strateji
toplantilarimin sonuglariyla karsilagtirma firsati olmaktadir. Islem igindeki bir sonraki adim

vizyon ve strateji toplantisi olacaktir.

7.3.3. Vizyon ve Strateji Toplantisi:

Ana Bulgularin Belirlenmesinden sonraki asama Vizyon ve Strateji Toplantisidir. Planlama
toplantisimn en fazla bir iki giin sonrasinda isletmeci (operasyon miidiirii), restoran yonetimini
5-6 saatlik bir seans igin toplamaktadir. Yonetim takimina anket sonuglarini gézden gegirme
firsati verirken bu toplanti servis vizyonu ve uygulama plamnin gelistiriimesine destek

verecektir.
Genel Bakis;

Bu toplanti, yonetici ve restoraninin yonetim amaglart ve hareket planini olusturmas: amaciyla
yapilir. Gruba tartigmada liderlik yapacak olan kisi yoneticilerdir. Yoneticiler toplantida etkili
olabilmek igin onerilere dikkat etmelidirler. Bu oneriler personeli giiglendirme agisindan gok

Onemlidir.



e Anketlei dikkatlice gozden gegirin. Anketler arasindaki benz,’grﬁklery 2
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belirlediginizden emin olun. Reaksiyon nedir? Temel firsat ve problem olarak nel&

W

gorilyorsunuz? Restoraminizdaki miisteri memnuniyeti  seviyesini gelistir;;ieé‘k‘sm..@»e&ff“*""
ihtiyaci hakkinda hissettikleriniz nelerdir?

e Restorammiz igin rehber yonlendirme getirin. Olmasiu istediginiz nedir?
Miisterilerinizin isinizle ne distinmesini istiyorsunuz? Bu kemiklestirmeksizin kendi
vizyonunuzu gelistirmek anlamimna geliyor. Disiince baslatici, fikir verici olmas
amaciyla kendi “vizyon ciimlenizi” olusturmak iyi bir fikir olacaktir.

e ok kati oldugunuz baz1 seyleri (prosediir ya da tavirlari) degistirmenize neden
olabilecek ve yonetim takimindan gelebilecek fikirleri kullanmaya hazirlikli
olmalisiniz.

o Oncelikli oldugunu hissettiginiz bolgelerle ilgili belirgin anlayist elde etmis olmaniz
gerekli, ancak yonetim takimmin bu onceliklere ek yapmalarina ya da degisim
yaratmalarina, eger mantikli olacag: distiniiliyorsa ya da miisteri memnuniyetine

katkist bulunacaksa, izin vermelisiniz.

Verimli bir toplant1 tartismanin yogun oldugu toplantidir. Bazi fikirler Gistiinde kesinlikle hem
fikir olunacag1 gibi, bazilarina ise kesin karsi gikanlar olacaktir. Unutmayin PATRON sizsiniz.
Tartismay1 agik hale siz getirebilirsiniz. Arzuladiginiz plani empoze etme hatasina diigmeyin.
Kelimeler ya da tavrinizla —Eger gergekei bir gelisim diliyorsaniz, takiminizin amaglar ve
planlari sahiplenmesini saglamalisiniz. Miisteri memnuniyeti gelisimini cesaretlendirebilir,

zorlayabilir ve destekleyebilirsiniz ama kendi baginiza gergeklestiremezsiniz.

Toplantimin verimli hale gelmesi igin takim yonetici ve uyelerine Onerilenler ise asagidaki

gibidir;




e Toplantiy1 restoranin diginda yapin. Toplantinin siirekli kesilmesini engellexﬁel“eri ve
konsantrasyonu bozmamalisiniz. Ayrica tartismadaki ses duzeyinin zamaﬁ; ﬁz_ame;ﬁj‘. i
ekibi ve miisterileri rahatsiz edebilecegini de diigiinmelisiniz. e

e Degisik renkli kalemler ve not kagitlart kullanin. not kagitlarimi duvara asin,
boylece fikirler rahatlikla izlenebilecektir.

o Icecek saglayin, boylece herkes rahat olacak ve eldeki ig diizenine konsantre
olabilecektir.

e Ayni nedenden oturi serbest giysiyle ¢aginn.

e Her katilimci igin not defteri ve kalem saglayin.

e Yonetim takimunin tartigmaya katilimini saglamayi kisisel amag edinin. Sessiz kalan
takim (iyesine yorum ya da disiincesinin ne oldugunu sorun.

e Toplanti bitiminde bazi sorumluluklart dagitmis olun. Harcanan zamamn bosa
olmadigim ve bunlarin yapilmasim ne ¢ok istediginizi gosterin. Toplantida

gelistirilen hareket planlarindaki degisik gorevleri takim iiyelerine verin.
7.3.4. Yonlendirme ve Servis Gelistirme Beceri Seansi:

Servis Gelistirme Programinin dérdincii agamast Yonlendirme ve Servis Geligtirme Beceri
Seansidir. Bu asamada kat kontrol sorumlulugu olan tim mudirler misterinin faydasi igin

ekibin “Giiglendirilmesi” amactyla bilgilendirme ve yonlendirme konusunda egitileceklerdir.

Bu seansin amaci ekip tiyelerinin performanslarint tist seviyelere yiikseltebilmek i¢in mtdiirlerin
ekip iiyelerine yapmalari gereken kogluk (yonlendirme) becerilerini gelistirme ve onlara bunun
pratigini saglamak. Bazi midirler Yonetici Gelistirme Programi’ni takip ederek ve katildiklari
kurslarda bu becerileri 6grenmis olabilirler. Bu seans onlar igin iyi bir tekrar olacaktir. Diger

miidiirler ise yeni bir beceri 6grenecekler.

Toplanti 2 saat olarak diisiiniilmisgtiir.
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Bu siire, tartigmalar ve rol oyunlarinin da yapilacag: dusiiniilerek tespit edilmigtir. R‘olv' oyunlar .
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veya bazi konular ¢ikarilarak toplant siiresi kisaltilmamalidir. Midiirlerin miisteri siikeayeﬂverivﬁhil'* ”

giderme ve siirekli gelisim kavramlarimi anlamalari ve uygulamalarinda deneyim kazanmalan

i¢in rol oyunlar ¢ok énemlidir.

Toplantida en fazla 10 miidir olmalidir. Mudir sayis1 daha fazla ise 2 gruba aynlir, 2 toplant

yapilir. Rol oyunlar ikili gruplarla olacag igin ¢ift sayi tespit edilir.

Yoneticiler, kendilerini sinifin lideri olarak gormelidirler. Kogluk ve yonlendirme konusunda
“uzman” degilim diye disinmemelidirler. Burada en onemli rolleri “patron” olmaktir ve bunu
ortaya koyarak miidirlerini ve ekibini bu konuda ikna etmelidirler. Bu toplantida konu iyi
anlatilmali ve daha sonra uygulama esnasinda takviye etmelidirler. Yonlendirme ve Servis
Gelistirme Beceri Seansinin daha iyi anlasilabilmesi igin konuya 6rnek bir vak’a galigmasi ile

devam edilecektir.

Vak’a c¢alismasi: “hizmet gerekliliklerini yapmayan kasiyer”

Hasan, bir kasiyerimiz ve hizmet gerekliliklerini izlemiyor.

Bunlar:
e Miisteriyle gbz temasi kurma,
e Giilimseme, arkadas¢a davranma,

e McDonald’s a geldiginiz i¢in tegekkirler. Siparisiniz alabilir miyim? demek,

Bunlarin yerine, Hasan her migteriye aym yaklagimi gosteriyor. Hepsinin servisinde acele
ediyor, giilimsemiyor ve dostga davranmiyor. Ve genellikle; “Siparisinizi alayim” ya da sadece

“evet, buyurun” demekle yetiniyor ve miisteriyle goz temasini nadiren kullantyor.

Midiir Yardimcisi, tim satis elemanlariyla toplanti yapmis ve misteri karsilama stregleri
tizerinde durmustur. Ancak buna ragmen, Hasan’in yaklasimi degismemistir. Musterilerine,

McDoald’s a gelmelerinden hosnut oldugunu hissettirecek higbir ekstra gayrette bulunmamugtir.



Siz midiir olsaydinmz ne yapardimz?

Bu vaka galigmasi Geribildirim ve Yénlendirme uygulamasini gruba gostermek igin Isletmeclye

T

yardimci olacaktir.
Ik adim olarak;

e Kompliman: “Sen oldukga hizlisin. Musterilerin hosuna gidiyor. Siparisi dogru
tbplaylp sunarken de gorevini tam olarak yerine getiriyorsun.”seklinde kompliman

yapmak yararh olacaktir.

Sonra;
¢ Yanhs1 anlatmak: “Ancak bazi gelistirmemiz gereken seyler var. Yeni
prosedirlere uymuyorsun. Seni bugiin 6g8len saatinde izledim, sadece 2 veya 3
misteri ile gozgoze iliski kurdun ve gilumsemedin.” Diyerek yaptigt yanlisi

anlatmaya baglanmalidir.

Son agamada;
e Dogru Olani Gostermek: “ Ben sana nasil yapman gerektigini gostereyim. Sen

miisteri roliinii al.”diyerek uygulamayi ona karsi yapmak gereklidir.

Ve uygulamada ornek olarak asagida anlatilmaktadir.

Hasan’in gozlerinin igine bakin, giilimseyerek, “McDonald’s a geldiginiz igin tesekkiirler.

Sipariginizi alabilir miyim?

e Hasan'in da yapmasint isteyin: “Ben miisteri olacagim ve sen bana ne

yapacagini goster”



e Anlagma:

musun?

Eger Hasan size “Bunu yapacak zamamm yok” derse, ona “ tekrar yapalim ben saat tutacagim,

bakalim kag saniyeni alacak” teklifinde bulunun.
Tekrar yapmasint saglamak gerekir;

e Hasan’in tekrar yapmasini isteyin:  “McDonald’s a geldiginiz igin tesekkiirler”

demek ve miigteriye giilimsemek sadece | saniyeni ahyor.

Ve ona yardimci olmak gerekir;

e Yardiminzi teklif edin:  “Sana yardimci olabilmek igin ne yapabilirim?”

Eger Hasan sizden kendisine hatirlatmanizi isterse, ona kendisini bundan sonraki g

vardiyasinda gozlemlemesini sdyleyin.

Bu ornek ¢aligma sonrasinda Hasan asagidaki igleri yapar hale gelecektir.
e Miisteriyi karsilarken gozgoze iliski kuracak, gilimseyecek ve dostga selam
verecektir
e Neticede, migteriye basitce “siparisinizi alabilir miyim?”diye soracaktir.

e Midiiriinin gosterdigi uygulamalar yapacaktir.
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7.3.5. Geribildirim ve Yonlendirme:

Servis Gelistirme Programinn etkili kilnabilmesi igin diger bir asama da Geribildirim ve . =

Ydnlendirmedir.

1. Ekip tiyesine galisirken GERIBILDIRIMDE BULUNULMALIDIR.
2. Ekip iiyesini BILGILENDIRMEK gereklidir.

e lyi yapilan is igin ekip tiyesini takdir etmek.

e Ekip tiyesinin yapmug oldugu hatay: tamimlamak

¢ Ekip tliyesine probleme neyin neden oldugu hakkinda bilgilendirmek

Gozlemlenen belirgin 6rnekleri ortaya koymak
e Hatamn miisteriyi nasil etkileyecegini agiklamak
3. Dogru yontemi G(")S’I.'ERMEK
o Ekip uyesi i¢in dogru yontemi gostermek yonetici liderin gorevidir.
e Dogru yontemi ekip uyesinin gostermesini saglamak gerekir.
4. Ekip tiyesinin neyi degistirecegi konusunda HEMFIKIR olmak gerekir
o Ekip tyesinin fikrini sormak.
¢ Ekip tiyesinin ne yapacagi konusunda anlagma saglamak.
o Destek ve yardim 6nerisinde bulunulmalidir.
5. TAKIP ETMEK
o Ekip tyesini daha sonra gozlemlemek gerekir.
e Takdir etmek ve ddiillendirmek te bir baska gozlem geklidir.
McDonalds’da Basartli Koglar’a agagidaki ipuglari verilmektedir;
1.Heyecaninizi yitirmeyin

Restorannizdaki her hareketinizle miisteri memnuniyeti i¢in verdiginiz sozii yerine getirme

cabanizi gosterin.
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2. Yapia olun

Yapilmamasi gerekli olan seyler yerine ¢ogunlukia yapilmasi gereken seyler {izerine yoguriléém. .

TAKDIR EDIN!

3. Miisteri memnuniyeti iizerine yogunlagin

Islerin dogru yapiligindan kaynaklanan sonuglar1 vurgulay:n,

7.3.6. Degisimin Yonetilmesi:

Geribildirim ve Yonlendirmeden sonra Servis Gelistirme Programinin bir agamast da Degigimin
Yonetilmesidir. Degisimin yonetilmesi asagidaki adimlarla saglanabilecektir. Bu adimlara soyle

bir g6z atalim.

1. Daha iyi olmanin 6nemini tartigmak gerekir.
e Baz seylerin neden gelismesi gerektigine parmak basiimalidir.
e Ekiple fikir alig verisi yapimalidir.
2. Gelecekle ilgili planlar olugturmak ve bunu ekibe iletmek gerekir.
e Ekibe ne yapacaklari iyi anlatiimalidir.
e Onlarin planlarin bir pargasi olduguna inanmalarim saglamak gerekir.
3. Sabirli olunmaldir.
e Yeni beceriler dgrenilecek ve eski aligkanliklar kaybolacak bunun igin
zamana ihtiyag vardir.
e Yeni uygulamalani anlamalann ve hayata gegirmeleri i¢in ekibe zaman
taninmalidir.
4. Yeni uygulamalarla ilgili tutarl bilgi akigi saglamak gerekir.
e Ne olacag ya da ne yaptlacad: ile ilgili olarak ekibi tereddiitte birakmamak

gerekir.
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o Ekibe diizenli bilgiler vererek baslamadan once soylentileri engéll'érri;ék;

gerekir.

5. Degisikliklerin yapilmasina kendi fikirlerini katmalar ve degisime katllmalarlli:\g;i}if““' S
ekibi cesaretlendirmek gereklidir.
e Onlann fikirlerini sormakve bu fikirleri kullanmak énemlidir.
6. Degisime ayak uyduran ekip uyelerinin bu yolda devam etmelerini saglamak
gereklidir.

e Yeni yontemleri uygulamaya g:ahsmal‘arl gorir gérmez takdir etmek gerekir
DEGIiSiM: OLUMSUZ TARAF

Degisimi yaratmaya kalkismak, daima potansiyel olumsuz tavirlarin ortaya ¢ikacag: bir siirectir.

Bunu asagidaki tabloyu inceleyerek gorebiliriz;

DUYGULAR Reaksiyon

KORKU Hala isimde kalabilecek miyim?

SOYLENTILER Bunu duymustum,

SASKINLIK Bunu kimin yapmasi gerekiyor?

KARSI KOYMA Yeni bir geyi 6grenmem neden gerekiyor?

INSIYATIF Higbir sey yapmaya niyetim yok, ¢iinkii hata yapabilirim.

EKSIKLiGI

DUYARSIZLIK Niye umursamayacakmugim ki? Bu kdpriinGin altindan ne
degisiklikler gelip gecti.

Tablo 2. Degisimin Yonetilmesi



NEDENI BELIRLEME
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Genelde degigime karst bir reaksiyon olmasi normaldir. Ama olusan bu olumsuz tavrlzbi_[i'ngﬂli:bjfri 2
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sekilde ortadan kaldirmak gerekecektir. Onu da soyle anlatabiliriz. Ekip Gyesi bir isi dagrff

yapamuyorsa, genel de nedeni asagidakilerden biridir;

Neden Coziim
Ekip iiyesi egitim almamig ya da yapmasi gereken Yeni prosediirleri agiklayarak ve gostererek kisiye
kendisine gosterilmemis. egitim imkanini saglamak.
(Yeni prosediirii yeterince agiklanmamug
Ekip ivesi isi dogru yapmadiginin farkinda degil. Bilgilendirmek ve yonlendirmek
{Bilgilendirme ve yonlendirme de bagarisiz
olunmugtur
Ekip iiyesi igin dogru yapilmas: gerekli ekipman, zaman | Is ortamini ya da yeni prosediirii konuyla uyumiu
va da destege sahip degil. hale getirmek iizere degistirmek gerekir.

({5 ortamu ve yeni prosediir arasinda geligki var)
Ekip tiyesinin isin yapilacagini bildigi halde, isin dogru | Performansin. miisteriler ve diger ekip arkadaglan
yapiimasinin gerektigini umursamaz. tizerine olan etkisini tartigmak Ekip {iyesini neyin
(Motivasyon eksikligi) motive edebilecegini belirlemek gerekir.

Tablo 3. Degisimin Nedenini Belirleme

7.3.7. Ekip Oryantasyonu ve Yetkilendirme Toplantisi

Servis Gelistirme Programxnln son asamast Ekip Oryantasyonu ve Yetkilendirme Toplantisidir.
Isletmeci / Operasyon miidiirii, tiim yonetim takimi ile beraber ekiple toplantt yaparak vizyon
ve strateji seansii asagiya dogru yayiyor. Isletmeci / Operasyon midiirii “resmi” olarak ekip

tyeleri ve yonetim takimini misterileri memnun etme yetkisi ve sorumlulugunu onlara verirler.

Ekip Oryantasyonu toplantisiin amact Servis Geligtirme Isleminin Ekip Uyelerine
tanttilmasidir. Islemin basarh olmasi, ekip (yelerinin ve miidirlerin gosterecedi gayrete
baghdir. Ekip ulagmak istenilen amaca inandirilmazsa, restoranda musteri memnuniyeti
geligtirmek olanaksizdir. Bu toplantida ekibe durumu agiklamak, kendilerine ihtiyaci olan
bilgileri vermek oniindzdeki birka¢ hafta i¢inde neler yapilacagim anlatmak gerekir Bu
toplantida ekibin sorularini cevaplandirarak, yapilacak olan degisiklilerde kendilerini daha rahat

hissetmelerine yardimer olunmalidir.



7.4. Hipotezler

Giglendirme ile ilgili yapilan teorik arastirmalardan sonra asagidaki hipotezler geligtirilmi§tirz s

1. Giglendirme, Migteri memnuniyetini artiracaktir.
2. Giiglendirme, Calisan memnuniyetini artiracaktir.

3. Guglendirme, Satig arti1 saglayacaktir.

Bu hipotezler incelenen programin uygulanmasindan 6nceki rakamlar veya oranlarin program
sonrasindakilerle kiyaslanmasiyla ispatlanacaktir. Bu ¢alismada kabul edilen oransal ya da
rakam bazinda artiy gosteren degigkenlerin tespiti soz konusudur. Yani iki durumun

kiyaslanmast sonucunda arti§ trendini yakalayan rakamlar bulunmalidir.

Bu rakamlar, Miisteni Merhnunjyeti icin, Restoran Kalite anketi sonuglarindan, Calgan
Memnuniyeti igin, Calisan Dusiincesi anketleri rakamlarindan yararlamlmustir. Satig ve kar
rakamlari i¢in giivenlik sebebiyle ayrinti olmamasina ragmen yazar kasa fis sayisindaki artis ve

oran olarak artis rakami alinmusgtir. Simdi hipotezlerimizi ayrintistyla inceleyelim.

7.4.1. Giiglendirme Miisteri Memnuniyetini Arttirir

Gereken organizasyonel degisiklikleri yapmak igin TKY nin en o6nemli kavrami olan
giiclendirme ¢ok sey ifade eder. Guglendirme kavrami ¢alisanlarin  organizasyona
organizasyonun ¢aliganlara ihtiyact oldugu kadar ihtiyact oldugu, ve liderlerin galisanlarin

firmadaki en 6nemli deger oldugunu anladiklari inancina dayanir.

Gerek TKY anlayisinda, gerekse giglendirmede kalite ve verimi arttiran insandir.
Organizasyonda galisanlari degerli ve onemli olarak hissedilir hale getirmek kalite artigm
saglar. Caligam degerli ve Onemli olarak hissedilir hale getirmek de organizasyonun miisteri
memnuniyetini arttirma hedefini saglayan bir durumdur. Insan organizasyondaki toplam guciin

daha fazla agiga ¢ikmasim temin eder(Daft, 1998:450). Calisan musteri memnuniyetini

4
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saglamak icin bu glcl agi8a ¢ikararak organizasyon igin gereken degisiklikleri yapm‘a amacin -

yerine getirecektir.

TKY deki en Onemli bagjan faktori musterilerin beklentilerine gére yasamanin br;einifii'{:
anlamaktir I¢teki miisterileri tatmin etmekle disandaki mﬁsterilerin beklentilerini karsilamak
arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu anlamak o6nemlidir. “Kendilerine diizgiin
davramlmayan c¢alisanlarin digaridaki miigterilere daha farkli bir bigimde davranmalan
beklenemez” (Johnson, 1993: 47). Kendisine iyi davranilan memnun olan personel miisteriyi

memnun etmek igin daha fazla ¢aba harcayacaktir.

Bu anlayistan yola gikarak giiglendirmenin miigteri memnuniyetini arttirma hipotezini ortaya
koymak dogru bir saptama olacaktir. Ve bu durumu da uygulamanin yapildid1 sektordeki
Giiglendirme Programi uygulamadan once ve sonraki Restoran Kalite Anketleri sonuglarina
gore agiklanacaktir. Kalite anketlerinde musteriye sunulan hizmetlerin ana bagliklarla verilen

sonuglar1 program oOncesi ve-sonrast kiyaslamayla gézden gegirilmistir.

Restoran Kalite anketi sonuglarina gére;

MUSTERI MEMNUNIYETI Program Oncesi Program Sonrast Ivilestirme Orani

(%) ’ (1999) (2000) %)
Siparisin Dogrulugu 96 96 0,00
IDostga Davranig 93 93 0,00
Peceteler/Soslar 91 92 0,01
Uriintin Takdimi 90 90 0,00
Temizlik 85 85 0,00
Lezzet 85 87 0,02
Daha iyi fiyat 54 57 0,06
Uriin Sicakh: 81 88 0,09
Siparis Sonras1 Bekleme 78 80 0,03
Tuvaletler 77 , 78 0,01
Kuyruk Siiresi 73 79 0,08
TOPLAM 82 84 0,02

Tablo 4. Restoran Kalite Ankett Sonuglan
Not: artiglar koyu renklerle belirtilmigtir.

Miisteri Memnuniyeti artigt birinci hipotezin dogrulugunu kamitlamaktadir. Sirket uyguladig

politikada bagar saglamustir.
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7.4.2. Giiglendirme Calisan Memnuniyetini Arttirir

Katilimc1 yonetim ¢aligan memnuniyeti i¢in gok dnemlidir. Arastirmalar gosteriyor ki; kéitillrﬁ':il-e;,‘.:
tatmin ve motivasyon ile performans arasinda pozitif bir bag vardir (Holander, 1990: 183).
Calisan ise katihmu saglandikga is tatmini artacak, i§ tatmininin artmas: ile de galisanin

performansi artacaktir.

Giiglendirme katiimci yonetimi olusturacak bir siireci olusturmak agisindan 6nemlidir.
Yoneticiler gliglerini astlara devretmekten korkmamalidirlar. Boyle olursa ast kendini yetki
devriyle daha o6zgiir hissedecektir (Daft, 1998:454). Ve boylece daha katihmer bir 6rgiit

olusacaktir.

Giiglendirmenin en Onemli kavrami sorumlulugu organizasyondaki en alt seviyelere
devretmektir. Karar verme siirecinin buiyik olgide merkezilikten arinmas: ve bireylerin ya da
caligma takimlarinin g¢alisma stirecinin tamamundan sorumlu olmast gereklidir (Lawler,
1994:70). Asagidan yukariya dogru giiglendirme alt seviyeleri yonetime dahil etme siirecinin

, baslangicidur.

Daft’a gore giglendirme stireci soyledir (1998:454). Birinci olarak astlar giigli kilmak ki bu
geleneksel hiyerarsik yapidan farkli olmakla olur. Ikincisi en alt seviyede galiganlara dahi giig
artinmina gidilmelidir. Ve son olarak ta geri besleme saglanmalidir ki bilgi ile ast kendini

kontrol edebilsin. Iste tiim bunlar kat1 yapih hiyerarsik diizenin degismesi anlamina gelmektedir.

Eger giiglendirme hiyerarsik diizen degisikligini yani asagidan yukariya yonetimi saglarsa ¢ok
buyitk basaridir. Asagidan yukariya yonetim ise ¢aliganin iy stiregleri, kararlari hakkinda daha

fazla bilgiye sahip olmasi ve hatta bu kararlarin iginde bulunmasidir.

Giiglendirilmis ¢aliganlar sorumluluga, sahip olma hissine, neyin nasil yapilmast gerektigi
tizerinde giice, fikirlerinin kabullne, ve organizasyon igin dnemli olduklarinin bilincine sahiptir.
Verimli ¢alisanlann olmazsa organizasyon hicbir sey degildir ve higbir sey yapamaz.
Guglendirme en gok calisanlarin organizasyona organizasyonun galisanlara ihtiyaglar oldugu

kadar ihtiyaglan oldugu zaman ige yarar. “Ve bu ihtiyag bir 6deme ve issizlik parasindan daha
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otedir” (Johnson, 1993:47). Caliganlar- organizasyonlardaki en ©nemli degéf

gorulmektedir.

Johnson (1993: 47) c¢alisanlarin yalmzca parasal karsthigmi almak i¢in ¢alistiklarina dair bir
inancin oldugunun farkindadir. Ancak ona gore bu fikir yalnizca gabsanlarin organizasyonun
entegre bir pargast olmadifi zamanlar gegerlidir. Altin kural sudur: “ liderler galiganlarina

patronlarimin kendilerine davranmalanm istedikleri gibi davranmalidirlar” (Johnson, 1993:47).

Her durum igin personelin kendi kararint verebilmesini saglamanin en énemli unsur oldugunu
soyleyen ( Steers vd, 1996:605) bu durumda personelin verimliligi artacaktir ve aym zamanda
yaptig: isten de tatmin olacakur, gorisindedirler. Bu goriise katilmamak ne mimkin, ¢iinkii
yapti isi seven bir galisan yaptig1 isten haz duymayana gore ¢ok daha bagarth olacagini giinliik

yasantimizda da gozleyebiliriz.

Yoneticiler firma sahiplerinin kendilerine nasil davranmasim istiyorlarsa  kendileri de
caliganlarina Oyle davranmaldir(Steers vd., 1996:624). Calisam degerli goren ve onun
fikirlerine 6nem veren firmalarin giinimiizde bir rekabet unsuru olarak basar saglamalan s6z

konusudur.

Bu bilgilerden sonra Giiglendirme Miisteri Memnuniyetini Arttirir hipotezini savunmak
kanimizca dogru olandir. Bunun i¢inde uygulama 6rnegindeki Calisan Diigincesi Anketlerinden
yararlanilacaktir. Bu anketler aym zamanda giiglendirme uygulanan personelin giglendirme
neticelerinin nasil oldugu sorusunun kendilerine sorulmasi anlaminda da bir giiglendirme

ozelligi tasimaktadar.

“oldrak. 1% 4
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CALISAN MEMNUNIYETI Program Oncesi Program Sonrasi Tyilestirme qré[;l"_ RNy
(%) (1999) (2000) G et
Genel 77 86 oz e
Calisma Program 85 90 0.06 ‘qw
izin,calhigyma saati,is paylagim vs
[Egitim 84 93 0.11
Ortam 82 82 0,00

sosyalaktivite,caligma yeri
arag-gereg bakimu vs.

Miidiir/Ekip Uyesi iligkisi 77 95 0,23
Odiiller . 72 . 74 0,03
Politikalar 70 92 0,31
kurallar,sosyal haklar vs.

iletisim-Haberlegme 66 74 0,12
Barometreler(Diger) ’ 85 93 0,09
TOPLAM 78 87 0,12

Tablo 5. Calisgan Memnuniyeti Anket Sonuglari
Not: artislar koyu renklerle belirtilmistir.

{kinci hipotezin kamit1 gerek uygulama éncesinde gerekse uygulama agamasinda personelin ne

denli 6nemli oldugunu gostermektedir.

7.4.3. Giiclendirme Satis ve Kar Artis1 Saglar

Orgiitsel hedeflerle bireysel hedefler uyumlastirilmalidir. Bir organizasyonda ¢alisanlarin
tumind bir gemi i¢inde diisinirsek geminin gidecedi verle yolcularin gidecegi yer aymdir.
Orgiit uygulayacag: giiglendirme ile kendisi igin basar anlamina gelen hedefi, ¢alisanin hedefi
haline getirmelidir. Orgiit iginde degisiklikler olacaginda bunlardan etkilenecek olan galigsanlar
bu yenilik karan iginde olmalidir, aksi halde bu duruma karst miicadele edebilirler.
Giiglendirilmis bir organizasyonda insanlar kendilerine ne yapmalan gerektiginin soylenmesi
beklememeliler, ne yapmalari gerektigini bilmeliler. Yo6netimin baghca rolii insanlarn
desteklemek ve tesvik etmek, islevler arst engelleri kaldirmak igin igbirligi yapmak, ve takimin
kendi igindeki korkulari yok etmek igin ¢aligmaktir. Bu destek ve tesviklerde odiller ve
cesaretlendirme en basta gelenlerdir. Personel amaglarinin uyumlastinlmasina 6vgi ve

cesaretlendirmeyle buna ilave olarak da ddiillerle gidilebilecektir.




Eger boyle olursa galisan diiglincelerine gergekten deger verildigini anlar ve b1r11kté } hareket "
“%@u w?“"'ﬂ/’

etmeye inanacaktir (Sandbulte, 1992).

Kendi vizyonunu ¢ahisamin vizyonu haline getiren organizasyonda hem bireyler hem de
organizasyon basan saglayacaktir (Steers vd., 1996:605). Ornegin sirketin o yil igin satig ve
karliligim arttirma amaci vardir ve buna hangi sartlarla nasil gidilecegi ve galisanin da bu
bagarida rolii olmas: halinde ne gibi kazanglar saélayacagl dogru ve net bir bigimde anlatilirsa
yani onunda amaci haline getirilirse basan saglanacaktir. Organizasyon hakkindaki bilgileri
paylagima agmak onlann sirketi kendi girketiymis gibi gormesini saglayacaktir (Sterse vd.,
1996:605). Herkes kendi sirketinin sati§ ve karinin artmasiru ister. Ve galisan da bu kosullarda

satty ve karhligi arttirmak igin yiiksek performansla ¢alisacaktir.

Bilgi paylasimini, kendini yoneten takim kurma galigmalarini yapmayr ve egitim ve yetenek

gelisimini uygulayan firmalar basariy: saglayacaktir (Steers vd., 1996:606).

Bu durumda amaci satis ve karlilik artigini saglamak olan firma giiglendirmeyle bu amaca

ulasacaktir.

Teorik olarak ifade edilenler konularla gliglendirmenin satis ve karlihg arttirmas,
uygulamamizda satislardaki artigin fis sayisindaki artigla anlatilmaya ¢aligildid: Gigiincii hipotezin

kanmitidir.



SATISLARDAKI ARTIS (KASA FiSI SAYISI)(Adet)

Iyilestirme Oram

AYLAR Program Oncesi | Program Sonrasi .
(1999) (2000) @) .l
OCAK 22392 22.005 2002 |
SUBAT 26.750 24.478 -0,08
MART 25.487 26.617 0,04
NISAN 26.864 28.519 0,06
MAYIS 29.979 32.152 0,07
HAZIRAN 30.773 36.309 0,18
TEMMUZ 30.501 33.367 0,09
AGUSTOS 28.600 33.829 0,18
EYLUL 26.105 31.471 0,21
EKIM 31.834 31.822 0,00
KASIM* 26.821 22.501 -0,16
ARALIK* 21.915 17.549 -0,20
TOPLAM 328.021 340.619 0,04

Tablo 6. Satiglardaki Artig Sonuglars
Artiglar koyu renklerle belirtilmigtir
Satiglarda ortalama %2 lik bir artiy saglanmustir.

* Kasim ve Aralik ayindaki ani dugiisler kriz ve ramazan ay1 olarak agiklanmustir.

Hipotezlerin Ispatlari

Miisteri Memnuniyeti artigt birinci hipotezin dogrulugunu kanmitlamaktadir. Sirket uyguladig:

politikada basan saglamugtir. Ikinci hipotezin kamti gerek uygulama oncesinde gerekse

uygulama asamasinda personelin ne denli énemli oldugunu tgtincii hipotez ise fis sayisindaki

(rastlanan istisnalara ragmen ki bu aylarin ramazan ve krize denk gelmesi) artig ile

dogrulanmigtir. Ve bu artilar da satis ve karltlik artistyla pekistirilmigtir.

Satis ve karliligin artig kabulti de gergeklesmistir.

Yukaridaki degigkenler sirket i¢i anket ve uygulamalarla ortaya konan sonuglardir. Ve bu pilot

uygulamanin aym sektorde ve genel hizmet sektoriinde uygulanmasi halinde basarili sonuglar

alinaca@ disiiniilmektedir.



7.5. Sonug ve Oneriler

T

Detayli olarak anlatilan Pilot uygulama samiriz ki galigmadan faydalanmak isteyenlere guzelbxr

ornek olacaktir. Gliglendirmenin bagari sonuglar: olarak belirlenen sonuglar sunlardir:

e Miisteri memnuniyeti
e (Calisgan memnuniyeti

o Daha yuksek satis

Yukandaki degiskenler sirket igi anket ve uygulamalarla ortaya konan sonuglardir. Program
oncesi ve program sonrasi ¢aligan ve miigterilere uygulanan anket sonuglan veri olarak alinmig
ve artig olan sonuglar basar olarak kabul edilmistir. Ek olarak satig ve karlibigin artigt ile
hipotezler desteklenmeye ¢alisiimistir. Bu kabullerle galismanin amacina ulagmasi saglanmaya
gayret gosterilmistir. Uygulamamin aymi sektdrde ve genel hizmet sektoriinde uygulanmast
halinde basarili sonuglar alinacag diisiiniilmektedir. Sayisal veriler yillik olarak incelenmistir, bu
yillar 1999 ve 2000 yillaridir. ClinkG 1999 yili sonu itibariyle sonuglanan anketlerdeki veriler ve

2000 yihimn timi igin yani servis gelistirme sonrasi incelenen sonuglar karsilagtinmgtir.

Biitiin  sonuglar dikkatlice incelendiginde baz alinan rakamlar artiy trendiyle olumlu
sonuglandigi gozlenmektedir. Genel artig trendini bozan istisna durumlarda 2000 yili Kasim

krizi ve yine aym y1l Aralik ayinin Ramazan olusudur ki bunlar gozardi edilmistir.

Satis ve karhlig1 fis sayisindaki artigla ifade ettik. Satis ve kar rakamlan ise gizlilik ilkesi
nedeniyle inceleme firsati bulunamadi ama arti trendini gézlemlemek miimkiin olup ancak

1999-2000 yil kargilagtirmasinda kar artiginin yaklasik %2 oldugu sdylenmistir.

Rakamlarin genel goriintiisiiniin de ortaya koydugu gibi Servis Gelistirme Programindan sonra

artislarin oldugu asikardir.

Calisanlarca yonetilen calisma ortamlan olusturmak anlamini tagiyan giglendirme kavramu

gliniimiiz karmagtk diinyasinda yasam miicadelesi veren organizasyonlar igin gok 6nemlidir.



Giglendirme sayesinde galiganlar giivendikleri, her tiirlii bilgiye sahip olduklar ortamlarda at
kapasite ve enerjilerini daha rahat bir sekilde Grgitiin hizmetine sunablleceklerdlr Bu anlamda
eski yonetim anlayigt da emreden, kontrol eden mantiktan, sorumluluga dayali, destekleylc
firsat veren bir mantifa kaymaldir. Kisi igin ilk 6énemli unsur givendir. Bilgi ve 1let1$1m ac;xk
olmali, sinurlar olmali ama bu siirlar iginde 6zerk hareket etmelidir. Kisi ayrica kendini ifade
edebilecek takimlart da kurabilmelidir. Bu durumda liderin ‘galxsamna giiveni tam olmali ve ona

kogluk yapmalidir.
Boylece caligan ve yonetici baganya giden yolda birlikte hareket edeceklerdir.

Globallegen, rekabetin ¢ok oldugu cagdas organizasyonlar artik yeni yonetim teknikleri
kullanmaktadirlar. Bu anlamda akla gelen ilk sey yonetimin diisiince bigimidir. Is diinyasi
degismektedir ve bu degisime ayak uydurabilmek igin yonetimlerin diigiince yapisini, sistemini,

is akigin1 ve faaliyetlerini de diizenlemesi gerekmektedir.

Bu anlamda organizasyonlar igin en 6nemli deger insandir. Artik insam bir maliyet unsuru degil
de bir sermaye gibi goren anlayisin hakim olmasi rekabet igin gerekli ve sarttir. Bu anlamda
insan deger veren, onu sirketin sahibiymis gibi hareket etmeye tesvik eden yonetimler daha
basarih olacaklardir. Ama her yeni yonetim teknidi gibi glglendirmede de bazi zorluklarla
karstlasilacaktir, ancak gerekli siirecler ve islemler gerceklestirildiginde her seyden Onemlisi

giiven ortami ve sistem olustugunda basari saglanacaktir.
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ELEMAN ANKETI

Asagidaki sorulan yanitlayarak, masterilerimizin bu

McDonald's restaurantindaki memnunivetini ar-
trmanuiza katkida bulunun,

Pozisyonunuzu isaretleyin ;

2 Ekip a Madur 1 BSIGm madiri
QHakaarass 1 Hafta sonu
3 Kahvalu A Ogle Q Aksam

USTERI HAKKINDA

1'in hi¢ memnun degil, 10'un ¢ok memnun
deperleri oldugu bir degerlendirmede,
misterilerinizin bu restauranttan genel
memnuniyetlerini nasil degerlendirirsiniz ?

® OO0 ® 060 006 60 ®

TAZE VE SICAK :

Mdagsterileriniz asagidakilerden ne derecede
memnun ?

- Sicak riinler sicak sunuluyor ?

O @0 ® 66 ©®6 6 @
- Taze lezzet veren drinler sunuluyor ?

® @ @ ® 66 06 @ ©

- Varsa, yiyecekle ilgili misteri memnuniyetini

tam olarak yerine getirmemizi zorlastiran
unsurlar nelerdir

(R

Mdgterileriniz asagidakilerden ne kadar

memnun ?

- Sipariglerini ilk seferde’dogru ve eksiksiz
olarak aliyorlar?

O @ ® ® &6 ® © ® ®© ©

- Tuz, ketgap ve materyal vs. saglamyor ?

O 2 0 ® 06 6 © 6® 6 W

- Sipariglerini hizhca aliyoruz ?

O @ @ ® 6 6 ® 6 ©

- Siparig sonrasinda Griinlerini gabukga
sunuyoruz ?

@ @3> ® 6 ©® O ©

Dostga ve nazik davramyoruz ?

O 0 ®® 060 ®ve e ®

- Problem ve sikayetlerini uy).uwiolamk e
halledivoruz ? £ <.

@ @& & G u’u‘é» @

- Varsa, servisle ilgili musten memhumyet ini

tam olarak yerine ;,enrmemizt zorlasuran?'
unsurlar nelerdir, AE

T o
Wt

- ISIN YAPILMASI ;

1'in hi¢ memnun degil, 10'un ¢cok memnun
degerleri nldugu bir degerlendirmede, bu '
restaurantta ¢alismaktan memnuniyetinizi nasil
degerlendirirsiniz ?

@ 20066 O e o ®
- Lutfen, migterinizi memnun etmenizi
zorlastnran maddelerin yamina isaret koyun.
Araca servis ses ve iletigim sistemi
Ekipman bozukluklan / dogru ve dizenli
caligmayisi

Tuz, ketgap, diger materyaller i¢in
mugterilerden gelen talepler
Magsterilerin igecek tazeleme talepleri
Ozel siparis talepleri

Diger iglerle gok yogun olmamiz
Magteri sikayetlerini kargilamaya yetkim
olmamasi

Ekip arasinda zayif takim ruhu

Egitim eksikligi-

lyi yapilan igler icin takdir edilmememiz
Yetersiz eleman

Madurlerin prob|emlenm|zle ilgilenmemesi
Ekip yogun uldugunda madurlerin
ilgilenmemesi

< Mudurlerden gelen belirsiz yonlendirmeler

Q

uoou

uuooogu

- Varsa % 100 misteri memnuniyetini sizin i¢in
zorlamran bunlara ek unsurlar nelerdir ?

- Varsa, bu restaurantta misteri memnuniyetini
arirmak igin neler yaplabilir ?

- Bu restaurantin bir numarah dnceligi ne
olmahdir?




MUSTERI ANKETI

rih : Zaman:
r: Anketor :
raret Ziyaret

rasinda 3 sirasinda 3
srthaba, Adim

giin McDonald's'tn musteri hizmetlerini
listirmek amaciyla masterilerimizle konusuyorum.
‘ka¢ sorumu cevaplandirmak igin bana
irabileceginiz birkag dakikaniz var mi 2

"SIKA YETLERIN HALlEDil.MES!

=Donald's ‘in%on alti ay igerisinde yapmus oldugu
taurant ici anketine katildiniz m: 2 (Eper cevap
etse, bir bagka migteriyle anketi siirdiriin ve
isterimize tegekkir edin.)

. 1%in hig memnun degilim, 10'un gok memnunum

degerleri oldugu bir defierlendirmede bu z:y'lreumzm n

" oranlamast 1 ile 10 arasinda hangi degeri alirdi 2

® @ 06 @ 0 ® @ @

AK VE TAZE 3

0. Asagidakileri nasil degerlendirirdiniz ?

1. Sicak driinlerimiz size sicak mi sunuldu ?
®O @ 0 ®06 6 © ® O

.2. Size taze lezzet veren dirGnler sunuldu mu ?

® @ 06®6 66006 60

3. Yiyeceklerimizle ilgili ne gibi yorumlanmz olabilir?

PARIS DOGRULUGU s

0. Yine 1 ilt 10 arasinda deerlendirirseniz,
asagidakilerden ne oranda memnun kaldimz.

1. Sipariginiz ilk seferde dogru ve eksiksiz sunuldu mu?
O @ @G® ® 60 6® O ©®

2. Tuz, ketcap, diger materyaller v.s. saglandi mi 2

O @0 ® 6 6 06 O ®

Memnun olmayistmizin nedeni neydi 2

.0. Yme 1ile 10 arasmda degerlendirirseniz
agagidakilerden ne oranda memnun kaldiniz 2
.1. Siparisiniz hizl bir sekilde alind1 mu ?
D @0 ® 06009 0® @ ®
.2. Sipariginiz sonrasinda cabukga Grinleri alabildiniz mi?
P @0®6 60 @0 ®
.3. Bugunki hlzmetlmuzle ilgili ne gibi yorumlaniniz
olabilir?

6.2, Bu probleminizi va da sikayetinizi uygun

S.0. Yine I ile 10 arasinda degerlendm
asagridaki konudaki memnuniyeding
5.1, Elemanlannuz dostca ve na
DV @ IH @ E Y (?)

. Bu McDonald's restaurantinda hxg pmhletﬁfe
kargilagtiniz e 2

J EVET 4 HAYIR

Bu problem neydi 2

em 4 me cew emoee . mo——

e — e e = et ew————

bicimde ¢oizebildik mi 2

v Q9@ O ® Qe e v
6.3. Bugin cahsan elemantarmizla ilgili ne gibi

vorumlanmz olabilir 2

7.1. Verilen hizmetle sizi etkileyebildiler mi?
= EVET - 3 HAYIR
Egter evetse, Nasil 2

7.2. Bu'McDonald's "t yakinda yine zivaret edecek
- misiniz ?

J EVET J HAYIR

Nigin ?

8.0. Yine 1 ile 10 arasinda degerlendirirseniz
asagidakilerden ne oranda memnun kaldimz 2
8.1. Fiyatlanmiz sizce makul mu ?
P 20 ©® 0 ©® © ® & ®
8.1. Temiz ve dizenli bir ortam buldunuz mu?

(D@@@O@Q)@@w

9.0. Son olarak ;

9.1. McDonald's'a gelmediginiz zamanlar daha ¢ok
hangi hizh servis restaurantinda yersiniz 2

J Pizza Hut < Borsa a Wimpy

o Wendy's J Diger o— .. —
9.2, Gittiginiz restaurantta en ok neyi begieniyorsunuz?

T Yiyecek 3 Servis ' Yerlesimi J Fiyat J Diger
9.3, Gittiginiz restauranttan ne oranda memnunsunuz?

D 29 @ % ® @ ® 6 w0




