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Abstract: In today’s world, the idea that the employee has a
greater influence on creating added value in the work place is
widely accepted. Their positive attitude and behavior create
sustains customer satisfaction and the loyalty of customers. In
this context, employee satisfaction is integral to customer
satisfaction and should, therefore, be encouraged. The subject
matter of this paper is employee satisfaction and its relation to
other organizational concepts such as the theories of
motivation and their determining and explaining the level of
satisfaction with filling station employee and their priorities.
The research section of this study consisted of comparing two
studies: Douglas McGregor’s business application of
Maslow’s Needs Hierarchy and Factor Analyses conducted by
a survey of 251 employees working in twelve filling stations
within the Istanbul areq.
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AKARYAKIT ISTASYONU CALISANLARININ
MEMNUNIYET BOYUTLARI VE ONCELIKLERI
UZERINE BIR ARASTIRMA

Ozet: Giiniimiizde, orgiitlerde katma deger yaratmamn
oncelikli unsurunun calisan oldugu, calisamin olumlu tutum
ve davramglarmin  miisteri memnuniyetini ve sadakatini
sagladigy  kabul edilmektedir. Bu baglamda, ¢alisan
memnuniyeti orgiit icinde miisteri memnuniyeti kadar snemli
bir siire¢c olarak ortaya ctkmakia ve ¢ok iyi yénetilmeyi
beklemektedir. Orgiitsel siireg icinde calisan memnuniyetinin
ne oldugu ve diger kavramlar ile iliskisi, kavramn iliskili
oldugu motivaspon kuramlari ile Akaryakit Istasyonlar
Calisanlarinin - Memnunivet Boyutlart ve Onceliklerinin
belirlenmesi ve agiklanmasi, bu calismanin  konusunu
olusturmugtur. Bu calismanin arastirma boliimii, Istanbul Ili
sumwrlari icinde faaliyet gosteren on iki akaryakut istasyonunda
gorev alan 251 c¢alisamin  katldigt anketin  Maslow’un
Intiyaglar Hiyerarsisi’nin Douglas McGregor tarafindan is
yasamina uygulanmast modeli ve Faktiér Analizi’ne
dayanilarak swalanmasy ve iki siralamamin karsilagtirilarak
coziimlenmesinden meydana gelmistir.

Anahtar Kelimeler: Calisan Memnuniyeti.,

I GIRIS

Orgiitlerin rekabet avantajimun kaynaklarindan
birinin insan oldugu, yaygm kabul géren bir anlayistir.
Memnun miisteri kitlesi yaratmamin gergeginin altinda,
calisan memnuniyetinin 6nemli etkisinin oldugunu tiim
sektorler kabul etmektedir. Orgiit icin ¢alisamm
kaybetmemek, miisterisini kaybetmemek kadar nemli bir
duruma gelmistir. Oncelikle hizmet sektoriinde “Memnun
Caligan, Memnun Miisteri Yaratu” goriisii, giin gectikce
daha sik ifade edilmektedir. Baglangigta beyaz yakal ve
hizmet sektoriinde gérev alan galiganin memnuniyetinden
bahsedilirken, zaman iginde kavram her diizeyde ¢aligan
i¢in kabul edilmistir. Buna ragmen, beyaz ve mavi yaka
ayrimu olmadan hizmet ve perakende sektériinde agirhigin
devam etmekte oldugu bilinmektedir.

Aragtirmalar  gosteriyor ki, c¢alisanin  olumlu
davramglart miigteri memnuniyetini etkilemekte ve
miigteri memnuniyeti Snemli oranda  ¢alisamn
algilanmasiyla iligkilendirilirken, caliganin

memnuniyetinin olugmasinda bu anlay1s
bulunmamaktadir [1]. Calisan memnuniyetini saglamada
ilk sirada yer alanlarsa; galisana verilen deger, iletisim,
seffafik ve paylasim, siirekli gelisim icin egitim,
yaraticilifa imkan saglanmasi, objektif kriter ile.
performans degerlendirme, iicret ydnetimi ve kariyer
planlamasi gibi Snemli insan kaynaklan stireclerinden
destek almak, 6rgiitsel mutlulugu getirmektedir.

Bu ¢alisma, calisan memnuniyetinin ilgili oldugu
boyutlart ve boyutlart etkileyen unsurlar1 esas alarak,
akaryakit istasyonu g¢aliganlarmn memnuniyet boyutlar
ve Onceliklerini arastirmak amacmdadir.

II. KAVRAMLAR

IL1. s Kavram

Uretim faktorii olarak i, Orgiitlerin toplumun
talebini karsilamak amaciyla iiretecegi mal veya hizmetin
tiretiminde, belirli bir iicret kargih@inda bireyin zihinsel
ve / veya fiziksel olarak gii¢ harcayarak ¢alismasidir [2].
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Insan Kaynaklar1 Yonetimi agisindan is, orgiit icindeki
“hedefli gayret ya da gaba” [3] olarak ifade edilerek,
calisanin isi konusunda bir amaci oldugu ve amacina
ulagmak igin giic harcadipmna vurgu yapilmaktadir.
Sosyolojik olarak is ise, ¢alisamin para kazanmak igin
bilgi, beceri ve zamaniru kullanarak yerine getirdigi gérev
va da eylemlerdir [4]. Bu baglamda; ¢alisana gore is, tam
glin ¢alismada giinliniin en az sekiz saatini ve yaklasik
yagamumn da en az 25 — 30 yihi gecirdigi, yasarmmn
kalitesini etkileyen uzun bir siiregtir. Bu uzun ve zorlu
stireg, bir yerde bireyin yasamundan memnun ya da
memnun olmamasinu etkileyen en temel unsurlardan biri
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

IL2. Motivasyon ve is Motivasyonu

Bireyi bilingli ve hedefli faaliyetlerde bulunmaya
yonlendiren, igten gelen gerilim olan diirtii ya da diirtiiler
bileskesine giidii (motive) denir. Giidiide edimi ortaya
¢ikaran, ona yon veren ve siirekliligi saglayan itici icsel
bir gii¢ yani ihtiyag bulunmaktadir [5]. Ihtiyaclar farkl:
siddetlerde ortaya c¢ikar, kargilandiklan ya da
kargilanmadiklari oranda artar veya azalabilir 6zellikleri
yam sia, bireyin tercihlerinin 6nemine gére ihtiyaglarin
oncelik siralamas: degiskenlik gostermektedir [6].

Ihtiyaglarin, bireyi odiillendirilmesine olanak
yaratan belirli ya da genel baz1 edimleri yapmaya
yoneltmekte oldugu bilinmektedir [S]. Bireyde ise veya
Ogrenmeye gecme istegi olarak tamimlanan bu temel
psikolojik siirece motivasyon denilmektedir. Motivasyon
kavram; arzular, istekler, hedefler, amaglar, ihtiyaclar,
diirtifler, giidiiler ve tegvikler gibi bircok kelimeyi
kapsayan tanimuyla ig¢inde hareketi de barmdirmaktadir
[7]. Motivasyon i¢ ve dig diirtiiciilerin etkisiyle bireyi
harekete gegiren, davramgimn yoniind, giiclinii ve dncelik
siralamasin belirleyen ¢ok giighi bir siire¢ olarak kabul
edilmektedir [8].

[s motivasyonu ise, bireyin goéreviyle ilgili
davraniglarini kendi ve rgiitiin ihtiyaclarim karsilamak
amactyla baglatan, bu yéndeki tiim davranislarn formunu,
yOniini, yogunlugunu ve siirekliligini belirleyen bir grup
i¢sel ve digsal unsurdur [9]. Bireyin segimlerine dayanan
sosyal etkilenme siireci olan i§ motivasyonu, hem i¢ hem
de dis uyaricilarin birlikteligidir [10]. Bireyin dogasi
geregi daha materyalist oldugu kabul edilmekte
oldugundan, ¢alisanin iginde elde edecegi digsal ddiilleri,
igsel odiillere tercih etmekte oldugu goriilse de, bu
6nceden belirlenemez. Bu noktada, ¢alisan igin isin
anlamu 6nemlidir[4]. Temelde bireysel farkliliklara bagh
olan is motivasyonunda, ¢alisanin beklentileri son derece
etkilidir [11]. Ornegin; D. M. Rousseau, isletme
dgrencileri tizerinde yaptif1 ¢aligmada 6nemli sonuglara
ulagmustir. Mezuniyet sonrasi, kariyer beklentisi olanlar
ilk islerinde ortalama ii¢ yildan az kalmay
diistinmekteyken, kariyer beklentisi diigiik olanlar 6rgiite
baglanmay: arastirarak bes yil veya daha uzun siire ilk
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islerinde kalmay1 umuyorlardi. Yiiksek kariyer beklentisi
olanlar siki ¢aligmaya karsilik yiiksek maas isterlerken,
diigiik kariyer beklentisi olan orgiit baghligina karsilik is
glivencesi bekliyorlardi [12]. Kisacasi; bir ¢alisan isinden
ne arar sorusu ayni olmasina ragmen, yaniti her calisana
gore degismekte ya da degisebilmektedir.

I.3. Memnuniyet ve Cahisan Memnuniyeti

Bireyin tiim davramslanyla yaptigi eyleme yonelik
istek duymas1 ve harekete gecmesinin 6ziindeki neden,
beklentilerini kargilamak ve yasamindan memnun olma
arzusudur. Birey yasamm siiresince, dogas1 geregi siirekli
memnuniyete ulagsma gayretiyle tiim edimlerini
gergeklestirmektedir.  Bireyin izini = siirdiigi  sey
memnuniyetin kendisi degil, onun memnun olmasim
saglayacagmi bekledigi somut bir hedeftir. Mill’e gére;
birey ediminin nihai hedefi mutluluga yani memnuniyete
ulasmak oldugundan, birey buna ulagmak icin siirekli
caba gostermektedir [13].

Gilinliik yasam siirecinde bireyin memnuniyete iki
bigimde ulastip1 ifade edilmektedir. Birincisi, bireyin ¢aba
géstermeden ya da normal bir ¢aba ile ulagmasi miimkiin
olmayan sonuglari elde etmesi sonucunda ulagilan
memnuniyette, o kisi sansli kabul edilmektedir. ikinci
memnuniyet ise, bireyin elinde olan yani bireyin
iiretmedigi ya da denetiminde olmayan bir durumun
sonucu degildir. Birey {iiretimi sonucu ulagtig
memnuniyet i¢in hedefler koyarak tiim giiciiyle ¢aligmus,
ciddi 6l¢tide performans harcamus ve sonugta istedigini
kazanmistir. Burada diger degiskenlerin de olmasi sbz
konusu olmasina ragmen, ulagilan memnuniyet agirlikls
olarak ¢aba gosteren bireye baghdwr [13]. Bireyin sans
faktdrii yaninda, hedefe erismek igin ciddi bir gayret
gostermesi ve geri adim atmamas: yani ¢aligmasi gerekir.
Ancak bireyin her zaman gisterdigi ¢aba oranmda veya
caba sonucunda memnun olacagt Onceden garanti
edilemez ya da garanti altina almamaz. Ciinkii
memnuniyet anlayigt bireyin ozelliklerine, durumun
ozelliklerine, yere, zamana ve ulagilan sonuca gore
cesitlilik gdstermekte oldugundan dinamik bir siirectir.

Caligan memnuniyeti ise, calisanlarin
yasamlarinda 6nemli kabul ettikleri seyleri yaptiklan
islerinden ne oranda elde ettiklerine iliskin algilarmm bir
ciktisidir.  Yani c¢aligamin  isi ve i3 ¢evresinden
beklentilerinin karsilanma diizeyine goére gosterdigi
hosnutluk veya hognutsuzluk, onun memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligidir [14].

Calisan memnuniyetinde ti¢ unsur &nemlidir.
Birincisi, ¢alisgan memnuniyeti galisamin duygusal bir
tepkisi oldugundan goriilemez, ama anlasilir ve bireysel
farklilik gosterir. Ikincisi, sonuglarin galisan beklentilerini
ne oranda karsiladifi ya da astigina gbére memnuniyet
belirlenir. Sonuncusu, ¢aligan memnuniyeti i§ ve is
kosullarma bagl dzellikler gosterir [7,15].
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Cahisan memnuniyetini saglamak icin, caliganin
biitiin arzu ve isteklerini yerine getirilmesi gogunlukla
miimkiin olmayan bir durumdur. Onemli olan ¢ahisanmn
yasammnda olusmus olan sabit denge durumunu
bozmamaktir. Ornegin; ¢alisanin isinden aldig1 iicret,
satin alma ihtiyacina yonelik ihtiyaglarmm karsilamaktadr.
Bu noktada kesin olan husus; ¢alisan ihtiyaclarmmn
karsilanma diizeyi ile memnuniyeti arasinda dogrudan bir
iligkinin oldugudur [11]. Calisan kendi verdikleriyle,
aldigy odilleri stirekli karsilastrmakta ve buna bagh
olarak kendi gabasii yiikseltmeye, aym diizeyde devam
ettirmeye ya da azaltmaya karar vermektedir [16].

I1.4. Yasam ve Is Memnuniyeti liskisi

Cahgmanm, bireyin ruh saghigmm ve yasam
memnuniyetinin  temellerinden biri  oldugu  kabul
edilmektedir. Freud, ruh sagh@min temelini sevme ve
¢alismanin olusturdugunu ileri stirmiistiir [17]. Yasam
memnuniyetini, i memnuniyetinden tamamen ayn
diigtinmek miimkiin degildir. Oeser’a gére; bireyin yasam
memnuniyeti iy memnuniyetini, aile yagamim, sosyal ve
diger tiim etkinliklerini dogrudan etkilemektedir. Ayrica
isin kendisinin, tiim memnuniyet iizerinde belirleyici
etkisi oldugunu ileri siirmektedir [18]. Bireyin yasama
kargt genel tutumu olan yagam memnuniyeti, bireyin
kendi yasammdan duydufu doyum olarak ifade
edilmektedir [19]. Staw ve Ross’a gore bireyin kisilik
ozellikleri, onun kendi yasamim pozitif ya da negatif
olarak gdrmesi, onun igindeki memnuniyetini ya da
memnuniyetsizlifini agiklamaktadir. Bireyin cevresini,
olaylari, insanlars,...vb algilama bigimi yani kisiligi onun
davramgma karar vermektedir. [20].

III. MOTIVASYON KURAMLARINA GORE
CALISAN MEMNUNIYETI
Motivasyon kuramlari, bireyi eyleme geciren
ihtiyacin  kargilanmasina  yonelik tim  olanaklan

kapsamaktadir. Calisan ihtiyaglarmim karsilanmas: calisan
memnuniyet diizeyini olusturdugundan, ilgili kuramlari
cahisan memnuniyeti agisindan ele almak ve incelemek
olanaklidir.

Klasik Yonetim Yaklasim, ¢alisanlarm ekonomik
kaygilar1 oldugu i¢in maddi olanaklar igin caligtiklarm
ileri stirmiis ve ¢aligam memnun etmeyi siirekli daha fazla
ekonomik kazang ile iligkilendirmistir [21].

Insan  Iligkileri  (Neo-Klasik)  Yaklagimu,
cahsanlarm psikolojik ve sosyolojik ihtiyaglarma ¢nem
veren bir Grgiit yapis1 ve ynetim anlayisim savunmustur
[22]. Hawthorne Aragtirmalari (1924-1933), is ortaminda
¢aliganlar1 memnun etmenin sosyal ve psikolojik yoniinii
ortaya koymustur. Sosyal iligkiler, takim c¢alismasi,
calisma kosullari ve giivenlik, statii,...vb hususlarin
¢alisan memnuniyeti iizerinde etkili oldugu ileri
stirmiistir  [23]. Yaklasumn, orgiitiin mal ve hizmet

retmesi ve c¢alisanlart memnun etmesi bigiminde iki
temel orgiitsel fonksiyonu oldugunu savunmustur [21].
Orgiitleri yasayan sosyal sistem olarak tanimlamus ve is
gruplarinin ¢alisan verimlilii ve memnuniyeti iizerinde
etkili oldugunu belirlemistir [3].

A. Maslow’un (1943) gelistirdigi [htiyaglar
Hiyerarsisi Yaklagimu, insan ihtiyaglarim icsel faktorlere
baghi olarak inceleyerek, modeli ¢ varsayima
dayandirarak agiklamaktadir [24]. Insan davramglarm
etkileyen ihtiyaglar karsilanms olanlar degil, yoksunlugu
hissedilen karsilanmamus olanlardir. Insan ihtiyaglari,
Onem sirasma goére bir hiyerarsiye sahiptir. Bireyin bir alt
basamaktaki ihtiyactan, bir iist basamaktaki ihtiyaca
yonelmesi icin, alt basamaktaki ihtiyacm belli bir oranda
karsilanmig olmasi gerekmektedir.

Yaklasim, bireyin iyi ve giigli y®6nlerine
yogunlagarak, bireyin sahip oldugu diisiiniilen iki giidiiye
dayanmaktadir. Yetersizlik giidiisii ile bireyin fiziksel ve
psikolojik dengesini kurmaya ¢alighgin, gelisme giidiisti
ile bireyin yaptigmu ve yapmug olduklarmm en
mitkemmelini yapmaya ugragsarak kusursuz olmaya
caligtipa ileri stirmektedir. Sekil.1’de gériildiigii gibi insan
ihtiyaglarimi  bes basamakta inceleyen Maslow’un
siraladigy ihtiyaglarm ilk dordii yetersizlik, sonuncu ise
gelisme giidiistinden kaynaklanmaktadir [23]. Ayrica
siralanan ilk ¢ ihtiyag diigiik diizeyli, son iki ihtiyag ise
yiiksek diizeyli ihtiyaglardir [25].

Kendini Gergeklestirme
Ihtiyaglan (Potansiyelinin
farkina varma, estetigi,
toplumsal sorumlulugu,
yaraticiligy, ... vb)
Saygmhk Ihtiyaclant
(Bagimsizlik, kendine giiven, giig,
bagarma, statii,...vb)

, Sosyal Ihtiyaclar ‘l
(Sevmek, birlikte olma, iliski,...vb)

Giivenlik Ihtiyaglari
(Tehlike ve kazalara kars: korunma, yagamlan gevre iginde
giivende olma ve kendini gelebilecek tiim tehditlere karg

onlem alma,...vb)

Fizyolojik Ihtiyaglar
(Aglik, susuzluk, uyku, seks, barmma, yagarm devam ettirme. .. vb)

Sekil.1. Maslow’un ihtiyag:lar Hiyerarsisi Modeli

Kaynak: Luthans, F. (1995). Organizational Behavior. 7. Basum.
Istanbul: Literatiir Yayinevi, 150. [7].

Intiyaglar Hiyerarsisi incelendiginde; bireyin
tamamen memnun olabilmesi icin  kendini
gergeklestirmesi gerekmektedir. Bu diizeye gelen birey
yaratma ve bagarma giiciinii ortaya ¢ikarabilir. Bu
basamakta olabilmek i¢inde, bireyin hiyerarside yer alan
dort basamaktaki ihtiyaglar eksiksiz olarak karsilamasi ve
bundan memnun olmasi gereklidir [23,26].

F. Herzberg’in (1959) Cift Faktor Yaklasimi,
bireyin ise karsi tutumunu belirleyen faktérleri bulmaya
calismustir. Calisanlarin memnuniyetlerini performanslari,
tamnmalar, sorumluluklari,...vb isle dogrudan ilgili
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kavramlar  ile  iliskilendirmektedir. Calisanlarin
memnuniyetsizliklerini ise, iicret, calisma kosullamn,
nezaket,...vb is disinda kalan, daha ¢ok is ortamindaki
kosullan: temsil eden kavramlar ile iliskilendirmektedir.
Yaklasimda, calisan ne yaptifimu iyi duygular ile
agiklarken, hangi sartlar altinda yaptigim koéti duygular
ile agiklamaktadir. Yaklagim, calisanlarin memnuniyeti
konusunda etkili olan boyutlar1 “Sekil 2”de goriildiigii
gibi iki grup altinda incelemektedir [27].

Is memnuniyetine yol agan boyutlar ile is
memnuniyetsizliine yol acan boyutlar birbirinden
farklidir. Hijyen boyutlar memnuniyetsizligi 6nlemek
agismdan gerekli, fakat memnun etme agisindan yeterli

degildir. Bunun i¢gin sorumluk, tanmma, ilerleme,
basari,...vb firsatlar memnuniyeti saglayici olmaktadir
[7,23,28].
. A
. ~ Ozendirici
Memnuniyet Boyutlar
. Ozendirici
Memnuniyet Bagar Boyutlar
Alam Taninma memnuniyet
Sorumluluk diizeyini etkiler.
Isin Kendisi
Kigisel Geligim
Notr
Hijyen
Boyutlar
i Cahisma .
Memnuniyetsizlik Kogullart Hijyen Boyutlar
Ucret ve L
Alam Gilventik memnuniyetsizlik
Orgiit L
Politikalan diizeyini etkiler.
Yoneticiler
" Kargihikli
Yiiksek Nigkiler
Memnuniyetsizlik

Sekil.2. Herzberg’in Cift Faktor Modeli

Kaynak: Rachman, D.J.; Mescon, M.H.; Bovée, C.L. & Thill, J.V.
(1996). Business Today. Istanbul: McGraw-Hill, Inc., 245.
[24].

Bagar1 — Beklenti (Porter — Lawler) Yaklagim,
degerlilik, aragsallik ve beklenti degigkenleri yaninda,
bireyin memnun olabilmesi i¢in gerekli yetkinlige ve rol
algisina  sahip olmasimin gerekli oldugunu ileri
stirmektedir [7]. Birey ne kadar istekli olsa da ve ne kadar
gayret gosterse de, gerekli yetkinlige sahip olmadiginda
bagarth olamayacaktir. Rol algis1 ise, bireyin iginde
bulundugu 6rgiit tarafindan kendisine atfedilen role uygun
bir rol anlayisinn olmasidir [22,29]. Yaklasim, basary
icsel ve digsal olmak iizere iki farkli bigimde
odiillendirmektedir. Takdir, gelisme, basarma,...vb igsel
odiiller, ticret, statii, terfi,...vb ise digsal odiiller olarak
belirtilmigtir. ~ Yaklagim, adil o6diil algist ile orgiit
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politikalarmin ¢alisan memnuniyeti iizerindeki olumlu ve
olumsuz etkilerine dikkat cekmektedir,

J. Stacy Adams’m (1963) Esitlik Yaklagimu,
galisanm is iliskilerinde esit tutum ve davramg gdrme
isteginde oldugunu ve bunun cahsan memnuniyetini
etkileyecegi goriisiine dayanmaktadir. Caligamn igindeki
basar1 ve memnuniyet derecesi, tamamen is ortamrmda
algiladi@y esitlik ya da esitsizlige baghdr [28]. Yaklagima
gbre, esitsizlik tamamen caliganin algilamasina bagh
olarak ortaya ¢ikmakta ya da ¢ikmamaktadir. Yiiksek
basarmin yitksek memnuniyet saglayabilmesi igin
calisanlarim beklentileriyle, sunulan odiiller arasinda bir
dengenin kurulmas: ve dengenin adil olmas1 gerekliligi
ileri stiriilmektedir [3,22].

IV. IHTIYACLAR HIYERARSISI VE CIFT
FAKTOR YAKLASIMLARININ iLISKISI

Ihtiyaglar Hiyerarsisi Yaklasim, bireyin istek ve
ihtiyaglarim  ele alarak, bireyin memnuniyetinin
saglanmastmu  bireysel yonden gelistirmeye caba
gostermistir. Cift Faktor Yaklasim ise, bireyin 6zendirme
boyutlarint ele alarak, konuyu orgiitsel ydn ve araglar
bakimindan gelistirmeye caligmustir, Bu iki yaklasimn
orgiitsel ortamda birbirini tamamlar nitelikte olduklar
Tablo.1’de sunulmaktadir [28].

Tablo.1. Maslow ve Herzberg Yaklasimlarimn
Birlestirilmesi

Maslow’un Modeli Herzberg’in Modeli

Isin Kendisi
. . il B

Kendini Gergeklestirme Ihtiyaglan asfxrma
Geligme Olanaklart

Sorumluluk

. {lerleme
Saygmlik Ihtiyaglar
V8 vag Taninma, Statii

Yonetici ile Iletigim
. Astlarla Iletisi

Sosyal Ihtiyaglar stiaria e.lsn?‘l .
Arkadaglar ile Iletigim

Teknik Denetim

[sletme Politikas1 ve Yénetimi
Is Giivenligi
Caligma Kosullan

Giivenlik Thtiyaglart

Ucret
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Kaynak: Onen, L. & Tiigiin, B. (2005). Motivasyon. Istanbul:
Epsilon Yayinevi, 43. [30].

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi, Sekil.3’de
goriildiigii gibi is yasamma uygulandiginda c¢alisan
ihtiyaglar1 basitten daha karmasiga dogru giderek, is
ortanunda, ¢alisamn memnuniyetini olugturan boyutlar:
ortaya ¢ikarmaktadir. '
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Fizyolojik [htiyaglar >
Ucret ve Diger Maddi Olanaklar

Sekil.3. Calisgan Memnuniyetini Olusturan Boyutlar

Kaynak: Luthans, F. (1995). Organizational Behavior. 7. Basim.
Istanbul: Literatiir Yayinevi, 151, [7].

Douglas McGregor, Maslow’un yaklasimm ig
yasamina uygulayarak, c¢alisanlarm memnuniyetinin
saglanmasim  [htiyaglar Hiyerarsisine bagli olarak
agiklamaya caligmustir. McGregor, Teori X ve Teori Y
adm verdigi varsayimlarindan, hangisinin segileceginin
yOnetimin kendi insan kaynagma yonelik kararina bagh
oldugu belirtmektedir [24]. McGregor’e gore Teori Y
yénelimli yoneticiler igin ¢alisanlarim memnun etmek
yaratici bir firsat oldugundan, ¢alisanin ihtiyaglar ancak
bu sckilde karsilanacaktir. Teori X otoriteye vurgu
yaparken, Teori Y gelismeye ve kendini gerceklestirmeye
dikkat cekmektedir [23].

Maslow’un  yaklagimu  ihtiya¢  gruplarmni,
dolayisiyla ¢alisganin memnuniyet arayislarimi saglayan
boyutlan siralamaktadir. Bireyin st bir boyut tarafindan
memnuniyetinin  saglanmasi i¢in, O6nceki ihtiyacin
tamamen kargilanmasi her zaman olanakli degildir.
Gergekte ¢ofu calisan, memnuniyetlerini saglayan
boyutlarm birlesimin belli bir diizeyde karsilanmasiyla
memnun olmakta ve boyutlarin siralamasi bireyin,
oOrglitiin ve bulunulan kiiltiirlin 6zelliklerine goére farklilik
gbsterebilmektedir  [23,24]. Maslow’un  Ihtiyaglar
Hiyerarsisi ve Herzberg’in Cift Faktor yaklagimlar 6rgiit
icinde ¢alisgamin memnuniyetini saglamak i¢in, onun hangi
ihtiyaglarimin kargilanmas1 gerektigi konusunda 6nemli
bir yol gosterici niteligindedir.

V.  CALISAN MEMNUNIYETI BOYUTLARI

Calisan memnuniyetini etkileyen faktorler iki ana
boyut altinda toplanabilir. Birincisi bireyin kendi kisisel
ozelliklerinin olusturdugu bireysel ozellikler, ikincisi
Orgiitiin ¢aliganina isi yaparken sunmus oldugu her tiirlii
kosulu kapsayan Orgiitsel memnuniyet boyutlaridir [31].
Bireyin sahip oldugu Dbireysel Ozellikler, onun
memnuniyeti etkileyebilen degiskenler olarak ortaya
cikmaktadir. Demografik ozellikleri, egitim durumu,
kigilik ve kigilik ozellikleri, statiisii, i deneyimi ve
caligh@ Orgiitteki hizmet siiresi etkili baglica faktérler
olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bireyin kisisel ozellikleri yam

sira, c¢aligamn  orglit iginde memnuniyet diizeyini
dogrudan veya dolayl bigimde etkileyen oOrgiitsel
memnuniyet boyutlar1 bulunmaktadir. Bunlar calisana
sunulan iicret, is giivenligi, calisma olanaklari, egitim ve
kariyer olanaklar,...vb oldugu gibi, ayrica isin 6zelligi,
rgiit yapismn ozelligi, drgiitsel adalet, orgiit kiiltiirtiniin
niteligi, srgiit iklimi, liderlik bigimi,...vb siiregler de drgiit
i¢inde ¢aliganin menmmuniyeti ile ilgili unsurlardr.

VI. AKARYAKIT ISTASYONLARI
CALISANLARININ MEMNUNIYET
BOYUTLARI VE ONCELIKLERI UZERINE
BiR ARASTIRMA

VI.1. Arastirmanin Amaci
Akaryakit istasyonu c¢alisanhgi, Tirk isglicli
piyasasinda dar kapsamli, ancak genig is olanaklarma
sahip bir meslek alamdir. Akaryakit sektdriinde, her sey
hizla degiserek gelismekte oldugundan, bir biitiin olarak
akaryakat istasyonunun basarisindan yada
bagsansizligindan soz edilememektedir. Sektér iginde
rekabet halinde olan igletmeler, bagarmmin anahtarinda
¢alisanin paymnin biiyiikk oldugunu fark etmistir. Ancak
yine de, sektdriin ozelliklerinden dolayr ¢alisanin
ihtiyaglar1 ve memnuniyeti konusu giindeme gelmemekte
ve bunun i¢in gerekli adimlar atilmamakta ya da
atilamamaktadir. Sektériin 6nemi, yeni diizenlemeler,
degisen kosullar ve beklentilere bagh olarak miisterilerin
menmuniyeti ve sadakati i¢in zorlu kosullarda gorev alan
sektér c¢ahsanlarimin memmuniyetlerini saglamada hangi
boyutlarin egemen oldugunun ve bu boyutlarm oncelik
siralamasmim  belirlenmesi bu  arastrmanin  amacim
olusturmaktadir. Bu arasgtirmada agagidaki sorulara yanit
aranmustir:

o Akaryakit istasyonlar: caliganlarinin
memnuniyetini olusturan boyutlar nelerdir?
e Olusan  swalama  Maslow’un  Ihtiyaglar

Hiyerarsisi’nin Douglas McGregor tarafindan is yasamina
uygulamasi modelindeki siralama ile benzerlikler ve
farkliliklar ggstermekte midir?

o Akaryakit istasyonlar ¢aliganlarinin
memnuniyetini olugturan boyutlarn dncelik siralamasi
nasil olugmaktadir?

o Katilimcilarin kigisel 6zelliklerine bagli olarak,
olusan memnuniyet boyutlan arasinda fark var mudir?

e Katilimcilarin calistiklar: akaryakit
istasyonlaria bagl olarak, olugan memnuniyet boyutlar:
arasmda fark var mdur?
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VI1.2. Arastrmanm Onemi

Tiirkiye’de su an dagiticilik lisans1 bulunan 47
isletme [32] ve bu igletmelerin bayisi durumunda olan
11.600 akaryakit istasyonu [33] bulunmaktadir. Her
akaryakit istasyonunda min. 6 kisinin ¢ahgmakta oldugu
diigtiniiliir ise, sektor icinde yaklagik olarak 69.600 kisinin
istihdam edilmekte oldugu sonucuna ulasiimakta ki; bu
rakam ¢ok biiyiik bir insan giiciiniin sektérde istihdam
edildigini géstermektedir.

Giiniimiiziin degisen kosullar1 icinde 6ncelikle
kentlerde bulunan akaryakit istasyonlan sadece sattiklan
akaryakittan degil, aym zamanda marketlerinde satisa
sunduklar1 iriinlerden de kazang elde etmektedir.
Akaryakat istasyonlar: iilkemizde giin gectik¢e miisterinin
aracma yakit alirken, giinliik aligverisini yaptiga merkezler
olmaya baglamustir. Akaryakit istasyonlar1 7 giin ve 24
saat hizmet sunarak, miisteri memnuniyetini ve sadakati
saglamay1 hedeflemektedir. Istasyonlarda cahganlardan
beklenen is ve hizmet kalitesi, bir banka subesinin &n
bankosunda ¢alisan kisiden farkli degildir. Bir banka
subesi hizmetini egitimli beyaz yaka calisanmdan
sunmasim beklerken, bir akaryakit istasyonu egitimsiz
mavi yakali ¢aliganindan bu hizmeti aym kalitede
sunmasmi beklemektedir. Ciinkii bu beklentinin kaynag:
olan miisteri, her yerde aym hizmet anlayisiyla
karsilanmak istemekte ve memnun olmadig1 zaman
tercihini sektor igindeki bagka isletmeye yoneltmektedir.

Cahsandan beklenenlerin degistigi sektor icinde
calisanlarm durumu incelendiginde ise; gok zor kosullar
altinda yasamlarim siirdiirdiikleri, isten ayrilma orammnmn
yiiksek olmasma ragmen sektdérde ig¢inde calisma
sliresinin uzun oldugn ve Tiirkiye’deki igsizlige paralel
olarak da egitimli is giiciiniin bu alana kaymaya basladig1
goriilmektedir. Ayrica yeni diizenlemelere bagl olarak,
bu sektoriin oniimiizdeki dénemde ilag ve perakende
sektorii,...vb’leri gibi egitimli is giiciinii biinyesine
katmaya baglayacagi 6ngdrillmektedir. Tirkiye’deki
igsizlik ve degisen diger sosyo-ckonomik dengeler
nedeniyle erkeklerin caligtign bu alanda, artik kadmn
calisanlar1 da gdérmek miimkiin olmaktadr. Ayrica hizla
artan motorlu ara¢ sayisina bagh olarak, sektdrdeki is
glicti stirekli olarak biiyiimeye devam etmektedir.

Istihdam oram hem bu kadar biiyiik hem de hizla
artmakta olan sektoriin  ¢alisanlarma yo6nelik bir
aragtirmanin, dzellikle ana dagitim isletmelerin bu konuda
belirleyecekleri insan kaynaklan politikalarma 151k
tutmasi  ve miisteri memnuniyeti kadar ¢alisan
memnuniyeti saglamasi  konusunda etkili adimlar
atilmasindaki  ¢alismalarim  hizlandimlmasinda  ve
artiriimasinda yol gosterici bir nemi bulunmaktadir. Bu
aragtirmanin sonuglarinin;
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o Akaryakit istasyonlan calisanlarinin
memnuniyetlerini belirleyen boyutlarin neler oldugu
konusunda sektor igin veri saglamasi,

e Sektorde  olusturulacak  insan  kaynaklar
politikalarmda ¢alisan memnuniyeti olugturan boyutlarm
oncelik siralamasmin ne oldugu ve hangi adimlarm
6nemli oldugu konusunda kaynak olmasi,

e Akaryakit istasyonlan ¢ahgsanlarina yonelik
simdiye kadar bir calisma yapilmams oldugundan,
konunun 6nemine ve alamn bogluguna dikkat ¢ekmeye
katk: saglanmasi beklenmektedir.

VI1.3. Metodoloji

Bu arastirma, Tiirkiye’de akaryakit sektoriiniin ilk
siralarmda yer almakta olan Uluslararasi Bir Petrol
Isletmesi (UPI)’de gergeklestirilmistir. UPi’nin Tiirkiye
genelinde istasyonlu 588 bayisi ve yaklagik 7644 istasyon
¢alisan1 bulunmaktadar.

UPI’nin Istanbul ili sirlari icinde yer alan 117
Akaryakit Istasyonunda-gérev alan yaklagik 1521 ¢alisan,
bu aragtirmamn evrenini olusturmaktadir.

UPI’nin Istanbul’da bulunan on iki (12) Akaryakut
Istasyonu’nda galisan 251 katiimes ise, bu aragtirmanin
orneklemini olugturmaktadir. Ornekleme yéntemi olarak
yargisal 6mekleme ve kartopu Srneklemesi yontemleri
kullamlmstir. Aragtirmaya katilan ilk dort istasyon UPI
Merkez tarafindan belirlenmis, digerlerine aragtirmaya
katilan  istasyonlarin  yonetici veya sahiplerinin
yonlendirilmesiyle ulasilmagtir. Bu Srneklem, UPI’nin
Istanbul il  smirlann  iginde bulunan  akaryakat
istasyonlarmin %10’unu ve arastrmaya katilanlar ise
calisanlarm %16’s1mu temsil etmektedir,

Bu aragtirmanin simrhiliklar: s6yle siralanabilir:

eBu arastirma, bir ana dafitim isletmesinin
Istanbul ili smurlar iginde bulunan on iki (12) akaryakit
istasyonu calisanlariun i memnuniyeti  algilariyla
stmrlidir.

¢ Arastirma sonuglari, Haziran - Aralik’2006
donemindeki durumla smirh  olup, bagka zamana
genellenemez.

e Arastirmaya katilanlarin  egitim  diizeylerinin
ditsiikliigtine bagli olarak okuma, yazma ve anlama
gliclerinin  diigiikliigii, kullamilan o6lcekteki ifadelerin
miimkiin oldugunca basit hazirlanmasin gerektirmigtir.

o ilgili sektor galiganlarma yonelik yapilan ilk
arastirma  olmas:1 nedeniyle, bagka c¢alismalar ile
kargilagtirma olanagi olamamustir.
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e Arastirmanin yiiksek lisans tez ¢alismasi olmasi
ve diger giicliikler nedeniyle, aragtirma 6rneklemi daha
bityiik olusturulamanmsgtir.

VL.3.1.Veri Toplama Yontemi

Arastirmada, katihmeilarmin i3 memnuniyetine
iliskin algilarnn veri olarak kullamlmis ve ¢alisan
memnuniyeti biitiin bir kavram olarak ele almmamugtir.
Olusturulan 6lgek ile galisgan memnuniyetinin farkli alt
boyutlardan olugmakta olan bir kavram oldugu ve bu
boyutlarin galigan memnuniyetini saglamada ana kriterler
oldugu kabul edilmigtir. Alt boyutlar, ¢alisanin
gereksinimlerini  olugturan ifadelerin toplamim temsil
etmektedir. Sayisal olarak ifade edilmis olan verilerin
toplanmasinda, anket teknigi kullanilnmgtir.

V1.3.2.Veri Toplama Araci

Aragtirma i¢in kaynaklar incelendiginde, sektor ve
sektér c¢alisanlarina tamamen uyan bir 6lglim arac
bulunamamustir. Bundan dolayi, literatiirdeki Minnesota
Caligsan Tatmin Olgegi, Is Betimlemesi Olgegi, Hackman
ve Oldham’in Calisan Tatmini Olgegi, Spector’un Calisan
Tatmini Olgegi ve Porter’in Gereksinim ve Tatmin Olgegi
incelenmistir. Incelenen olgekler, sektor igindeki is
kosullari, g¢alisanlarin durumu ve yapilan goriisme ve
incelemelere bagh olarak, bu ve benzeri meslek
alanlarinda kullanilabilecek ihtiyaglara dayali bir ¢alisan
memnuniyeti 6l¢egi gelistirilmistir.

VL3.3.Caisan Memnuniyeti  Olceginin (CMO)
Gelistirilmesi
UPI’nin  merkezinde degisik kademelerinde

bulunan yoneticiler ile yapilan goriigmelerde, akaryakat
istasyonlanmn genel isleyis bigimi ve performanslarn
hakkinda onemli bilgilere ulagilmug, akaryakit istasyonu
gahganlarmin is tammlari incelenmis ve caliganlar ile
goriigiilmiistiir,. Goriismeler sonrasinda, konu ile ilgili
literatiir  taramas1  yapilmus Maslow’un Ihtiyaglar
Hiyerarsisi’nin Douglas McGregor tarafindan is yasanmina
uygulamasi ile sektor caligani goriismeleri
iligkilendirilmistir. Yapilan goriismeler, gozlemler ve
yapilan pilot ¢aligma sonucunda istasyon calisanlarmin
memnuniyet algilart ile gereksinimlerinin karsilanmasi
arasinda yakin iligki oldugu saptanmustir.

Hazilanan CMO, Maslow’un  [htiyaglar
Hiyerarsisi ana boyutlarn dikkate alinarak olusturulmus
olsa da, ilgili modelin alt baghklar1 giiniimiiz is
ortamindaki bireysel gereksinimlere yamt vermediginden,
literatiirdeki diger model olan Herzberg’in Cift Faktor
Modeli igindeki alt basliklara da yer verilmistir. Bunun
yaninda her iki modelde de olmayan, aile ve aile
iliskilerine iliskin ifadeler CMQ’ye eklenmistir. Bu
konuda yapilan caligmalarin ¢ogunlugunda olmayan,
genel c¢aligan memnuniyeti olarak nitelendirilebilen

ifadelere de CMO’de yer verilmigtir. Literatiirde genel
caligan memnuniyetine iliskin o6lgeklerin performans
degerlendirilmesi ve devamsizlik,..vb gibi orgiitsel
sonuclarm olgiilmesinde daha iyi sonuglar vermekte
oldugu belirlenmistir [34]. CMO’de, “Oniimiizdeki bes yil
icinde, ....’de calismaya devam etmeyi diisiiniiyorum”,
“bir kez daha segme sansim olsaydi, ....°de galismayl
tercih ederdim”, “her arkadagima ....’de ¢alismay1
Bneririm”, “her seyi diigiindiigiimde, isimden memnunum
diyebilirim” ve “her seyi diisindiigiimde, ....°de
calismaktan memnunum diyebilirim” seklinde olusan bes
ifade bulunmaktadr. Bu tiir ifadelerin destegiyle, bos
kalan diger alanlar doldurulabilmekte ve karsilikli analiz
yapmaya da olanak tammaktadir.

Somug olarak; “Calisan Memnuniyeti Anketi”
ismiyle gelistirilen CMO’nin, ilk bolimii “Katilimci
Profili” baghg altinda 10 bilgi edinme ifadesinden, ikinci
boliimii “Is Memnuniyeti” bashg: altinda 5°1i likert tipi
hazirlanan 36 olumlu ifadeden ve 1 adet agik uglu sorudan
olusmaktadir. CMO tamamen olumlu ifadelerden 5’li
likert tipi olarak olusturularak, puanlamasi kesinlikle
katihyorum (5), katiliyorum (4), kararsizim  (3),
katilmiyorum (2) ve kesinlikle katilmyorum (1) puan
olarak diizenlenmistir. Ayrica ¢ahgana kendisini ifade
etme sansi verebilmek igin 37. madde agik uglu soru
olarak diizenlenmis ve calisana “Bir ¢ahgan olarak,
isyerinizde memnuniyetinizi neler- yiikseltir?” sorusu
yoneltilmigtir.

“Calisan  Memnuniyeti  Anketi”,  calisanin
gereksinimlerinin karsilanma diizeyine bagh olarak
memnuniyet boyutlarimin neler oldugunu ve c¢alisan
memnuniyetini saglayan faktorlerin 6ncelik siralamasin
belirlemeye yonelik bigimde gelistirilmistir. Ayrica bu
anket, caliganlarmn is ortamundaki sorun alanlar1 da tespit
edecek bicimde olusturulmustur.

V1.3.4.Anketlerin Uygulanmas: ve Siire

Hazirlanan anket, UPI’nin bayisi olan 12 akaryakit
istasyonunda  profesyonel  ¢alsan 251  kisiye
uygulanmustir. Hem istasyon sahibi, hem de istasyon
yonetici konumunda olan kigilere anket uygulanmarmstir.
Arastirmac1 tarafindan her katiimciya bireysel olarak
verilen anket formu, Haziran — Aralik’2006 tarihleri
arasinda uygulanmistir.

VI1.4. Verilerin Analizi

Calisan Memnuniyeti Anketi’nin  verilerinin
degerlendirilmesinde SPSS  11.0 paket program
kullamilmistir.  Kolmogorov — Smirnov (K-S) testi

yardimiyla, bir 6rneklemde toplanan verilerin normal
dagilim gosterip / gostermedigini incelemek miimkiin
oldugunda, ulagilan veriler ilgili teste tabii tutulmug ve
CMO’niin normal bir dagilun gosterdigi Tablo.2’de
sunulan degerler ile belirlenmistir. CMO’de yer alan 36
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