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ka!n!İVb;öS!teki insan kaynağının ve insan ilişkilerinin örgüt başans, ve örgütün Jİcegne etkiTi

çalış"13 .
jranmaktad'n gerçek 0|ayiardan yola çıkılarak, yüz yüze görüşme tekniğiyle, belirli bir süre var.,1™ ,
Ça"Sraada' örnek o aylarda, gündelik iş yaşamında insanlar araş, ilişkilerde karşılaşılan ve karşılaşıfi"ek *VS°nUCU

CASE STUDY ABOUT HUMAN AS A RE AL SOURCE OF ORGANIZATIONS 
AND BEHAVIOR IN CHANGING WORLD

Abstract: The “hııman,, factor that is the most important source of organizations and its activity within the organizations have a great 
importance for the success. There is no doubt that upon the commitment of customers as a basic vaiuer and the ultimate decision 
maker to the organization's output, human relations and presentation techniques play a mediator role. Responding to the problems, 
developing the interpersonal relationships, not being unconcerned to the suggestions, ete., have a place in an effective and full-time 
customer satisfaction. In this study, the answer of the question “how the human source and relations affect organizational success and 
foture?” is seek.
Events in an everyday business life which can be encountered in human relations are ineluded in this research by starting from 
experienced real events and using face to face intervievv techniques. Developed Solutions and organizational contributions of these 
Solutions were observed över time; several recommendations for the firm has been developed from time to time. Examples of 
potential Solutions that developed after the events aim to provide a point of view to the researehers.
TTe purpose of this study is contributing to the organizational behavior studies about human and organization by giving examples 
from the applications.
Keywords: Case Study, Management, Organization, Human, Behavior.
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I. GİRİŞ
S;eriH uygulamadan örneklerle zenginleştirmek anlamına gelen örnek olay yöntemi (Duma vd.} 2009), hem 

karu ^em zihinsel faaliyetlerin gelişimi açısından önem taşımaktadır. Örgütlerin iş yaşamın
olanrtÜ' ıar! Pr°h^emierin çözümünde, karar vericilerin örgüt başarısı için en uygun karan verebilmelerine yar ınıcı 
Mabilm l ÇaIlşmalan (Seijts, 2006) günümüz rekabet koşullarında örgütler için fırsata dönüşebilecek Çözümler 
olmâ becer ü‘edlr Eğİtİm ve ö8retim ortamlarında mevcut problemlerin çözümü ve oluşabilecek sorunlar 
(Dunıkan j?ehştirmede kullanılabilecek yöntemlerden biri de oiaya dayalı öğrenmeornek ^/derlenmiş 
dan ger^L , .^'.Ömek olay incelemelerinde, sorun veya olay ile ilgili bilgiler, çeşitli kayna ar 5®" ye
saŞlama açımdan Qn°1U^ fM‘rZe V<1’ 2007); bu bÜgÜer bilimsel araşt,rma ve ara5tlrmacı ara y0 8
î^adınulanv^s,1962 yillnda sektöre giren ve 9 faalİyet sdreCİ"in ek  GÜNEY A^ltlkkfi ve

'keleriyle de sekti/-5 yıldlr yenilikçi uygulamaları ile öncü olma özelliğini koruyan bJr ekip ruhuyla yolcu
J'^'lığı sektör/11,? standartIarını belirlemeyi sürdüren, aynı zamanda yenilikçi ve ■ jj  ocuğuna duyulan

« t* hİZmet veren bir firma olma özelliği taşımaktadır. Bdgınl"aSttaektİ Gerektiğinde 
îand4Sba " 86len 0lumlu ve o^msuz düşünceler firma yetkililerince ^"taktadır. 

alind^1?mada yönetVUrip ara^ Jaırumsal ve sektörel anlamda bir adım önde olabı en*J e jnsan ilişkilerinin ele 
'l<£,“1'“' ilişki" olarak, »gut içerisindeki »«SS**

Sa’ urün ve hizmet geliştirme aşamasındaki maliyet ve zamandan oıuş

V

n

■

H

mailto:inurattiirk@osmaniye.edu.tr
mailto:kcen07@hotmail.com


Marmara Üniversitesi, İşletme Fakültesi, İşletme Bölümü

şekilde müşteriye sunulmuş bir ürün veya hizmette tespit edilmiş hatanın telafisi 
aşamasındaki maliyet ve zaman kaybının 100 katı fazladır (Zıplar, 2009). ürün Ve hi2met

geli?H
n. MELEK GÜNEY TURİZM SEYAHAT İŞLETMESİ
Güney Seyahat olarak 1962 yılında sektöre giren ve 9 yıllık faaliyet sürecinin ardından 1971 
Turizm adını alan ve 51 yıldır yenilikçi uygulamaları ile öncü olma özelliğini koruyan MELEK Cf!\ a ^ekk C- 
ilkeleriyle de sektörün standartlarını belirlemeyi sürdüren, aynı zamanda yenilikçi ve dinamik bi ilkfe^
taşımacılığı sektöründe hizmet veren bir firma olma özelliği taşımaktadır. Güney Holding çatış ^ ruhuyia J?6 
önderliğinde ulaşım, akaryakıt, otel/konaklama, zeytinyağı fabrikası ve radyo hizmetiyle 5 fAı1^9’ ^ Ataıaü?1 
göstermektedir. rkh törele fa>
Hedef Pazarı: Sektörde öncü olma, ilkelerin koruyucusu ve ilklerin başrol oyuncusu olma yolu d 
ilerlemeyi kendisine amaç edinen Melek Güney Turizm; başta Antalya halkı ve Antalya’nın gelişin3 Ularla 
payına sahip olan öğrencilere ve Türkiye genelinde tüm yolculara hitap etmektedir. ln e hüyük katin
Tedarikçileri: Temelde seyahat ikramları için anlaşmalı oldukları gıda firmaları ve her açıdan donanı 
araçlara sahip olmak için anlaşmalı oldukları yedek parça servisleridir. Akaryakıt tedarik firması BatmanM d ^ gÜVen,i 
Rakipleri: En başta Antalya ili için değerlendirilecek olursa; 7-8 yıllık faaliyet dönemine sahip olan C* t  

bugünkü adıyla yaklaşık 4 yıllık geçmişi olan Kıyı Sahil Turizm en temel rakipleri arasındadır. Bunun dışmd -1”?—ile 
sınırlarında karayolu yolcu taşımacılığı sektöründe faaliyet gösteren diğer otobüs firmaları da birer rakip konum d 1)6 
Yasal Çevre Sınırlamaları: 1 Şubat 2013’ten itibaren Ulaştırma Bakanlığı’nca taban fiyat uygulamasına geçil* 
Dolayısıyla 100 km’den kısa mesafeler için 13 TL’nin altında bilet kesilmemektedir. Çlmışlir-
SWOT Analizi: Firma nakit varlıklarını kullanmayı çok iyi bilmekte ve yönettiği 5 ayrı sektörde
uygulayabilmektedir. Hangi sektörün kendine para kazandıracağı hususundaki öngörüleri olumlu sonuçlar vermektedir11 
Ali Bey’in mali konulardaki tutumu ve ileri görüşlülüğü şirketi bir adım daha ilerleme hususunda cesaretlendirmektedir' 
Ayrıca Melek Güney A.Ş.’nin tüm gayrimenkulleri kendi malı olup, şehir merkezindeki 10 milyon TL’lık arsası olan 
gayrimenkul zengini bir firmadır.
Bu güçlü tarafının yanı sıra; şirketteki işbölümü ve alanında uzman personel eksiği, firmanın zayıf yanını gün yüzüne 
çıkartmaktadır. Örneğin; aslında başkatip olan Ahmet Bey, uzmanlık alanı olmasa bile Halkla İlişkiler departmanıyla da 
ilgilenmektedir ve dolayısıyla müşteri şikayetleri uzmanlarca dinlenip, zamanında ve sağlıklı çözüm önerileriyle 
cevapl anamamaktadır.
Ayrıca şirket akaryakıt sektörüyle de yakından ilgilenmesine rağmen; rafineri olmadığı için çıkarılan petrolün şirkete 
getirisi ya da katkısı olmamaktadır. Akaryakıt tedarik firması Batman’dadır.
En önemli fırsatları arasında; yakıt giderlerini kendi şirket kasasından karşılayabildiğinden dolayı, kış sezonunda 
yolcunun olmadığı durumlarda dahi ayakta kalmayı başarabilmesi ön plana çıkmaktadır.
Gerek yolculardan gelen şikâyetler, gerekse şirket çalışanlarının ve yöneticilerinin gözlemlerinden yola çıkılaca o ursa, 
en önemli tehdit unsuru olarak karayollarmdaki yol ve köprü yapım çalışmalarının uzun zamandır devam et^e^ 
buna bağlı olarak yolcuların rahatsız olması ve araçların yıpranması dile getirilmektedir. Öte yandan, gere 1 e 1 ^ 
sayısının azlığı, gerekse Ulaştırma Bakanlığınca uygulanan devlet politikaları dolayısıyla önlem a ınma 
sektörün son 10 yılını yaşadığı belirtilmektedir. Mevcut havaalanı inşaatının tamamlanması ve uça _ ^ ^
“pazarın kaymağını alma” adına yapacakları fiyat indirimleriyle Antalya’ya daha fazla sag ayaca 
seferlerinin yanı sıra; iller arası demiryolu taşımacılığının yaygınlaşması sektör için büyük tehdit o uş verebilen
Mevcut Stratejileri: Araç donanımları ve modelleriyle, yenilikleri takip eden, piyasaya ve yo çomaktadır,
firma olma hedefiyle hareket etmektedir. Yolcunun olmadığı durumlarda bile, araçlar zamanın a 
Piyasaya uygun, ihtiyaca cevap verebilen yeni donanımlara sahip araçlara yatırım yapılmakta ır.

III. ÖRNEK OLAYI: .... .. .lprine dağıtmış ve**1"1
Melek Güney Turizm, “Dünden Bugüne 42. Yıl” sloganıyla bastırdığı masa takvimlerim muş jçjn sürekli
duyurma, firmanın reklamını yapma adma bir adım atmıştı. Şehir dışındaki akademik ça ış tesa^qffen takvim ® 
firmayla seyahat eden Haşan da takvimi alıp ofisinde kullanan müşterilerden biriydi. Bir ecjilınedikÇe ^
tarihi izler taşıyan siyah beyaz fotoğrafı incelerken, firmanın internet adresine gözü takı 1. yazI iması gereken
batmasa da önemli bir yanlışlık vardı takvim üzerinde, “w w w. melekguneyturi zm.com.tr o ar ^
adresi “www.melekgunetvurizm.com.tr” seklinde yazılmıştı. ,. , • Ümit Bey 9°^ ^l^nıl0
Bilginin ayrıntıda gizli olduğuna duyduğu inançla, Haşan bu durumu firma yetkilisine 1 ır * gjrjmleri’ndeıı s ^ 
ve teşekkür etmişti. Bununla ilgileneceğini ve yetkililere bilgi vereceğini söyledi. zaman kısıtm ^tli
işletme müdürü İhsan Bey durumu öğrenince takvimin Mersin’deki bir matbaada bası ıg ’^ururn için 
aceleye geldiğini belirtti. Dağıtılan takvimler geri toplanamadı belki ama bir sonraki ayn 

olunması gerektiği mesajı taraflarına iletilmiş oldu.
Soru 1. Örnek olayda yeterli kaynak ve veri analizi yapılmış mıdır?
Örnek olayda yeterli kaynak ve veri analizi yapılmamıştır. Yaşanılan olayda firma ye

ü#büy11rolütalilerinin de
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. ölümünün olması ve alanında uzman personel eksikliğinden dol 
„kslZ bir '5 fakat çıktılar yeterince incelenmeden piyasaya sunulmuştur. 
öl'daadım an'1®» sorunlarm temelinde şirket idarecilerinin rolü var mıdır?

Yaşa'1'1311" slkınt,sı çekmeyen ve bu kaynaklarını gerektiğince kullanabilen r 
^•açıdan Yaşan,lan bu tarz sorunların temelinde elbetteki şirket idarecitarimV®'1',"11' Ve uzman Personel

frmayaönem kLem alınırsa şirkete maliyeti sadece 1 lira olur. Ama süreç başladıktan™^T" sürec<n başında 
5‘ edİ1İr;e„ soSun farkına varılırsa, şirket 10 lira kaybeder, öte yandL süreÎin l®3 *+* bİr de™le -»C 

devam ve hataların geri dönüşü zor belk, de imkânsız olacağ, için şirkete maliyeti Soii^oî" S°nra’ ^

edilen sor
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ayı; sadece geçmiş bilgi ve tecrübeler

lV'ÖfÎlarmdaLS.d2isine sağlanan özel indirimler ve gördüğü ayrıcalıklı muameleden dolay, sürekli h„ fi , 

l»bere , n acil bilet istedi. En erken otobüsün 2 saat sonra olduğunu ve direk İstanhnl’a -en yakm

b=rlmde" f'oin -Ankara’daki otobüse yetişmesi ,çın gerekenin yapılmasın, söyledi. Apar topar yola çıkıldı ve 30 dakikalık moh 
5nin keyfıyen 50 dakikaya kadar uzaması üzerine sinirlenen Haşan, otobüs kaptanlarıyla tartıştı ve hiçbir 
bilgilendirme yapılmaksızın yolcuları soğuk hayada bekletmelerinin yanlış olduğunu ve Ankara’daki otobüsü kaçırması 
dummunda sabaha kadar beklemek zorunda kalacağın, dile getirdi. Gayet rahat ve saygısızca aldığı cevaplar onu iyice 
sinirlendirmişti. Kendilerini şikâyet edeceğim söyledi. 4 saatlik yolculuğun ardından Ankara’ya geldi ve 15 dakika önce 
İstanbul otobüsünün yola çıktığını öğrendi, daha da sinirlendi. Otobüs kaptanının “sizin yüzünüzden hızlı geldik ve 
yoldaki 2 yolcuyu da almadık” şeklindeki savunması ise yeterince sinir bozucuydu.
Antalya’ya geri döndüğünde, kendisine herkesten fazla ilgi gösteren Ümit Bey’e durumu anlattı. Ümit bey de çok 
sinirlendi ve o günkü bilet numaralarından kaptanın bilgilerine erişti. Halkla İlişkilerden mecburi sorumlu olan Ahmet 
Beyi arayıp durumu anlattı. Ahmet Bey aynı zamanda telefonda Haşan’dan özür dileyip, gerekenin yapılacağını ve 
kendisine geri bildirim olacağını, durumun cezasız kalmayacağını söyledi. Aradan 2 ay geçmesine rağmen olayla ilgili 
herhangi bir bilgi verilmedi.
Soru 1. Firma ile ilgili ne gibi pazarlama stratejileri geliştirilmelidir?
Gerekli görülen ve göz önünde olan yerlere konulacak öneri kutularının ya da “bir fikrim var” kutularının müşteri 
memnuniyetinin analizine bir nevi katkı sağlayacağı açıktır. Şikayet kutusu değil; dilek kutusu olarak adlandırılacak bu 
iletişim araçlarında amaç; “beyne olumsuz mesaj vermemektir.” Müşterinin şikayetini dilek olarak iletmesini 
ağlamaktır. Çünkü beyne olumsuz mesaj verilirse, beyin olumsuz düşünür!
ytjca, şirketin online hizmet veremiyor olması da büyük eksikliktir. Online bilet satışma ve bilgi alışverişine olanak 

ag ayacak web sitesinin tasarımı, şirkete fayda sağlayacaktır. İnternet sitesine konulacak olan şikayet formları ve ayrıca 
eksik sırasınc*a’ 8erekse internet ortamında yapılacak olan müşteri memnuniyeti anketleri firmanın zayıf ve
Soru Ti rec*erek ^aha yenilikçi adımlar atması yolunda katkı sağlayacaktır.
Çalışanla! etmen‘n Aşanları üzerine nasıl bir motivasyon uygulanmalıdır? .
doğru I;™ 8°[ev ve sorumluluk tanımlamaları doğru yapılmalı ve kendilerine yazılı olarak bildiri melıdır. Doğru >ş 
toPİantılar ^ med’ verilecek hizmet içi eğitimler ve düzenli olarak tüm personelin bir ara o nıasnıı sag 
«liolİ'®1 Ve ödül-ceza sisteminin adil işlemesi çalışan performansının ve motıvasyonunun artır. 

alışanlar çeşitli kr‘terler' belirlenip, bu kriterleri başarıyla yerine getirenler arasından ayın' P „ „nde adım
bacaktır9 5 şeklllerde ödüllendirilmelidir. Böylece personel arasındaki iletişimin de güçlendirilin y 

S°ru 3 pj

>■ ““ bii“ — >«“, inilde getj j > müşterilerin firma için önemli oldukları imajı yaratı mljc,eri çekmenin yolunu açar.
indi?’ I,,elekkarı ,.6 *?ka^inde Antla hakkında diğer insanlara iletilecek güzel mesaJ ^ taruıca yine hediye bilet ya da 

öno,,"1 Anmaları -*.ak dasdacak kartlarla müşterilere puan toplamalarıve Puan . hıkmış olan müşteriler de göz 
müst:aglanabilır. Bunun yanı sıra; kart taşımayı sevmeyen ya da takibi/analizi yapmak daha

h bir sonuç Üeg*1 "um^ası kullanmak ve oluşturulacak müşteri veri tabanıyla muşter, takı 
v eide edilmesini sağlayacaktır.
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