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o onemli kaynagi durumunda olan “insan faktdriintin, Srgit icindek; etkinligi orgiit basans: joi 'wersue.ﬂ
st tohesiz Ki; temel degerleyici ve nihai karar verici durumundaki misterilerin, rgitiin ok hnn:l i¢in bilyik Snem
ktadir. Snll’lm reknikleri aract rol oynamaktadir. Probleme cevap verebilme, insani iliskiler; gelisti b‘ﬂl.hbndamsm
it i ve s?aanyctler miigteriye etkin ve tam z§r_napll cevap vFrebxlme konusunda drgiitler igin olm'fmme, Onerilere kayitsiz
v{l&gﬁneki insan kaynaZinin ve insan iligkilerinin Srgiit basansi ve Orgiltiin gelecegine e&mw Yapilan bu

3, * Sorusuna cevap

tlerin €

- la gikilarak, yiliz ylize gbriisme teknizi itli bi
sl mt gervck Olaylarqa"_ )'0 2, s s_ € lglyle: bellrh bﬂ' Sul'e DA
c:b$"“da’ 5:?;;( oslaylardav giindelik 15 ?'asamlnfia insanlar arasi iligkilerde karyilagilan ve kwlwﬁ%ﬁkm“ﬂ@
h.pda}\_ Gelistirilen ¢oziimler ve bu cbzurplgqn isletmeye katkisi zamanla gbzlenmis olup; firma i¢in zaman zaman m’fhu yer
\'crﬂﬂ_“%‘;:ls ir. Omek olaylardan sonra gelistirilen bu muhtemel ¢dziim Snerileri de; arastirmacilara bir gdris 39:? salbnai:;
= ; Slanm

;,mktadxr.m' srgilt ve insana dair anlatilan orgiitsel davranig konulanna uygulamadan Smekler vererek katkida bulunmaktir.

. Omek Olay, Yonetim, Orgiit, Insan, Davranis.

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

Abstract: The “human” factor that is the most important source of o.rganizations 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 valuer and the ultimate decision
aaker to the organization's output, human relations and presentation techniques play a mediator role. Responding to the problems,
dveloping the interpersonal relationships, not being unconcerned to the suggestions, etc., 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
future?" is seek.

Events in an everyday business life which can be encountered in human relations are included in this research by starting from
axperienced real events and using face to face interview techniques. Developed solutions and organizational contributions of these
solutions were observed over 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 researchers. “ s
The 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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gsg;:kvcrlleri, uygulamadan 6meklerle zenginlestirmek anlamina gelen dmek olay yontemi (Duma vd., 2009)
hth{a]&m, hem de zihinsel faaliyetlerin geligimi agisindan dnem tasimaktadir. Orgﬁtlela:;‘ l;me minda
dlan Gmekanl problemlerin ¢oziimiinde, karar vericilerin orgit bagarisi igin en uygun karan v:rebl R
ety el(:t 8y galismalari (Seijts, 2006) giintimiiz rekabet kogullarinda Srgutler igin ﬁrsa:ek Gniisebilecek 5
Oma beceri) edir. ngtn'n ve Gfretim ortamlarinda mevcut problemlerin ¢tzima ve olugabil 6msomnlaPek
Ounkgy 2oenm cg)lt:.lhstlrmede kullanilabilecek yontemlerden biri de olaya dayahp_Qrmm:éar k.
o grge bilgil = olay incelemelerinde, sorun veya olay ile ilgili bilgiler, gesitli kaynakla yﬁr
g g0 0P (Mirze vd., 2007); bu bilgiler bilimsel arastirma ve 3y
Glny ndan Snem|idi,

T"'m“?ﬁy::l :lta:lmk 1962 yilinda sektdre giren ve 9 yillik faaliyet sirecinin Mdﬂﬂmny‘m
iYle de sektve 31 yildir yenilikgi uygulamalar ile 6ncil olma dzelligini koruyan MELE s
Smaglg, (g o0 Standartlaring belirlemeyi sirdiren, ayn zamanda yeniliksi dinamik bir ek
gl Milster] rinde hizmet veren bir firma olma ozelligi taslmaktat‘l_ll:- Bllsmm s
Em"d%tegineﬁm gelen olumlu ve olumsuz diisiinceler firma yetkililerince
al.,dw a met}’Umlar ak kurumsal ve sektorel anlamda bir adim &ldedhbl
& seyahgy 1o 2alivetlerine iliskin olarak, rgat igerisindeki insan d&
iy ke g e dai ik adet dmek olay, ozim Gner
o li:e;llerm.m roliiniin olup olmadigi, yeterli kaynak ve V¢
" Bl mi‘ndeki 1~ 10 — 100 kural (Parker, 2
aﬂlagulm‘_‘ Olusabilecek bir hata, en basta farkedllll‘se
Urlln ve hizmet gelistirme asamasindaki mali

.
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sekilde mﬂsfenye: sunulmug bir frlin veya ﬂl%het% Fiegpf; “'-ed’ili{ﬁis L’hatzalnlnEtéléﬁlsiT Erd e
asamasindaki maliyet ve zaman kaybinin 100 kati fazladir (Ziplar, 2009). Un ve hizme

el

II. MELEK GUNEY TURIZM SEYAHAT iSLETMESI
Gliney Seyahat olarak 1962 yihinda sektdre giren ve 9 yillik faaliyet siirecinin ardindan 197,

'.I'unzm adini alan ve 51 yildir yenilik¢i uygulamalari ile dncii olma 6zelligini koruyan MELE Yilindg Melej
ilkeleriyle de sektdriin standartlarini belirlemeyi siirdiiren, ayn1 zamanda yenilikgi ve dinay l'(kaNEY AS. ilk?‘},'ty
tasimacilify sektdriinde hizmet veren bir firma olma 6zelligi tagimaktadir. Giiney Holding Mk bir ekip ruh{,yla Ty
onderliginde ulasim, akaryakit, otel/konaklama, zeytinyag: fabrikasi ve radyo hizmeti lcatm altingy, 1 At Wy
gostermektedir. Yie'S farkl sekigyg, ::;_y,
Hedef Pazar: Sektdrde 6ncil olma, ilkelerin koruyucusu ve ilklerin basrol oyuncusu olma o) Iyt
ilerlemeyi kendisine amag edinen Melek Giiney Turizm; bagta Antalya halk: ve Antalya’nin yol.upd? €min gy
payina sahip olan &grencilere ve Tiirkiye genelinde tiim yolculara hitap etmektedir. selisimine bilytk Kt
Tedarikeileri: Temelde seyahat ikramlan igin anlagmali olduklari gida firmalari ve her acgidan dg
araglara sahip olmak i¢in anlagmali olduklari yedek parga servisleridir. Akaryakit tedarik firmas; Bau:anl,ml' Ve gliven;
Rakipleri: En basta Antalya ili igin degerlendirilecek olursa; 7-8 yillik faaliyet dénemine sahip olaangadlr'
bugiinkii adiyla yaklasik 4 yillik gegmisi olan Kiy1 Sahil Turizm en temel rakipleri arasindadur. BUnunnd an Turigy |
sinirlarinda karayolu yolcu tagimacihigs sektoriinde faaliyet gdsteren diger otobiis firmalari da birer raki ;(slnda; Tir
Yasal Cevre Simrlamalari: 1 Subat 2013’ten itibaren Ulagtirma Bakanlifi’nca taban fiyat uygulamgslonum","d?&.
Dolayisiyla 100 km’den kisa mesafeler i¢in 13 TL'nin altinda bilet kesilememektedir. 18 gesilmigy
SWOT Analizi: Firma nakit varhklanm kullanmayi ¢ok iyi bilmekte ve yonettigi 5 ayri sektsrde de
uygulayabilmektedir. Hangi sektoriin kendine para kazandiracag hususundaki 6ngériileri olumlu sonuglar vennek:;“
Ali Bey’in mali konulardaki tutumu ve ileri goriisliliga sirketi bir adim daha ilerleme hususunda cesarellendirmekwdlirr.
Ayrica Melek Giiney A.S.’nin tiim gayrimenkulleri kendi mali olup, sehir merkezindeki 10 milyon TL'lik arsag olan;
gayrimenkul zengini bir firmadir.

Bu giiglil tarafinin yani sira; sirketteki isbdliimil ve alaninda uzman personel eksigi, firmanin zayif yanuni giin yiizige
gikartmaktadir. Omegin; aslinda bagkatip olan Ahmet Bey, uzmanlik alani olmasa bile Halkla iligkiler departmaniyia &
ilgilenmektedir ve dolayisiyla miisteri sikayetleri uzmanlarca dinlenip, zamaninda ve saghkl ¢bzim Gnerileriyl
cevaplanamamaktadir.

Ayrica sirket akaryakit sektorilyle de yakindan ilgilenmesine ragmen; rafineri olmadig igin gikarilan petrolin sirkete
getirisi ya da katkis: olmamaktadir. Akaryakit tedarik firmas: Batman’dadir.

En 6nemli firsatlan arasinda; yakit giderlerini kendi sirket kasasindan karsilayabildiginden dolay, kis sezonunda
yolcunun olmadig: durumlarda dahi ayakta kalmay: basarabilmesi 6n plana ¢ikmaktadir.

Gerek yolculardan gelen sikayetler, gerekse sirket caliganlarinin ve yoneticilerinin gozlemlerinden yola gikilacak olursy
en Snemli tehdit unsuru olarak karayollarindaki yol ve koprii yapim calismalarinin uzun zamandir devam etmest \¢
buna bagh olarak yolcularin rahatsiz olmas ve araglanin yipranmas dile getirilmektedir. Ote yandan; gerek ildeki m
sayisinin azhg, gerekse Ulastirma Bakanliginca uygulanan devlet politikalari dolayisiyla onlem alnmadif! tak =
sektorin son 10 yilim yasadigi belirtilmektedir. Mevcut havaalani ingaatinin tamamlanmast ve ugaK ﬁ“;:l'“l:*
“pazarin_kaymagini alma” adina yapacaklari fiyat indirimleriyle Antalya’ya daha fazla saglayacak oldul:i :
seferlerinin yani sira; iller aras) demiryolu tasgimaciliginin yayginlasmasi sektor igin bilyik tehdit olugturmakiadit:
Mevcut Stratejileri: Arag donanimlar: ve modelleriyle, yenilikleri takip eden, piyasaya Ve yolcuya “Vapkmakudm
firma olma hedefiyle hareket etmektedir. Yolcunun olmadigi durumlarda bile, araglar zamaninda yola ¢!
Piyasaya uygun, ihtiyaca cevap verebilen yeni donanimlara sahip araglara yatirim yapiimaktadir.

1II. ORNEK OLAY 1: 25 R
Melek Giiney Turizm, “Diinden Bugiine 42. Y1I” sloganiyla bastirdigi masa takvimlerini {nﬁstenle“’l‘:rl icin sirekli ¥
‘duyurma, firmanin reklamini yapma adina bir adim atmisti. Sehir digindaki akademik galisma fen takvimded
firmayla seyahat eden Hasan da takvimi alip ofisinde kullanan misterilerden biriydi. Bir gin testa edilmedwgw
.... ‘izler tasiyan siyah beyaz fotografi incelerken, firmann internet adresine gozil takildi. lekallmas, gerek“‘wb
. da dnemli bir yanhislik vard: takvim fizerinde. “wyww.melekguneyturizm.com.tr” olarak Y&z g
elekgunetyurizm.com.tr” seklinde yazilmisti. s Uit BeY gok%,
i olduguna duydugu inangla, Hasan bu durumu firma yetkilisine bl!dll’dl- Birimle"i’ndw P
sti. Bununla ilgilenecegini ve yetkililere bilgi verecegini soyledi. Hizmet DIt iy qndonfojg
hsan Bey durumu &grenince takvimin Mersin’deki bir matbaada baSl.ldlgml»d Lrum igin dahd
b an takvimler geri toplanamadi belki ama bir sonraki ayn!
by

izi yapilmig mudir?

oo de 1ol
apiimamistir. Yasanilan olayda firma ypkillerte?


http://www.melekgunetvurizm.com.tr
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. da uzman personel eksikliz; f
gminin olmast ve alaninda uzman personel eksiklginden oy e

oz b isbﬁ]umgﬂkat giktilar yetqmce_1ncel.enmec.len.p|.yasaya sunulmugtur. Y1, sadece gesmis bilgi ve tecriihel
s ;5, adim 8"‘“:3 sorunlarin temelinde sirket idarecilerinin rolii var midir? e ok
5 2 Yagmlaﬂak sikintist gekmeyen Ve bu kaynaklan{u gerektigince kullanabilen firma. egifimt: _
sofl‘i'ag'dan a i Yasanilan bu tarz sorunlarin temelinde elbetteki sirket idarecilerinin d:gm]t:l' Ve uzman personel
{t.kugiﬁ. 7 den sorumliu olmak zorundg olan Ahmet Bey yerine reklam ve halkla "¢ rolll vardir, Bagktip olan
gks! Kla fliskiler 4 tarz kiigiik ama onemli sorunlarin yasanmasn, da us

R : 0 kurali geregi: eger ki !
on - linirsa sirkete mahypu sadcce; | lira olur. Ama siireg basladikt > sorun .surec,P basinda
2 onlemu‘r‘] farkina varilirsa, sirket 10 lira kaybeder. Ote ya"da"b?ﬂreclinan sonra baska bir deyisle Sﬂfev

g °°°in ve hatalarin geri ddnisii zor belki de imkansiz olacag icin sirkete maliyeti loomu?-m
run s

i iliskiler egitimi engelleyebilir, Uzman bir
o= S“hdag:s n ve Halkla Iliskiler t‘:gltm.u a!mgkta o!an bir 6grmcini:° SIL};«YZ[ da ma olan b"l’ﬂs onel
iihds™ veyakazandlracakur. Toplam Kalite Yonetimi’ndeki 1 — 10— 19 arak | edilmesi dahj

em

AY 2: i b v
:,ORNEK ga['kendisine saglanan 6zel indirimler ve gordiigi ayricalikl muameleden dolayr siirekl; bu

yolculuklan® . haftalik akademik seyahatlerinin disinda, ailevi sagiik sorunlarina iliski ﬁrmayla
sc)uhat.ed.endﬁasz';’i]len istanbul’a gitmek zorunda kaldi. Aksam saatleriydi ve isten‘l::kk::a:ldg beklenmedik bir
istinaden actienl “= : biisiin 2 saat ldug - e Szeteyken en yakm
acil bilet istedi. En el.ken oto isiin 2 saat sonra oldugunu ve direk [stanbul’a gitmedigini grendi.
lhm'fjda? aktarma yapacaku. Umit bey elfnden gelenin en iyisini yapip otobls kaptaniyla goristi ve Hasan'm
ﬁm daki otobiise yctismesi icin gerekenin yapxlm.asml‘sfSyledi. Apar topar yola cikild ve 30 dakikalik mola
- ecinin keyfiyen 50 dakikaya kadar' uzamasi {zerine sinirlenen Hasan, otobils kaptanlariyla tartisti ve hichir
S"mi‘lcndirme yapilmaksizin yolculan soguk havada beklgtmele{ml'n yanlhs oldugunu ve Ankara’daki otobiisa kagirmas;
::i;nunda sabaha kadar beklemek zorund? 'kalacaggm dile g_emdl. Gayet rahat ve saygisizca aldig cevaplar onu iyice
cnirlendirmigti. Kendilerini gikayet edecegini soyledi. 4 s.aatlxk'yolculugun ardindan Alfk.am‘ya geldi ve 15 dakika nce
jganbul otobiistiniin yola giktigint 6grendi, daha da smlrlen‘dl. Otobils kaptaninin “sizin yiiziiniizden hizly geldik ve
yoldaki 2 yolcuyu da almadik” seklindeki savunmasi ise yeterince sinir b_ozu.cuydu.
Antaya'ya geri dondigiinde, kendisine herkesten fazla ilgi gosteren Umit Bey'e durumu anlatti. Umit bey de qok
snirlendi ve 0 giinkii bilet numaralarindan kaptanin bilgilerine eristi. Halkla iliskilerden mecburi sorumlu olan Ahmet
Beyi arayp durumu anlatti. Ahmet Bey ayni zamanda telefonda Hasan'dan ozilr dileyip, gerekenin yapilacagini ve
kendisine geri bildirim olacagini, durumun cezasiz kalmayacagini sdyledi. Aradan 2 ay gecmesine ragmen olayla ilgili
herhangi bir bilgi verilmedi.
Sru L, Firma ile ilgili ne gibi pazarlama stratejileri gelistirilmelidir? ol
Gerekli gorillen ve gdz 6niinde olan yerlere konulacak &neri kutularinin ya da “bir fikrim var" kutularmnin milsteri
memnuniyetinin analizine bir nevi katki saglayacag: agiktir. Sikayet kutusu degil; dilek kutusu o}arak adlandlnlacakbu
:2;5"“ k:mq;larmda amag; “beyne olumsuz mesaj vermemektir.” Misterinin sikayetini dilek olarak iletmesini
amaktr. Clinkil beyne olumsuz mesaj verilirse, beyin olumsuz diistiniir! ’ LW
Aynica, sirketin online hizmet veremiyonj' olmas: da biiyik eksikliktir. Online bilet satisina ve bilgi ﬂwdm’k
Slayacak web sitesinin tasarimy, sirkete fayda saglayacaktir. Internet sitesine konulacak olan sikayet formiari vgay?;
i WIT“lUklar sirasinda, gerekse internet ortaminda yapilacak olan miisteri memnuniyeti anketleri firmanin zay! \ i
ﬂmﬁzﬁ eiderelk daha yenilik¢i adimlar atmasi yoluxlal;ia kn?;lludsa"glaﬁ@k‘“- o e
? faliganlan (izerine nasil bir motivasyon uygulanmalidir? SR :
Cahan].a,?n 80rev ve sorumluluk tanimlamalari dogruyyapllmall ve kendilerine yazili olarak b_uldinl_m
ul:: seilmeli, verilecek hizmet ii egitimler ve diizenli olarak tim personelin bu_‘a'mda.A
elil ﬂawﬁl‘;"m“s‘ ve bdil-ceza sisteminin adil islemesi galisan Rﬂfomfmrmgs“:z:’?‘:g_r s
snla Wsit.liBasa'“ kriterleri belirlenip, bu kriterleri basariyla yerine getirenler a = gmlendirilm osi yOn
gl SeKillerde Sdillendirilmelidir. Boylece personel arasindaki iletigimin 4 dkd

3.Fi :
ﬁ::a’ MUsteri potansiyelini artirmak icin neler yapmalidir?

3 Weuyg tale, mﬁ$terj Potansiyelini artirmak igin ay igerisinde sgyahatler_l_nde Melek Gﬂn
SBagi, Boy] mahiyetinde &diil ya da promosyon/hediye bilet mlagln:mm
A inde getirirece’ Miisterilerin firma igin ¢nemli olduklari imaji yarattiabiits
e, “Melekiq v¢ akabinde firma hakkinda diger insanlara iletilecek glizel mesal
::’: “‘unmaln olarak basjlacak kartlarla miisterilere puan toplamalart WP“‘“‘
W‘hﬂm marlt saglanabllu', Bunun yani sira; kart ta$lmay1 sevtFeyeflxa
bir%nug el ! NUmarasi kullanmak ve olusturulacak misteri veri tabant
de edilmesin; saglayacaktir. '
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