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ABSTRACT

This study investigates the influence of management support for service quality in
banks as perceived by the employees on the service quality performance of the
employees. The management support for service quality was operationalized by the
rewards provided, training, empowerment, autonomy, technology use and servant
leadership. The dependent variables were service performance improvement and

intention the leave.

With the increased globalisation and competition, banks have to maximise their
service performance to increase and maintain their market share. Service quality in
the bank is dependent on the service performance of the employees which is inturn

dependent on the service quality support provided by the management of the bank.

The study include five sections. First the banking industry in Turkish Nothern
Cyprus was investigated, next a literatiir rewiev was conducted then Bagozzi’s
theory was used to develop a theoretical framework and propose hypotheses,
subsequently statistical analyses were conducted to test the hypotheses. The study
included 105 bank employees as respondents and SPSS 20 was used to conduct

correlation and regression analyses.

The study reveals that the management support for service quality and job
satisfaction as well as organizational commitment are related. In addition job
satisfaction and organizational commitment have a negative relationship with

intention to leave.



Keywords: Servise Quality, Supportive Management, Organisational Commitment,

Job Satisfaction.



0z

Bu calismada, bankacilik sektdriinde banka personeli tarafindan algilanan yonetim
desteginin, hizmet kalitesi iizerindeki etkisini ortaya c¢ikarabilmek amaciyla bir
literatiir taramasi yapilmistir. Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem; calisani
odiillendirme, personel egitimi, yetki, hizmette teknoloji destegi, destekleyici
yonetim, hizmetkar liderlik ile iliskili olup bu kavramlar duygusal sonug¢ olarak
orgiitsel baghilik ve is tatmini gibi kavramlar1 ortaya ¢ikarmakta sonug¢ olarak da
hizmet iyilestirme performansi ve isten ayrilma niyeti gibi davraniglar ortaya

¢ikmaktadir.

Gilinlimiizde kiiresellesmenin de etkisiyle bankacilik sektorii 6nem kazanmis ve
bununla birlikte sektérde oOncii olmak veya mevcut miisteri potansiyelini
koruyabilmek i¢in bankalarin hizmet kalitelerini maksimum diizeye ulastirmalari
beklenmektedir. Bunu gerceklestirebilmek i¢in personelin kaliteli hizmet sunmasi
istenmektedir. Bu baglamda, iist yonetimden gerekli destegi alabilen is gorenler

kaliteli hizmet verebileceklerdir.

Bes boliimden olusan bu calismanin birinci boliimiinde Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyet’inde bankacilik sektoriiyle ilgili aragtirma yapilmis, ikinci boliimde
literatiir taramasi1 yapilarak konuyla ilgili 6nceki ¢alismalara yer verilmis, {iglincii
boliimde Bagozzi’nin teorisi 1s1ginda hipotezler gelistirilmis, dordiincii bolimde

analizler yapilmis ve son boliimde de degerlendirme ve sonuca yer verilmistir.



Arastirmada 105 sube personeline anket yontemi ile sorular sorulmus ve elde edilen
verilerin analizinde SPSS 20 programinda; korelasyon analizi, ¢oklu regresyon

yontemi ve basit regresyon yontemlerinden yararlanilmistir.

Arastirmanin sonucunda; yoOnetimin hizmet kaitesine verdigi énem ile ig tatmini,
orgiitsel baglilik ve hizmet iyilestirme performanslari arasinda pozitif yonde bir iliski
oldugu goriilmiistiir. Ayrica isten ayrilma niyeti ile is tatmini ve oOrgiitsel baglilik

arasinda ise negatif yonde bir iligski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Sézciikler: Hizmet Kalitesi, Ust Yonetim Destegi, Orgiitsel Baglilik, is

tatmini.
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Calismamda her tiirlii destek ve tecriibesini benden esirgemeyen tez danismanim Sn.
Prof. Dr. Cem TANOVA’ya tesekkiirlerimi sunarim. Calismaya katki saglayarak
ankete katilan banka calisanlarina ve bdyle bir arastirma yapmamama olanak taniyan

banka yonetimine tesekkiir ederim.
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Ruken DEMIRER ve Evin DEMIRER’e, bu yolda beni destekleyerek yardimlarin
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sevgili AILEME sonsuz tesekkiir ederim.
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Bolim 1

GIRIS

Bu ¢alismada ama¢ Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde bankacilik sektoriinden
secilen ornek bir banka aracilifiyla, personel tarafindan algilanan yonetim desteginin

hizmet kalitesi lizerindeki etkisini ortaya ¢ikarabilmektir.

Kiiresellesen diinyada kapitalist piyasalarin 6nem kazanmasiyla birlikte paranin
zaman degeri ve dolasim hizi da artmistir. Insanlar ellerindeki kaynaklar etkin bir
sekilde kullanabilmek ve ihtiyaglari dogrultusunda gerekli yerlere transfer edebilmek
icin bankalar1 aktif bir sekilde kullanmaktadirlar. Gerek banka subeleri araciligiyla
gerekse internet bankaciligini kullanarak islemlerini kisa siirede yapabilmektedirler.
Giiniimiizde 6nem kazanan bankacilik sektoriiyle birlikte hizmet veren banka sayisi
da artig gostermistir. Kisilerin banka se¢iminde dikkat ettikleri en 6nemli konu ise

aldiklar1 hizmetin kalitesidir.

Bilindigi iizere isletmelerin temel amaci, ellerindeki kaynaklart en iyi sekilde
kullanarak karlarin1 maksimize etmeye calismaktir. Isletmelerin karlihgindan soz
edebilmek i¢in kullandiklar1 teknoloji, hammadde, makine ve is giiciinii en iist
diizeyde kullanmalar1 gerekmektedir. Bu durum hizmet sektorii i¢cin bakildiginda
farklilik gostermektedir. Hizmet sektoriinde bu faktorler yaninda birde miisteri
memnuniyeti onem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetine bagli olarak da “Hizmet

Kalitesi” kavrami 6ne ¢ikmaktadir.



Miisteri memnuniyetini birincil planda tutan isletmeler, miisteri memnuniyetini
saglayabilmek i¢in hizmetin kaynagi olan personeline daha ¢ok énem vermekte ve
onlar1 kendileri i¢in ¢alisan personelden c¢ok stratejik bir is ortagr olarak
gormektedirler. Boylece kendisini isletmenin bir parcasi olarak goren personelin,
kurum adina sundugu hizmetin kalitesi de artacaktir. Personelin hizmet kalitesini
arttirabilmesi i¢in yonetim tarafindan gerekli destek, mesleki egitim, yetki, odiil ve
gerekli teknolojik destek saglanmalidir. Calisan yonetim tarafindan desteklendigini
algiladig1 takdirde, orgiite olan bagliligi ve is tatmini artacak buna bagl olarak da
verdigi hizmetin kalitesi artacaktir. Eger personelde is tatmini gergeklesmez ve

orgiitsel baglilik duygusu ortaya ¢ikmaz ise isten ayrilma niyeti ortaya ¢ikabilir.

Bankacilik sektoriine bakildigi zaman, bankalarin piyasada Oncii olabilmesi ve
miisteri potansiyelini genisletebilmeleri verdikleri hizmetin kalitesine baghidir.
Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyet’inde ise bankacilik sektoriiniin gelisme asamasinda
oldugu sdylenebilir. Ulkemizde yerli bankalarin yaninda Tiirkiye merkezli birgok
sube bankasi bulunmaktadir. Merkez Bankasi 2016 1. Ceyrek Raporu’na (Ocak,
Subat, Mart) bakildiginda, lilkemizde faaliyet gésteren banka sayisinin 2016 Mart ay1
sonu itibariyle 22 oldugu goriilmektedir. Bunlarin 2’si kamu bankasi, 13’ 6zel

sermayeli banka ve 7’si de sube bankasidir (http://www.mb.gov.ct.tr/).

Bu ¢alismada bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren yerel bir banka seg¢ilmis soz
konusu bankanin Lefkosa, Girne, Gazimagusa ve Girnede faaliyette bulunan subeleri
bulunmaktadir. Secilen bu banka araciligi ile miisterilerle aktif bir sekilde iligki
igerisinde olup, miisterilere kurum adina hizmet sunan sube personeline anket
calismast yapilmistir. Yapilan anket calismasi dogrultuda elde edilen sonuglar ile

analiz yapilmaya ve yorumlanmaya calisilmistir.
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1.1 Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyet’inde Bankacihik

Geemisi oldukca eskiye dayanan bankalar, mevduat sahiplerinden topladiklar
mevduatlar1 ihtiya¢ sahiplerine kredi olarak veren finansal kurumlardir. Sarikamis
(2008)’a gore bankalar tasarruf sahiplerinden topladiklar1 paralari ticari faaliyette

bulunan kurumlara ve ihtiyag sahibi bireylere kredi olarak saglayan kurumlardir.

Kibris’ta bankacilik faaliyetleri ilk olarak Osmanli Imparatorlugu doneminde
baslamistir. Osmanli Imparatorlugundan sonra ydnetimi ele geciren ingiliz Sémiirge
Yonetimi zamaninda da bankacilik faaliyetleri devam etmistir. O donemde Kibris’ta
ki tek banka 1868’de faaliyete baglayan Osmanli Bankasiydi (Ottoman Bank),
(Hutchinson ve Cobham, 1904: 76). 1901°de ise “Lefkosa Islam iddihar Sandig1” ad1
altinda tasarrufu tesvik amaciyla tasarruf sandigi kurulmustu (Belli, 1960: 47). Bu
kurum daha sonra 1925’te “Lefkosa Islam Iddihar Bankasi LTD.” adin1 almustir.
Banka, tarim ve ticaretle ugrasan halka kredi vermekteydi. Daha sonra banka 1943’te
“Lefkosa Tiirk Bankasi“ adini1 almis ve giliniimiizde “Tirk Bankasi” adi altinda
faaliyetlerini devam ettiren kurum ilk Kibris Tiirk Bankasidir. 1950°li yillara
gelindiginde ise Tirkiye’de faaliyet gostermekte olan iki biiyiik banka Kibris’ta sube
agmustir. 1955°te T.C Is Bankasi, 1959 da ise T.C Ziraat Bankas1 Kibris’ta sube
agcmis olup, giinlimiizde halen daha faaliyetlerini siirdiirmektedirler. 1960 6ncesinde
Kibris’ta Uluslararasi nitelige sahip yabanci bankalar da faaliyet gostermistir. Bu
bankalardan bazilar1; National Bank of Greece, Chartered Bank ve Barclays Bank’tir

(Pliimer, 2008).

Kibris Baris Harekati sonrasinda adanin Kuzeyinde yeni mali ve ekonomik yap1

olusturulmustur. 5 Subat 1975 tarihinde T.C Ziraat Bankasi ile Otonom Kibris



Yiriitme Kurulu arasinda yapilan anlagsma ile T.C Ziraat Bankast Girne Subesi’ne

Kuzey Kibris’ta Merkez Bankaciligi yapma gorevi verilmisti.

T.C Ziraat Bankas1 Girne Sube’sinin Merkez Bankasi gorevini yiiriittiigii esnada
uygulamada goriilen bazi aksakliklar, uygulama zorluklar1 daha etkin bir ekonomi
politikas1 izlenmesi gercegini ortaya c¢ikarmis ve bir Merkez Bankasi kurulmasi
kararlastirilmistir. Boylece 16 Mayis 1983°te Kibris Tiirk Federe Devleti yasasi
kabul edilmis ve bir Merkez Bankasi kurulabilmesi igin yasal zemin hazirlanmigtir

(http://www.bankalarbirligi.ora/).

Bankalarin KKTC’de bankacilik faaliyetlerine baslayabilmeleri i¢in Merkez
Banka’sinin 39/2001 sayili Bankalar Yasasi’nda belirttigi sartlar1 yerine getirmeleri
gerekmektedir. Merkez Bankasi bu sartlar1 yerine getirip bankacilik faaliyetlerine

baslayan bankalar1 denetlemekle yiikiimliidiir.

KKTC Merkez Bankas1 2016 1. ceyrek verilerine gore sektorde faaliyet gdsteren
banka sayis1 22°dir. Bunlarin 2’si Kamu Bankas1 13’1 6zel sermayeli banka ve 7’si
ise sube bankasidir. Sektorde hizmet veren bankalarin sube sayisi ise 2016 yili ilk
ceyregi itibariyle 227°dir. Sube sayilarinin dagilimina bakildiginda ise yiizde 63,88
0zel sermayeli banka, ylizde 20,26 sube bankas1 ylizde 15,86°s1 ise kamu bankasidir.
Sektorde hizmet sunan personel sayisi ise 2016 Mart sonu itibariyle 2.881°dir. Bu
calisanlarin 1.814°1 6zel sermayeli bankalarda, 551’1 sube bankalarinda, 516’s1 ise
kamu bankalarinda istihdam etmektedir. Mart 2016 verilerine gore sektoriin toplam
calisan sayisin ylizde 18,24’tine sahip olan kamu bankalarinin payr 2016 Mart

itibariyle yiizde 17,91°e 6zel sermayeli bankalarin pay1 ise ylizde 62,99’dan yiizde
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62,96 ‘ya gerilemistir. Sube bankalarina bakildiginda ise yiizde 18.76’dan yiizde

19.12° ye bir artis goriillmektedir (http://www.mb.gov.ct.tr/).

Gorildiigii gibi Kibris’ta bankacilik faaliyetlerinin temeli olduk¢a eski olup,
Osmanli Imparatorlugu donemine kadar dayanmaktadir. Kibris’ta bankacilik anlayisi
ilk donemler tasarruf sandiklar1 seklinde baslamis ve daha sonra faaliyetleri ilerleyip
geliserek zamanla giiniimiiz bankacilik anlayisi niteliginde bankalar kurulmustur.
Ulkemizde bankacilik faaliyetleri 2015 yili son ¢eyregine kadar hizla gelisip artarken
sagladiklar1 isttihdam orani da hizla artmig fakat 2016 yili ilk ¢eyrek verileri
incelendiginde son donemde bir diislis oldugu gorilmiistiir. Mart 2015-Mart 2016
doneminde banka sektoriinde c¢alisan sayisi, 2 kisi azalarak 2.883’den 2.881°¢
gerilemistir. S0z konusu degisim banka gruplari bazinda incelendiginde kamu
bankalarinda ve 6zel sermayeli bankalar da calisan sayisinin sirasiyla 10 ve 2 kisi
olarak azaldigi, sube bankalarinda ise calisan sayisinin 10 kisi arttig1 goriillmektedir.
Merkez Bankasi 2016 ilk ¢eyrek verilerine bakildiginda kamu ve 6zel sermayeli
bankalariin sektérdeki payr kiicliliirken sube bankalarinin ise sektordeki payr ve

sagladiklar1 istthdam imkanlarinin arttig1 dikkat cekmektedir.
1.2 Bankalar I¢cin Cahsanlarin Onemi

Diinyada, kiiresellesme ile birlikte teknolojinin hizla gelismesi ve ilerlemesi
beraberinde rekabeti de getirmistir. Bankacilik sektorii de rekabet edilebilirligini
arttirabilmek icin bu degisime ve gelisime ayak uydurmaya calismistir. Teknolojik
gelismelerle birlikte egitim seviyesi ve beklentileri yiikselen miisterilerin taleplerini
karsilayabilmek igin bankalarin kendilerini gelistirmeleri ve miisteri taleplerini
karsilayabilmeleri beklenmektedir. Miisterilerin taleplerini karsilamada teknoloji tek

basina yeterli olmamakta, miisteri ile siirekli iletisim halinde olan banka
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calisanlarinin egitim durumu, iletisim sekli, davraniglart ve sorunlari ¢ozebilme
yetenek ve becerileri de biiylik 6nem arz etmektedir. Bu yiizden kurum adina hizmet
sunan ¢alisanlara gerekli yatirnmlar yapilmali, onlarin gerek mesleki gerekse kisisel

egitimi ve gelisimi yakindan takip edilmelidir.

Diger bir ifadeyle bankalar, basarili olmakla birlikte verimliliklerini de arttirmak
istiyorlarsa ¢alisanlarini en degerli varliklar1 seklinde gormelidirler (Uwah ve Edu,
1997, 1). Insan kaynaklarmin verimlilige olan faydasi teknoloji ve sermaye ile
kiyaslanamayacak olgiide biiyiiktiir. Insan kaynaklari digindaki kaynaklarin
(sermaye, teknoloji, hammadde vb.) verimliliklerinin bir iist sinir1 var iken insan
kaynaklar1 i¢in bdyle bir durum s6z konusu degildir. Zaten teknolojiyi kullanmak,
maddeyi islemek, hizmeti sunmak insanlar tarafindan gergeklestigi i¢in verimlilikte
ancak bu faaliyetleri gergeklestiren insanlarla daha fazla arttirilabilir (Sentiirk, 2005:

12).

Bankacilik sektoriinde amag diger sektorlerde de oldugu gibi kar maksimizasyonunu
saglayabilmektir. Bunu saglayabilmek i¢in de sadece finansal alt yap1 ve sermaye
yeterli olmamaktadir. Bunun yaninda sektérde giiveni saglayabilmek, miisteri
iliskilerini gelistirebilmek, banka calisanlarinin profesyonelligi, ilgi ve becerileri ve
sunduklar1 hizmetin kalitesi Onemli birer etken olmaktadir. Ciinkii miisteriler
bankalarin sunduklari {irinlerin yaninda, hizmet kalitelerine, miisterilerle olan
iletisimlerine, sektérdeki imajlarima ve miisteri odakli olup olmadiklarin1 dikkate
almaktadirlar. Bu yiizden calisanlarin miisterilerle olan iletisimi, onlara karsi
tutumlar1 ve davraniglart kurumun kazancina olumlu yonde katki saglayacaktir.

Baska bir ifadeyle banka ve calisanlarinin, ilgi ve alakalarinin sadece kagit



parcalarina olmadiginin miisterilerine oldugunu onlara karst olan tutum ve

davraniglarinda gostermeleri gerekmektedir (Wilkinson, 1995: 102).

Glinlimiizde artan egitim seviyesi ve gelisen teknolojiyle birlikte miisterilerin
bankalardan beklentileri ve talepleri de artiy gostermistir. Bu talepleri
karsilayabilmek bankalar i¢in son derece Onemlidir. Boylece bankalar miisteri
potansiyellerini  arttirabilecekler ve mevcut misterilerinin  de devamliligini
saglayabileceklerdir. Bunlart gerceklestirebilmek i¢in sadece finansal alt yap1 yeterli
olmamakta bunun yaninda miisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilen, profesyonel ve
miisteri odakli, kaliteli hizmet sunabilen personele ihtiyag duyulmaktadir. Bankalarin
gelismeleri, biiylimeleri misteri potansiyellerini arttirabilmeleri sadece ekonomik
etkenlere bagli olmayip, sunulan hizmette son derece dnem teskil etmektedir. Bu

yiizden ¢alisanlara bu konuda biiyiik gorev ve sorumluluk diismektedir.
1.3 Konuyla ilgili Simdiye Kadar Yapilmis Calismalar

Yapilan incelemeler sonucunda literatiirde banka personeli tarafindan algilanan
yonetim desteginin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini ortaya koyan ¢ok fazla bir
calismaya rastlanmamustir. Yapilan ¢aligmalar da genel olarak sunulan hizmet ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiler incelenmis ve bu dogrultuda elde edilen
sonuglarla yorumlamalar yapilmaya calisilmistir. Konumuzla benzerlik teskil eden
caligmalar ise genel olarak hizmet kalitesi ve personel giiglendirme arasindaki iliski

ve ¢alisanlarin orgiitsel baglilik diizeylerini inceleyen ¢alismalardir.

Bir¢ok arastirmada personel giliclendirmenin gesitlerinden bahsedilmistir. Bunlardan

bazilari, bireylerin yaptiklar1 islerle ilgili konularda yetki sahibi olmalar1 ve isleri



kontrol edebilmeleri, bagimsizlik, grup ¢alismasinda cesitlilik, performansa dayali

ticretlendirmedir (Honold, 1997: 202).

Boshoff ve Mels (1995: 34), Boshoff ve Tait (1996: 20), Mukherjee ve Malhotra
(2006: 460) yaptiklart arastirmada Orgiitsel baglilik ile hizmet kalitesi arasinda
pozitif yonlii bir bag oldugunu gérmiislerdir.

1.4 Neler Hala Daha Tam Olarak Incelenmemistir

Yapilan literatiir arastirmalar1 gostermektedir ki c¢alisanlarin  sunduklar1 hizmet
kalitesi lizerinde Orgiitsel destek, iist yonetim destegi ve duygusal baglilig1 bir arada
inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla iist yonetim desteginin hizmet
kalitesi iizerinde nasil bir etki yarattigi tam olarak anlasilamamistir. Literatiirde
hizmet kalitesi ile personel giiclendirme arasindaki iliskiyi inceleyen caligmalar
bulunmakla birlikte personel giiglendirmenin hangi alt boyutlarinin hizmet kalitesini

ne kadar etkiledigini gosteren bir ¢alismaya rastlanmamustir.

Bizim ¢alismamizda ise, iist yonetim destegi degiskenlerinden olan; egitim, yetki
(personel giiglendirme), calisanin odiillendirilmesi, hizmetkar liderlik, hizmette
teknoloji destegi ve desteleyici yonetim degiskenlerinden hangilerinin is tatmini ve
orgiitsel baglilik gibi duygusal tepkilere yol agtigi tespit edilmeye ¢alisilacaktir. S6z
konusu duygusal tepkilerin ise hizmet iyilestirme performansi ve isten ayrilma niyeti
gibi davranislar1 nasil etkiledigi arastirilmaya calisilmis, elde edilen verilerle de

analiz yapilmaya calisilmistir.



1.5 Biz Bu Calismada Ne Yapacagiz, Mevcut Calismalara ve Alanda

Bilgi Eksikligine Ne Katkimiz Olacak

Bu ¢alisma da amag, banka personeli tarafindan algilanan yonetim desteginin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisini ortaya g¢ikarabilmektir. Bu dogrulta 6rnek teskil etmesi
amaciyla KKTC’de faaliyet gosteren yerli bir banka segilerek s6z konusu banka
personeline sorulan anket sorulari ile analiz yapilmaya c¢alisilmistir. Hizmet
kalitesine yonelik yapilan c¢alismalar genellikle hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemeye yoneliktir. Bizim c¢aligmamizda ise
hizmet Kalitesinin personel boyutu ele alinacak ve algilanan {ist yonetim desteginin,
duygusal bagliligin, orgiitsel destegin sunulan hizmet kalitesi ile arasindaki iligki
ortaya konulmaya calisilacaktir. Boylece personel tarafindan sunulan hizmet kalitesi
tizerinde st yonetim destegi, orgiitsel destek ve is tatmini gibi etkenleri bir arada

inceleyip, mevcut literatiire bu baglamda katki saglamayi hedeflemekteyiz.



Bolim 2

LITERATUR TARAMASI

Kiiresellesen diinyada teknolojinin gelismesiyle birlikte hizmet sektorii de
gelismistir. Bireyler aldiklart hizmetin kalitesine gore hizmet almak istedikleri
isletmeyi kendileri belirlemektedirler. Hizmet Kkalitesiyle ilgili simdiye kadar
diinyada bir¢ok arastirma yapilmistir. Fakat yapilan arastirmalar genellikle hizmet
kalitesinin miisteri boyutu yani miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 6lgmek igin
yapilmis olan arastirmalardir. Hizmet Kkalitesinin personel boyutu yani iist yonetim
destegi ve personelin bunu nasil algiladigi, bu iist yonetim destegi sonucu ortaya
cikan Orglitsel baglilik ve is tatmini lizerinde yapilan arastirmalar az olmakla beraber

genellikle yapilan arastirmalar yabanci iilkelerde yapilmistir.

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak degisik sektorlerde dl¢timler yapilmistir. Vaughan ve
Woodruffle-Burton ~ (1993) egitim sektoriindeki hizmet kalitesi, Babakus ve
Mangold (1989) saglik sektoriinde, Pakdil ve Aydin (2007) ulasim sektoriinde,
Bojanic ve Rosen (1994), restoran sektoriinde, Durvasula ve Lysonski (2010)
perakende sektorii gibi degisik sektorlerde hizmet kalitesi iizerine degisik calismalar

yapmiglardir.

Lytle (1994), doktora tezinde pazar ve orgiitsel hizmet odakliligint incelemis ve bu
kavramlarin orgiitsel degerler ve oOrgiitsel performans ile olan iligkilerine yonelik

analizler yapmistir. Bunun sonucunda ise orgiitsel degerlerin pazar ve hizmet odakli
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uygulamalarla baglantili oldugu ayrica pazar odakliligi yiiksek diizeyde olan

isletmelerin orgiitsel hizmet odakliliginin da yiiksek oldugunu gérmiistiir.

Lee, Park ve Yoo (1999), Kore’de faaliyet gosteren otel isletmeleriyle ilgili yaptiklar

arastirmada orgiitsel hizmet odaklilt

k orgiitsel baglilik, is tatmini, hizmet imaj1 ve isletme performans: arasindaki bag
incelenmis olup, orgiitsel hizmet odakliliginin s6z konusu kavramlar iizerindeki

etkisinin gii¢lii oldugu gorilmiistiir.

Cho (2004), calismasinda farkli sektorlerdeki oOrgiitsel hizmet odaklilik ile
isletmelerin performanslar1 arasindaki bagi arastirmistir. Sonug olarak ise orgiitsel

hizmet odakliliginin isletmelerin performanslarini etkiledigini gérmiistiir.

Buttle (1996), Audrey ve McMullan (2009) ise hizmet Kalitesinin oSl¢lilmesine

yonelik elestirilerde bulunmuslardir.

Ismail, Haron, Ibrahim ve Isa (2006) muhasebe sektoriine yonelik yaptiklari
arastirmalarinda, ilgili sektdre yonelik hizmet kalitesinin; giivenirlik, empati, fiziki

etkilerin alicilarin memnuniyetini pozitif olarak etkiledigi sonucuna varmislardir.

Parasuraman, Valarie, Zeitham ve Berry (1985: 47) ait ¢alisma hizmet kalitesiyle
ilgili yapilan arastirmalar igerisinde 6nemli bir yere sahiptir. ilgili ¢alismada hizmet
kalitesinin on boyutundan s6z edilmistir. S6z konusu boyutlar ise hissedile bilirlik,
giiven, taleplere yanit verebilme, iletisim, kredibilite, giivenlik, ihtisas, incelik,

miisteriyi anlamak ve bilmek bir de ulasimdir.
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Chen ve Chan’a ( 2005: 522) ait ¢alismada ise hizmet kalitesinin ¢éziimlenebilir
boyutlarindan; empati, giivence verme, giivenilirlik ve hissede bilirlikten

bahsedilmistir.

Vandamme ve Leunis (1993: 33)’ e gore hizmet kalitesinin 3 sekli vardir. Bunlar
fiziki kalite (¢evre, donanim, araci olmak hizmetin teslim edilmesine kadar olan

siirede harcanan emek), iletisimde kalite ve kurumun kalitesidir.

Kang ve James ( 2004: 266)’a gore ise islevsel, teknik ve imaj olmak {izere hizmet

kalitesinin 3 farkli bigiminden bahsetmek miimkiindiir.

Chen ve Chan ( 2005: 533-536) Tayvan’daki bankalarda yaptiklari inceleme ve

aragtirmalarda hizmet kalitesinin algilanan tehlikeyi azalttig1 sonucuna varmislardir.

Wayne (1997: 87) yaptig1 arastirmada algilanan orgiitsel destek ile duygusal baglilik
arasinda pozitif yonde bir iligkinin oldugunu ve bu iki kavram arasindaki iligkininde
giiclii oldugu sonucuna varmistir. Ayni zamanda isten ayrilma niyetiyle ise aralarinda

negatif bir iliski oldugunu gérmiistiir.

Yang ve Hsieh (2007: 868) arastirmalarinda Orgiitsel destek ile ¢alisanlarin
performansiin OSlglilmesinin st yonetim tarafindan yiiriitilmesi ve performans

Olctimlerinin kabulii arasinda pozitif bir iliski oldugunu gérmiislerdir.

Lytle ve Timmerman (2006) bankalarda yaptiklari arastirmada oOrgiitsel hizmet

odakliligin orgiitsel performans tistiindeki etkisini ortaya ¢ikarmaya ¢alismislardir.
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Sonug olarak ise orgiitsel hizmet odakliligin is goriilen kurum performansini (kazang,

yeni miisteri kazanma, hizmet kalitesi ) etkiledigi tespit edilmistir.

Strawderman ve Koubek (2008: 459) arastirmalarinda hizmet sektoriinde insan
etkenin aktif olarak kullanilmasinin hizmet kalitesini pozitif olarak etkiledigini

gormiislerdir.

Newman (2001) yaptigi calismada iist yonetim desteginin tam olmamasinin
pazarlama, insan kaynaklar1 ve hizmet kalitesinde ¢esitli giicliiklere yol agabilecegini

belirtmigtir.

Boshoff ve Mels (1995: 34), Boshoff ve Tait (1996: 20) ile Mukherjee ve Malhotra
(2000:460) caligmalarinda hizmet kalitesi ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi

incelemisler ve aralarinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulagmislardir.
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Bolim 3

BAGOZZI’NIN HIZMET TEORIiSi VE KAVRAMSAL
ACIKLAMALAR

Bagozzi’nin (1992) baglantilar modeli degerlendirmeyi, duygusal tepki ve

davraniglar1 birbirine baglayan bir modeldir.

Yonetimin hizmet kalitesine verdigi ©onemi degerleme degiskenleri olarak
somutlagtirmak i¢in insan kaynaklar1 yonetiminden yararlanmistir. Buna bagli olarak
Bagozzi’nin (1992), degerleme degiskenleri kuruma karst duygusal tepkileri gormek
icin hipotez olarak kullanilacaktir. Sekil bir de yonetimin hizmet kalitesine verdigi
Oonemi gosteren degiskenlerden hangilerinin calisanlarin orgiitsel baghiligini ve is
tatminini etkiledigi, bunlar arasindaki iliski ile bunlardan hangilerinin hizmet

tyilestirme performansi ile isten ayrilma niyetini etkiledigini gdstermektedir.

Bagozzi (1992) ¢alisan memnuniyeti ve is performansi {izerinde, yonetim tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin etkilerini tutum teorisiyle agiklamis ve buna gore;

degerlendirme — duygusal sonuglar — davranis tepki olarak siral1 bir sekilde ortaya

¢ikmaktadir.

Yonetimin hizmet kalitesine olan bagliligi, ¢alisanin ise olan tutumunu ve orgiitsel

etkinligi etkilemektedir (Bohlander ve Kinicki, 1988).
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Y o6netimin hizmet kalitesine verdigi 6nem — Duygusal Sonuglar — Davranislar

.. |H1+ H4.,
* Egiim i ‘o Hizmet
e Yetki —» Is tatmini )
lyilestirme
* (;allsamn Performans
Odiillendiril H3. H5.
mesi
e Destekleyici He.
Y Onetim
e Hizmetkar
|I:||.derlltk o, v
L] Izme .. .
Teknolojisi Orgitsel isten
Baglilik H7- | aynima

Sekil 1: Bagozzi'nin Modeli

*** Nicholas J. Ashill , Michel Rod & Janet Carruthers (2008) The Effect of
Management Commitment to Service Quality on Frontline Employees' Job Attitudes,
Turnover Intentions and Service Recovery Performance in a New Public

Management Context, Journal of Strategic Marketing, 16: 5, 437-462.

Sekilde de goriildiigi tizere yonetimin hizmet kalitesine verdigi dnemin gdstergesi
olan egitim, yetki, calisanin Odiillendirilmesi, destekleyici yonetim, hizmetkar
liderlik ve hizmet teknolojisi duygusal sonuglara (is tatmini, orgiitsel baghlik) yol
agmakta bu durum da bireyin davraniglarini (hizmet iyilestirme performansi ve isten

ayrilma niyeti) etkilemektedir.

15



3.1 Hizmet Kalitesi

Hizmet, isletmelerin basarili olabilmesini saglayan onemli etkenlerden biridir.
Miisteriler acisindan bakildiginda hizmet, aldiklar1 faydadir. Hizmet Kalitesi
isletmelerin  karmmi artirirken, karsilasacaklart olumsuzluklarin ise azalmasina

yardimci olacaktir (Berry, Leonard, Parasuraman, Zeithaml ve Valerie, 1994: 32).

Hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan genellikle rekabet edilebilirligi arttirip diger
isletmelere gore avantaj saglamak amaciyla kullanilmakta ve hizmet sunan
isletmelerin  tiiketicilerde genel olarak birakmis olduklart  etki olarak
tanimlanabilmektedir (Han ve Baek, 2004: 208). Ghobadian’a gore ise hizmet
kalitesi miisterilerin hizmet kalitesine yonelik Onsezileridir ayrica hizmet kalitesi
misterilerin memnuniyet derecesini de etkilemektedir (Ghobadian, Speller, Jones,

1994: 50),

Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi onun hizmete karsi sergilemis oldugu
tepkiden anlagsilabilir. Miisterinin beklentisi ve algiladigi kalite birbirine yakin
oldugu takdirde hizmet kalitesinin de bu dogrultu da yiiksek olmasi1 beklenecektir

(Bahai ve Nantel, 2000: 84).

Parasuman, Zeithaml ve Berry’e gore ise algilanan hizmet kalitesi, hizmet sunulan
misterinin hizmetten bekledikleri ile sunulan hizmetin performansina yonelik olusan
algidir. Ayrica miisterilerin bekledikleri hizmet, algiladiklar1 hizmetten biiyiik ise
kalitenin tatmin gilicii diisiik olacaktir. Beklenen ve algilanan hizmetin esit olmasi

halinde algilanan kalite de tatmin saglamis olacaktir.
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Algilanan kalitenin ideal olabilmesi durumu beklenen hizmetin algilanandan kiiciik

olmasi sonucu ortaya ¢ikabilecektir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 48-49).

Hizmet sunan isletmeler i¢in son derece 6nem arz eden hizmet kalitesi hem miisteri
potansiyelinin artmasina etki edecek hem de isletmenin rekabet edebilmesi igin

avantaj saglayacaktir.

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda ise hizmet kalitesinin alt
boyutlarini belirten degisik ¢aligmalar bulunmaktadir. Jarmo Lentinen’e gore hizmet
kalitesinin iki boyutu vardir. Bunlar “siire¢ kalitesi” ve “cikt1 kalitesi” dir (Oztiirk,

1996: 71; Uygug, 1998: 38).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise hizmet kalitesinin bes boyutundan s6z etmistir.
Bunlar fiziksel ozellikler, giivenirlik, hevesli olmak, giiven ve empatidir (Zeithaml,
Valarie, Parasuraman, Berry, Leonard, 1990: 176).

3.2 Egitim (Hizmet Egitimi)

Egitim; Bireylerin davraniglarini istenilen sekilde degistirme siirecidir. Calisanlara

verilen egitim ise kisilerin ve kurumlarin performanslarini gelistirmeye yonelik

yapilan 6nceden planh etkinliklerdir (Cetin, Akin, Erol, 1998:234).

Egitim; bireysel egitim ve orgiitsel egitim olarak iki farkli sekilde tanimlanabilir.
Oncelikle bireysel egitim, calisanlarin hedeflerine ulasabilmeleri igin bilgi, beceri ve
yeteneklerini gelistirmek amaciyla yapilan egitimlerdir. Orgiitsel egitim ise kurumun
verimliligini ve etkinligini arttirarak basarili olabilmesini hedefleyen amaglarin

bitlintidiir (Yiiksel, 2004:199).
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Egitimin amaci; kisilerin davraniglarindaki pozitif yonde olan degisiklikler sayesinde
kurumlarin performanslarini {ist seviyeye c¢ikarmak bdylece kurumun piyasada
meydana gelen degisim ve gelisimlere uyum saglayarak bulundugu piyasa da
varliginin devam ettirebilmesini saglayabilmektir (Aldemir, Ataol ve Solakoglu,

1993: 147).

Hizmet egitimi ise ¢alisanlara daha iyi hizmet sunabilmeleri i¢in verilen egitimdir.
Miisterilerle birebir iletisim halinde olan c¢alisanlarin insan iligkilerinin iyi olmasi
gerekmektedir. Bu ylizden egitimler sayesinde ¢alisanlar miisterilere daha iyi hizmet
sunabilme konusunda egitim goérmiis ve kuvvetlenmis olacaktir (Lytle, Hom ve

Mowka, 1998; Lynn, Lytle ve Bobek, 2000).

Kisacasi, hizmet sunan kurumlarin basarili olabilmeleri ve bu basarilarini devam
ettirebilmeleri genellikle kurum igin ¢alisan personelin sundugu hizmetin kalitesine
baglidir. Bu yiizden s6z konusu kurumlarin calisanlarina mesleki yonde egitim
vermeleri onlarin kendilerini gelistirmelerine olanak saglayacak sekilde imkanlar

sunmalar1 basarili olabilmeleri i¢in son derece dnemlidir.
3.3 Yetki (Personel Giiclendirme)

Personel gii¢lendirme calisanlara yaptiklar is ile ilgili daha cok ozgiirlik ve giic

taninmasi seklinde ifade edilebilir (Melhem, 2004: 73).

Lytle, Hom ve Mowka (1998)’ e gore ise personel giiglendirme iist yonetimin is ile
alakali konularda giincel kararlarin verilebilmesinde personele yetki ve goérev
verilmesidir. Bu baglamda giiglenen calisan hem miisteri ihtiyaglarina cevap

vermede oldukga hizli olacak hem de sorumluluk ve gii¢ sahibi olacaktir.
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Calisanlarin isleri ile ilgili faaliyetleri hakkinda glinlik kararlar alabilmesi
calisanlarin derecesini yani yetki diizeyini gostermektedir (Lashley, 1995). Yonetim
mitkemmel hizmet sunumunu saglamak icin ¢alisanlarina yetki ve sorumluluk
vererek hizmet kalitesine olan bagliligin1 gostermektedir (Bowen ve Lawler, 1992;

Hart, Heskett ve Sasser, 1990; Hartline ve Ferrell, 1996).

En genel anlamiyla ise giliclendirme insan kaynaginin dinamik bir sekilde
kullanilmasima firsat vererek orgiitsel etkinligin artmasina yardimeci olmaktadir
(Dimitriades, 2005: 81). Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi ile personel

giiclendirme arasinda pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugu gorilmustiir.

(Dimitriades ve Maroudas (2007: 391) ile Samat (2006: 723).

Yonetim tarafindan is gorenlere yetki ve sorumluluk verilmesi, ¢alisanlarin iglerinde
kontrol sahibi olmalarin1 saglarken ayni zamanda kendilerine daha fazla giiven
duymalarina da yardimeci olacaktir. Kendisine yetki taninan is goren miisteri
ihtiyaglaria vakit kaybetmeden daha hizli bir sekilde cevap verebilecek boylece hem
misteri memnuniyeti saglanmis olacak hem de sunulan hizmetin kalitesi artmis
olacaktir.

3.4 Calhisanin Odiillendirilmesi

Calisanin odiillendirilmesi, ¢alisanin i gordiigii kurumdaki hizmet davranisi ile
alakalidir. Calisanin farkina varma, ddiillendirme, hak ettigini verme kaliteli hizmet
sunabilmede ve miisteri memnuniyeti saglayabilmede onem teskil etmektedir (Lytle,

Hom ve Mowka, 1998; Lynn, Lytle ve Bobek, 2000).

Calisanlarin yiiksek kalitede hizmet sunabilmeleri i¢in onlar1 odillendirmek tek

basina yeterli olmamakta bunun yaninda ¢alisanlarin tesvik edilmeleri ve miisteri
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sikayetleri ile ugrasirken motive edilmeleri de 6nemlidir (Bowen ve Johnston, 1999;
Yavas, Karatepe, Avci ve Tekinkus, 2003). Hizmet {izerine yapilan aragtirmalar, bir
kurumun 6diil yapisinin ¢alisan memnuniyeti ve orgiitsel baglilik tizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu gostermektedir (Bowen, Gilliland, ve Folger, 1999; Brown ve
Peterson, 1993; Farrell ve Rusbult, 1981; Heskett, Jones, Loveman, Sasser ve

Schlesinger, 1994; Lawler, 2000).

Kisacasi, c¢alisanlarin odiillendirilmesi ve hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iliski
vardir. Yani odillendirilen ¢alisanlarin sunduklar1 hizmetin kalitesi de artacaktir.
Fakat hizmet kalitesinin artmasi i¢in 0diil tek basina yeterli olmamakta ayn1 zamanda

calisanlarin motive edilmeleri de gerekmektedir.
3.5 Destekleyici Yonetim

Yapilan aragtirmalara gore calisanlarin davranislar iizerinde g¢alistiklart kurumun
yonetiminin etkisi oldugu gortilmektedir (Oldham ve Cumming, 1996; Amabile,

Conti, Coon, Lazenby, Heron, 1996).

Destekleyici yonetimde, iist yonetimin c¢alisanlarina karsi olan iletisimlerinde
gercekei ve dolaysiz olmalart beklenmektedir. Boylelikle iletisim konusunda bir
bitlinliikk algilanacak ve st yonetimin calisanlar tarafindan gilivenilir olarak
algilanmasina alt yap1 olusturacaktir (Nikandrou, Papalexandris, Bourantasvd; 2000:

336).

Calisanlar yonetimden destek gordiiklerinin algiladiklart zaman ve kendilerine yetki
verildigi takdirde, hem yonetime karsi sorumluluk duygularinda hem de

performanslarinda artig gortilecektir.
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Calisanlar yonetim tarafindan desteklendiklerini, kendilerine esit ve adil
davranildigini, ihtiyaglarinin gz ardi edilmedigini, algiladiklar: takdirde orgiite olan
bagimliliklar1 artacak boylece daha fazla c¢alismak ve daha iyi hizmet sunmak

isteyeceklerdir.

3.6 Hizmetkar Liderlik

Hizmetkar liderlik, yonetimin hizmet sunulurken nasil davranilmasi gerektigi
konusunda ¢alisanlarina 6rnek teskil etmesidir. Hizmet sunmakla gorevli olan ¢alisan
yoneticisinden nasil nitelikli hizmet sunulacagina iliskin 6rnek olabilecek davraniglar
gbérmiis ise kendisi de bu dogrultuda iyi hizmet sunmaya ¢alisacaktir (Lytle, Hom ve

Mokwa 1998; Lynn, Lytle ve Bobek, 2000).

Greenleaf” a gore hizmetkar liderlik; diger insanlarla empati kurabilen onlarin
sorunlarini1 dinleyen, anlayan ve destek olan kisidir. Senge (1996)’ye gore ise
hizmetkar liderlik; bagka insanlara yol gosterip onlara yardimci olabilecek giice sahip

yoneticilerdir (Drury, 2004: 1).

Bagka bir ifadeyle ise hizmetkar liderlik kendi davranisg ve yonetim tarzlari ile hizmet

standartlarin1 belirleyendir ( James, 2005; Lytle, Hom ve Mowka,1998).

Kisacast hizmetkar liderlik, list yonetimin kaliteli hizmet sunulmasinda calisanlarina
ornek olmasidir. Ayrica kaliteli hizmet ve miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde
¢Oziilmesi i¢in elverisli ortam olusturmasi nedeniyle c¢alisanlarin is tatminini ve

orgiitsel bagliligini olumlu yonde etkilemektedir.
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3.7 Hizmette Teknoloji Destegi

Hizmet teknolojisi destegi; calisanlari rutin islerden kurtararak miisterilere daha fazla
zaman ayirmalarini saglayan yonetim tarafindan calisanlara saglanan gelismis ve
biitiinlesmis araglarin tiimiinii kapsamaktadir ( Lytle, Hom ve Mowka, 1998). Hizmet
teknolojisinin ¢alisanlara birgok olumlu etkisi vardir. Cilinkii bilgi teknolojilerini
hizlandirma potansiyeline sahiptir. Boylece prosediirler daha dogru ve verimli
sekilde islenirken ayni zamanda calisanlarin hata yapma riski de azalmis olur

(Dabholkar, 2000).

Kisacasi, teknoloji sayesinde personelin is gorme siiresi azalirken, hata yapma pay1
da azalacaktir. Boylece personelin ig gorme siiresi kisalirken miisteri sikayetlerine

daha fazla zaman ayirabilecek, miisteri memnuniyeti de artacaktir.
3.8 Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik bir kigin rgiit igindeki kimlik giicii ve s6z konusu drgiite katilimi
olarak tanimlanabilir. (Jaramillo, Mulki ve Marshall, 2005; Mowday, Streers, ve

Porter, 1979; Steers, 1977).

Allen and Meyer (1990)’a gore ise orgiitsel baglilik kavrami; ¢alisanin, ¢alistig

kuruma duygusal baglanma giiciinii ifade etmektedir.

Kurumlar i¢in kaynaklarin etkin kullanilmasi son derece ©onemlidir. Kurumlar
calisanlarinin devir oranlart nedeniyle (¢alisanin isten ayrilmasi ve yeni c¢alisan
alinmasi) artan maliyetlerini azaltabilmek, ¢alisanlarda istikrar1 devam ettirebilmek

icin onlarin orgiitsel bagliliklarini arttirmak istemektedirler.
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Orgiitsel baglilik diizeyi artan galisanlarin belirlenen hedeflere ulasila bilinmesi igin
daha fazla ¢alisacagina ve daha fazla 6zveride bulunacagina inanilmaktadir (Meyer

ve Allen, 2004).

Orgiitsel baglihig yiiksek olan calisanlarin performanslar1 da o 6lgiide yiiksek
olacaktir. Bu calisanlarin ise gelmeme, ge¢ kalma ve isten ayrilma oranlar1 orgiitsel
baglilig: diisiik olan ¢alisanlara kiyasla daha az olacaktir (Mathieu ve Zajac, 1990:

171-172).

Kurumlar, faaliyetlerini siirdiirebilmek, devamlilik saglayabilmek ve orgiit i¢erisinde
huzurlu bir ortam yaratabilmek icin ¢alisanlarinin orgiitsel bagliliklarini arttirmaya

caligmalidirlar (Savery ve Syme, 1996).

Orgiitsel baglihig etkileyen orgiit ici etkenler; yapilan isin niteligi, calisanlarin karar
alma stireclerine katilmasi, takim arkadaglari, orglit kiltir,, yetki tanimi ve

calisanlarin ddiillendirilmesi gibi degiskenlerdir (Glisson ve Durick, 1988).

Ozetlemek gerekirse, orgiitsel baglhilig1 yiiksek olan ¢alisanlar yiiksek performansla
gostererek kurumun amact icin calisacak ve bu dogrultu da ¢aba sarf
edecektir.Yiiksek performansla galisiimasi sonucu verim arterken sunulan hizmetin

kalitesi de artacaktir.

Orgiitsel baglilig1 yiiksek olan calisanlarm isten ayrilma gibi niyetleri de olmayacak

veya daha az olacak ve boylece kurumun ¢alisan devir maliyetleri azalacaktir. Bu

nedenle yonetimin ¢alisanlarinin orgiitsel baghiligini artirabilmesi ig¢in gerekli tim
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adimlart atmasi c¢alisanlarina gerekli calisma ortamini hazirlamasi gerekmektedir

(Glisson ve Durick, 1988).

3.9 Is Tatmini

Is tatmini kisinin yaptig1 isi zevk veren bir duygu olarak nitelendirmesidir. Baska bir
ifade ile calisanlarin yaptiklari isten hosnut olmalar1 veya hosnut olmamalaridir.
Calisanlarin istekleri ile yaptiklar isin 6zellikleri birbiriyle uyumlu oldugu takdirde
is tatmini gergeklesir (Davis, 1982: 96). Baska bir ifadeyle is tatmini, kisinin yaptig
isten elde ettigi maddi ¢ikar ile beraber ¢alismaktan mutlu oldugu is arkadaslariyla
bir eser ortaya ¢ikartabilmenin verdigi mutluluktur (Simsek, Akgemci, Celik, 2003).
Calisanlar islerinden her zaman her yoniiyle hosnut olsalar dair ticret ve ¢alisma
ortami1 gibi herhangi bir etkenden dolay: tatmin olmayabilirler. Arastirmalar ise bu
tiir etkenlerin is tatminini arttirdigin ortaya cikarmustir (Reitz, 1997:208). Is tatmini,
verimlilik ve bagartya ulasabilmek icin bir aractir. Diisiik is tatmini ise verimsizlige
neden olurken direnise de neden olabilir (Davis, 1982). Is tatminin etkileyen faktorler

ise Duman (2000: 14-15) ‘a gore soyledir:

e Orgiitsel Faktorler: Isin niteligi, {icret diizeyi, yiikselebilme imkanlar1, kurumlarin
politika ve prosediirleri, calisma sartlar1 dahil 5 faktérden olugsmaktadir.

e Grup Faktorleri: Bireyin birlikte calistifi arkadaslari, yoneticilerinin tavir ve
tutumlari is tatminini etkilemektedir.

e Bireysel Faktorler: Bireylerin ihtiyag ve beklentileri de is tatminlerini etkileyen
etkenlerdir.

o Kiiltiirel Faktorler: Bireylerin deger yargilari, inanglar1 ve tutumlaridir.

e (Cevre Faktorleri: Bireyi etkileyecek olan ekonomik ve sosyal tiim etkenlerdir.
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Ozetlemek gerekirse, is tatmini kisinin yaptigi isten hosnut olmasi durumudur.
Yaptigi isten hosnut olan ¢alisanin verimliligi ve basarisi da artacak dolayisiyla daha
kaliteli hizmet sunabilecektir. Yonetimin ise ¢alisanin mutlu olacagi ¢alisma ortamini
saglamasi, tatmin edici bir lcret diizeyi belirlemesi ve calisanlarin her tirli
ihtiyaclarina cevap verebilmesi gerekmektedir. Cilinkii is tatmini sayesinde
calisanlarin verimliligi artacak, isten ayrilma riski azalacak bdylece yonetimi yeni
personelin neden olacagi maliyetlerden kurtaracaktir. Kisacast ig tatminin

saglanmasi, kurumun maddi ve manevi kazangli olacagini gostermektedir.
3.10 Hizmet lyilestirme Performansi

Literatiirde performans kavraminin degisik tanimlamalar1 bulunmaktadir. Bunlardan
birisi, performansi; hedefin gergeklesme derecesi olarak agiklamaktadir (Kasnakli,
2002). Bagka bir tanima gore ise performans; bir ¢alisanin, grubun veya kurumun
belirlenen hedefe ne derecede nasil ulasildigini nicel ve nitel olarak aciklayan bir

kavramdir.

Kurumlar veya orgiitler i¢in kisisel performanslar onemlidir. Ciinki kisisel
performans ne kadar 1yi ise orgiitiin performansi da o kadar iy1 olacaktir (Benligiray,

2004:141).

Orgiitsel destek ve performans arasinda pozitif bir iliski vardir. Ust ydnetim
tarafindan gosterilen orgiitsel destege, ¢alisan sadakat ve performans artisi ile karsilik

verecektir (Kraimer ve Wayne, 2004: 210).

Calisanlarin iist yonetim tarafindan algiladiklar1 orgiitsel destek ve yaptiklart isten

memnun olmalart performanslarina olumlu katkida bulunacak ve performanslarinda
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artts meydana gelecektir. BOylece performansi artan g¢alisanin sundugu hizmetin

kalitesi de artacaktir.
3.11 Isten Ayrilma Niyeti

Nitelikli ve egitimli ¢alisanin isten ayrilmasi kurum agisindan istenmeyen bir durum
iken niteligi diisiik calisan icin ayn1 durum gecerli degildir. isten ayrilma niyetinde
demografik, Orgiitsel faktdrlerin yaninda is ve is giicii piyasasindaki etkenlerin de

etkili oldugu goriilmistiir (Weisberg, 1994: 4).

Isten ayrilma niyeti isten ayrilmanin bir 6nceki adimi olup, drgiitler icin maliyetli bir
0 kadar da vakit kaybettirici hem de 6rgiit igindeki gruplarin sosyal iliskilerine zarar
veren, c¢alisanlarin morallerinin olumsuz etkilenmesine neden olan bir durumdur.
Ayrica isten ayrilma niyetinde, kisinin isine devam ediyor olmasi, Orglitte kalarak
calismaya devam etmesi Orgiit icin tekrardan calisabilmesine firsat tanimasi
acisindan onem teskil etmektedir (Daloglu, 2002). Hizmet sektorii igerisinde
calisanlarin isten ayrilma oranlari hizmet dis1 sektorlerde calisanlara oranla iki kat

daha fazladir ( Buick ve Thomas, 2001: 304).

Ozellikle egitimli, performans: yiiksek ve verimli ¢alisan personelin isten ayrilmasi
isletmelerin genellikle istemedikleri, olumlu karsilamadiklar1 bir durumdur. Isten
ayrilma niyeti aslindan isten ayrilmanim bir 6n sinyali niteligindedir. Isletmeler bunu
fark ettikleri takdirde gerekli onlemleri almali personelini geri kazanabilmek igin

gereken ¢abayi sarf etmeleri gerekmektedir.

26



Bolum 4

ARASTIRMA YONTEMI

Caligmanin bu boliimii uygulanan anketin yapildigi ana kiitleyi, hipotezleri ve
Ol¢iilmek istenilen degiskenleri, verilerin hangi yontem ile toplandigini ve anket

formunun nasil hazirlandigr ile ilgili bilgi vermektedir.
4.1 Ana Kiitlenin Belirlenmesi

Calismanin ana kiitlesini KKTC’nin ¢esitli bolgelerinde (Lefkosa, Gazimagusa,
Gilizelyurt ve Girne) faaliyet gosteren X bankasinin sube personeli olusturmaktadir.
X Bankasinin KKTC’de faaliyet gdsteren 14 subesi bulunmaktadir. S6z konusu
subeler igerisinde verilerin toplandigi zaman diliminde bazi personelin izinde olmasi
bazilarinin ise banka igerisinde var olan sistem c¢aligmalar1 nedeniyle subelerinde

olmamasindan dolay1 6rneklem sayist 105 kisi ile sinirl kalmak zorunda kalmistir.

Daha onceki yapilan ‘YoOnetimin hizmet kalitesine verdgi onem’ hakkindaki
caligmalar literatiirde goriildiigli gibi incelenmis, fakat KKTC’de bdyle bir
calismanin simdiye kadar yapilmadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla yapilan bu
calismanin KKTC’de faaliyet gosteren banka yonetimlerinin hizmet kalitesine
verdikleri onemin personel tarafindan nasil algilandiginin incelemesi agisindan

literatiirdeki a¢1g1 kapatacagi diisiiniilmektedir.
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4.2 Veri Toplama Yonetimi

Calismada istenilen sonuglari elde edebilmek i¢in ihtiyag duyulan veriler anket
yontemi ile toplanmustir. Anketler dagitilmadan once banka iist yonetimden izin
alinmistir.  Anketler uygulanmadan Once ise sube miidiirlerine konuyla ilgili bir

bilgilendirme maili atilmistir.

X bankasmin 2 subesine anketler bizzat daha sonra geri toplanmak {izere bir sube
yetkilisine teslim edilmis ve daha sonra sube yetkilisinden anketler teslim alinmustir.
Cografi olarak uzak olan bolgedeki bir subeye ise her personele e-posta yoluyla
anketler gonderilmistir. Diger 11 subeye ise posta yoluyla bir sube yetkilisine
gonderilerek anketler dagitilmis ve belli bir siire igerisinde de toplanmistir. Her bir
sube ortalama 4 giin igerisinde geri donilis yapmistir. Anket formu {izerinde

bilgilendirme amacl konuyla ilgili 6z bir agiklama da yapilmistir.

Verilerin analiz edilmesinde SPSS 20 programindan yararlanilmigtir. Calismanin
analizinde iki degiskenli analizlerde korelasyon, basit regresyon kullanilirken g¢ok
degiskenli analizlerde ¢oklu regresyon yontemi kullanilmistir. Calismada ikiden fazla
bagimsiz degisken bulundugunda dolay1 ¢oklu regresyon yontemi uygulanmistir
(Tathdil, 1996). Resgresyon analizi bagimli degiskendeki bagimsiz degiskenin
etkisini 6lgmek amaciyla kullanilan bir yontemdir. Bagimsiz degisken bir birim

arttiginda bagimli degiskenin nasil etkilendigini bize gostermektedir (Neter,1978).
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4.3 Hipotezler ve Degiskenler

4.3.1 Yonetimin Hizmet Kalitesine Verdigi Onem ile Is tatmini ve Orgiitsel
Baghlik Arasindaki Iliski

Calisanlar tarafindan algilanan orgiitsel destek, hizmet sunduklari isletme tarafindan
ne derece onemsendiklerine ve iyi olup olmadiklarinin ne kadar dikkat edildigine
dair duyulan inanctir (Fuller, J. Bryan, Tim Barnett, Kim Hester ve Clint Relyea;
2003: 789). Bu inanci anlatan orgiitsel destek calisanlarin is tutumlarmin pozitif
yonde gelismesine yardimci olmaktadir. Cropanzano, Russell, John C.,Howes,
Alicia A., Grandey ve PaulToth (1997:175) yaptiklar1 incelemede; orgiitsel destek ile
orgiitsel baglilik , is tatmini ve Orgiite duyulan alaka ile pozitif yonde bir iliski

oldugunu gormiislerdir.

Wayne, Sandy J., Lynn M. Shore , ve Liden (1997: 87)’ e gore calisanlara gosterilen
orgiitsel destek artarsa calisanlar is gordiikleri orgiitiin aldig1 kararlara daha fazla ilgi

gosterecek ve is ile ilgili olumlu diistincelerini yansitacaktir.

Yonetimin hizmet kalitesine verdigi 6nemin gostergesi olan personel egitimi, yetki,
calisanlart odiillendirme, destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet
teknolojisi destegi hizmet kalitesinin artmasinda etkili olmaktadirlar. Fakat bu
etkenlerden hi¢ biri tek basina is tatmini ve Orgiitsel destegi saglamada yeterli
olmamaktadir ( Argyris, 1998; Babakus, Yavas, Karatepe, ve Avci, 2003; Boshoff ve

Allen, 2000; Bowen ve Lawler, 1995; Forrester, 2000).
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Calisanlar hizmet sunduklari kurumun kendilerine deger verdigini, kendilerini
onemsediklerini ve ihtiyaglarini dikkate aldiklarini gordiikleri takdirde sunacaklari
hizmetin kalitesini de arttirmaya calisacaklardir. Kisacasi yonetimin g¢alisanlarina
gostermis oldugu oOrgiitsel destek arttigi takdirden ona paralel olarak calisanlarin
sundugu hizmetin kalitesiyle birlikte is tatminleri de artacaktir. Bu dogrultu da

gelistirilen hipotezler ise;

Ho-1: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 ddiillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile is tatmini
arasinda pozitif yonli bir iliski yoktur.

Hi-1: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 ddiillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile is tatmini

arasinda pozitif yonli bir iligki vardir.

Ho-2: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 6diillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile orgiitsel
baglilik arasinda pozitif yonlii bir iliski yoktur.

Hi-2: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 6diillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile orgiitsel

baglilik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Yapilan literatiir calismalar1 dogrultusunda H1 ve H2 hipotezlerinde anlamli bir iliski

olacagi sonucuna ulasilmasi beklenmektedir.
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4.3.2 is Tatmini ile Orgiitsel Baghhk Arasindaki Iliski

Is tatmini orgiitsel baglhiliga gére daha az istikrarli ve gegici olaylardan etkilenir
(Paulin, Fergusoni ve Bergeron, 2006). Cok sayida arastirma gostermektedir ki is
tatmininin yiiksek Orgiitsel baglilik olusturabilmesi i¢in birden fazla tatmin edici is
tecriilbesine sahip olmak gerekmektedir ( Meyer, Stanley, Herscovitch ve
Topolnytsky, 2002). Hizmet literatiiriinde yapilan arastirmalar gostermektedir ki is
tatmini Orgiitsel bagliliktan 6nce olusur. Clinkii is tatmini orgiitsel baghliga gore “
daha ozellikli, daha az istikrarli ve daha hizli bi¢imlendirilmistir” (MacKenzie,
Podsakoff ve Ahearne, 1998, s.90). Teorik gerceklere dayanilarak is tatminin
orgiitsel bagliliktan 6nce zamanla gelistigi ileri stiriilmiistiir ( Meyer ve Herscovitch,
2001). Literatiirde bu iligkiyi destekler nitelikteki calismalar ise; Alexandrov,
Babakus, Yavas, (2007), Jones, Chonko, Rangarajian and Roberts (2007) and Paulin,

Ferguson ve Bergeron (2006).

Yukaridaki teorik aragtirmalar 1s18inda olusturulan hipotez ise:
Ho-3: Is tatminin ve drgiitsel baglilik arasinda pozitif bir iliski yoktur.

H1-3: Is tatminin ve 6rgiitsel baglilik arasinda pozitif bir iliski vardir.

Yapilan arastirmalar sonucunda is tatmini ve Orgiitsel baglilik arasinda anlamli bir

iliski oldugu sonucuna ulasilmas1 beklenmektedir.
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4.3.3 Is Tatmini Ve Orgiitsel Baghlik ile Hizmet Iyilestirme Performansi

Arasindaki Tliski

4.3.3.1 Hizmet lyilestirme Performansinin Etkisi
Is tatmini ve is performans: arasindaki iliski ampirik birgok calismaya konu

olmustur.

Hartline and Ferrell (1996) and Yoon, Beathy, Suh (2001) is tatmini ile hizmet
performansinin miisteri algisi arasinda pozitif bir iliski olduguna dikkat ¢cekmislerdir.
Babakus, Yavas, Karatepe ve Avci (2003) ‘e gore is tatmini ile hizmet iyilestirme
performansi arasinda pozitif bir iliski vardir. Calisanlar igslerinden memnun olduklari
takdirde daha yiiksek performans gostereceklerdir. Bu arastirmalar 1s181inda

gelistirilen hipotez:

Ho-4: Is tatmini ile hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir iliski yoktur.

Hi-4: Is tatmini ile hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir iliski vardir.

Ozetlemek gerekirse, calisanlar yaptiklar1 isten memnun olduklar1 zaman ¢aligma
performanslar1 da artacaktir. Bu dogrultuda yapilan arastirmalarda géz oniinde
bulunduruldugunda is tatmini ve hizmet iyilestirme performansi arasinda anlamli bir

iliski oldugu sonucuna ulasilmas1 beklenmektedir.

Miisterilerle uzun vadeli iliski kurabilmek uzun vadeli is giicli taahhiidiine baglidir
(Boshoff ve Allen, 2000). Calisanlarin orgiitsel bagliliklari, sunduklar1 hizmetin

kalitesini belirlemede 6nemli bir rol sahibidir (Malhotra ve Mukherjee, 2004).
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Literatlirde biiylik oranda genel is performans: ile ilgili ¢alisma olmasina ragmen
hizmet iyilestirme performans: ile ilgili sinirli say1 da g¢alisma bulunmaktadir.
Bosroff ve Allen (2000) bireysel bankacilik ¢alisanlariyla ilgili yaptiklart ¢aligmada
orgiitsel baglilik ve hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif ve anlamli bir
iliski oldugu sonucuna ulagmislardir. Ayrica Babakus, Yavas, Karatepe ve Avci
(2003) Tiirk Bankalariyla ilgili yaptiklari bir ¢calismada orgiitsel baglilik ve hizmet
iyilestirme performans: arasinda anlamli bir iligki oldugunu gormiislerdir. Bu

caligmalar 15181nda gelistirilen hipotez;

Ho-5: Orgiitsel baglilik ile hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir iliski
yok yoktur.
Hi-5: Orgiitsel baghlik ile hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir iliski

vardir.

Yapilan galismalar goz Oniinde bulunduruldugunda orgiitsel baglilik ile hizmet
lyilestirme performansi arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna varilmasi
beklenmektedir.

4.3.4 Ts Tatmini ve Orgiitsel baghlik ile Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iliski
Fields, Dingman, Roman ve Blum (2005), yaptiklar1 arastirmada is tatminsizliginin

uzun siireli 1§ aramalara ve isten ayrilma niyetine neden oldugunu goérmiislerdir.

Hizmet ile ilgili yapilan ¢alismalara bakildiginda ise ¢alisanlarin ig tatmininin, isten
ayrilma niyetlerini azalttigi goriilmektedir ( Alexandrov, Babakusve Yavas (2007);
Babakus, Cravens, Johnston ve Moncrief (1999); Jones, Chonko, Rangarajan ve
Roberts (2007); Low, Cravens, Grant ve Moncrief (2001). Bu dogrultuda olusturulan
hipotez;
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Ho-6: Is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iligki yoktur.

H1-6: Is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski vardir.

Konuyla ilgili yapilan ¢alismalar dogrultusunda is tatmini ve isten ayrilma niyeti

arasinda negatif bir iliski oldugu sonucuna varilmasi beklenmektedir.

Calismalar is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindan anlamli bir iligski oldugunu
gostermesine ragmen, is tatmininin isten ayrilma niyeti ve orgiitsel baglilik tizerinde
dolayli bir etkisi oldugu goriilmiistiir (Brown ve Peterson, 1993; Russ ve McNeily,
1995). Boylece ¢alisanlar yaptiklari isten tatmin olduklarmi fark ettikleri zaman
organizasyona olan bagliliklar1 artacak ve ise karst olumlu tutumlar
sergileyeceklerdir. Ayrica s6z konusu ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri de
azalacaktir. Hizmet ile ilgili yapilan ¢aligmalar orgiitsel baglilik ve ¢alisanlarin
islerinden ayrilmasi arasinda negatif bir iliski oldugunu gostermektedir (Alexandrov,
Babakus ve Yavas (2007); Babakus, Craves, Johnston ve Moncrief (1999); Loe,
Cravens, Grant ve Moncrief (2001). Bu c¢alismalar g6z oniinde bulundurularak

hazirlanan hipotezde;

Ho-7: Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski yoktur.

H;-7: Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski vardir.
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Tablo 1: Olgiilmek istenilen degiskenler

Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degiskenler

Calisam Odiillendirme Orgiitsel Baglilik

Personel Egitimi Is Tatmini

Yetki Hizmet lyilestirme Performansi
Hizmette Teknoloji Destegi Isten Ayrilma Niyeti
Destekleyici Yonetim

Hizmetkar Liderlik

4.4 Anket Formunun Hazirlanmasi

Banka yonetimin hizmet kalitesine verdigi Onem ve personelin bunu nasil
algiladigin1 belirlemeyi hedefleyen s6z konusu g¢aligmada veriler anket yontemi ile
toplanmistir. Anket formu literatiirdeki 9 ¢alismadan yararlanilarak olusturulmustur.

Orgiitsel baglilig1 6lgmek icin hazirlanan 6 soru Mowday, Steers ve Porter (1979), is
tatminin 6l¢mek i¢in hazirlanan 6 soru ise Babin and Boles (1998)’in ¢alismalarindan
yararlanilmistir. Calisan Odiillendirilmesi (3 soru), hizmette teknoloji destegi (4
soru), hizmetkar liderlik (6 soru) Lytle, Hom, Mowka (1998) calismalarindan
yararlanilarak hazirlanmistir. 4 maddelik personel giiclendirme (yetki) ise Hayes (
1994)’iin ¢aligmasindan, egitim (5 soru) Rogg, Schmidt, Shull and Schmitt (2001),
destekleyici yonetim (3 soru) Bell, Mengii¢ ve Stefani (2004) calismalarindan
esinlenilmistir. Son olarak ise hizmet iyilestirme performansi Boshoff ve Allen
(2000) ve isten ayrilma niyeti (3 soru) Babin ve Bolen (1998) ve Singh, Verbeke ve

Rhoads (1996)’in ¢alismalarindan yararlanilarak hazirlanmistir.
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Banka personeli tarafindan algilanan yonetim desteginin hizmet kalitesi tizerindeki
etkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan ¢alismada 5°li likert 6lg¢egi kullanilmistir
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum).
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Boliim 5

ARASTIRMADA ELDE EDILEN BULGULAR VE
ANALIZI

5.1 Demografik Bulgular

Ankete katilan personelin bolge, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve is
yerindeki statiileri temel alinarak hazirlanmistir.

5.1.1 Bolge

Tablo 2: Personelin bolge dagilimlar

Bolge Frekans Yiizde
Letkosa 48 %45,7
Magusa 20 9019,0

Girne 23 %21,9

Guizelyurt 14 %13,3

Total 105 100,0

Tablo 2’te personelin bolgesel dagilimlari gosterilmektedir. Toplam 105 katilimcidan
48’1 Lefkosa bolgesindeki subelerde istihdam etmekte, 20°si Magusa bolgesinde,
23’1 Girne bolgesinde 14’1 ise Gilizelyurt bolgesindeki subelerde istihdam
etmektedir. Mevcut katilimcilarin yiizdelik oranlar1 ise %45,7 Lefkosa, %19 Magusa,

%21,9 Girne, %13,3 Gilizelyurt olarak tespit edilmistir.
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5.1.2 Cinsiyet

Tablo 3: Personelin cinsiyet dagilimlari

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 22 %21
Kadin 83 %79
Toplam 105 %100

Tablo3’te cinsiyet dagilimina bakildiginda 105 katilimcinin 22 “si erkek, 83 iiniin ise

kadin oldugu goriilmektedir. Yiizdelik olarak bakildiginda ise %?21’in erkek, %

79’unun kadin oldugu tespit edilmistir.

5.1.3 Yas

Tablo 4: Tiiketicilerin yas aralig1 degiskenleri

Yas aralig Frekans Yiizde
30 ve alt1 53 50,5
31-40 44 41,9
41-50 7 6,7
50 ve iistii 1 1,0
Total 105 100,0

Yapilan ankete katilan personelin yas dagilimina bakildiginda 30 ve altt 53 kisi
(%50,5) biiylik bir cogunlugu olusturmaktadir. 31-40 aras1 44 personel (%41,9), 41-

50 yas araligin da 7 kisi (%6,7), 50 ve iistii ise 1 kisi oldugu tespit edilmistir.
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5.1.4 Medeni Durum

Tablo 5: Medeni Durum

Medeni Hal Frekans Yiizde
Evli 69 %65,7
Bekar 36 %34,3
Toplam 105 %2100,0

Arastirmaya katilan personelin 69’unun evli 36’sinin ise bekar oldugu goriilmektedir.
Yiizdelik olarak bakildiginda ise %65,7 evli, %34,3 ise bekardir.

5.1.5 Egitim Durumu

Tablo 6: Egitim Durumu

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Lise 19 %18,1
On lisans (2 yilhk) 1 %1,0
Lisans mezunu(4 yilhk) 76 %72,4

Yiiksek lisans ve
9 28,6

Doktora

Toplam 105 %100,0
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Ankete katilan personelin egitim durumlari incelendiginde 105 katilimcidan %181
lise, %1 on lisans, % 72,4 lisans, %8,6’s1 ise yliksek lisans veya doktora mezunudur.

5.1.6 Is Yerindeki Statii

Tablo 7: Stati

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Bireysel Musteri

29 %27,6
Temsilcisi
Ticari Musteri

21 %20,0
Temsilcisi
Gise Gorevlisi 33 %31,4
Cari Operasyon 22 %21,0
Total 105 %100,0

Arastirmaya katilan 105 personelin is yerindeki statiilerine bakildigr zaman %27,6
bireysel miisteri temsilcisi, %20 ticari miisteri temsilcisi, %31,4 gise gorevlisi ve %

21 cari operasyon yetkilisidir.
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5.1.7 Cronbach’s Alfa Analizi

Tablo 8: Cronbach’s Alfa Teorisi

Cronbach’s
I¢ tutarhlik
alfa
0>0,9 Miikemmel
0,7<a<
Iyi
0,9
0,6<a<
Kabul edilebilir
0,7
0,5<a<
Koti
0,6
a<0,5 Kabul edilemez

Kaynak: George, D., & Mallery, P. (2003)

Veri toplama kismi tamamlandiktan sonra elde edilen bilgilerin glivenirlik seviyesini
O0lcmek amaciyla Cronbach’s Alfa analizi yapilmistir. Yonetimin hizmet kalitesini
Olcmede 5’11 likert 6lgegi ile anket sorularina uygulanan test sonucunda elde edilen
alfa degeri, 898’dir. Yani yukaridaki tabloya bakildigi zaman giivenirlik 0,7 < a <
0,9 araliginda oldugundan dolayi tutarlilik seviyesi iyi ¢ikmistir. Spss for Windows
Manual (1993) ve Hair ve digerleri (2000)’ e gore giivenirlik testi analizlerinin kabul

edilebilmesi i¢in alfa degerini 0,6’dan biiyiik olmalidir.
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Tablo 9: Giivenirlik testi

Ol¢ek Madde sayis1 Cronbach’s Alfa degeri
Yonetimim hizmet 25 ,946
kalitesine verdigi 6nem
Orgiitsel baghlik 6 ,923
is tatmini 5 ,956
Hizmet iyilestirme 5 ,870
performansi
Isten ayrilma niyeti 3 ,670
Toplam giivenilirlik 44 ,955

5.1.8. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Ho-1: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 ddiillendirme,

destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile is tatmini

arasinda pozitif yonlii bir iliski yoktur.

Hi-1: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 6diillendirme,

destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile is tatmini

arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.

Model: Y=a + B X; + B X3+ B X4+ B X5+B Xs

Y: Is tatmini

Xi: Calisan1 odiillendirme

Xz: Personel Egitimi

X3! Yetki

X4: Hizmette teknolojik destek
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Xs: Destekleyici yonetim

Xe: Hizmetkar liderlik




Tablo 10: is tatmini-calisanin ddiillendirilmesi korelasyon analizi

Calisanin
Is tatmini édiillendirilmesi
_ Pearson 1 496"
Is tatmini
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
Tablo 11: Is tatmini-personel egitimi korelasyon analizi
Is tatmini Personel
egitimi
Is tatmini Pearson 1 5227
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
Tablo 12: is tatmini-yetki korelasyon analizi
Is tatmini Yetki
. Pearson
Is tatmini »
Correlation 1 471
Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo 13: Is tatmini-hizmette teknoloji destegi korelasyon analizi

Hizmette
Is tatmini teknoloji
destegi
Is tatmini Pearson Correlation 1 444
Sig. (2-tailed) ,000
Tablo 14: Is tatmini-destekleyici yonetim korelasyon analizi
Is tatmini Destekleyici
yonetim
Pearson 1 5317
Is tatmini
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Tablo 15: Is tatmini-hizmetkar liderlik korelasyon analizi

Is tatmini Hizmetkarliderlik
Pearson 1 608"
Is tatmini
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Pearson korelasyon katsayisinin degerinin -1< r <l arasinda olmast beklenir.
Korelasyon katsayis1 + yonde ise bagimli ve bagimsiz degisken arasinda pozitif bir
iliski oldugunu, — olmasi ise negatif yonde bir iliski oldugunu gostermektedir.R
degerinin sifir ¢ikmast durumunda ise bagimli ve bagimsiz degisken arasinda

iliskinin olmadigina isaret etmektedir (Kayaalp ve Cankaya, 2003).
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Yukaridaki tablolarda ise her bir bagimsiz degiskenin (6 tane) is tatmini ile olan
iligkisi goriilebilmektedir. Elde edilen verilere gore is tatmininin c¢alisant
odiillendirme, personel egitimi, yetki, hizmette teknoloji destegi, destekleyici
yonetim ve hizmetkar liderlik ile aralarinda pozitif yonde iliski oldugu tespit

edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin korelasyonlarina bakildiginda hepsinin p<0.01’e gore

anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 16: Is tatmini- yonetimin hizmet kalitesine verdigi énem regresyon analizi

Model R R?Z

1 689 AT4

Konuyla ilgili kaynaklara bakildiginda Regresyonu gosteren ‘R’ degerinin bagimli
ile bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyonu gdstermektedir. S6z konusu degerin
yiiksek olmast bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda kuvvetli bir iliski
oldugunu gostermektedir. Yukaridaki tablodan da goriilebilecegi gibi yapilan analiz
sonu R degeri 0,689’dur. Bu durumda bagimli degisken ile bagimsiz degisken

arasinda pozitif yonde bir iligski oldugu sdylenebilir.

R kare degeri bagimli degiskendeki degisimlerin yiizdelik olarak kac¢inin bagimsiz
degisken tarafindan agiklandigini gostermektedir. Yapilan regresyon analizinde
ortaya ¢ikan deger 0,474’dir. Bu durumda bagimsiz degiskenin bagimli degisken

icerisindeki degisim oranint %47 olarak aciklayabildigi goriilmektedir.
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Tablo 17: Is tatmini-ydnetimin hizmet kalitesine verdigi Snem anova

F Sig.

Regresyon 14,727 ,000

Regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaciyla ANOVA testi
uygulanmistir. Bu teste gore F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesi olusturulan
modelin uygun olup olmadigi konusunda yardimci olmaktadir. Tablo 17°de F testine
(14,727) karsilik gelen sig. degerinin sonucunun anlamli olmasi yani 0.05’ten kiigiik
olmast soz konusu degiskenin bagimli degiskeni aciklamada 6nemli bir katki

sagladig1 sonucuna varilabilir.

F=14,727 ve p<0.01 olarak elde edilen sonuclara gore s6z konusu model anlamlidir.

Tablo 18: Is tatmini-ydnetimin hizmet kalitesine verdigi 6nem coklu regresyon
modeli kat sayilari

Beta T Sig.
79 ,438

Calisam odiillendirme ,188 1,947 054
Personel egitim ,139 1,430 ,156
Yetki 183 2,124 036"
Teknoloji destegi -,078 -, 732 ,466
Destekleyici yonetim ,142 1,323 ,189
Hizmetkar liderlik 299 2,688 ,008"
*(p<0,01)
**(p<0,05)

***(p<0,10)
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Yonetimin hizmet kalitesine verdigi 6nem ile i tatmini arasindaki iliski tablo18’de
incelenmistir. Tablodan goriilebilecegi gibi bagimsiz degiskenlerin 3 tanesi hipotezi
p<%]1, p<%5 ve p<%]10 giliven araliginda destekler iken geri kalan 3 madde anlamli
bir sonu¢ vermemektedir. Beta degerlerine baktigimizda ise hizmetkar liderligin
betasinin diger degiskenlere gore yiliksek oldugunu (beta=0,299) yani modeli
aciklama agisindan en agiklayict degisken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica is
tatminin ile diger degisenler arasinda pozitif bir iliski var iken teknoloji destegi

arasinda negatif yonlii ters bir iliski oldugu goriilmektedir.

Bu durumda Hj-1 olarak kurulan “Yo6netimin hizmet kalitesine verdigi 6nem (yetki,
calisanlan1 odiillendirme, personel egitimi, destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik
ve hizmet teknolojisi destegi) ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir’

hipotezi kismen kabul edilir.

Ho-2: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 6diillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile orgiitsel
baglilik arasinda pozitif yonlii bir iligki yoktur.

Hi-2: Yonetimin hizmet kalitesine verdigi onem (yetki, calisanlar1 6diillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile orgiitsel

baglilik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
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Model: Y=a + B X; + B X3+ B X4+ B X5+B Xg

Y: Orgiitsel Baglilik

Xi: Calisan1 ddiillendirme

Xz: Personel Egitimi

Xa: Yetki

X4: Hizmette teknolojik destek

Xs: Destekleyici yonetim

Xe: Hizmetkar liderlik

Tablo 19: Orgiitsel baglilik-calisan ddiillendirme korelasyon analizi

Orgiitsel Cahisan
baghhk odiillendirme
Orgiitsel Pearson 1 558"
baghhk Correlation
Sig. (2tailed) ,000

Tablo 20: Orgiitsel baghlik-personel egitimi korelasyon analizi

Orgiitsel
baghhk Personel egitim
Orgiitsel Pearson 1 507"
baghhk Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo 21: Orgiitsel baglilik-yetki korelasyon ar-l-alizi
Orgiitsel
baghhk YetkKi
Orgiitsel Pearson 1 445"
baghhk Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Tablo 22: Orgiitsel bagllik- hizmette teknoloji destegi korelasyon analizi

Hizmette
Orgiitsel teknoloji
baghhk destegi
Pearson 1 502"
Orgiitsel baghlik
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Tablo 23: Orgiitsel baglhlik- destekleyici yonetim korelasyon analizi

Orgiitsel Destekleyici
baghhk yonetim
Pearson 1 573"
Orgiitsel baghlik
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo 24: Orgiitsel baglilik- hizmetkar liderlik korelasyon analizi

Orgiitsel Hizmetkar
baghhk liderlik
Pearson 1 652"
Orgiitsel baghlik
Correlation
Sig. (2-tailed) 000

Elde edilen kolerasyon verilerine gore orgiitsel bagliligin ¢alisan1 ddiillendirme,
personel egitimi, yetki, hizmette teknoloji destegi, destekleyici yonetim ve hizmetkar
liderlik ile aralarinda pozitif yonde iliski oldugu goriilmektedir. Bagimsiz
degiskenlerin Orgiitsel baglilik ile arasindaki Kkorelasyonlara bakildiginda tiim

degiskenlerin p<0.01’e gore anlamli oldugunu goriilmektedir.

Tablo 25: Orgiitsel baglhlik-yonetimim hizmet kalitesine verdigi onem regresyon
analizi

Model R R?

1 725 526

Tablodan 25 ‘te goriilebilecegi gibi yapilan analiz sonucu R degeri 0,725°dir. Bu
durumda bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda pozitif ve Onemli

sayilabilecek bir iligki vardir.

R kare degeri bagimli degiskendeki degisimlerin yilizdelik olarak ka¢inin bagimsiz

degisken tarafindan agiklandigini géstermektedir.
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Yapilan regresyon analizinde ortaya ¢ikan rakam 0.526’dir. Dolayisiyla bagimsiz
degiskenin bagimli degisken igerisindeki degisim oranini %52 olarak

aciklamaktadir.

Tablo 26: Orgiitsel baglilik-yonetimim hizmet kalitesine verdigi dSnem anova

F Sig.

Regresyon 18,090 ,000

Anova testi sonucunun p<0,01 giiven araliginda olmas1 modelin anlaml1 oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 27: Orgiitsel baglilik- ydnetimin hizmet kalitesine verdigi énem coklu
regresyon modeli katsayilari

Beta T Sig.
1,581 117
Cahisani N
,305 3,248 ,002
odiillendirme
Personel egitim ,050 ,549 ,584
Yetki ,125 1,503 ,136
Teknoloji destegi -,091 -,854 ,395
Destekleyici yonetim ,159 1,545 ,126
Hizmetkar liderlik ,349 3,376 ,001"
*(p<0,01)
**(p<0,05)

***(p<0110)

Yukaridaki tablodan goriilebilecegi gibi bagimsiz degiskenlerin 2 tanesi p<%l,
p<%5 ve p<%10 giiven araliginda anlamli olarak sonu¢ vermektedir. Diger yandan
kalan 4 madde anlamli bir sonu¢ vermemektedir. Beta degerlerine baktigimizda ise
hizmetkar liderlik degiskeninin (0,349) modeli agiklamada diger degiskenlere gore
daha agiklayict oldugunu soOyleyebiliriz. Bu durumda H;j-2 olarak kurulan
‘Yonetimin hizmet kalitesine verdigi oOnem (yetki, calisanlar1 &diillendirme,
destekleyici yonetim, hizmetkar liderlik ve hizmet teknolojisi destegi) ile orgiitsel

baglilik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir’ hipotezi kismen kabul edilir.
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Ho-3: Is tatminin ve érgiitsel baglilik arasinda pozitif bir iliski yoktur.

H;-3: Is tatminin ve 6rgiitsel baghlik arasinda pozitif bir iliski vardir.

Y=a+ B X;
Y: Orgiitsel baglilik

Xi: Is tatmini

Tablo 28: Orgiitsel baglilik-is tatmini korelasyon analizi

Is tatmini
Orgiitsel baghlik ortalama
Orgiitsel Pearson 1 7317
baghhk Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Korelasyon analizine baktigimiz zaman modelimizin p<0.001 giiven araligina gore

anlamli oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 29: Orgiitsel baglilik-is tatmini regresyon analizi

Model R R?Z

1 731 ,534

Tablo 29’da yapilan analiz sonucu R degeri 0,731 olarak tespit edilmistir. Bu
durumda bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda da gii¢lii ve pozitif yonde

iliski oldugu sdylenebilir.
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Yapilan regresyon analizinde ortaya ¢ikan R kare rakami %53’tiir. Bu durumda
bagimsiz degiskenin bagimli degisken igerisindeki degisim oraninmi %53 olarak

aciklayabildigi goriilmektedir.

Tablo 30: Orgiitsel baglhlik-is tatmini anova

F Sig.

Regresyon 18,203 ,000

Tablo 31: Orgiitsel bagllik-is tatmini basit regresyon modeli katsayisi

Beta T Sig.
5,077 ,000
Orgiitsel baghlik 731 10,872 ,000”
*(p<0,01)
**(p<0,05)

***(n<0,10)

Is tatmini ile orgiitsel baglilik arasindaki iligki tablo 30 ve 31°de incelenmistir.
Yukarida ki tablodan goriilebilecegi gibi hipotez p<%]1, p<%S5 ve p<%I10 giiven
araliginda desteklenmektedir. Calisanlarda olusacak is tatminin Orgiitsel baglilig
pozitif yonde etkiledigini sdyleyebiliriz. Is tatmini ile orgiitsel baghlik arasinda

pozitif yonlii bir iliski vardir’ hipotezi kabul edilir.

Ho-4: Is tatmini ile hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir iliski yoktur.

Hi-4: Is tatmini ile hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Model 1: Y=a+ B X; + B X5+ B X4+ B X5+B Xs

Y: Hizmet iyilestirme performansi Xs: Destekleyici yonetim
Xi: Calisan1 odiillendirme Xe: Hizmetkar liderlik
Xz: Personel Egitimi

Xs: Yetki

Xa: Hizmette teknolojigi destegi

Model 2: Y=a + B X; + B X3+ B X4+ B X5+B X¢+B X7

Y: Hizmet iyilestirme performansi Xs: Destekleyici yonetim
Xi: Calisan1 odiillendirme Xe: Hizmetkar liderlik
Xz: Personel Egitimi X7: 1s tatmini

Xs: Yetki

X4: Hizmette teknolojik destek

Tablo 32: Hizmet iyilestirme performansi-¢alisani 6diillendirme korelasyon analizi

Hizmet iyilestirme Cahsan
Performansi odiillendirme
Pearson
Hizmet iyilestirme 1 444
Correlation
Performansi
Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo 33: Hizmet iyilestirme performansi-personel egitimi korelasyon analizi

Hizmet
iyilestirme
Performansi Personel egitimi
Hizmet
Pearson
iyilestirme 1 241
Correlation
Performansi
Sig. (2-tailed) ,013
Tablo 34: Hizmet iyilestirme performansi-yetki korelasyon analizi
Hizmet
iyilestirme
Performansi Yetki
Hizmet
Pearson
iyilestirme 1 543
Correlation
Performansi
Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo 35: Hizmet iyilestirme performansi-hizmette teknoloji destegi korelasyon

analizi
Hizmet
iyilestirme Hizmette
Performansi teknoloji destegi
Hizmet

Pearson

iyilestirme 1 427
Correlation

Performansi
Sig. (2-tailed) ,000

Tablo 36: Hizmet iyilestirme performansi-destekleyici korelasyon yonetim analizi

Hizmet
iyilestirme Destekleyici
Performansi Yonetim

Hizmet

Pearson
iyilestirme 1 ,393

Correlation
Performansi

Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo 37: Hizmet iyilestirme performansi-hizmetkar liderlik korelasyon analizi

Hizmet
iyilestirme Hizmetkar
Performansi liderlik

Hizmet

Pearson
iyilestirme 1 ,449

Correlation
Performansi

Sig. (2-tailed) ,000

Tablo 38: Hizmet iyilestirme performansi-ig tatmini korelasyon analizi

Hizmet
iyilestirme
Performansi Is tatmini
Hizmet Pearson Correlation
iyilestirme 1 606
Performansi
Sig. (2-tailed) ,000

Yukaridaki tablolarda hizmet iyilestirme performansinin ¢alisani ddiillendirme, yetki,

personel egitimi, hizmetkar liderlik, teknoloji destegi, destekleyici yonetim ve is

tatmini ile olan kolerasyonlar1 incelenmistir. Personel egitimi p<0,05 giliven

araliginda anlamli iken diger biitiin degiskenler p<0,01 giiven araliginda anlaml

¢ikmustir.
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Tablo 39: Hizmet iyilestirme performansi-is tatmini regresyon analizi

Model R R?
1 641 411
2 717 514

Modeli olustururken birinci olarak hizmet 1iyilestirme performansinin c¢alisani
odillendirme, yetki, personel egitimi, hizmetkar liderlik, teknoloji destegi,
destekleyici yonetim ile olan iliskisi analiz edilmis ve daha sonra model
genisletilerek is tatmini modele eklenmistir. Boylece tablo39’a bakildiginda ilk
modele gore R degerimiz 0,641 iken is tatminin eklenmesiyle R degerimizde
yiikselerek 0,717 olmustur. R kare degerimize baktigimizda ise ilk modelde %41
iken is tatminin modele eklenmesiyle %51°e yilikselmistir. Kisacasi ilk 6 degisken
hizmet iyilestirme performansinin  %41’ini  agiklayabiliyorken is tatminin
eklenmesiyle modeldeki 7 bagimsiz degisken hizmet iyilestirme performansinin

%>51’ini agiklamaktadir.

Tablo 40: Hizmet iyilestirme performansi-ig tatmini anova

Model F Sig.
Regresyon 1 11,382 ,000
Regresyon 2 14,648 ,000
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Tablo 41: Hizmet iyilestirme

performansi-is tatmini ¢oklu regresyon modeli

katsayilari
Model Beta T Sig.
1,939 ,055
Calisam odiillendirme ,202 1,973 ,051**
Personel egitim -,228 -2,212 029"
Yetki 408 4,479 ,000”
Teknoloji destegi ,069 ,613 541
Destekleyici yonetim ,078 ,688 ,493
Hizmetkar liderlik 210 1,788 077"
1,761 ,081
Cahisam odiillendirme ,118 1,245 ,216
Personel egitim -,290 -3,047 ,003"
Yetki 327 3,845 000"
Teknoloji destegi ,104 1,004 ,318
Destekleyici yonetim ,015 ,145 ,885
Hizmetkar liderlik ,078 ,701 ,485
is tatmini 443 4,538 ,000”
*(p<0,01)
**(p<0,05)

***(p<0,10)

Is tatmini ile hizmet iyilestirme performansi arasindaki iliski incelendiginde is
tatmini modele dahil edilmeden dnce bagimsiz degiskenlerin 4 tanesi hipotezi p<%],
p<%5 ve p<%]10 giiven araliginda desteklemektedir. S6z konusu degiskenler ¢aligsani

odiillendirme, personel egitimi, yetki ve hizmetkar liderliktir.
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2. Modelde ise yani is tatminin bagimsiz degisken olarak modele eklenmesi ile
calisanin 6diillendirilmesinin modele katkisi azalirken hizmetkar liderlik ve ¢alisanin
odillendirilmesi etkisini tamamen kaybetmistir. Model ikide beta degerlerine
baktigimiz zaman modeli en agiklayici degiskenin is tatmini (beta= 0,443) oldugunu
gormekteyiz. Sonug¢ olarak hizmet iyilestirme performansi ile is tatmini arasinda

pozitif yonlii bir iliski vardir’ hipotezi kismen kabul edilir.

Ho-5: Orgiitsel baglilik ile hizmet iyilestirme performansi arasinda anlamli bir iliski
yok yoktur.
Hi-5: Orgiitsel baglilik ile hizmet iyilestirme performansi arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Model 1: Y=a+ B X; + B X5+ B X4+ B Xs+B Xs

Y: Hizmet iyilestirme performansi Xs: Destekleyici yonetim
Xi: Calisan1 odiillendirme Xe: Hizmetkar liderlik
Xz: Personel Egitimi

Xs: Yetki

X4: Hizmette teknolojik destek

Model 2: Y=a + B X; + B X3 + B X4+ B X5+B X+B X;
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Y: Hizmet iyilestirme performansi

Xi: Calisan1 6diillendirme

Xz: Personel Egitimi

Xa: Yetki

X4: Hizmette teknolojik destek

Xs: Destekleyici yonetim

Xe: Hizmetkar liderlik

X7: Orgiitsel baglilik

Tablo 42: Hizmet iyilestirme performansi-orgiitsel baglilik korelasyon analizi

Orgiitsel Hizmet
baghhk Iyilestirme
Performansi
Orgiitsel Pearson 1 6117
baghhk Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Korelasyon analizine bakildigi zaman modelin p<0.01 diizeyinde anlamli oldugunu

ve aralarinda pozitif yonlii bir iligki oldugu goriilmektedir.

Tablo 43: Hizmet iyilestirme performansi-6rgiitsel baglilik regresyon analizi

Model R R?
1 641 411
2 714 509
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Modeli olustururken birinci olarak hizmet iyilestirme performansinin c¢alisani
odillendirme, yetki, personel egitimi, hizmetkar liderlik, teknoloji destegi,
destekleyici yonetim ile olan iliskisi analiz edilmis ve daha sonra model
genisletilerek modele orgiitsel baglilik degiskeni de eklenmistir. Boylece yukaridaki
tabloya baktigimizda ilk modele gore R degerimiz 0,641 iken is tatminin
eklenmesiyle R degerimizde yiikselerek 0,714 olmustur. R kare degerimize
baktigimizda ise ilk modelde %41 iken Orgiitsel bagliligin modele eklenmesiyle
%50’ye ylikselmistir. Kisacasi ilk 6 degisken hizmet iyilestirme performansinin
%41’ini agiklayabiliyorken orgiitsel baglilik degiskenin modele dahil edilmesiyle 7
bagimsiz degisken hizmet iyilestirme performansinin artik %50’sini agiklar duruma

gelmistir.

Tablo 44: Hizmet iyilestirme performansi-orgiitsel baglilik anova

Model F Sig.
Regresyon 1 11,382 ,000
Regresyon 2 14,374 ,000

Modele orgiitsel bagliligin eklenmesiyle F degerinin 11,38’den 14,37 ye yiikseldigini

gormekteyiz.
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Tablo 45: Hizmet iyilestirme performansi-orgiitsel baglilik ¢oklu regresyon modeli
katsayilari

Beta T Sig.

1,939 ,055
Calisani 6diillendirme 202 1,973 051"
Personel egitim -,228 -2,212 ,029*
Yetki /408 4,479 ,000*
Teknoloji destegi ,069 ,613 541
Destekleyici yonetim ,078 ,688 ,493
Hizmetkar liderlik 210 1,788 077"

1,939 ,055
Calisam odiillendirme ,089 914 ,363
Personel egitim -,257 -2,708 ,008"
Yetki 355 4,198 ,000
Teknoloji destegi ,084 ,806 422
Destekleyici yonetim ,005 ,051 ,960
Hizmetkar liderlik ,051 452 652
Orgiitsel baghlik 456 4,412 ,000”
*(p<0,01)
**(p<0,05)

***(p<0,10)

Orgiitsel baglilik ile hizmet iyilestirme performansi arasindaki iliski incelendiginde

Orgiitsel baglilik modele dahil edilmeden &nce bagimsiz degiskenlerin 4 tanesi

hipotezi p<%1, p<%5 ve p<%10 giiven araliginda desteklemektedir.
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Bu degiskenler galisan1 ddiillendirme, personel egitimi, yetki taninmasi ve hizmetkar
liderlik degiskenleridir. Fakat personel egitimi degiskeni modeli negatif yonde
etkilemektedir. 2. modelde ise orgiitsel bagliligin bagimsiz degisken olarak modele
eklenmesi ile soz konusu degiskenlerin beta degerlerine bakildiginda personel
egitiminin modele katkis1 artarken (negatif yonde) yetki tanimmasinin modele
katkisinin azaldigim1 gérmekteyiz. Calisan1 o6diillendirme ve hizmetkar liderlik
degiskenleri ise modele katkisini tamamen kaybetmislerdir. Model ikide beta
degerlerine baktigimiz zaman modeli en agiklayici degiskenin Orgiitsel baglilik
(beta= 0,45) oldugunu gérmekteyiz. Orgiitsel baglilik degiskeninin modele dahil
edilmesiyle bagimsiz degiskenlerin 3 tanesi hipotezi p<%]1, p<%35 ve p<%]10 giiven
araliginda desteklemektedir. Sonug olarak hizmet iyilestirme performans ile orgiitsel

baglilik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir’ hipotezi kismen kabul edilir.

Ho-6: Is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski yoktur.

H1-6: Is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski vardur.

Y=a+B X;
Y:isten ayrilma

Xi: Is tatmini
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Tablo 46: Is tatmini-isten ayrilma niyeti korelasyon analizi

Is tatmini Isten ayrilma
niyeti
Pearson 1 -,338"
Is tatmini
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

Korelasyon analizi incelendigi zaman is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda
negatif yonde bir iliski oldugu goriilmektedir. S6z konusu modelin p<0,01 giiven

araliginda anlamli oldugu sdylenebilir.

Tablo 47: Is tatmini-isten ayrilma niyeti regresyon analizi

Model R R?

1 ,338 114

[s tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda ki iliskide regresyon analizi sonucu ortaya
¢ikan R degeri 0.338’dir. Bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligkinin
cok da kuvvetli olmadigin1 gormekteyiz. Ayrica R kare degerinin de diisiik oldugunu
gormekteyiz. Bu durum bagimli degiskende meydana gelecek bir degisimin sadece

% 33’liik bir kismin bagimsiz degisken tarafindan agiklayabildigini gostermektedir.

Tablo 48: Is tatmini-isten ayrilma niyeti anova

Model F Sig.

Regresyon 13,276 ,000
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Tablo 49: Is tatmini-isten ayrilma niyeti basit regresyon modeli katsayisi

Model Beta T Sig.
13,057 ,000
is tatmini -,338 -3,644 ,000

Is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda aralarinda negatif
yonlii bir iligski oldugu sdylenebilir. Fakat s6z konusu iligski kuvvetli degildir. Anova
degerine bakildiginda ise modelin p<0.01 seviyesine gore anlamli oldugunu
gormekteyiz. Bu durumda H1-6 ‘Is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif

bir iligki vardir’ hipotezi kismen kabul edilir.

Ho-7: Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski yoktur.

H;-7: Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski vardur.

Y=a+B X,
Y:Isten ayrilma niyeti

Xi: Orgiitsel baglilik

Tablo 50: Orgiitsel baglilik-isten ayrilma niyeti korelasyon analizi

Orgiitsel Isten ayrilma
baghhk niyeti
Orgiitsel Pearson 1 -300"
baghhk Correlation
Sig. (2-tailed) ,002
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Korelasyon analizine baktigimiz zaman oOrgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti
arasinda negatif yonde bir iliski oldugu goriilmektedir. S6z konusu model p<0.01

giiven araligia gore anlamlidir.

Tablo 51: Orgiitsel baghlik-isten ayrilma niyeti regresyon analizi

Model R R?

1 ,300 ,090

S6z konusu bankanin Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti incelendiginde
regresyon analizi sonucunda R degeri 0,30 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. R kare
degeri ise 0.90 olarak goriilmektedir. Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti

arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.

Tablo 52: Orgiitsel baglilik-isten ayrilma niyeti anova

Model F Sig.

Regresyon 10,223 ,002

Anova testinde ise f degerine (10,223) karsilik gelen sigma degeri 0.002 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu modelin p<0,01 giiven araliginda anlamli oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 53: Orgiitsel baglilik-isten ayrilma niyeti basit regresyon modeli katsayisi

Model Beta T Sig.

9,569 ,000

Orgiitsel -,300 -3,197 ,002
baghhk

Yukaridaki tabloda orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii bir
iliski oldugu gériilmektedir. Orgiitsel baghiligin modeli agiklayiciligi beta=0,30’dur.
Orgiitsel baglilik arttikca isten ayrilma niyeti azalmakta fakat s6z konusu azalmanin
kat sayist oldukca diisiiktiir yorumu yapilabilmektedir. Sonuc¢ olarak ‘Orgiitsel
baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iligki vardir’ hipotezi kismen

kabul edilebilir.

Yapilan literatiir calismasi sonucunda ¢alisanlarin sunduklari hizmet kalitesi iizerinde
orgilitsel destek, iist yonetim destegi ve is tatminini bir arada inceleyen bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Dolayisiyla list yonetim desteginin hizmet kalitesi iizerinde nasil bir
etki yarattigi tam olarak anlagilamamistir. Yapilan calismalar genel olarak hizmet
kalitesinin miisteri boyutuna 6nem vermektedirler. Hizmet kalitesi birgok sektorde
arastirtlmis ve analiz edilmeye ¢alisilmistir. . Vaughan ve Woodruffle-Burton (1993)
egitim sektoriindeki hizmet kalitesini, Babakus ve Mangold (1989) saghk
sektoriinde, Pakdil ve Aydin (2007) ulasim sektoriinde, Bojanic ve Rosen (1994),
restoran sektoriinde, Durvasula ve Lysonski (2010) perakende sektorii gibi degisik

sektorlerde hizmet kalitesi tizerine degisik calismalar yapmislardir.
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Lytle (1994), doktora tezinde pazar ve orglitsel hizmet odakliligini incelemis ve bu
kavramlarin orgiitsel degerler ve oOrglitsel performans ile olan iligkilerine yonelik
analizler yapmistir. Bunun sonucunda ise orgiitsel degerlerin pazar ve hizmet odakli
uygulamalarla baglantili oldugu ayrica pazar odakliligi yiliksek diizeyde olan
isletmelerin orgiitsel hizmet odakliliginin da yiiksek oldugunu gérmiistiir. Boshoff ve
Mels (1995: 34), Boshoff ve Tait (1996: 20) ile Mukherjee ve Malhotra (2000:460)
calismalarinda hizmet kalitesi ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi incelemisler ve
aralarinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulagmislardir. Bagozzi (1992) c¢alisan
memnuniyeti ve is performansi iizerinde, yonetim tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin etkilerini tutum teorisiyle agiklamis ve buna gore; degerlendirme —

duygusal tepki — davranis olarak sirali bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Bohlander ve Kinicki (1988)’ e gore yonetimin hizmet kalitesine olan bagliligi,

calisanin ige olan tutumunu ve orgiitsel etkinligi etkilemektedir.

Biz de mevcut ¢caligmamizda personel tarafindan algilanan yonetim desteginin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisini ve algilanan destek sonucu olusacak davraniglarin etkisini
analiz etmeye calistik. Ust ydnetimin hizmet kalitesine 6nem verdigini algilayan
calisanlar bunun sonucunda ¢esitli duygusal tepkilerde bulunacaklar ve bu duygusal
tepkilerde hizmet iyilestirme performansi ve isten ayrilma niyeti gibi davraniglara yol
acacaktir. Bu davraniglardan biri orglitsel baghiliktir. Allen and Meyer (1990)’a gore
ise orgiitsel baglilik kavrami; ¢alisanin, ¢alistigt kuruma duygusal baglanma giiciinii

ifade etmektedir.

Orgiitsel baglilik diizeyi artan calisanlarin belirlenen hedeflere ulasila bilinmesi igin

daha fazla ¢alisacagina ve daha fazla 6zveride bulunacagina inanilmaktadir (Meyer
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ve Allen, 2004). Orgiitsel bagliligi yiiksek olan g¢alisanlarin performanslart da o
Olciide yiiksek olacaktir. Bu calisanlarin ise gelmeme, ge¢ kalma ve isten ayrilma
oranlart orgiitsel bagliligi disiik olan ¢alisanlara kiyasla daha az olacaktir (Mathieu
ve Zajac, 1990: 171-172). KKTC’de bankacilik sektoriinden segilen drnek bir banka
aracilifiyla yapilan bu ¢alismada ise orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda
negatif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda orgiitsel baghlik arttikca

calisanlarin isten ayrilma niyetlerinin de azaldigi sonucuna ulasilabilir.

Calisanlarda olusacak diger bir davranig is tatminidir. Daloglu (2002, s.22)’na gore
isten ayrilma niyeti ve is tatmini arasinda negatif bir iliski vardir. Yasanacak is
tatminsizligi sonucunda ¢alisan durumunu gbézden gegirecek ve is tatminini
sorgulamaya baglayacaktir. Durumunu gézden gegiren personelin olumsuz bir sonug
karsin da ise olan istegi azalacak ve sonucunda da isten ayrilma niyeti ortaya
cikacaktir. X bankasi personeline yapmis oldugumuz ¢alisma sonucunda is tatmini ve

isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iligki oldugunu gérmekteyiz.

Ust yonetimin hizmet kalitesine verdigi 6nemin personel tarafindan algilanmasi
sonucunda ortaya ¢ikacak duygusal tepkiler hizmet iyilestirme performansi ve isten
ayrilma niyetidir. Kurumlar veya orgiitler icin kisisel performanslar onemlidir.
Cunkii kisisel performans ne kadar iyi ise orgiitiin performansi da o kadar iyi
olacaktir (Benligiray, 2004:141). Orgiitsel destek ve performans arasinda pozitif bir
iliski vardir. Ust ydnetim tarafindan gosterilen orgiitsel destege, ¢alisan sadakat ve

performans artisi ile karsilik verecektir (Kraimer ve Wayne, 2004: 210).
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KKTC’de secilen 6rnek bir banka araciligiyla toplanan veriler sonucunda biz de
calismamizda oOrgiitsel baglilik ve hizmet iyilestirme performansi arasinda pozitif bir

iligski oldugunu gormekteyiz.
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Bolim 6

SONUC VE ONERILER

Kiiresellesen diinyada kapitalist piyasalarin 6nem kazanmasiyla birlikte paranin
zaman degeri ve dolagim hiz1 da artis gdstermistir. Insanlar ellerinde bulundurduklari
mevcut kaynaklart etkin bir sekilde kullanabilmek ve ihtiyaclari dogrultusunda
gerekli yerlere transfer edebilmek igin bankalar1 aktif bir sekilde kullanmaktadirlar.
Gerek banka subeleri aracilifiyla gerekse internet bankaciligini  kullanarak
islemlerini kisa siirede yapabilmektedirler. Giiniimiizde 6nem kazanan bankacilik
sektorliyle birlikte hizmet veren banka sayist da artis gostermistir. Kisilerin banka
seciminde dikkat ettikleri en Onemli konu ise aldiklar1 hizmetin kalitesidir.
Bankacilik sektoriine bakildigi zaman, bankalarin piyasada Oncii olabilmesi ve
misteri potansiyelini genigletebilmeleri verdikleri hizmetin kalitesiyle dogru

orantilidir.

Kuzey Kibris Tiitk Cumhuriyeti’nde 4 bolgede ( Lefkosa, Girne, Gazimagusa,
Glizelyurt) faaliyet gosteren X bankasinin 105 personelinden anket yontemi
kullanilarak veriler toplanmis ve analiz yapilmaya calisilmistir. Toplanan veriler
SPSS 20 Programinda, kolerasyon, basit regresyon ve ¢oklu regresyon yontemleri

kullanilarak analiz edilmistir.
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Calismada dis kosullardan kaynaklanan bazi kisitlamalar da bulunmaktadir. Ele
alinan iilkedeki mevcut politik durumlar ve engeller nedeniyle bankacilik sektdriiniin
gelisme asamasinda oldugu sdylenebilir. S6z konusu politik engeller sebebiyle
piyasa ekonomisi kurallarinin tam anlamiyla gegerli olmamasi en Onemli
kisitlamalardan biridir. Diger bir kisitlama ise arastirma yapilmak amaciyla secilen
banksayisinin yetersiz olmasidir. Bu nedenle 6rneklem sayisi 105 ile sinirlt kalmistir.
Ayrica arastirmaya katilarak katki saglayan personelin calistiklart kurumla ilgili
sorulan sorulara ger¢ek goriislerini belirtmekten ¢ekinmis olabilecekleri durumu goz

Oniinde bulundurulabilir.

Arastirmamizda iist yonetim tarafindan hizmet kalitesine verilen 6nemin personel
tarafindan nasil algilandig1, bunun sonucunda personelde meydana gelen davranislar
ve duygusal tepkiler analiz edilmeye calisilmigtir. YOnetimin hizmet kalitesine
verdigi onemin gostergesi olan 6 bagimsiz degiskenin (¢alisan1 6diillendirme, yeki,
personel egitimi, teknolojik destek, destekleyici yonetim ve hizmetkar liderlik)
orgiitsel baglilik, 15 tatmini ve hizmet i1yilestirme performansi gibi 3 bagimli degisken
tizerindeki etkileri analiz edilmistir. Ayrica orgiitsel baglilik, 1§ tatmininin ve isten
ayrilama niyetinin aralarindaki iligki basit regresyon yontemi ele alinarak
Olclilmiistiir. Arastirmada 4 adet ¢oklu regresyon modeli kurulmus ve elde edilen
sonuglar dogrultusunda kurulan modellerin istatiksel olarak anlamli olduklar
gorilmistir. Alti1 bagimsiz degiskenden calisan1 6diillendirme, personel egitimi,
yetki, hizmetkar liderlik degiskenlerinin modellere katki sagladiklar1 goriliirken,
teknolojik destek ve destekleyici yonetim degiskenlerinin modele higbir sekilde katki
saglamadiklari tespit edilmistir. Yonetimin hizmet kalitesine verdigi dnem personel
tarafindan olumlu algilanmakta fakat hizmette teknoloji destegi ve destekleyici

yonetim degiskenlerinin kurulan modellere katki saglamadiklar1 ortaya ¢ikmistir. X

4



bankasit personelinin  hizmet sunmak amaciyla teknolojik destegi yeterli
gormedikleri, iist yonetim tarafindan (sube midiirleri) kaliteli hizmet sunmak

amactyla yeteri kadar desteklenmedikleri sonucuna ulasilabilir.

Is tatmini ve orgiitsel baglilik arasinda kurulan basit regresyon analizinde kurulan
model istatiksel olarak anlamli olup, is tatmini arttikca Orgiite olan bagliliginda
arttig1 sonucuna ulagilmistir. Kurulan diger basit regresyon modelleri sonucunda ise
orgiitsel baglilik ve is tatminin ayr1 ayri isten ayrilma niyeti ile aralarindaki iliski
incelenmistir. Sonug¢ olarak is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir
iligki oldugu goriilmiistiir. S6z konusu model i¢in ¢alisanlarin is tatmini arttik¢a isten
ayrilma niyetleri azalmaktadir yorumu yapilabilir. Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma
niyeti arasindaki iliski incelendiginde ise s6z konusu degiskenler arasinda negatif bir
iligki oldugu goriilmektedir. Kisacasi calisanlarin orgiite olan bagliliklar1 arttikca

isten ayrilma niyetleri de azalmaktadir.

X bankas1 personelinin is tatmini ve orgiitsel baglilik oranlarinin yiiksek oldugu
gorilmistiir. Modele katki saglayan ¢alisan1 ddiillendirme, egitim, yetki, hizmetkar
liderlik degiskenleri hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in yonetim tarafindan daha da
kuvvetlendirilebilir. Modele katki saglamayan teknolojik destek ve destekleyici
yonetim degiskenlerinin Onemi personel tarafindan anlagilmamis olabilecegi
gbzoniinde bulunduruldugunda yoénetimin bu degiskenlerin Gnemini personeline
aciklayip, anlatmasi gerekmektedir. Ayrica g¢alisan1 odiillendirme, egitim, yetki,
hizmetkar liderlik degiskenlerini daha da giiglendirmesi kurumun hizmet kalitesini

arttirmasina katki saglayacaktir.
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EK1: Anket

Dogu Akdeniz Universitesi Isletme Boliimii Yiiksek Lisans Tez Anketi.

Bu anketin amaci; personel tarafindan algilanan yonetim desteginin hizmet kalitesi
tizerindeki etkisini ortaya ¢ikarabilmektir. Bu dogrultuda banka personellerine

sorular sorularak analiz yapilmaya calisilacaktir.

*Calismada elde edilen bilgiler tez disinda baska higbir yerde kullanilmayacak ve
hicbir sekilde Banka adi, Sube adi, personel adi kullanilmayacaktir. Genel olarak
bankacilikta personelin hizmet performansi, yonetimin hizmet kalitesine ne kadar
onem verdigi, personelin bunu nasil algiladigi ile ilgili analizler yapilip
yorumlamalar yapilmaya calisilacaktir. Zaman ayirip katki gosterdiginiz igin

tesekkiir ederiz.

Liitfen asagidaki bilgileri doldurunuz.

1) Cinsiyetiniz?

(...) Erkek (...) Kadin

2) Yasmz?

(...) 30 ve alt1

(...) 31-40 aras1

(...)41-50 aras1

(...) 51 ve istii
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3) Medeni Durumunuz

(...)Evli (...) Bekar

4) Egitim Durumunuz

(...) Ilkokul veya Ortaokul mezunu
(...) Lise Mezunu

(...) On lisans Mezunu (2y1llik)
(...) Lisans Mezunu (4Y1llik)

(...) Yiksek Lisans veya Doktora
5) Is Yerindeki Statiiniiz?

(...)Bireysel Miisteri Temsilcisi, (...)Ticari Miisteri Temsilci,  (...) Gise

Gorevlisi (...) Cari Operasyon

6) Kac¢ Yildan Beri Bu Kurumda Calismaktasiniz? (...)
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Liitfen asagidaki sorulari (her bir soru icin tek bir sik secerek) size uygun

secenegi isaretleyerek cevaplayiniz.

soru Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Kesinlikle
No Katilmryorum Y z Y Katiliyorum
Calisam
Odiillendirme
Miisterilere hizmet
sunmakta ¢ok

7 basarili oldugum
zaman takdir
edilirim.

Miikemmel hizmet

8) sunabilmek i¢in mali

tesviklerimiz vardir.
Terfi edebilmem

9) verdigim hizmetin
kalitesine baglidir.
Personel Egitimi
10) Egitim programlart
hizmet

kalitesini arttirmaya
yoneliktir

Egitim i¢in

11) yeterli zaman
ayrilir.

Egitim icin yeterli
biitge ayrilir.
Egitim programlari
13) stirekli
degerlendirilir.

14) Egitim programlari
faydalidir.

Yetki

Miisteri
problemlerine,

15) sahsen yardimci
olmaya tesvik
ediliyorum.

Miisteri
problemlerine,
¢Ozlim getirmeden
once yonetimin
iznini almak zorunda
degilim.

Miisteri problemleri
ni ¢ézmek igin

17) hemen hemen her
seyi yapmama izin
vardir.

Miisteri
problemlerini nasil
¢Ozecegim iizerinde
kontrol sahibiyim.
Hizmette Teknoloji
Destegi

Miisterilere verimli
19) hizmet

sunabilmek igin
gerekli teknolojik
destege sahibim.
Hizmet kalitesini
arttirmak icin

12)

16)

18)

20)
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“modern
teknolojiye” sahibiz.

21)

Etkin hizmet
sunmami saglayan
teknoloji icin gerekli
finansal destek tahsis
edilmigtir.

22)

Sube Miidiiriimiiz
sistemimizin ve
isleyisimizin daha
¢ok miisteri odakl
olabilmesi igin ¢ok
caligtyor.

Destekleyici Yoneti
m

23)

Sube Miidiirim
personelinin
refahiyla
ilgilenmektedir.

24)

Sube Miidiiriim isle
ilgili problemleri
dinlemeye her
zaman agiktir.

25)

Sube Miidiiriim iste
zor bir

durum oldugunda
giivenilirdir
(olaylarla basa ¢ikip,
problemleri ¢ozer).

Hizmetkar Liderlik

26)

Yonetim hizmet
kalitesinin 6nemli
oldugunu diizenli
olarak anlatir.

27)

Yonetim diizenli
olarak Katta,
miisteriyle iletisim
halindeki personel
ile birlikte ¢aligmak
icin vakit ayirir.

28)

Yo6netim hizmet
kalitesini stirekli
olarak 6lgmektedir.

29)

Y onetim kaliteli
hizmet yaratmak igin
onciiliik eder.

30)

Yonetim daha iyi
hizmet verebilmem
icin yetenegimi
gelistirebileyim diye
gostermelik olarak
degil, gercekten
kaynak saglar.

31)

Yonetim hizmet
kalitesine onem
verdigini siirekli
olarak gosterir.

Orgiitsel Baghlik

32)

X
Bankas1 sadakatimi
kazanmugtir.

33)

X Bankasi i¢in
caligtigimi
sOylemekten gurur
duyarim.
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34)

Kendi kisisel (yasam
felsefem) degerlerim
ile X bankasinin
degerleri (felsefesi)
benzerlik
gostermektedir.

35)

Arkadaglarima X
Bankasinin ¢alismak
i¢in ¢ok iyi bir
kurum oldugundan
bahsederim.

36)

X Bankast is
performansimi
arttirmam igin beni
tegvik ediyor.

37)

X Bankasinin
gelecegi benim igin
Onemlidir.

is Tatmini

38)

Isimden son derece
memnunum.

39)

Isime ¢ok
merakliyim.

40)

Isimden gercekten
zevk aliyorum.

41)

Isimi kesinlikle
seviyorum.

42)

Isim fazlasiyla
yapmaya deger.

Hizmet iyilestirme
Performansi

43)

Biitiin yaptiklarimu
degerlendirsem,
memnun olmayan
miisterilerle basa
¢tkma konusunda
basariliyim.

44)

Sikayetci
miisterilerle
ugragmak benim igin
sorun degildir.

45)

Ilgilendigim hicbir
miisteri, sorunu
¢Oziilmeden
ayrilmadi.

46)

Miisteri sikayetlerini
gidermek benim igin
oldukca heyecan
vericidir.

47)

Gegmiste
sikayetlerini
giderdigimiz
miisterilerimiz
bugiin en sadik
miisterilerimizdir.

IstenAyrilma
Niyeti

48)

Ciddi anlamda istifa
etmeyi hig
diistinmedim.

49)

[stifa etmek, benim
icin zor bir karar
degildir.

50)

Biiyiik bir ihtimalle
yakinda yeni bir i
bakiyor olacagim.
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