Orgitsel Baghli gin i¢ Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi:
Kamu Ve Ozel Sektor Calsanlari Uzerine Bir Arastirma

Yavuz Demirel

Ozet: Bu calsmanin iki temel amaci bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi; 6rgutsel Bhlik boyutlari ile i¢ hizmet
kalitesi boyutlari arasinda bir gkinin olup olmadgini
belirlemek, ikincisi ise; orgltsel Balik boyutlarinin ve i¢
hizmet kalitesi boyutlarinin ¢cahnin calgtigi sektdr (kamu
ve Ozel) agisindan bir fark ghurup olyturmadgini test
etmektir. Bu ama¢ dwpultusunda Aksaray Belediyesi
merkez hizmet biriminden 69 ve A ve B salkris
merkezlerinden 73 olmak Uzere toplam 142 seala anket
yapilmstir. Arastirma sonucunda drgitsel giéuk boyutlar
ile i¢ hizmet kalitesi boyutlari arasinda pozitéfnjt bir iligki
oldugu ve orgutsel bAiligin i¢ hizmet kalitesini etkiledi
tespit edilmgtir. Ayrica duygusal bgiligin kamu ve 6zel
sektdr cakanlarina gore farkhlik gosteggide belirlenmtir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel bglilik, i¢c hizmet Kalitesi,
kamu ve 6zel sektor

The Effect Of Organizational Commitment On Internal
Service Quality: A Research On The Workers Of Public
And Private Sector

Abstract: This study has essentially two goals. The first one
is to determine if there is a relationship and elation
between the aspects of organizational commitmerd an
internal service quality. The second is to examvhether the
aspects of organizational commitment and interralice
quality make any difference between the sectorliplor
private) that the employees work. To test it; al pghs
administered on 142 employees, 69 from Aksaray
Municipality headquarters and 73 from A and B shogpi
centers. According to survey results; there is aitpe
relationship between the aspects of organizational
commitment and internal service quality, and orgatidnal
commitment affects the internal service quality.idtalso
determined that emotional commitment varies betwisen
workers of public and private sectors.

Keywords: Organizational commitment, internal service
quality, public and private sector.

GIRIS

Geleneksel kurum ve kurullarda ¢alsanlarin rol ve statileri
kesin cizgilerle belirlenngtir. Bu sinirlar dginda hareket
etmek veya bu sinirlari zorlamak gahlarin gine verdgi
6nemle edeger olarak gorilmektedir. Cahnlarin orgiite
baglliklari ise olan devamliliklari ile 6lgtlmekteydi. Bu
bagllik ¢alisanin duygu ve dijiincelerinden yoksun zorunlu
bir sekilde olymustur. Cunki calanlar 6rgt ici ilkilerinde
bicimsel iletsim kanallari dginda iletsim imk&nina sahip
olamamaktadir. Durum bodyle olunca ahlar duygu ve
distncelerini yonetici ve si arkadalariyla
paylssamamaktadirlar. Hemen hemen her sgai iyi is
yapmakla gurur duymayi bile y@yamamaktadir. Oysaki her
calisan, iyi niyetli ve ¢akkan insan olabilir. Butiin istedikleri
sorunsuz birg ¢ikarma, yonetici,sveren ve miteri ile bir
problem yaamadan go6rev ve sorumluluklarini yerine
getirmektir.

GiUnumuzde calanlarin drgltin tim sireclerinde etkin rol
almasi onlarin  6rgiute olan #digin  boyutunu da
degistirmistir. Orgiite olan bgilik, duygusal balilik, cikar
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temeline dayall kgihk (devamlilik ba&lilig)) ve minnet
duyma (zorunlu bziik) baghligi olarak kagimiza
¢cikmaktadir. Burada temel belirleyici olan &rgutearol
baghhktir. Baglhk tlri ne olursa olsun her gldi gin belli
bir nedeni vardir. Onemli olan bu nedenin belli bir
zorunlulyza ba&li olmamasidir. Bireyin 6rgite olan gdi g
duygusal ve icten olmalidir. Orgiitle duygusal Gheenek
ise calgsanin calgma arzusunu, sadakatini ve i¢ hizmet
kalitesini de gelitirecektir.

Orgiitsel balligin salanmasi, orgit ici ikkilerin ve ig
hizmet kalitesinin de olumlu gsthesine katki sgayacaktir.
Orgiitsel ballik, gigli bir giiven, tam katilim, ekip
calismasi, iletsim, surekli iyilesme, problem ¢ézme, yenik
acik olma, bilgi paylgamin yayginlamasi gibi hususlarin
gerceklemesine zemin okiuracaktir. Cakanlarin orgute
olan bahliklar duygusal bglilik seklindeyse 6rgut ici
hizmet kalitesine olan katkilari daha fazla olagakfunku
bu tur bghlikta bir ¢cikar aranmayacaktir. Sonu¢ olarak i¢
hizmet kalitesi, cajanlarin cama huzuru, c¢aanlarin
orgite olan sadakatine dayali olaraklanabilecektir.

ORGUTSEL BAGLILIK

Orgiitlerin varlgl, calsanlarin 6rgiite olan katkilari ve
devamliliklariyla ilgilidir. Orgutler hem sosyal tmede teknik
sistemlerin bir arada bulungu ortamlardir. Bunlardan
birinin eksik olmasi veya olmamasi onun gefgeetehlikeye
atacaktir. Bu nedenle 6érgitler gallarina gereken dnemi
vererek onlarin drgite olan glvenini ve devamiglasaaya
calismaktadirlar. Fakat bu her zaman her 6rgut icimikta
sekilde gerceklgmeyebilmektedir. CUnkl bazi 6rgitler,
calsani kini yapmakla yukimli olan veya c¢gni
makinenin bir pargasi olarak gorurler. Bu tir o6reftl
calsanlari, orglte zorunlu birgekilde devam etme
durumunda olduklarini diinmektedirler. Dier taraftan
calisani drgltun ve ydnetimin bir parcasi olarak géregav
onu tum orgut sureglerinde etkin rol oynamasi itggvik
eden orgitlerde durum daha farkh olmaktadir. Bu tir
orgutlerde cakanlar orgiti gonulden benimseyerek orglte
bir seyler katabilmenin mutgunu ygamaktadirlar.

GlUnimuzde o&rgutlerin barisi, bilgi donanimlh ve sadik
calsanlarla belirlenmektedirinsan giicii ve bilgi birikimi
acisindan iyi diizeyde olan orgitler rekabettesabh
olmaktadirlar.insana gereken onemi vermeyen veya onun
bilgi birikiminden yararlanmayan orgutler ise sitk
zorluklarla kagilasabilmektedirler. Orgutsel Igalik, orgit

ici sosyal ilgkilerin gelismesine ve i¢ hizmet Kkalitesinin
gelismesine katki gdayacaktir. Bu acidan orgitsel ghéik

ve i¢ hizmet kalitesi konusu (zerinde durmak biilem
arz etmektedir.

Orgiitsel ballik kavrami farkli zamanlarda farkli yazarlar
tarafindan ele alinarak aciklanmaya ghhustir.  Orgitsel
baglilik, drgit Gyelgini surdirmek i¢in bir zorunluluk, bir
istek veya ihtiyactan ortaya c¢ikabilmektedir (Meyeve
Allen, 1991). Orgitsel kulik eskiden bir 6rgitle olan
duygusal bglanti ve psikolojik bir terim olarak ele
alinmaktaydi. Orgiitsel ighlik, kisinin sosyal siteme
sadakati, sosyal sisteme dahil olmagsteistem igerisindeki
sosyal ilgkilere yatkinlg gibi hususlarla
deserlendiriimekteydi. Orgiitsel Izalik, bireyin 6zellikle bir
orgute dahil olmasi ve orgut ile birey arasindakiilerin
guclendiriimesi temeline dayanmaktadir.gBek en az (¢
temel faktorl icermelidir. Birincisi, 0Orgutin amage v
degerlerine gicli inang ve kabullenme, ikincisi, kgt
cikari icin gonullii caba sarf etme ve GglUncusiiggitin bir
Uyesi olarak devamlilik gdstermektir (KlinsontorBQ05).
Orgiitsel balhlik, drgite bir biitiin olarak genel bir duygusal



tepkiyi yansitmaktir (Yiiksel, 2003). Orgiitsebblk, tek bir
olusum yerine birden ¢ok unsurun @bz Onunde
bulundurularak ele alinmasi gerekmektedir. Bireyiir b
orgute dahil olmasi ve kimlik kazanmasi ilesklli bir
durumdur. Dger bakimdan orgitsel plaik orgitle birey
arasindaki psikolojik badir.

Orgutsel balilik, bireyin kurumsal amag ve gerleri kabul
etmesi, bu amaglara glimasi yoniinde ¢aba sarf etmesi ve
kurum 0Oyelgini devam ettirme arzusudur (Durna ve Eren,
2006). Mowday, Porter ve Steers (1982), orgltsgligin
orgut icinde iki sekilde olgtugunu ileri surmektedirler.
Bunlardan birincisi tutumsal Bhlik, ikincisi ise davrangsal
bagliliktir. Tutumsal bghhk, 6rgtt ile bireyin ilgkilerinden
ortaya cikan ve bireyin drgut hakkindakisdiiceleri Gizerine
odaklanmaktadir. Bireyin amag¢ vegaeleri ile drgitiin amac
ve deserlerini bir noktaya kadar ginmektedir. Davragsal
baghlik, ise bireylerin 6rgutl sahiplenmeleri, bilgve
becerilerini 6rglte aktararak problemlerin ¢ozumginml
almalari, maliyetleri dgiirme ve karlilg en dst dizeye
cikarmak icin orgute gadiklar katkilardir. Davragsal
baglilik 6rgut ile bireyin bitlinlgmesi sonucu ortaya ¢ikan
ortak amagc ve derleri olisturmay! amaglamaktadir (Woods,
2007). Tutumsal kgligin iki temel amaci vardir. Birincisi,
calsanlarin érglte olan kgalik duygularini en Ust dizeyde
tutarak verimlilgi maksimum diizeye ¢ikarmak vegdren
devir hizini ise, en gk diizeyde tutmaktiikinci amaci ise,
orgite olan bghli g gelistirmek icin kisisel ozelliklerin ve
ortam kagularinin belirmesini gdamaktir. Davrarysal
yaklasimin amaci ise, bireyin herhangi bir durum veyayola
karsisinda sergiled distincelerinin veya fikirlerinin benzer
olaylarda da tekrarlanip tekrarlanmadi ortaya koymaktir
(Paine, 2007). Orgutsel @ik, bireyin 6rgiite olan
katkisidir. Orgiit performansinin artiriimasi, desaaiklarin
ortadan kaldiriimasi vegoren devir hizinin azaltiimasi gibi
katkilardan olgmaktadir. Orgiite olan Bhlik diizeyi
arttikca, Orglt icin gosterilen caba ve gayretireei de
artacaktir (Ericksson, 2007). Orgiitsel ghisk, 6dil ve
faydalarin birey ve orgut arasinda bkl rasyonel
degisimine dayanmaktadir. Bir orgutte fayda ve cikarlarin
agirigl ne kadar yiksekse bireyin de 6rgite olagliigao
kadar yiiksek olacaktir (Haigh M.S., 2006). Orgiitsalilik
literatlirde yaygin olarak U¢ temel boyutla ele rmalgtir.
Meyer ve Allen (1991) ve Wasti (2003)'e gore Orglits
baghlik, duygusal balilhk, devamhhk b&liligi ve zorunlu
bagllik olmak Uzere lce ayrilmaktadir. Bu gahada da
orgutsel bghlik bu t¢ boyutla ele alinacaktir.

Duygusal Bglilik: Duygusal balilk, isgérenin érgute kar
hissettgi duygusal balligl, o6rgitle 6zdgdesmesini ve
bittinlemesini kapsamaktadir. Gigli bir duygusagibela
orgutte kalan sgorenler, buna gereksinim duyduklarindan
degil, daha ¢ok bunu kendileri istediicin orgltte kalmaya
devam etmektedirler (Meyer ve Allen, 1991). Duyaus
bagllik, bireylerin orgltlerine pasif olarak itaatneglerinden
daha fazlasini ifade etmekte ve bireylerin, Orgiitle daha
iyi olabilmesi icin kendileriyle ilgili, bir takimfedakarliklar
yapmaya i¢ten razi olmalari durumunu kapsayan ditif
duygusal bgn ortaya cikarmaktadir (Cengiz, 2002:805).
Duygusal balilik, calisanin 6rgite olan duygusal gai gini
ifade etmektedir. Cajanin kendisini 6rgit icinde
tanimlayabilirlsi ve drglte olan katihmini temsil etmektedir.
Duygusal bgllik, genel anlamda, bireyin amaclari ile
orgutin amaclar arasindaki uyumu temsil etmektedir
(Kitapci, 2006:75). Duygusal Bhlik, bireylerin érgutleri ile
Ozdslesmelerini, érgutin Uyesi olmaktan mutlu olduklarini
ve orgute guclisekilde bal olduklarini gosteren duygusal
bir yénelmeyi ifade etmektedir (Uygu¢ ve Cimrin, 2(81).
Allen ve Meyer (1990)'e gore, duygusalghhga etki eden
faktorler, & guclizl, rol aciklgi, ydnetimin dneriye acikdi,

amagc farkhlgl, arkada basliligl, etiklik ve adalet, kisel
onem, geri bildirim ve katilimdan aojmaktadir (Oktay ve
Gul, 2003:408).

Devamlilik Bagliligi: Ekonomik ¢ikar dilincesine dayali
olarak ortaya cikan bir lgalik tiradur. Calganlarin, 6rgitten
ayrilmalari durumunda sahip olduklari ekonomik cike
faydalari kaybedeceklerine inanmalari ve mevcyt i
alternatiflerinin sinirh olmasi veya yok olmasidikkate
almalari sonucu ortaya ¢ikan, zorunluluk nedeniykergitte
calsmaya devam etmeleridir (Sabunglg 2007:622).
Devamlilik ba&hhg, calsanlarin 6rgitten ayriimalar
durumunda karlasacaklari maliyetin yiksek olaga
distincesi ile o6rgit Uyelini devam ettirme durumudur.
Devamlilik bghhgi, érgute yapilan yatinmlarin miktari ve
bu yatirnmlarin cafanlara sundgu firsatlarla cakanlarin
algiladgl alternatif § imkanlarinin sayisi gibi faktorler
tarafindan agiklanmaktadir (Kaya ve Selguk, 200018
Devamlilik b&lgini etkileyen faktorler, b&a is bulamama,
baska isin gerektirdgi niteliklere sahip olmamasi, #ak
nedenleri, aile sebepleri, emeldd yakin olma, maddi
kayiplar gibi temel sebeplerdir (Cetin, 2004:95).

Zorunlu Baghlik:  Zorunlu bglihk, bireyin kendisinin
orgutte kalmasinin gerefti inancinin  girlik kazandgi
baghlik turiddr. Zorunlu balilik, calisanin érgutiine k#ulik
gostermesini bir gorev olarak algilamasi ve orghiggili gin
dogru oldusunu digiinmesi sonucu ofmaktadir. Bu durum
calsanin orgitte kalma ve goérev ve sorumfiuile ilgili
duygularini yansitmaktadir. Bireyin drgitingd6 bir Gyesi
olmasi sonucu Uyedini surdirme inancindan
kaynaklanmaktadiifice ve Giil, 2005:92). Bér bir ifadeyle
zorunlu bglihk, calisanin kendini Uyesi oldiu 6rgiite borclu
hissetmesinden d@an ba&hhktir. Calistizi orgltten aldii
egitimler veya kurdgu iyi iliskiler calsanin Uyesi oldgu
orgite kagi kendisini borglu hissetme ve 6rgute de minnet
duydusu icin calsmaya devam etmesidir (Unler, 2006:96).

IC HIZMET KAL ITESI

Bireyler, gunlik ygamda dgisik uygulama ve hizmetlerle
karsi karlya kalmaktadir. Bireyler bunlarin bazilarindan
memnun olurken bazilarinda da sureltayetci olmaktadir.
Sikayetlerin temeline inildlinde insan faktéri 6ne
¢cikmaktadir. Cunkid hizmeti gkyan ve sunulan hizmetin
kalitesine katkida bulunan en dnemli unsurun inglalugu
disiinulmektedir. Genel olarak insan wunsuruna dayali
kusurlar hep sikdyet konusu olmaktadir. Bu nedenle
orgutlerin en 6nemli kayrga olan insanin gegtiriimesi ve
intiyac duydgu esitimlerin verilerek oOncelikle 6rgit ici
bireyler arasinda ve bélimler arasinda paldhilen kilturel
degerlerin olgturulmasi ve bunun i¢ hizmet kalitesine
yansitilmasinda yarar vardir.

Ic hizmet kalitesi, ¢ajan, yonetici, bolim ve 6rgiitin
tamamini kapsayan bir siireciic. hizmet kalitesi bu hususlar
arasindaki kaulikl etkilesim sonucu olgmaktadir.ic hizmet
kalitesinde, Orgitin yonetim bicimi, c¢gha sekli,
calsanlarin nitelikleri, ¢akanlarin gitim dizeyleri, gitim
olanaklari, sorumluluk, vyetki, koordinasyon,sbirligi,
iletisim, takim c¢almasi ve biz duygusu belirleyici
olmaktadir (Gir, 1996). Di Xie (2005)’e gore, i¢ gtariler
sadece @I misterilere hizmet sgamazlar ayni zamanda i¢
musterilerle  kagihkli  etkilesim icinde olarak, &rgut
problemlerinin ¢ézimiinde etkin rol almaktadirlay.hizmet
kalitesi, orgut ici ilegimin acik bir sekilde sglanarak
calsanlarin problemlerinin, istek ve ihtiyaclarinin pés
edilmesi ve bunlari gidermek icin gerekli ©nlemberi
alinmasidir.  I¢ hizmet Kkalitesinin g#anabilmesi igin,
orgitsel grenme kiltird, grenme motivasyonus itatmini,



orgutsel bghhk, yonetim destgi gibi hususlarin
olusturulmasi gerekmektedir. Hallowell, ve gérleri.

(1996)’e gore bireyler arasinda, bolimler arasmeadrgit
diizeyinde hizmet kalitesinin gftwrulmasinda, 6rgut
politikalari, prosedurleri, takim camasi, yonetim desge

amac birlgi, etkili egitim, iletisim, 6dul ve § tatmini

belirleyici olmaktadir.

Sonug olarak gimikterilerin tatmin dizeyi, i¢ mgerilerin
tatmin duzeyi ile dgru orantil birsekilde olgtuguna goére
orgut yoneticilerinin  6ncelikle c¢alnlarin  goérev ve
sorumluluklarini  yerine getirirken catna kaullarini
kolaylagtirici ve tatmin dizeylerini artirmaya yonelik uygu
bir 8rgit kulturd olgturmalari gerekmektedir. Benzgekilde
Frost ve Kumar (2001) i¢ hizmet kalitesinin gdmamasinin
sebepleri arasinda, c¢anlar ve bolumler arasinda takim
calismasinin olmayt, is ve calsan uyumsuzlgu, beceri ve
yeteneklerin zayiffil, teknoloji yetersiziii, rol belirsizligi ve
karmaiklig, kontrol yetersizii, ydnetici algilama
yetersizlgi oldugunu ileri sirmektedirler.

ORGUTSEL BAGLILI GIN iC HizZMET KAL iTESI
UZERINE ETKIiSI UZERINE BIR ARASTIRMA

Orgiitsel baliligin ic hizmet kalitesine olan etkisini farkh
boyutlarla ortaya koymak amaciyla site sektorlerde
argtirma ve incelemeler yapilgtir. Teorik ve argtirmaya
yonelik yapilan bu caimalar incelendiinde; McConnell
(2006) tarafindan kamu ve 6zel sektdrdesealar izerine
yapilan argtirmada duygusal tzahk, devamlilik b&hl g ve
zorunlu bghhk arasindaki ilgki ortaya konulmstur.
Ozellikle duygusal bglilkla zorunlu bghlik arasinda
(r=0,763) guclu bir igki olmasi dikkat cekmektedir. Suliman
ve lles (2000) tarafindan t¢ endistri kusuloda, cakan ve
yoneticiler Uzerinde yapilan bir ¢anada drgtsel ighlikla
orgutsel bghhigin  boyutlari ve bu boyutlarin  kendi
aralarindaki ikileri ortaya konulmstur. Yapilan bu
argtirma sonucunda stz konusugg&enler arasinda pozitif
bir iligki oldugu gorulmigtir. Calsmada ayrica, ¢alnlarin
sosyo-demografik 6zelliklerine goére o6rgutsel gldelar
arasinda farklilik olup olmagh da tespit edilngtir. Boehman
(2006) tarafindan gtim alaninda yapilan bir ¢amada
duygusal bglilik, devamhlik ba&hg ve zorunlu bglihk
arasindaki ikki incelenmg ve duygusal bdilikla devamlilik
baglilig arasinda negatif bir gki; duygusal bahlikla
zorunlu bghlik arasinda pozitif bir ikki ve devamhlik
baglil g1 ile zorunlu bghlik arasinda da pozitif bir gki
oldugunu tespit edilmitir. McCroskey (2007) tarafindan iki
farkli 6rglt calganlari Gizerinde yapilan atamada, orgitsel
baglilik modelinin olsmasinda liderlik politikalarinin etkili
oldugu konulmytur. Calsmada, duygusal Igalk,
devamlihk bghligi ve zorunlu bgllkla ¢alisanlarin ya,
cinsiyet, gitim duzeyleri arasinda pozitif bir ki olmadgi
gorulmistar. Basim ve $ri1 (2006)'de kamu ve 6zel sektor
calsanlari Uzerine yaptiklari gtarmada, uyum bgiliginin
kamu ve ©6zel sektbre gore farkhlik gosterngadi
O0zdslesme ve icsellgirme baliginin ise kamu ve 06zel
sektore farklihk gosterdi tespit edilmgtir. Kaya ve Selguk
(2007), kamu sektériinde faaliyet gosteren kutahdaki
calisan ve yoneticiler Gizerine yaptiklari giiamada, duygusal
baghlik, devamhlik b&liligi ve zorunlu bgliik arasinda
pozitif yonli bir iliski oldugunu belirlemgtirler. Onay
Ozkaya ve dierleri (2006) tarafindan, kamu ve 6zel sektor
calsanlari Gzerinde yapilan bir ¢ginada orgitsel tghlik
boyutlarinin kamu ve 6zel sekttre gore farkhlilsgimedii
saptanytir.

Boshoff ve Mels (1995) tarafindan sigortacilik selitiile
yapilan argtirmada, i¢ hizmet kalitesi, 6rgltsel ghdik, rol
baskisiarasindaki igki arastiriimig ve 6rgitsel bailkla ic
hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlu birgki oldugu ortaya
ctkmigtir. Marshall ve dierleri (1998) tarafindan i¢ ngieri
hizmet kalitesinde belirleyici hususlar ortaya kbmnustur.
Bu hususlar, si gerekleri, yardimlgma, iletsim, katilhm,
gonulliluk, paylaimdan olgmaktadir. Worsfold (1999)
tarafindan, otelcilik hizmetlerinde insan kaynakhainetimi,
hizmet kalitesi, bgilik ve performans arasindaki gkiyi
kavramsal olarak inceleyerek insan kaynaklari yiématn
ve Orgltsel bgiligin i¢ ve ds misteriye hizmet sglamdaki
onemini vurgulamgtir. Malhotra ve Mukherjee (2004)
tarafindan, bankacilik sektdriinde vyapilan stamaada
duygusal baglilik ve zorunlu bghlik ile hizmet Kkalitesi
arasinda pozitif bir ifki s6z konusu iken, devamlilik
baglli g1 ile hizmet kalitesi arasinda negatif biski oldugu
gorilmistar. Di Xie (2005)'de yappn aratirmada duygusal
baghlik, devamhlik b&lligi ve zorunlu bghlikla i¢ hizmet
kalitesi arasinda pozitif bir gki oldugunu tespit etnstir.

Yukaridaki aratirmalar dg@rultusunda, bu caimada da
orgutsel balilikla i¢ hizmet kalitesi arasindaki gki, kamu

ve 0zel sektér bakimindan incelenerg&time literatliriine bir
katki s@lanmaya cafilmistir.

Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, Aksaray Belediyesi ile Akgata
¢ok kath maazacilik alaninda faaliyet gosteren A ve B
aligveris merkezlerinde o6rgutsel pEigin ic hizmet
kalitesiyle olan ilgkisini ortaya koyarak orgutsel gldik ve

ic hizmet kalitesinin kamu ve 0©zel sektore goreklfak
gosterip gostermegini belirlemektir.

Arastirmanin Kapsami ve Kisitlari

Bu calsmanin ana Kkitlesini Aksaray Belediyesi merkez
hizmet binasi caanlari ile A ve B akveris merkezi
calsanlari olgturmuwstur. Arastirmaya sadece A ve B
alisveris merkezi cakanlari ile belediye cafanlarinin dahil
edilmis olmasi argtirmanin kisitini olgturmaktadir. Bu kisita
ragmen, argtirma sonuclarinin, konuyla ilgili olanlara 6nemli
ipuclarl sglayaca disunilmektedir.

Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Ydntemi

Bu calsmada basit tesadifi yontemle 6rneklem buygili
tespit edilmgtir. Arastirmada veri ve bilgilerin toplanmasinda
yuz yluze anket tekpi kullanilmistir. Anket formu
hazirlanmadan ©nce, konu ile ilgili literatir tamsn
yapilmstir. Literatir sonucunda elde edilen temetidieenler
ise, “Argtirma  Deiskenleri ve Modeli” kisminda
verilmistir. Anket formlari, belediye B&anlg ile aligveris
merkezlerinin  madurluklerinin  katkilariyla, c¢gdnlara
uygulanmgtir.

Aragtirmanin Modeli ve Dgiskenleri

Arastirma modeli Sekil 1'de sunulmaktadir. Agféirma
modelinde, 6rgutsel galik boyutlar ve i¢ hizmet kalitesine
yonelik temel dgiskenler yer almaktadir. Asgarma
modelindeki tim dgiskenler arasinda pozitif bir gkinin
oldugu ve drgutsel bAiligin i¢ hizmet kalitesini etkiledi
tahmin edilmektedir.



Duygusal

A

Baghlik

Devam Etme
Istegi

Zorunlu

v
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a) Bazimli dezisken i¢ hizmet kalitesi; b) Bamsiz dgiskenler, Duygusal B&ilik, Devamlilik Bglih g1, Zorunlu Balihk
Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirma kullanilan dlgekler Di Xie (2005)'in ¢ainasindan
yararlanarak olgturulmutur. Segilen 6lceklerin gecerlilik ve
guvenirliliginin -~ sglanmg  olmasi  tercih  nedenidir.
Sozkonusu cajmada Olceklerin alfa katsayilari, i¢ hizmet
kalitesi, ,98, duygusal galik .88, devam etme ispg .78 ve
zorunlu bglilik o6lgegine iliskin alfa katsayisi ise .70'dir.
Arastirma modelinde yer alan drgutselshhk boyutlari ve i¢
hizmet kalitesine yonelik c¢alnlarin, diginceleri (1)
Kesinlikle katiimiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Nelkairum
ne katiimiyorum, (4) Katihyorum ve (5) Kesinlikle
katihyorum seklinde beli Likert 6lcegi kullanilarak
alinmstir. Arastirma modelindeki tim dgskenler arasinda
pozitif bir iliskinin oldugu ve o6rgutsel bdilhgin i¢c hizmet
kalitesini etkiledgi tahmin edilmektedir.

Arastirma modelinde yer alan o6rgutsel ghak t¢ temel
boyutla ele alinmtir. Birincisi duygusal bgilik, ikincisi
devamhhk bghhg dcincisl ise zorunlu Blaiktir.
Duygusal bahlikla ilgi alt degiskenler, kariyerin kalan
kismini drglitte tamamlama, o6rgutiin problemlerinhdie
problemleri gibi hissetme, 6rglte olan duygusaglih&,
Orgutd ailenin bir parcasi olarak goérebilme, orgiKisisel
anlami gibi dgiskenlerden olgmaktadir. Devamllik
baglili g1, drgltten ayrilma isgg, 6rgutll terk etme durumunda
ortaya c¢ikan sonugclar, orgiti terk etme hususurataps

olunan seceneklerin vagli orglte sglanan katkinin siten
ayriimaya etkisi vb. dgskenleri icermektedir. Zorunlu
bagllik ise ise devam etme zorunlylunun olup olmadi,
avantajli bir durumda olunsa bile 6rgutt terk etimestogru
olmadg! inanci, érgutun kisel balili g1 hak etmesi, 6rgutten
ayriimanin su¢ olarak hissedilmesi, orgite olanglodwk
duygusu gibi alt déskenleri kapsamaktadir.

I¢c hizmet kalitesine ikin alt desiskenler, calanlarin istek
ve ihtiyaclarinin ankalmasi, verilen sézlerin zamaninda
yerine getirilmesi, ¢adanlarin birbirlerine kan davranglari,
icsel hizmet kalitesinde ilgimin roll, takim cakmasina
dayal bir hizmet anlay, prosedir ve politikalarin hizmet
kalitesiyle tutarll olmasi, hizmet verirken ska islerle
mesgul olmama gibi alt déskenlerden olgmaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotezlerin Test Edilmesiad
Yapilan Analizler

Aragtirmanin modeli ve amacina $a olarak a = 0.05
anlamlihk dizeyine gore gelirilen hipotezler ile
hipotezlerin test edilmesinde kullanilan istatikselalizler
Tablo 1'de verilmjtir.

Tablo 1: Arastirma Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullanilan istatistiksel Analizler

Kurulan Hipotezler

istatiksel Analizler

1.H;:Orgutsel balilik boyutlar (duygusal, devamlilik ve zorunlu ghéik) ile ic hizmet

Pearson Korelasyon Analizi

kalitesi boyutlari (bireysel i¢ hizmet kalitesi, Ibih dizeyinde i¢ hizmet kalitesi ve 6rgut

diizeyinde i¢ hizmet kalitesi) arasinda pozitifibigki vardir.

2.H,: Orgitsel bglilik boyutlari ve i¢ hizmet kalitesi boyutlari kanmve 6zel sektére gore

farklilik géstermemektedir.

3.Hg: Orgiitsel balilk boyutlari i¢ hizmet kalitesi boyutlarini etkimektedir.
Hsa Duygusal balilik i¢ hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir

T-testi

Regresyon Analizi

Hsp,: Devamlilik b&lih g1 ic hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir.

Hsc Zorunlu bglilik i¢ hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir

Arastirmanin Bulgulari

Arastirma  bulgularini  bir  bitin olarak daha iyi
aciklanabilmesi icin  SPSS  15.00 programindan
yararlaniimgtir. Oncelikle sosyo-demografik 6zellikler
belirlenmi, daha sonra c¢amanin amag¢ ve hipotezleri
dogrultusunda analizler yapilgtir.

Sosyo-Demografik Ozellikler

Arastirma kapsamina dahil edilen galnlarin sosyo-
demografik 6zellikleri ile ilgili dgihmlar Tablo 2'de yer
almaktadir.



Tablo 2: Calisanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Toplam Toplam Yuzde
Frekans
Kurulu s ve Calsan Sayisi
Kamu sektdriinde ¢ahn sayisi 69 48,6
Ozel sektorde cafan sayisi 73 51,4
Toplam 142 100.0
Kamu Ozel Toplam ;
Sektorl Sektor Frekans Toplam Yozde
Cinsiyet Fr. % Fr. %
Kadin 19 27,5 20 27,4 39 27,5
Erkek 50 72,5 53 72,6 103 72,5
Egitim Dizeyi
Tlkokul 1 1,4 6 8,2 7 4.9
Ortaokul 3 4,3 12 16,4 15 10,6
Lise 29 42,0 48 65,8 77 54,2
Yiksekokul 23 33,3 2 2,7 25 17,6
Fakiilte 13 18,8 4 55 17 12,0
Toplam 69 100,0 72 98,6 141 99,3
Cevapsiz - - 1 1,4 1 7
Yas Duzeyi
18-25ya 2 2,9 35 47,9 37 26,1
26-30vya 7 10,1 17 23,3 24 16,9
31-35ya 14 20,3 10 13,7 24 16,9
36-40ya 12 17,4 9 12,3 21 14,8
41-45ya 23 33,3 - - 23 16,2
46 ve Ustl 11 15,9 1 1,4 12 8,5
Toplam 69 100,0 72 98,6 141 99,3
Cevapsiz - - 1 1,4 1 7
Kurumda/ isletmede Calsma
Siresi
1 yildan az 2 2,9 18 24,7 20 14,1
1-3yil 7 10,1 18 24,7 25 17,6
4-7 yil 12 17,4 16 21,9 28 19,7
8-10 yil 6 8,7 11 15,1 17 12,0
10 yildan fazla 40 58,0 8 11,0 48 33,8
Toplam 67 97,1 71 97,3 138 97,2
Cevapsiz 2 2,9 2 2,7 4 2,8
Genel Toplam 69 100,0 73 100,0 142 100,0

Tablo 2 incelengiinde aratirma kapsamina dahil edilen
calsanlarin, ¢altiklari kurulusun yapisi, cinsiyetleri, gim

Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizi

dizeyleri, ya duzeyleri ve ayni kurumda cgha surelerine
iliskin betimleyici veriler go6rilmektedir. Cahnlarin
%48,6's1  kamu, %51,4'0  ise 0Ozel slatmelerde
calsmaktadirlar. Cadanlarin, %27,5'i kadin, %72,5'nin
erkek oldgu, eitim dizeyi bakimindan c¢ghnlarin
cogunlugunun lise ve yilksekokul mezunu olduklan
gorilmektedir. Ya duzeyi 18-46 arasinda gemektedir.
Arastirma kapsamina dahil edilen galnlarin ayni kurumda
calsma sureleri genellikle 4-7 ve 10 yildan fazla surey
kapsadil dikkat cekmektedir.

Bu calsmada guvenirlilik analizinde Croncbach Alfa
Katsayisi yontemi kullanilngir. ic hizmet kalitesi 6lggnin
alfa katsayisi .936, duygusal ghéik Olceginin .741,
devamlilhk bghligl dl¢eginin alfa katsayisi .735 ve zorunlu
bagliik olceginin alfa katsayisi ise .772 olarak tespit
edilmistir. Olceklere ilskin alfa katsayilari 6lgeklerin yiiksek
diizeyde guvenilir oldgunu gostermektedir. Bu catnada,
gecerlilik analizinde Kgfedici Faktér Analizi (Exploratory
Factor Analysis- EFA) yapilmstir. Analize iliskin sonuglar
ise Tablo 3'te dzet olarak verilgtir.

Tablo 3: Faktor Analizine iliskin Sonuclarin Ozet Sunumu

5 g e> |5
) K-M-O ve 5P = @ 52 ks e
Faktorler Approx. Q =~ S = S co
i N = f O <
Chi-Square O <LE)"§ = g 5
Duygusal Bgslilik Faktor 1: Duygusal
baglilik K-M-O: ,684
Approx. Chi-Square: 1,997 66,52 66,52 74
94,66




Devamlilik Faktor 1: Devamlilik Bglih g1
Baglili g K-M-O: .,726
Approx. Chi-Square:| 2,487 49,73 49,73 73
157,62
Zorunlu Faktor 1: Zorunlu bglilik
Baglilik K-M-O:,800
Approx. Chi-Square: 2,96 49,43 49,43 77
229,95
ic Faktor 1: Bireysel i¢
hizmet Kalitesi hizmet kalitesi . 843 22,06 22,06 .84
Faktor 2: Bolum diizeyinde K-M-O: ,907
T o y Approx. Chi-Square: 1,41 20,41 42,04 ,83
i¢ hizmet kalitesi 1288.97
Faktor 3: Orgiit diizeyinde ' 113 18.48 60.95 88
i¢ hizmet kalitesi ' ' ' ’

p<0,001

Tablo 3'te duygusal kghlik, devamhlik b&liligi, zorunlu
baglilik ve i¢c hizmet kalitesine yonelik dlgeklere skin
faktér analizi sonuclarinin 6zeti yer almaktadirrgiisel
baglilik boyutlarinin her biri tek faktérle agiklanmtakiir. i
hizmet kalitesi ise U¢ temel faktorle acgiklanmakta®lgek
ve faktorlere ilskin elde edilen deerler faktér analizine

uygun bir 6zellikte oldgu stylenebilecektir.

**Korelasyon iligkisi 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Orgiitsel Balilik Boyutlari fle ic Hizmet Kalitesi Boyutlar!

Arasindakili gki

Calismada, orgitsel
kalitesinin boyutlar

ghligin  boyutlari
arasindaki gkiyi

ile ic hizmet

belirlemek veya

argtirmanin 1.Hipotezini deerlendirmek amaciyla yapilan
Pearson Korelasyon analizineskiin sonuclar Tablo 4’te yer

almaktadir.

Tablo 4: Orgiitsel Baglihk Boyutlar ile ic Hizmet Kalitesi Boyutlar Arasindaki iliski

Duygusal Bglilik [ Devamhlik Baghli g1 | Zorunlu Baghlik

Faktorler (Ort.: 3,74; (Ort.: 3,43 (Ort.: 3,26;
Std. Sp: ,896) Std. Sp.: ,828) Std. Sp.: ,858)

Bireysel i¢ Hizmet r 0,449(**) 0,373(*) 0,370(**)
Kalitesi
(Ortalama. 4,13: p 0,000 0,000 0,000
Std. Sapma: ,696) N 138 126 128
Bolim Duzeyinde r 0,404(*) 0,295(**) 0,273(**)
ic Hizmet Kalitesi
(Ortalama. 3,89; p 0,000 0,001 0,002
Std. Sapma: ,884) N 132 129 130
Orgiit Duizeyindelic r 0,459(**) 0,259(**) 0,312(*)
Hizmet Kalitesi
(Ortalama. 3,85: p 0,000 0,003 0,000
Std. Sapma: ,821) N 131 128 128

Tablo 4'te 6rgutsel balligin boyutlari ile i¢ hizmet kalitesi

boyutlar

arasindaki

gkiye yonelik analiz sonuclari

gorilmektedir. Orgiitsel Igalik boyutlar ile i¢ hizmet

kalitesi boyutlari

carpmaktadir.

edilmistir.

arasinda pozitif bir gkinin oldugu géze

Duygusal plikla ic hizmet Kkalitesinin
boyutlari arasinda orta diizeyde pozitif bigkiioldugu tespit

Calsanlarin  6rgute duygusal gdik duzeyi

yikseldikge; birey, bolim ve o6rgit dizeyinde ic nhét

kalitesi

de yukselmektedir.

Analiz  sonuclar

dilkat

alindginda aratirmanin 1.Hipotezi“H ,:Orgiitsel balilk
boyutlari (duygusal, devamlilik ve zorunlughhk) ile ic
hizmet kalitesi boyutlari (bireysel i¢ hizmet kadit bolim
dizeyinde i¢ hizmet kalitesi ve 6rgit dizeyindénignet
kalitesi) arasinda pozitif bir ki vardir.” desteklenmektedir.

I¢ hizmet Kalitesi, orgiit icisbirligi, dayangma ve paylam
ise bunlarin

sonucu olgmaktadir

kalitesinin  gelstirilmesi

. Duygusal

icin,

duygusal bgliliklari giiclendirilmelidir.

Orgiitsel
Boyutlarinin  Kamu
Karsilastiriimasi

Bahlik Boyutlar

ve Ozel

thlik

olusmasina zemin hazirlamaktadir. Bu nedenle i¢ hizmet
calsanlarin  drgite olan

ve Ic Hizmet
Sektor

Kalitesi
Bakimindan

Arastirmanin “H: Orgitsel balilik boyutlari ve i¢ hizmet

kalitesi boyutlari

kamu ve 0Ozel sektdre gore faukl

gostermemektedir” hipotezini test etmek igin T-Testi

yapilmstir. Test sonucuna #kin deserler ise gagidaki

tabloda verilmgtir.




Tablo 5:Grup Istatistikleri ve T-Testi Sonuglar

Sektdr| N | Ortalama | Std. Sap/|t-degeri | p degeri
Kamu (67 3,98 0,768
Duygusal Bagslilik - 3,169 | 0,002
Ozel |71 3,52 0,952
Kamu 65 3,49 0,793
Devamlilik Baglli g1 |— 0,907 | 0,366
Ozel |68 3,36 0,862
Kamu |65| 3,38 0,724
Zorunlu Baghlik - 1,681 | 0,095
Ozel |70 3,14 0,955
Bireysel i¢ Hizmet |Kamu |67 4,18 0,548 0975 | 0.332
Kalitesi Ozel (67| 407 | 0817
510 lzeyi K 69| 3,92 0,716
Bolum Dizeyinde | amu 0,481 | 0,632
I¢ Hizmet Kalitesi ozel |67l 385 1.03
Orgit Duzeyinde |Kamu (68| 3,78 0,756 1010| 0314
p<0.05
Tablo 5'te grup istatistikleri ve T-Testi sonuclari guvenlginin yuksek olmasidir. Bu nedenle kamu sektdriine

incelendginde, orgutsel h#ilik boyutlar ile i¢ hizmet

kalitesinin boyutlarinin  kamu sektdri ve 06zel sektd
calsanlarina  gore  farklilk  go6sterip  gostermgdi
anlgilacaktir. Analiz sonucunda i¢ hizmet Kkalitesinin

boyutlarinin  kamu ve 6zel sektére goére bir farklih
gostermedii tespit edilmgtir. Ayni sekilde, drgutsel bgilik
boyutlarindan devam etme igteve zorunlu bglgin da bir
farklihk gostermedii gortulmektedir. Duygusal lgalik ise,
kamu sektérii ve 6zel sektdre goére farkhlik gostkiedir.
Ortalama dgerler kamu sektort ve 6zel sektdr bakimindan
karsilastirildiginda, duygusal k#ligin kamu sektdriinde
daha yuksek dizeyde olgluanlgiimaktadir. Bu bglamda 2.
hipotez de kismen desteklenmektedir. Kamu sekté@iind
duygusal bgliligin yuksek olmasindas iguvenlgi, calisma
kosullari, sosyal ve mali haklar gibi hususlar etkilabilir.
Turk Toplumunda genel gdim kamu sektorinin si

olan duygusal b#ilikta yiiksektir.

Orgiitsel Baglihgin Ic Hizmet Kalitesine Etkisi

Orgiitsel bahligin ic hizmet kalitesi boyutlar tizerine olan
etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi yapiytm. Analize
orgitsel bahhk; duygusal bghlik, devamhlik b&glligl ve
zorunlu bglilik boyutlariyla dahil edilirken i¢ hizmet kaliée
ise; bireysel i¢ hizmet kalitesi, bélim diizeyingehizmet
kalitesi ve orgit dizeyinde i¢ hizmet kalitesi bttguyla
dahil edilmitir.

Orgiitsel bglhk boyutlarinin bireysel i¢ hizmet kalitesi
tizerine etkisi: Orgutselsel bgilik boyutlarinin (duygusal
baglilik, devamlilik b&lili g1 ve zorunlu bglili gin) bireysel i¢
hizmet kalitesi Uzerine olan etkisineskin sonuclar Tablo 6
ve Tablo 7'de verilmtir.

Tablo 6: Anova Test Sonuglari

Model Karelerin toplami df Ortalama Kare F Sig.

1 Regression 13,981 3 4,660 12,076 0,000
Residual 44,378 115 0,386
Toplam 58,359 118

p<0.05; Bazimli desisken: Bireysel i¢ hizmet kalitesi; Bamsiz dgiskenler: Duygusal bgilik, devamhlik bglihgl ve zorunlu

baghlik.

Tablo 6’da, modelin bir btiin olarak anlaml olumeadgini
test etmek i¢in uygulanan Anova testi sonuclar
goriulmektedir. Tablo 6’da modelin (Sig.=,000) diinel¢ bir
biitin olarak her diizeyde anlamli cidutespit edilmtir.
Tablo 7'de ise, katsayilara gkin sonuclar yer almaktadir.

Tablo 7'de sabit deer, deiskenlere ilgkin B ve B
Katsayilari, t dgerleri, sig. duzeyleri, Hamh deziskenin
bagimsiz dgiskenler tarafindan agiklanma orani ?(Rve
modelde otokorelasyon olup olmadu gdsteren Durbin-
Watson testi ile ilgiler sonuclar yer almaktadir.

Tablo 7: Katsayilar Tablosu

L. . 2 Lo Durbin-
Model B B Katsayisi T-Degeri  Sig. R R Dizeltilmis R Watson
Model 0,489 0,240 0,220 1,638
(Sabit dger) 2,559 9,341 0,000
Duygusal Bglilik 0,280 0,363 3,403 0,001
Devamlilik Bglih g 0,166 0,196 1,782 0,077
Zorunlu Bahlik -0,013 -0,016 -,134 0,893

p<0.05; Bazimh degisken:
baglilk.

Bireysel i¢ hizmet kalitesi; Bemsiz dgiskenler: Duygusal bgilik, devamlilik bgliligl ve zorunlu



Tablo 7'de duygusal, devamlilik ve zorunlu ghagin
bireysel i¢ hizmet kalitesi tzerine olan etkisitigkin analiz
sonugclar gorilmektedir. Analiz sonuglarina goreyglisal
baghligin bireysel i¢ hizmet kalitesini olumlu ydnde
etkiledigi gorulmektedir. 0,05 anlamlilik diizeyinde duygusal
baglili gin modele dahil edilmesi anlamli iken devamlilik ve
zorunlu bglihgin modele dahil edilmesi anlamsizdir.

Bagimsiz dgiskenlerin b&mli desiskeni aciklama orani ise
%22'dir.

Orgutsel bghlik boyutlarinin bélim diizeyinde i¢ hizmet
kalitesi tizerine etkisi:Orgiitsel bghhk boyutlarinin bélim
diizeyinde i¢c hizmet kalitesi (zerine olan etkisitigkin
sonuglar Tablo 8 ve Tablo 9'da veriktir.

Tablo 8: Anova Test Sonuclari

Model Karelerin toplami df Ortalama Kare F Sig.

1 Regression 18,540 6,180 9,426 0,000
Residual 77,366 118 0,656
Toplam 95,906 121

p<0.05; Bgimli desisken: Bolium dizeyinde i¢ hizmet kalitesi;gBasiz dgiskenler: Duygusal bgilik, devamhlik bgliligi ve
zorunlu bghlik.

Tablo 8'de modelin bir bitiin olup olmgtha iliskin analiz
sonugclar gorilmektedir. Modelin 0,05 anlamlilikzégiinde
bir bltuin olarak anlamli oldw saptannstir.
Tablo 9: Katsaylilar Tablosu

L. . 2 Lo Durbin-

B B Katsayisi T-Degeri  Sig. R R Duzeltilmis R Watson

Model 0,440 0,193 0,173 1,872
(Sabit dger) 2,224 6,300 0,000
Duygusal Bglilik 0,419 0,429 3,930 0,000
Devamlilik Bglih g 0,087 0,081 , 714 0,477
Zorunlu Bahlik -0,068 -0,065 -,546 0,586

p<0.05; Bazimh deisken: Bolum dizeyinde i¢ hizmet kalitesi;gBasiz dgiskenler: Duygusal b@ilik, devamhhk bgliligi ve
zorunlu bglhhk.

Tablo 9'da 0,05 anlamlilk dizeyinde duygusalglbesin
modele dahil edilmesi anlamli iken devamlilik verurdu
bagliigin modele dahil edilmesi anlamsizdir. Duygusal
baghlik, bolim dizeyinde i¢ hizmet kalitesini olumlu
etkilemektedir. Baimsiz dgiskenlerin bgmli degiskeni
aciklama orani ise %17'dir.

Orgiitsel bahlik boyutlarinin érgit diizeyinde i¢ hizmet
kalitesi Uzerine etkisiCalismada son olarak drgutselghdik
boyutlarinin drgit dizeyinde i¢ hizmet kalitesi iiize etkisi
belirlenmi olup sonuglar Tablo 10 ve Tablo 11'de
verilmistir.

Tablo 10: Anova Test Sonuglari

Model Karelerin toplami df Ortalama Kare F Sig.

1 Regression 20,272 3 6,757 13,264 0,000
Residual 59,605 117 0,509
Toplam 79,878 120
Toplam 79,878 120

p<0.05; Bgimli desisken: Bolum dizeyinde i¢ hizmet kalitesi;gBasiz dgiskenler: Duygusal bgilik, devamhlik bgliligi ve
zorunlu bglhhk.

Tablo 10'da 0,05 anlamlilik dizeyinde modelin biitin
olarak anlamli oldgu gorilmektedir.

Tablo 11: Katsayilar Tablosu

L. . 2 Lo Durbin-

B B Katsayisi T-Degeri  Sig. R R Duzeltilmis R Watson

Model 0,504 0,254 0,235 2,006
(Sabit dger) 2,149 6,732 0,000
Duygusal Bglilik 0,466 0,518 4,976 0,000
Devamlilik B&hh gi 0,023 0,023 0,215 0,830
Zorunlu Balilik -0,045 -0,047 -0,411 0,682

p<0.05; Baziml desisken: Orgut diizeyinde i¢ hizmet kalitesi; dBasiz dgiskenler: Duygusal bglilik, devamlilik bghhg ve
zorunlu bghlik.

Tablo 11'de duygusal Igaligin modele dahil edilmesi arasinda
anlamh iken dier deiskenlerin modele dahil edilmesi
anlamsizdir. Duygusal Bhlik, 6rgut dizeyinde i¢ hizmet
kalitesini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica timodellere
iliskin Durbin-Watson dgerlerinin 1,5-2,5 arasinda olmasi

degiskenler
gostermektedir.
Yapilan analizler cercevesinde, sgirana hipotezlerinin
sonuglarina ilkin 6zet sunum Tablo 12'de verilgtir.

otokorelasyon olmadi



Tablo 12: Arastirma Hipotezlerinin Sonuclarina iliskin Ozet Sunum

Kurulan Hipotezler

Sonug

1.H,:Orgiitsel bghlik boyutlari (duygusal, devamlilik ve Desteklenmektedir.
zorunlu bglihk) ile i¢ hizmet kalitesi boyutlari (bireyset i

hizmet kalitesi, bolim duzeyinde i¢ hizmet kaliteg 6rglt

dizeyinde i¢ hizmet kalitesi) arasinda pozitifibiki vardir.

2.H,: Orgiitsel bghlik boyutlari ve i¢ hizmet kalitesi boyutlari Kismen

kamu ve 6zel sektdre gore farklilik géstermemektedi

Desteklenmektedir.

3.Hg: Orgitsel ballik boyutlari i¢ hizmet kalitesi boyutlarini Kismen

etkilemektedir.
Hss Duygusal
etkilemektedir.
Hay: Devamlihk bgliligi
etkilemektedir.
Hse  Zorunlu
etkilemektedir.

balilik i¢c hizmet

bglilk i¢c hizmet

kalitesi
ic hizmet Kkalitesi

kalitesi

Desteklenmektedir.
boyutlarini Desteklenmektedir.

boyutlarini Desteklenmemektedir.

boyutlarini Desteklenmemektedir.

Orgiitsel ballik, calisanlarin e ve sosyal sisteme yonelik
tutum ve davraslari ile ilgili bir olgudur. Diger bir ifadeyle
orgutsel bahhk, cahsanin ke olan sadakati, si ile
Ozdslesmesi, Orglutiin  sosyal yapisina vese i olan
uyumlulugudur. Orgiitsel bgilik, calisanlarin érgite olan
psikolojik basliliklarini ifade etmektedir. Cafanin érgitsel
amac¢ ve hedefleri benimsemesi, 6rgutin cikarlakigisel
¢ikarlarin Ustiinde tutmasi ve orgut Ggeli gondlll olarak
strdirmesidir. Ozellikle duygusal gaik, calisanlari 6rgiite
duygusal olarak hlgayan ve 6rgutiin tyesi olmaktan dolay!
onlari mutlu eden bir histir. Bu his bireysel vegitsel
degerlerin birbirileriyle uyumlu olmasi sonucu ghaaktadir.
Calsan, kendi dgerleriyle 6rgutiin dgerlerinin birbiriyle
Ortlstuglini hissedince orgute duygusal olarak
baglanmaktadir. Caganin orglite olan duygusal deigi
onun kinden duydgu tatmin diizeyi ile dgru orantili olmasi,
ic hizmet kalitesini de olumlu biiekilde etkileyecektir.

SONUC

Arastirma kapsamina dahil edilen kamu sektori ve o6zel
sektdr cakanlarinin yg, calsma siresi, @tim dizeyi ve
cinsiyetleri gibi farkli temel ozellikleri dikkatealinarak
orneklemin tespit edilmesi ganmstir. Calsmada, argtlirma
kapsamina dahil edilen Aksaray Belediyesi’nin merkez
hizmet binasi caanlari ile A ve B akveris merkezi
calisanlarina ilgkin betimleyici veriler tespit edildikten sonra,
calsanlarin orgitsel k@ulik ve i¢c hizmet kalitesine igkin
degerlendirmeleri ortaya konulngtur. Elde edilen bulgulara
gore, oOrgltsel k#hk boyutlan (duygusal bailk,
devamlilik bglhh g ve zorunlu bglilik) ile i¢ hizmet kalitesi
arasindaki igki tespit edilerek kamu sektorti ve 6zel sektdre
gore sdzkonusu bu boyutlarin farklilik gésterip tgtsedgi
ortaya konulmstur. Calgmada son olarak, érgutselghéik

ve boyutlarinin i¢ hizmet kalitesi ve boyutlari tine olan
etki diizeyi argtiriimistir.

Aragtirma slreci ve asarmanin amaci doultusunda,
gelistirilen hipotezlerin test edilmesine gecmeden o&nce,
argtirmada kullanilan 6lceklere gkin glvenilirlik ve
gecerlilik analizleri yapilmtir. Analizler sonucunda,
argtirmada kullanilan tim dlgeklerin alfa katsayilani®.70
degerinin Uzerinde oldgu goérulmitir. Arastirmada yer alan
Olceklere ilgkin glvenilirlik analizinden sonra 6lceklerin
yapisal gecerlifii, faktor analizi ile belirlennstir. Olgeklerin
ilgili kavram ya da kavramsal yapinin timuni 6lgcme
yetengini gosterdgi gorilmustur.

Orgiitsel bghlik boyutlari ile i¢ hizmet kalitesi boyutlari
arasinda pozitif yonli bir gki oldugu saptanmnstir.
Calsmada dikkat ceken ©6nemli bir sonugta duygusal
baglilikla i¢ hizmet Kkalitesi boyutlari arasindaki skinin

yiksek olma durumudur. Cgainlarin érgite olan Igahklar
duygusal veya icten olgu zaman i¢ hizmet kalitesine olan
katkilar da artmaktadir.

Calismada orgutsel i@l gin boyutlarini ve i¢ hizmet kalitesi
boyutlarini  kamu sektéri ve 0©zel sektér bakimdan
karsilastirmak icin T-Testinden yararlanilgtrr. Test
sonucunda duygusal gldik kamu ve 6zel sektdr agisindan
farklilik gosterirken, devamlilik i@l g ve zorunlu bglihk

bir farklilik géstermemektediic hizmet kalitesinin boyutlari
da kamu ve 6zel sektdre gore farklilik glrmamaktadir.
Duygusal baliligin kamu sektdriinde 6zel sektére gére daha
yiiksek diizeyde oldw tespit edilmjtir. Orgitsel bagliligin

ic hizmet Kkalitesi Uzerine etkisini belirlemek iciise
regresyon analizi yapilgtir. Analiz sonucunda 6rgutsel
baglilik ve duygusal bglligin i¢ hizmet kalitesini dgrudan
etkiledigi sonucuna varilngtir.

Sonug olarak, 6rgitin i¢ hizmet kalitesini gélmesinde
orgitsel balilik tzerinde durulmasi kayda gker bir konudur.
Calsanlarin orgltle olan Igar zorunluluk veya istek gh
bir bicimde olmamalidir. Calanlarin drgitu kabullenmeleri
ve biz duygusuyla gigclenen bir gk duygusuna sahip
olmalari gerekir. Busekilde gerceklgen drgitsel bailik,
Orgut kdlturinin de bu ydnde ofnasina katki
salayabilecektir. Bu nedenle yoneticilerin  galnlar
Uizerinde bir otorite olarak g onlarla birlikte hareket
etmeleri ve tim sureclerde ganlarin etkin rol almalarinda
onlara énciililk yapmalari gerekmektedir. Orgiitsglibla ve
orgut kdltirinin birbiriyle uyumlu olmasi i¢ hizmet
kalitesinin unsurlari olan takim cginasi, sbirligi ve
dayangmayi da artiracaktir.
Arastirma kapsamina sadece Aksaray Belediyesi merkez
hizmet birimi calsanlari ile A ve B akveris merkezi
calsanlarinin dahil edilngi olmasi argtirmanin en dnemli
kisitini olyturmaktadir. Bu nedenle sonugclari gengiterek
yorumlamak yanyi anlamalara yol acabilir. Ancak, farkl
sosyo-demografik ozelliklere sahip orgit ve gallarin
argtirma kapsaminda yer almasi olduk¢ca 6nemlidir. Bu
yonuyle ileride yapilacak agarmalara o6nemli ipuglari
verebilecektir. Gelecekte bu ydnde yapilacakstaraalarin
kapsaminin daha gentutulmasi, konuya farkl bir baki
kazandirabilecektir.
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