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Hizmet Kalitesinin Orgiit Performansina Etkisi: Libya Devlet Belge Arsiv
idaresinde Bir Aragtirma

Ali Mohamed Saeid

Ozet

Hizmet kalitesi, belge merkezlerinin ve veri bankasi merkezlerinin orgiitsel
basarisini etkileyen ana etkenlerden biri olarak kabul edilmektedir. Arsiv
hizmetlerinin hizmet kalitesinin her diizeyde sinirsiz olarak iyilestirilmesi kurumsal
performansin iyilestirilmesine biiyiik katki saglayacaktir.

Bu ¢alismanin amaci, devlet belgeleri arsivlerinin yonetiminde hizmet
kalitesinin 6rgiitsel performansina etkisini incelemektir.

Tez kapsaminda Libya Ulusal Arsiv Merkezinde yararlanicilar {izerinde bir
arastirma yapilmistir. Elde edilen bulgularin analizi sonucunda; hizmet kalitesinin
orgiit performansini etkiledigi belirlenmistir. Elde edilen bulgularim, arsiv merkezi
ve benzer kuruluslarin performansinin iyilestirilmesine katki saglamasi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, 6rgiit performansi, Libya Ulusal Arsiv
Merkezi

Jel Kodu: M11

The Effect of Service Quality on Organizational Performance: A Research
in Libya State Document Archive Administration

Abstract

Service quality is considered as one of the main factors affecting the
organizational success of document centers and database centers. Unlimited
improvement of the service quality of archive services at all levels will contribute
greatly to the improvement of corporate performance.

The purpose of this study is to examine the effect of service quality on
organizational performance in the management of state documents archives.

Within the scope of the thesis, a research has been conducted on the
beneficiaries in the Libya National Archive Center. As a result of the analysis of the
findings obtained; service quality has been determined to affect organizational
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performance. The findings are expected to contribute to improving the performance
of the archive center and similar organizations.

Keywords: Service quality, organizational performance, Libya National
Archive Center

Jel Code: M11

1. Giris

Arastirmacilarin, arsiv merkezlerinden istek ve beklentilerini
anlamak, yasadiklari olumsuzluklarin iyilestirilmesi, 6rgiit performansim
arttirmada ve arastirmaci memnuniyetini saglamada nemli bir faktordiir.

Gilintimiizde arastirmacilar, 6grenciler ve diger okuma ya da
arastirma egilimi olan insanlar kiitiiphanelerden ve arsivlerden
yararlanmakta, kiitiiphane ortaminda karsilastiklar: hizmet sunumu, onlarin
bu alanlardan yararlanma motivasyonlarini artirmaktadir. Oysa yerlesik
eski uygulamalar, okuyucuyu anlama tizerine kurulu olmayan siirecler, asil
isinin okuyucuyu memnun etmek oldugunun bilincinden uzak isgorenler,
sistematik olmayan bilgi paylasim1 ve hizmet sunumlari, okuyucuyu
olumsuz etkilemekte, bilimsel arastirmalarin diizenli yiiriitiilmesini
olumsuz etkilemektedir.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve boylece orgiit performansi
anlaminda kiitiiphanelerin performansinin iyilestirilerek okuyucu
memnuniyetinin artirilmasi, temel bir eksiklik olarak varligini devam
ettirmektedir.

Arastirma, arsiv ve kiitiiphanelerdeki hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
ve bunun sonucunda kalitenin ve 6rgiit performansinin iyilestirilmesine
odaklanmaktadr.

Kiitliphanelerin performansini artirmak iizere tasarlanmis olan bu
arastirmanin onemi birkag agidan degerlendirilebilir:

* Kamu belgelerinin saklanmasi, korunmasi ve arsivlenmesi, devlet
diizeni, siireklilik ve toplum akli bakimindan énem arz etmektedir.

* Arsiv merkezlerinde hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in sinirsiz
iyilesmeden yararlanilabilir. Bunun sonucunda 0rgiit performansinin
artmasi beklenmektedir.
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* Ayrica ¢alisma kapsaminda kullanilan hizmet kalitesi, sinirsiz
iyilesme ve orgiit performans: 6lgeklerinin bir arada bulundugu ¢alisma
say1s1 sinirlidir. Bu ¢alismayla degisenlerin arasindaki iliskilerin
arastirllmasi sonucunda literatiire katk: saglanacag: diisiiniilmektedir.

Genel olarak da ¢alismaya katilan arsiv merkezi yararlanicilarinin
ictenlikle cevap verdikleri, sorular1 dogru anladiklar1 ve boylece arastirma
verilerinin daha basinda gercekg¢i oldugu varsayilmaktadir.

Bir alan aragtirmasi yapilarak konu yerinde incelenmis ve arsiv
merkezindeki hizmet kalitesi ile 6rgiit performansi iliskisi incelenmistir.
Fakat yine de arastirmanin bazi kisitlar1 oldugu soylenebilir.

*Bu ¢alismadaki sinirlamalardan (kisitlamalardan) biri, Libya Ulusal
Arsiv Merkezine gelen arastirmacilar {izerinde ¢alisma yapilmasi, yogun
isleri oan bu araytirmacilarin zaman kisitinin bulunmasidir. Bu nedenle
arsiv merkezine gelen arastirmacilara ulasilmasinda bir takim zorluklar
yasanmugtir.

* Ayrica, anket formlarinin dagitilmasi ve toplanmasinin uzun zaman
almasi nedeniyle, kagit anketler yapilmis, e postayla gondermek yerine
elden dagitilmistir. Téim bunlara ragmen, biitiin sorulari cevaplamayan veya
anketi cevaplamadan bos birakanlar olmustur. Bazilar1 ise anketi kaybetmis
ve geri vermemistir.

* Yine calisma bir arsiv merkezi ile kisitl tutulmustur. Belki bagka
bonzer hizmet merkezlerinin uygulamalarida birlikte ele alinsa daha
kapsaml bulgular elde edilebilir, farkli sonuglar ¢ikmasi miimkiin olabilirdi.

2. Teorik Cergeve

Hizmet kalitesi, “miisterinin satin almak istedigi beklentileri ile satin
alma sonrasi bu algilar1 arasindaki fark” olarak tanimlanmaktadir.
Hoffmand ve Bateson hizmet kalitesini “uzun vadeli performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” olarak tanimladilar
(Muhammad ve Amirrah, 2013).

“Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisterinin ihtiyaglarini veya
beklentilerini karsiladig1 alandir”. Edvardsson’nun hizmet kalitesine gore
“hizmet, miisterinin beklentileri ile ¢alismals, ihtiyag ve gereksinimlerini
kargilamalidir” (Mikhailov ve Pefok, 2010).

Dehghan (2006) ve Gefan (2002) hizmet kalitesini, miisterilerin almak
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istedikleri hizmetin kalitesi ile gercekte ne elde ettikleri arasinda yaptiklari
0znel karsilagtirma olarak aktarmaktadir. (Asubonteny vd., 1996), hizmet
kalitesini “miisterinin hizmetle karsilasmadan 6nce hizmet performansi
beklentileri ile alinan hizmet algilar1 arasindaki fark” olarak taniumlamistir
(Dehghan, 2006).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in kalite, uygun
zaman, hiz, maliyet ve teslimatin toplamidir (Kiigiik, 2016).

Servqual, miisteri odakli hizmet kalitesi 6lgegidir (Parasuraman vd.,
1985). Daha 0nce aragtiricilar hizmet kalitesinin, fiziksel kalite, kurumsal
kalite ve etkilesimli (interaktif) kalite olarak {i¢ ana bilesenden olustugunu
savundu.

Fiziksel kalite: Hizmetin tiim fiziksel yonlerine isaret eder.

Kurumsal kalite: Miisteri hizmet organizasyonunun genel algisina
iliskin imaj veya itibar ile ilgili kalite boyutu olan organizasyon imajin ifade
eder.

Etkilesimli (Interaktif) kalite: Calisanlar ve miisteriler arasindaki
temaslar1 esas almaktadir (Mikhailov ve Pefok, 2010).

Servqual, bir¢ok yazar tarafindan incelenmis ve elestirilmistir. Hali
hazirda tartisilan sorularin ¢ogu, beklenti ve kalitenin algi bilesenleri
arasindaki iligki ile ilgilidir. Baz1 yazarlar, miisteri algisinin ikisinin en
onemli bileseni oldugunu ve sadece birinin goreceli olarak kolaylikla
Olctilebilir oldugunu iddia ediyorlar. (Parasuraman vd., 1985), bu devam
eden tartismaya Servqual daha ileri diizeydeki karmasikliktan (sofistikeden)
yararlaniyor tepkisini verdiler. Servqual ile ilgili genel elestiri, kalitenin,
beklentilerden daha ¢ok algilarla daha dogru dl¢iilen bir performans yapisi
oldugundan ileri gelmektedir (Redmond, 2005).

Miisteri beklentileri, sunulanlardan daha ziyade miisterilerin bir
hizmet olarak diisiinmesi gerektigi olgudur. Miisteri beklentilerini etkileyen
dort faktor, agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaclar, deneyim ve dis iletisim
olarak siralanabilir. Teslim edilen performans algis1, miisterinin
beklentilerini karsilamadiginda bir bosluk ortaya ¢ikar. Bu bosluk, algilar:
veya beklentileri veya her ikisini etkileyen stratejileri belirleyerek ve
uygulayarak giderilir (Sarioglu, 2017: 80).

Miisteri beklentileri, sunulanlardan daha ziyade miisterilerin bir
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hizmet olarak diistinmesi gerektigi olgudur. Miisteri beklentilerini etkileyen
dort faktor, agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaglar, deneyim ve dis iletisim
olarak siralanabilir. Teslim edilen performans algisi, miisterinin
beklentilerini karsilamadiginda bir bosluk ortaya cikar. Bu bosluk, algilar:
veya beklentileri veya her ikisini etkileyen stratejileri belirleyerek ve
uygulayarak giderilir (Sarioglu, 2017: 80).

Servqual, genis bir servis yelpazesinde uygulanabilecek sekilde
tasarlanmis olup, bi¢imi (formati), 6zel ihtiyaglara gore uyarlanabilir.
Kalitedeki farklar: 6l¢mek icin Servqual modelinin genisletilmesi 6nerisi
decok degerlidir.

Uzaklik degeri, beklenti ifadelerinden algilar ¢ikartarak hesaplanur.
Bosluk degerleri pozitif ise, bu beklentilerin gergekte asildig1 anlamina gelir.
Bu, servis yoneticilerinin kaynaklari en iyi performans gosteren alanlarda
uygulama yapmalari gerekip gerekmedigini kontrol etmelerini saglar.
Servequal araci, hizmet kalitesi seviyesinin yani sira bosluklar: ve kapsamini
belirlemek i¢in bes temel boyutu kullanir. (Ramseook-Munhurrun, Lukea-
Bhiwajee ve Naidoo, 2010).

Performans” en basit haliyle verimliligin 6l¢iilmesi olarak tanimlamnr.
Detaylandiracak olursak performans; bir isi gerceklestirmeyi hedefleyen
bireyin, bir grubun veya bir 6rgiitiin hedeflenen amaca ulasip ulasmadig:
veya neleri basarabildiginin nitel ve nicel olarak ifade edilmesidir. (Tinaz,
1999). Isletme agisindan degerlendirildiginde performans kavrami, drgiitiin
elindeki kaynaklarin tiimiinii etkin kullanarak hedeflerini
gergeklestirebilmesi anlamina gelmektedir (Mowday, Porter ve Steers, 1982;
Gibb Dyer, 2006).

Performans kavrami, genel olarak belirlenen diizeye ne 6lciide yakin
sonuglara ulagildigimin bir gostergesi olarak tanimlanabilir. Isletme
performansi ise, orgiit calisma gostergelerinin amaglarina, endiistri
ortalamasina veya objektif olarak dnceden belirlenmis olan rasyo ya da
degerlere ulasma derecesine iliskin bir veri sunmaktadir (Ktigiik, 2017).

Damanpour ve William (1984)’a gore sistemin perspektifiyle orgiit
performansi, o Orgiitiin girdileri, kazanglari, ¢iktilar: ve doniitlerinden
olusan dort sistematik siirecle ilgilenme kabiliyetidir (Bigkes, 2011). Benzer
bir tanimla performans; genel anlamda bir hedefi olan ve bu hedef
dogrultusunda planlanmis faaliyetler neticesinde elde edilenlerin nitel veya
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nicel olarak ifade edilmesini saglayan kavramdir (Williams, 1998; Aktaran,
Ogztiirk, 2010).

Daha genel bir tanimla 6rgiit faaliyetleriyle bagarilan ve
gerceklestirilen sonuglardir (Bolat, 2000). Porter (1991) ‘a gore, Orgiit
yontemleri ayni anda o orglitiin performansini yansitan bir durumdur.
Hagedoorn ve Cloodt (2003) ise, 6rgiit performansini, biitiin orgiitlerin
gerceklestirmek istedikleri ekonomik ¢ikarlara ulasma seviyesi, degisen ve
gelisen cevresel faktorlere uyum kabiliyeti ve en 6nemlisi de orgiitiin
stirdiirebilirligi i¢in yenilikleri gerceklestirebilmesiyle iliskilenirmistir (Eren
ve Kaplan, 2014).

Isletme performans, gerek paydasglar, yoneticiler ve is gorenler,
gerekse Orgilit disindaki yatirimcilar, miisteriler ve toplum tiim kesimleri
gibi i¢ ve dis hissedarlarin davranislarini etkiliyor olmasi sebebiyle cok
onemlidir (Kaplan ve Norton, 1996). Igerideki paydasalar uygulamalara ve
orgiitiin amaglarina orgilit performansina gore bir yon tayin ederken, dis
hissedarlar da 6rgiitiin yatirima ve bor¢ vermeye deger olup olmadigina,
bahsi gegen Orgiitiin lirlinlerini veya orgiit ile iliskilerini devam ettirip
ettirmemeye Orglit performansina gore karar vermektedirler (Karabag,
2008).

Orgiitler acisindan performans; galisanlarin caligtiklar1 drgiitiin
hedefleri i¢in gostermis olduklar: emekleri sonucunda olusturulan mal,
hizmet ve diisiincelerdir (Yilmaz, 2005). Akal (1992)“a gore bir orgiitiin
performansi; o drgiitiin belirli bir zaman ¢ercevesindeki ¢iktis1 ya da
calismasinin bir sonucudur.

Songur (1995)'a gore ise performans hedeflenenleri nitelik ve sayisal
yonden belirleyen bir kavramdir.

Isletmenin amaclarina ulasilabilmesi icin gosterilen tiim gayretlerin
degerlendirilmesi ise “Orgiit performansi” olarak agiklanmaktadir (Akal,
1992).

Isletme performansy; belirlenen tiim amag ve hedeflerinin
gerceklestirilebilmesi i¢in uygulamaya konan tiim faaliyetler ve ¢abalarin
bittiiniidiir (Zerenler, 2005). Isletme performansy; Orgiit biliminin bir¢ok
boyutunda uygulanan mali, operasyonel, ve orgiitsel olarak ti¢ ayr1
perspektifte degerlendirilmektedir, 6rgiit performansi, miisteri
memnuniyeti, firma ¢alisan1 memnuniyeti gibi kisisel degerlendirmeler
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yapilarak tarafsiz 6l¢gme araglariyla dl¢iilmekte ve analiz edilmektedir (Erdil
ve Kitapgi, 2007).

(Neely, Filippini, Forza, Vinelli ve Hii, 2001), 6rgiit performans: ve
yeniligin; yoneticilerin, akademisyenlerin ve kamu politika yapicilariin
glindeminde yer alan 6nemli konulardan biri oldugunu belirtmislerdir. Bu
noktadan hareketle; 6rgiit performansi ile ilgili ve etkiledigi diisiiniilen bes
yenilik boyutuna yonelik incelemenin yapilmasi amaglanmistir. Bu bes
yenilik boyutu (1) {irtin yeniligi, (2) siire¢ yeniligi, (3) pazarlama yeniligi, (4)
organizasyonel yenilik ve (5) teknolojik yenilik olarak belirlenmistir.

3. Calismanin Amaci

Bu calisma; Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin
yararlanacaklar1 hizmetin kalitesi, kalitenin iyilestirilmesi ve kiitliphanelerin
performansinin artirilmasi {izerine kuruludur.

Bu calismanin amaci; hizmet kalitesi algisi ile sinirsiz iyilesme ve
orgiit performansi arasindaki iliskinin incelenmesidir.

Bu genel amag ¢ercevesinde hizmet kalitesi ile sinirsiz iyilesme ve
orgiit performansina iliskin Olcekler istatistiki olarak sinanacak, dlgeklerdeki
ifadelerin ve alt boyutlarinin énem diizeyleri belirlenecektir.

Yine arastirmaya katilan okuyucularin demografik 6zellikleri; yas,
cinsiyet vb. kontrol degiskenleri bakimindan incelenmis olacaktir.

4. Calismanin Yontemi ve Kapsami

Arastirma Libya’da 2019 yili Eyliil, Ekim ve Kasim aylarinda
yapilmustir. Kayitl islem yapanlarin sayis1 net bilinmekle birlikte farkl
hizmet alimlari i¢in arsiv merkezine gelenler olabilmektedir. Bu ii¢ ay
zarfinda yaklasik 3000 arastirmaci, okuyucunun Libya arsivine geldigi ve
burada calisma yaptig1 degerlendirilmektedir.

Arsivden yararlanan veri kiimesini ifade eden ana kiitle homojen
degildi ve ayni zamanda tam sayim yapilarak tamami incelemeye tabi
tutulamadi. Bu gibi durumlarda, ana kiitle igerisinden ana kiitlenin nitel ve
nicel 6zelliklerini temsil eden bir grubun secilmesi gerekmektedir.

Ornekleme yontemi olarak tesadiifi ornekleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemi (Kiigiik, 2016: 98) esas alinmis ve ana kiitleyi
temsil edecek bir 6rnek kiitle belirlenmistir.
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Arsiv merkezine gelen arastirmacilardan rastgele secilen toplam 420
kisiye anket uygulanmustir. 18 tane anket gegersiz sayilmistir. Orneklemin
ana kiitleyi temsil ettigi diisiiniilen 402 anket degerlendirmeye alinarak
analiz edilmistir.

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak yaygin olarak kullanilan
anket teknigi uygulanmistir. Veri toplama araglar1 olarak da soru formlar:
uygulanmistir. Hedefler ¢ercevesinde bir sonu¢ sunmak i¢in elde edilen
veriyi analiz edebilecek sonuglara ulasmak amaciyla veri araci dogru bir
sekilde tanimlanmalidir (Kiigiik, 2016: 68).

Bu calismanin anketi dort kissmdan olusmaktadir. Birinci kisimda,
arastirmaci hakkinda genel bilgiler ve demografik veriler hakkinda sorular
yer almaktadir.

Tkinci kisimda yer alan sorular, hizmet kalitesi ile ilgidir ve bu
kisimda servqual 6l¢egi kullanilmistir.

Uciincii boliimde sinirsiz iyilesme 6lcegi Kiiciik'iin (2011) "Toplam
Kalite Yonetiminde Yeni Bir Uygulama: Sinirsiz lyilesme" isimli
calismasindan alinmistir.

Son kisimda yer alan sorular orgiit performansi ile ilgilidir. Bu
kisimda kullanilan sorular Kiigiik (2020) ve Kiigiik vd. (2015) "Saglik
Sorunlari Sebebiyle Isgiicii Kaybinin Orgiit Performansina Etkisi Uzerine Bir
Calisma" isimli ¢alismasindan alinmuistir.

Anket, Libya Ulusal Arsiv Merkezine gelen arastirmacilara
uygulanmistir. Bu ankette, kararlarin nem derecesini belirlemek icin
siralanan se¢eneklerin (1- Tamamen katilryorum, 2- Katilryorum, 3- Ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4- Katilmiyorum, 5- Tamamen katilmiyorum)
se¢imine dayanan likert 6l¢egi kullanilmistir (Kiigiik, 2016: 81-82).

5. Aragtirmanin Modeli

Arastirma kapsaminda anket ¢alismasi ile hizmet kalitesi, sinirsiz
iyilesme ve Orgiit performansi arasindaki iliski belirlenmeye calisilmistir.
Smirsiz iyilesme ve Orgiit performansi cesitli faktorlerden etkilenen bir
degisken ve ayn1 zamanda arastirmacinin kaliteli bir hizmet almasinin en
Oonemli gostergelerindendir.
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Arastirma modeli Sekil 1.'de gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi <:> Orgiit Performansi

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Modeli kapsayan bazi degiskenler asagida verilmistir.
Hizmet kalitesi 6l¢egi asagidaki ifadelerden olusmaktadir.
* Libya ulusal arsivi giincel donanimlara sahiptir.

* Libya ulusal arsivinin tesisleri gorsel olarak cekicidir.

* Libya ulusal arsivi ¢alisanlar: giyimlerine dikkat eder ve diizgiin bir
goriiniise sahiptir.

Ikinci degisken olan

orgiit performansi dlgeginde yar alan bazi ifadeler de asagida
paylasilmustir.

* Orgiitiiniiziin yeni iiriin/hizmet gelistirme basarist

* Orgiitiiniiziin miigteri memnuniyeti saglama durumu

* Orgiitiiniiziin ¢alisanlarin (is gorenlerin) ig memnuniyeti diizeyi.
6. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma; hizmet kalitesi, sinirsiz iyilesme ve 0rgiit performansi
iligkisini belirlemek {izere yapilmis olup ilgili literatiir incelendiginde; Ozer
ve Giinaydin (2010) Marmaris bolgesinde dort yildizh otellerde yaptiklar:
calismalarinda misafirlerin otelin verdigi hizmet kalitesinden memnun
kalmalarinin tavsiye etme davranislarini etkiledigi sonucuna ulagmislardir.
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Arli (2012) yat limani isletmelerinde yaptig1 calismada algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti, tekrar tercih etme ve
tavsiye etme davranigsal niyetleri {izerinde anlaml pozitif etkisi oldugunu
tespit etmistir. Cabuk vd. (2013) yaptiklar: calismada otelin sundugu
hizmetin kalitesinin ve erisilirliginin tekrar satin alma niyetlerini etkiledigi
belirlemistir. Arastirma sonuglarina gore otellerde kurulum yerinin dogru
secilmesi ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi gibi ¢abalarin, miisteriyi
kazanmak ve gelecekte ayni kurumu tercih etmesini saglamak icin énemli
oldugu savunulmustur. Sadikoglu ve Olcay (2014) ¢calismasinda TKY
uygulamalarinin performansa etkisini incelenmistir. Miisterilerin memnun
edilmesi ve performansin ve siirdiiriilebilirligin gelistirilmesi icin tiim
paydaslari igeren iiriin veya hizmet siireclerinin iyilestirilesi i¢in firmalarin
biitiinsel ve etik bir yaklasim igerisine girmesinin gerektiginin vurgusu
yapilmistir. Calisma sonuglarina gére TKY uygulamalarinin performans
Olctimlerini iyilestirdigi tespit edilmistir.

Altunel ve Giinlii (2015) calismasinda Topkap1 Sarayini ziyaret eden
yabanci ziyaretgilerin deneyimleme kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve
tavsiye etme egilimi degiskenleri arasindaki iliskileri incelenmistirler. 11
Arastirma sonucuna gore deneyimleme kalitesinin memnuniyet, algilanan
deger ve tavsiye etme egilimi {izerinde ve memnuniyetin tavsiye etme
egilimi tizerinde istatistiksel olarak olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Timur (2015) Balgova ve Gonen bolgelerindeki termal otellerde
konaklayan 343 termal turiste anket uygulamis ve elde edilen bulgulara
gore hizmet kalitesi algisinin otele tekrar ziyareti olumlu anlamda etkiledigi
belirlenmistir. [lban vd. (2016) yaptiklar1 calismada Edremit ilgesinde
bulunan termal otellerde konaklayan misafirlere anket uygulanmis ve analiz
sonuglarina gore termal tesislerde konaklayan misafirlerin algiladiklar:
hizmet kalitesinin, memnuniyetlerini ve davranigsal niyetlerini etkiledigi
sonucuna varmiglardir.

Bu literatiir dogrultusunda arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde
belirlenmistir.

Hi: Hizmet kalitesi 6rgiit performansini istatiksel olarak anlamli bir
bicimde etkilemektedir.
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7. Arastirma Bulgular

Demografik Bulgular
Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Yonelik
Bulgular

Cinsiyet F %

Kadin 139 34,6
Erkek 263 65,4
Toplam 402 100
Egitim Durumu F %

Lise 134 33,3
Lisans 169 42,0
Yiiksek Lisans-Doktora 99 24,6
Toplam 402 100
Yas F %

18-24 83 20,6
25-31 65 16,2
32-37 55 13,7
38-42 64 15,9
43-47 58 14,4
48-53 46 11,4
54 ve tizeri 31 7,7
Toplam 402 100
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Tablo 1. arastirmaya katilanlarin kontrol degiskenleri diyebilecegimiz
demografik 6zelliklerine yonelik bulgular1 gostermektedir.

Tablo 1. incelendiginde cinsiyetleri bakimindan arastirmaya katilan
bireylerin % 34,6’s1 kadin, %65,4’{1 erkektir.

Yaslar incelendiginde cevaplayicilarin cogunlugunun (%20,6) 18-24
yas grubunda yer aldig1 goriilmektedir. Genel olarak bakildiginda;
Katilimcilarin 83 kisi ile %20,6"s1 18-24, 65 kisi ile %16,2'si 25-31 yas, 64 kisi
ile % 15.9'u 38-42 yas grubu araliginda yer almaktadur.

Arastirmaya katilanlarin egitimine yonelik bulgulara bakildiginda;
%42’1ik kesimin lisans mezunu, %24,6'lik kesimin yiiksek lisans ve doktora
mezunu oldugu gortilmektedir.

Normallik Tesi
Tablo 2. normallik testini vermektedir.

Tablo 2. Normal Dagilim Testi

Faktorler Istatistik

Capiklik -,766
Somut Ogeler

Basiklik ,576
Isteklilik ve Empati Capiklik -,067

Basiklik -1,145
Giivenilirlik ve Capiklik -/ 768
Gtivence Bastklik 1110
. Capiklik -,900
Orgiit Performansi

Basiklik ,086

Istatiksel bir ¢alismada, bir ¢ok testin yapilabilmesi igin dagilimin
normal veya normale yakin olmasi gerekmektedir. Park (2002) gore carpiklik
ve basiklik degerleri -3.0 ve +3.0 arasinda ise veri normal dagilmistir.

Hizmet kalitesi ve orglit performansi 6lgeklerinin Tablo 2."de goriildiigii gibi
normal dagildig belirlenmistir.
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Hizmet Kalitesi Bulgular1

Tablo 3.de hizmet kalitesi Olgegi icin faktor analizi bulgular1 yer
almaktadir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgegi icin Faktor Analizi

Hizmet Kalitesi Faktorleri | Faktor Oz Varyans |Cronbach Ortal
. Yiki desor Beklenen| Alfa ama KMO
Somut Ogeler 8 0ran (%)| Degeri
s2-Libya ulusal arsivinin
L 39

tesisleri gorsel olarak ,867 6
cekicidir.
s1-Libya ulusal arsivi

.. 3,6
giincel donanimlara ,860 9
sahiptir.
s3-Libya ulusal arsivi 13 6,173 ,853 918
caligsanlar1 giyimlerine 339 58 3,8
dikkat eder ve diizgiin bir ’ 0
goriiniise sahiptir.
s4-Libya ulusal arsivi
tesislerinin goriiniisii 504 3,8
verdikleri hizmetle ’ 7
uyumludur.

Tablo 3."iin ilk kisminda hizmet kalitesi 6lgegi somut ogeler alt boyutu
yer almaktadir.

Somut dgeler incelendiginde ortalamalar bakimindan 6nem
diizeylerinin 3,66’dan biiyiik ve yiiksek oldugutesislerin gorsel cekiciliginin
en yiiksek ortalamaya (3,96) sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgegi icin Faktor Analizi (Devam)

Varyans
Beklenen lﬁfmr];’;cehﬂ Orrrtlal KMO
Orani (%) aFeger ama

Hizmet Kalitesi Faktorleri |paktor| Oz

Giivenilirlik ve Giivence | Yuki | deger

s11-Libya ulusal arsivi
calisanlarindan aninda ,842 4,02
hizmet alabilinim.

s10-Libya ulusal arsivi
istedigim hizmeti tam 821 367
olarak ne zaman

verecegini belirtir.

s12-Libya ulusal arsivi
calisanlari
aragtirmacilara yardim ,747 3,42
etmeye her zaman
isteklidir.

s9-Libya ulusal arsivi 8,430 38,318 ,892 ,918
kayitlarini dogru 694 349
tutmaktadir.

s14-Libya ulusal arsivi
¢alisanlariyla
gergeklestirdiginiz ,669 3,87
islemlerde kendimi
gilivende hissederim.

s13-Libya ulusal arsivi
calisanlari aragtirmaci
taleplerini aninda ,640 3,60
yanitlamak icin gayret
gostermektedir.

Glivenirlik ve giivence alt boyutu faktorleri incelendiginde de yine
faktorlerin 6nem diizeylerinin yiiksekligi, Libya ulusal arsivi ¢alisanlarindan
aninda hizmet alinnm faktoriiniin en yiiksek (4,02) ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir.

Bu sonuglar, hizmet kalitesi 6lgeginde belirtilen ifadeler itibariyle
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Libya Ulusal Arsivinin hizmet kalitesinin giivenirlik ve giivence
bakimindan, hizmetten yararlananlar tarafindan kalite diizeyinin olumlu
degerlendirildigi anlasiimaktadir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgegi igin Faktor Analizi (Devam)

Fa}(t?r 5 Varyans | Cronbach
Yiikii “ |Beklenen| Alfa Ortal:

Faktorler ve degiskenler .
deger o . .
Orani (%) Degeri | 4

KMQ

s7-Libya ulusal arsivi | ,493

2
giivenilir bir kurumdur. 38

s8-Libya ulusal arsivi | ,451 3,75
hizmetlerini vaat ettigi
siirede yerine getirir.

s5-Libya ulusal arsivi bir | ,427
isi yapmak icin bir 5431 38318 | 892 402|918
zaman verdiginde, oisi o !

zaman yapar.

s6-Bir sorun | ,426
yasadigimda, Libya 3,59
ulusal arsivi, anlayish ve
giiven verici sekilde
hareket eder.

Tablo 3."iin devaminda yer alan isteklilik ve empati alt boyutuna iliskin
ortalamalara bakildiginda da &zellikle; “arastirmacilarin ¢ikarlarimi samimi
sekilde gozetmektedir.” Ifadesinin énem diizeyi bakimindan 6ne g¢iktig
goriilmektedir.

Genel olarak biitiin ifadelerin 6nem diizeyleri yiiksek ¢ikmis, yani arsiv
hizmetinden yararlanan arastirmacilar isteklilik ve empati bakimindan da
Libya Ulusal Arsivinin hizmet kalitesi diizeyini olumlu degerlendirdikleri
anlagilmaktadir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgegi icin Faktor Analizi (Devam)

Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor | Oz | Varyans|CronbadOrtal{KMQO
Yiikii | deger| Beklenen| h ma
Orani (%) Alfa
Degeri

isteklilik ve Empati

s19-Libya  ulusal  arsivi 888
calisanlar1 aragtirmacilarin 3,87
ihtiyaglar1 hakkinda bilgi
sahibidir.

s17-Libya ulusal arsivinde ,880
aragtirmacilara bireysel ilgi
gosterilmektedir.

3,04

s20-Libya  ulusal  arsivi | ,851
aragtirmacilarin  ¢ikarlarini 3,84
samimi sekilde
gozetmektedir.

s18-Libya wulusal arsivi

calisanlar1  arastirmacilara | ,841 3,79 3,93

kigisel ayrim yapmaz. 17,262 ,932

slé-Libya  wulusal  arsivi
calisanlar1 islerini iyi
yapabilmek i¢in kurum dan
gerekli destegi almaktadir.

778 3,78

s-22-Libya ulusal arsivi
calisma saati tim | ,778 3,611,918
aragtirmacilar uygundur.

s15-Libya  ulusal  arsivi 755 3,01
calisanlar1 naziktir. !

s21-Libya ulusal arsivi,

aragtirmacilara goniilden en 306
. . .| /753 ¢
iyi sekilde ilgi

gostermektedir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gecerlilik diizeylerinin tespiti i¢in
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faktor analizi sonuglar1 incelenmistir. Faktor analizi sonucunda KMO degeri
0,918 olarak belirlenmistir. Yine Tablo 4.3. incelendiginde 6zdegerin 1'in
tizerinde (3,798) ve faktor yiikiiniin 0,5’ den biiyiik oldugu goriilmektedir.
Tabloya gore 0,05 6nem diizeyinde, 6lgege iliskin tiim degerler dikkate
alindiginda olgegin gegerli ve 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu
anlasilmaktadir. Beraberinde Giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s
Alpha degeri hizmet kalitesi 6lgeginde 0, 923 (isteklilik ve empati 0,932,
somut O0geler 0,853, giivenilirlik ve giivence 0, 892) olarak belirlenmistir.
Boylece dlgegin yiiksek derecede giivenirlige sahip oldugu belirlenmistir.
Bunun sonucunda veri setinin gegerli giivenilir, 6rneklem bakimindan
yeterli ve analize uygun oldugu anlasilmaktadir (Kiiciik, 2016: 227-232).

Orgiit Performansi Bulgulart

Bu baglikta rgiit performansi bulgulari yer almaktadir. Orgiit
performansini 6lgmek iizere yararlanilan dlgege iliskin bulgular Tablo 4."de
verilmistir.

Tablo 4.”den goriilecegi tizere Orgiit performansi dlgeginde yer alan
ifadelere cevaplayicilar olumlu yaklasmislar ve faktorlerin 6nem diizeyleri
yiiksek ¢ikmuistir.

“Orgiitiin {iriin/hizmet gelistirme basaris1” ifadesi en yiiksek
ortalamaya (4,02) ve “Orgiitiimiiziin galisanlarin (is gorenlerin) is
memnuniyeti diizeyi yiiksektir” ifadesi de 3,42 ile en diisiik skorlu ifade
olmustur.

Arastirmada kullanilan 6l¢egin gecerlilik diizeylerinin tespiti i¢in
faktor analizi sonuglar1 incelenmistir. Tablo 4.’de yer alan faktor analizi
sonucunda KMO degeri 0,899 olarak belirlenmistir. Faktor ytiikleri 0,5'den
biiyiik ve 6zdeger 1'in tizerindedir. Tabloya gore 0,05 6nem diizeyinde,
Olgege iliskin tiim degerler dikkate alindiginda dlgegin gecerli ve veri setinin
analiz igin yeterli biiytikliikte oldugu anlasilmaktadir. Giivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri sinirsiz iyilesme 6lgeginde 0,911 olarak
belirlenmistir. Bu sonuglara gore 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
anlagilmaktadir (Kiiglik, 2016: 227-232).

Dolayisiyla gegerli ve giivenilir olan bu 6l¢egin bilimsel
arastirmalarda analizlerde kullanilabilecegi, verilerin bilimsel dlgiilere
uygun oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 4. Orgiit Performanst Olgegi icin Faktor Analizi

Varyans | Cronbach Orta
Acgiklama| Alfa lam KM(Q
Orani (%)| Degeri ama

Orgiit Performansi Olgegi| Faktor | Oz
Faktorler Yiikii | deger

opo1-Orgiitiimiiziin
yer}i i'iriin/hizmet 665 4,02
gelistirme basarisi

iyidir.

6p62-Orgiitiimiiziin
miisteri memnuniyeti ,779 3,67
saglama durumu iyidir.

6po3-Orgiitiimiiziin
caliganlarin (is

gorenlerin) is ,817 3,42
memnuniyeti diizeyi
yiiksektir.
= 8,43
6p64-Orgiitiimiiziin 50| 0 65,692 911 349 ,899

itibar1 ve imaj1 iyidir.

6po5-Orgiitiimiiziin
yeni {iriin hizmet ,866 3,87
kalitesi yiiksektir.

6po6-Orgiitiimiiziin
verimliligi yiiksektir. ,851 3,60

op67-Orgiitiimiiziin
amaclarina ulagma

diizeyi kabul ,828 3,82
edilebilir/iyi
seviyededir.

Regresyon Analizi
Arastirma kapsaminda ayrica regresyon analizi de yapilmistir.

Hizmet kalitesinin sinirsiz iyilesme iizerine etkisini ortaya koyan
Regresyon analizi bulgular1 Tablo 5.’de paylagilmisgtir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesinin Orgiit Performans1 Uzerine Etkisine
Mligkin Regresyon Analizi

Bagiml Degisken Sinursiz Tyilesme

Degiskenler Beta Significant R? Riizeltil F p
mis R?
t P

Sabit ,193 1,229 ,220
Somut 030 | 643 | 52
Ogeler
i 1 ,576 ,572 79,962 ,000
Istekhl.lk ve 45 7732 1000
Empati
Guivenilirlik

.. ,685 12,815 ,000
ve Glivence

Tablo 5. incelendiginde % 5 anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina
gore F istatistigi 79,962 ve p degeri 0,00 oldugundan modelin genel olarak
anlamli oldugu, bagimsiz degiskenin (giivenilirlik ve giivence ile isteklilik
ve empati) p degeri de (0,00 ve 0,00) 0,05 ten kiiciik oldugundan katsayilarin
istatistik olarak anlamli oldugu soylenebilir.

Uyarlanmis R2degeri bagimli degiskenin yiizde kaglik kismimin
bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir. Yani hizmet
kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ve giivence ile isteklilik ve empati
boyutlar1 smirsiz iyilesmeyi % 57,2 (Uyarlanmis R 2= 0,572) seviyesinde
acgiklamaktadir. Yani hizmet kalitesi Orgiit performansini istatistiki olarak
anlamli bir bicimde etkilemektedir.

Bu sonug 15181nda arastirmamizin;

Hi: Hizmet kalitesi 6rgiit performansini istatiksel olarak anlamli bir
bicimde etkilemektedir.

Bi¢iminde kurulmus olan hipotezi kabul edilmistir.
8. Sonug¢

Bu calismada Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin arsiv
merkezine yonelik hizmet kalitesi algilarinin siirsiz iyilesme ve calisan
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performansi iizerinde etkisi incelenmistir. {lgili yazin incelendikten sonra
arastirma i¢in en uygun anket formu belirlenmis ve Libya ulusal arsivine
gelen arastirmacilar igerisinden kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen 402
kisiye yiiz yiize anket uygulanmistir.

Calisma kapsaminda elde edilen veriler incelendiginde ankete katilan
bireylerin % 34,6's1 kadin, %65,4'tinilin erkek oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin %62,2'si evli, katilimcilarin 83 kisi ile %20,6's1 18-24, 65
kisi ile %16,2'si 25-31 yas, 64 kisi ile % 15.9'u 38-42 yas grubu araliginda yer
almaktadar.

Egitim seviyeleri incelendiginde %42’lik kesimin lisans mezunu,
%24,6'lik kesimin yiiksek lisans ve doktora mezunu oldugu goriilmektedir.
Gelir durumlar1 incelendiginde %30,6's1 2000 TL alt1, %19,2'si 2000-3000 TL
araliginda, %21,4't1 3001-4000 TL araliginda, gelir elde etmektedir.

Daha 6nce Libya ulusal arsivinde bulunma durumlarina bakildiginda
%62.2'si daha 6nce bulunmusken, % 35,8 ise daha 6nce Libya ulusal
arsivinde bulunmamustir. Daha 6nce Libya ulusal arsivinde kag kez
bulunma durumlarina bakildiginda %39.1'1 daha once 5 kez ve {izeri Libya 21
ulusal arsivinde bulunumusken, % 35,81 ise daha 6nce Libya ulusal
arsivinde bulunmamuistir.

Son olarak katilimcilarin %55'inin tarihi belgelerin yonetimi igin
mevcut yontemler hakkinda bilgisinin oldugu, %45'inin ise bu konuda
bilgisinin olmadig1 belirlenmistir.

Arastirmada Hizmet kalitesi boyutlarinin sinirsiz iyilesme tizerine
etkisine yonelik ¢oklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde % 5
anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi 9,061 ve p degeri
0,00 oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, bagimsiz degiskenin
(glivenilirlik ve giivence) p degeri de (0,00) 0,05 ten kiigiik oldugundan
katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

Bagimli degiskenin yiizde kaglik kismimin bagimsiz degiskenler
tarafindan agiklandigini gosteren uyarlanmis R? degerine bakildiginda;
hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ve giivence boyutu sinirsiz
iyilesmeyi % 5,7 (Uyarlanmis R2= 0,057) seviyesinde agiklamaktadir. Buna
gore hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ve giivencenin sinirsiz
iyilesme {izerinde zayif diizeyde bir etkisinin oldugu tespit edilmigtir
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Arastirmada Hizmet kalitesi boyutlarinin 6rgiit performansi {izerine
etkisine yonelik ¢oklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde % 5
anlamlilik diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi 179,962 ve p degeri
0,00 oldugundan modelin genel olarak anlaml oldugu, bagimsiz degiskenin
(glvenilirlik ve giivence ile isteklilik ve empati) p degeri de (0,00 ve 0,00)
0,05 ten kiigiik oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlaml oldugu
sOylenebilir.

Uyarlanmis R? degerine bakildiginda; hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenilirlik ve giivence ile isteklilik ve empati boyutlar1 sinirsiz iyilesmeyi
% 6,5 (Uyarlanmis R 2= 0,065) seviyesinde ac¢iklamaktadir. Buna gore sinirsiz
iyilesmenin 6rgiit performansi tizerinde zayif diizeyde bir etkisinin oldugu
belirlenmistir.

Boylecearastirma kapsaminda hizmet kalitesi boyutlari ile orgiit
performansi boyutlarinin énem diizeyleri tespit edilmis, hizmet kalitesinin
orgiit performansini etkiledigi belirlenmistir.

9. Tartisma

Bu arastirmada Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin hizmet
kalitesi algilari ile sinirsiz iyilesme ve orgiit performansi iligkisi
incelenmistir. Literatiire bakildiginda hizmet kalitesinin bir¢ok farkli
degiskenle beraber ele alindig1 goriilmektedir.

Aragtirmada Libya ulusal arsivindeki hizmet kalitesi ile ilgili olarak,
arsiv merkezinin ¢ekiciligi, arastirmacilara gosterilen 6zen ve galisanlarin
arastirmacilara yardim etmeye istekli oldugu konusunda anket deneklerinin
¢ogunun memnun oldugu belirlenmistir.

Ayrica arsiv merkezinin dis goriintimii, personelin iyilestirilmesi,
vaatlerini karsilayabilecek tesislere sahip olan arsiv merkezinin uygun
hizmetleri ve arsiv merkezinin dosyalarinin dogru bir sekilde muhafaza
edilmesiyle ilgili olarak da deneklerin egilimlerinin tatmin olma yoniinde
oldugu tespit edilmistir.

Literatiir incelendiginde, kullanilan degiskenlerin bir arada
kullanildig1 ¢alismalarin sayisinin yetersiz olmasi, bu konuda yapilmis az
sayidaki doktora ¢alismalarindan biri olan bu ¢alismanin bir diger 6nemli
noktasini olusturmaktadir. Bununla beraber sinirli sayida yapilmis olan
calisma sonuglarina bakildiginda arastirma sonuglarini destekler niteikte
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bulgular tespit edilmistir.

Yapilan tez calismasinda hizmet kalitesi ile 6rgiit performansi
arasinda pozitif giiglii iliski oldugu tespit edilmistir. Literatiirdeki calisma
bulgular1 da bu sonuglar: destekler niteliktedir.

Eleren ve Kili¢ (2007) yaptiklar1 ¢calismada bes y1ldizli bir otel
isletmesinde SERVQUAL 6l¢egi kullanarak misafirlerin algiladiklar: hizmet
kalitesini tespit etmeye calismislardir. Misafirlerinin istek ve beklentilerini
karsilayamayan otellerin personeli icin gelistirici egitimlerin yanisira otelin
fiziksel imkanlarinin iyilestirilmesiyle hizmet kalitesinin artacagi vurgusu
yapilmistir.

Kiiciik ve Kocaman (2014) tarihinde yaptig1 arastirmada kalite ile
yenilik ve isletme performansi iliskisini incelemistir. Yenilik ve isletme
performansi iliskisinin istatistiki olarak pozitif yonde oldugunu tespit
etmistir. Calisma verileriyle karsilastirildiginda elde edilen sonuglara
benzerlik gosterdigi belirlenmistir.

Ozer ve Giinaydin (2010) Marmaris bdlgesinde dért yildizli otellerde
yaptiklar1 calismalarinda misafirlerin otelin verdigi hizmet kalitesinden
memnun kalmalarinin tavsiye etme davranislarini etkiledigi sonucuna
ulagsmislardir. Arli (2012) yat limani isletmelerinde yaptig1 ¢calismada
algilanan hizmet kalitesi boyutlariin miisteri memnuniyeti, tekrar tercih
etme ve tavsiye etme davranissal niyetleri tizerinde anlamli pozitif etkisi
oldugu tespit edilmistir.

Cabuk vd. (2013) yaptiklar: ¢alismada otelin sundugu hizmetin
kalitesinin ve erisilirliginin tekrar satin alma niyetlerini etkiledigi
belirlenmistir. Arastirma sonuglarina gore otellerde kurulum yerinin dogru
secilmesi ve hizmet kalitesinin ytikseltilmesi gibi ¢abalarin, miisteriyi
kazanmak ve gelecekte ayni kurumu tercih etmesini saglamak i¢in 6nemli
oldugu savunulmustur.

Sadikoglu ve Olcay (2014) calismasinda TKY uygulamalarinin
performansa etkisini incelenmistir. Miisterilerin memnun edilmesi ve
performansin ve siirdiiriilebilirligin gelistirilmesi i¢in tiim paydaslar1 igeren
iiriin veya hizmet siireglerinin iyilestirilesi i¢in firmalarin biitiinsel ve etik
bir yaklasim igerisine girmesinin gerektiginin vurgusu yapilmistir. Calisma
sonuglarina gore TKY uygulamalarinin performans dlgiimlerini iyilestirdigi
tespit edilmigtir. Burada da kalite ¢alismalarryla performans degiskenleri ele
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alinmis ve tez ¢calismasiyla benzer bulgulara ulasilmistir.

Altunel ve Giinlii (2015) calismasinda Topkap1 Sarayini ziyaret eden
yabanci ziyaretgilerin deneyimleme kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve
tavsiye etme egilimi degiskenleri arasindaki iliskileri incelenmistirler.
Arastirma sonucuna gore deneyimleme kalitesinin memnuniyet, algilanan
deger ve tavsiye etme egilimi {izerinde ve memnuniyetin tavsiye etme
egilimi tizerinde istatistiksel olarak olumlu etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Timur (2015) Balgova ve Gonen bolgelerindeki termal otellerde
konaklayan 343 termal turiste anket uygulamis ve elde edilen bulgulara
gore hizmet kalitesi algisinin otele tekrar ziyareti olumlu anlamda etkiledigi
belirlenmistir. [lban vd. (2016) yaptiklar1 calismada Edremit ilgesinde
bulunan termal otellerde konaklayan misafirlere anket uygulanmis ve analiz
sonuglarina gore termal tesislerde konaklayan misafirlerin algiladiklar
hizmet kalitesinin, memnuniyetlerini ve davranigsal niyetlerini etkiledigi
sonucuna varmiglardir.

Yine yapilan tez ¢calismas: kapsaminda; hizmet kalitesi ile sinirsiz
iyilesme arasinda pozitif giiglii iliski oldugu ayni zamanda sinirsiz iyilesme
ile orgiit performansi arasinda pozitif orta diizeyde bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Literatiirdeki ¢alismalara bakildiginda da bu sonucu destekler
tespitlerle karsilasilmistir.

Kiigiik (2011) Toplam Kalite Yonetiminde Bir Uygulama: Sinirsiz
Iyi1e§me isimli calismasinda; siirekli iyilesme sinirlamalarini bir tarafa
birakarak, biitiin unsurlara sinirsiz iyilesme uygulandiginda TKY'nin
basarisi ve Orgiit performansinin basarisi artacagini belirtmis ve bu
durumun siirekli hale gelmesi halinde kalite iyilestirme konusunda daha
basarili olunacag: ifade edilmistir. Calisma sonucunda elde edilen verilerden
iyilestirme ¢abalarinin amacina uygun olarak gerceklestirginin ve isletme
performansina anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Abd Abdullah and Kotara (2019) calismalarinda sinirsiz iyilesmenin
Toplam Kalite Yonetimi {izerine etkisini incelemisler ve sinirsiz iyilesme
calismalariin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarini olumlu yénde
etkiledigini belirlemislerdir.

Beraberinde sinirsiz iyilesme ile orgiit performansi arasinda dogru
yonlii bir iliskinin belirlendigi tez ¢alismast ile paralel sonuglarin elde
edildigi calismalarin literatiirde yer aldig1 goriilmiistiir.
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Benshina (2018) smirsiz iyilesme ile 6rgiit performansi iliskisini
incelemis, iki degisken arasinda dogru yonlii bir iliski oldugunu
belirlemistir. Ay (2018) simirsiz iyilesme ve inovasyonun KOBI'lerin
performansi ile iliskisini inceledigi Tr82 Bolgesinde yaptig1 calismasinda
sinirsiz iyilesmem ile KOBI performansi arasinda dogru yonlii bir iliski
oldugunu belirlemistir. Bu sonug da tez ¢alismasinda elde edilen sonugla
uyum arzetmektedir.

Yildiz ve Cigdem (2018) tedarikci yenilik odaginin firma performansi
tizerindeki etkisinde alici-tedarikgi iliskisinin diizenleyici roliinii
inceledikleri calismada da yine yenilik odaginin firma performansini
etkiledigi tespit edilmistir. Bensalah (2019) Libya sanayi sirketler ilizerinde
yaptig1 calismasinda kalite iyilestirme ¢alismalarinin firma performansini
dogru yonlii olarak etkiledigini belirlemistir. Aric1 (2019) Sinirsiz Tyilesme
Ile Orgﬁt Performansi Arasindaki Hi§kiyi inceledigi calismasinda
Kastamonu Ilinde Bir Uygulama yapmus ve sinirsiz iyilesme ile 6rgiit
performansi arasinda dogru yonlii bir iligki belirlenmistir.

Incelenen tiim sonuglar tez galismasi bulgulari ile ortiismektedir.
10. Oneriler

Giniimiizde arsiv merkezlerinde kaliteli bir hizmet sunumu
saglanabilmesi ve kalitenin stirekli hale getirilebilmesi icin nitelikli insan
kaynagina ihtiya¢ duyulmaktadir. Belirlenen hedef ve stratejiler
dogrultusunda, kaliteli hizmet sunan ve sundugu hizmetten zevk alan
calisanlarin varliginin yani sira fiziki imkanlarinin gelistirilmesi arsiv
merkezlerinin gelisim elde etmesine 6nemli katki saglamaktadir.

Arsiv merkezileri bazinda degerlendirildiginde arastirmacilarim
aldiklar1 hizmetten memnun ayrilmalar1 ve bu memnuniyetlerinin sinirsiz
iyilesme ile desteklenmesi galisan performansinda da olumlu etkiler
olusturacaktir. Bu sebeple arsiv merkezlerinde ¢alisanlar hizmet siirecinde
onemli rol oynamaktadir.

Bu arastirmada Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin hizmet
kalitesi algilarinin sinirsiz iyilesme ve Orgiit performansi {izerine etkisi
incelenmistir. Calisma evreni olarak Libya ulusal arsivine gelen
arastirmacilarin segildigi i¢in 6rneklemin sinirhi sayida oldugu dikkate
alinarak degerlendirilmelidir. Bu nedenle, bu ¢alismada kullanilan anket
formunun yapilacak baska ¢alismalarda Libya genelindeki farkli bolgelerde
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uygulanmasiyla ¢alismalarin sonuglari kiyaslama yapilarak bir takim ¢6ziim
onerileri sunulabilir.

* Libya ulusal arsivinde yararlanicilarin 6nem verdikleri giivenilirlik,
nezaket, yetkinlik ve ayrim yapmama gibi hizmet kalitesi unsurlar1 dikkate
alinarak hizmet kalitesi daha da iyilestirilebilir

* Kalite ¢alismalar1 ve 6zellikle sinirsiz iyilesme yoluyla kalitenin
iyilestirilebilecegi ve boylece orgiit performansinin yani Libya Devlet Belge
Arsiv Idaresi’'nde hizmet kalitesi ile birlikte performansin artirilabilecegi
oOnerilebilir.

Nihayet arastirmacilara yonelik de bir 6neri paylasilabilir.

Bu tez galismasi yeni bir konu olan simnirsiz iyilesmeyi yine yeni bir
calisma olan arsiv sisteminde uygulamasi son derece 6nemli olmakla birlikte
gelecek calismalarda hizmet kalitesi algisinin, farkli degiskenlerle iliskisi
arastirilabilir. Bu ¢alisma farkli kurumlarda veya farkl: tilkelerde
ytriitiilebilir. Farkli kurum ve tilkelerde yiiriitiilen ¢alismalar karsilastirmali
olarak degerlendirilebilir.
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