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Derginin Yayimlanma Amact: Tini-SOS dergisi sosyal bilimler alaninda
ozellikle yeni olan, bir uygulamay1 yeni yontemlerle analiz eden veya farkh
alanlarda uygulayan, bilimsel arastirma makalelerini literatiire tagimak, bu
anlamda bilim insanlarinin ¢alismalarini duyurabilmek ve sonucunda
bilimin gelismesine yardimci olmak, {ilkemizin ve genel olarak diinya
insaninin bilgiye erisimine ve neticesinde refahina katki saglamaktur.

Bu yapilirken, geng arastirmacilarin arastirma istekliliklerini motive etme
adina, benzeri yapilmis calismalarm, farkli uygulama alanlarindaki
orneklerine iliskin uygulamali arastirmalar da degerlendirilecektir.

Tini-sos"un vizyonu ise; diinya genelinde sayginlig1 olan bir bilimsel
dergi olabilmektir.

Derginin Kapsami

The International New Issues in Social Sciences, uluslararasi bilimsel,
hakemli bir dergidir.

Tini-SOS dergisi, sosyal bilimler alaninda, 6zellikle bilimsel 6lgiitlere uygun
sekilde yapilandirilmis alan arastirmalarina dayali bilimsel makaleleri
degerlendirmek ve uygun olgtileri saglayan calismalar1 yaymlamak tizere
calismalarim yiiriitmektedir.
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Purpose of Publication: Tini-SOS journal is to carry scientific, research
articles which are especially new in social sciences, analyze an application
with new methods or apply it in different fields. In this sense, to announce
the work of scientists and as a result to help the development of science, and
to contribute to the welfare of our country and the people of the world in
general.

While doing this, in order to motivate young researchers' willingness to
research, applied research will be evaluated on examples of similar studies
in different application areas.

The vision of tini-sos is to be a respected scientific journal throughout the
world.

Scope of the Journal

The International New Issues in Social Sciences, is international, Scientific,
peer-reviewed Journal.

Tini-SOS journal is to evaluate scientific articles in the field of social sciences,
especially based on field studies structured in accordance with scientific
criteria, and conducts studies to publish studies that provide appropriate
measures.
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Etik Kurallar: Tini-SOS dergisi, yayin etigi kurallarina uygun olarak
hazirlanmis makaleleri uygun hakemlik siire¢lerinden gecirerek
yaymmlamakta, bu siirecte etik kurallara azami riayet etmektedir. Etik kurul
karar1 gereken makalelerden Etik Kurul Raporu istenmektedir. Makalelerde
Arastirma ve Yayin Etigine uyulmaktadir.

Committee on Publication Ethics (COPE) standartlaria dikkat edilmektedir.

1. Calisma tasarimi ve etik onay1: Arastirmalar iyi gerekgelendirilmeli, iyi
planlanmals,

uygun sekilde tasarlanarak etik olarak onaylanmalidir.

2. Verilerin uygun analizi: Veriler siiistimal edilmeden derlenmeli ve tahrif
edilmeden analiz edilmelidir.

3. Yazarlik: Calismanin belli bir boliimiine belli dlciide katk: saglanmalidir.

4. Cikar catismalari: Daha sonra ortaya ¢iktiginda yazarlarin kabul
etmeyecekleri durumlar icermemelidir.

5. Akran degerlendirmesi: Editorler tarafindan hakem kurulu disinda yazili
goriis sunmak {izere uzmanlar belirlenebilir.

6. Gereksiz yayin: Yaymlanmisg bir yayin baska bir dilde de olsa tekrar
yayinlanmaz.

7. Intihal: Bir bagka yazarin eserinin tamamen veya kismen kaynak
gostermeksizin alinmasina kesinlikle r1za gosterilmez.

8. Editorlerin gorevleri: Mevcut yapimizin iizerinde daha giiclii bir dergi
yOnetimi var etmek ve bunu siirdiiriilebilir kilmak temel hedefimizdir.

9. Medya iliskileri: tini-SOS’un yerel ve ulusal medyada, 6zellikle sosyal
medyada goriiniirliigiine caba harcanmaktadir.

10. Reklam: tini-SOS"un tanitimi bilim camiasinda yapilmaya ¢alisilmakta,
basilan dergiler iiniversite kiitiiphanelerine gonderilmektedir.
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Ethical Rule: Tini-SOS magazine publishes articles prepared in accordance
with the rules of publication ethics through appropriate refereeing processes
and complies with the ethical rules in this process. Ethics Committee Report
is requested from the articles as required by the ethics committee decision.
Research and Publication Ethics are followed in the articles.

Committee on Publication Ethics (COPE) standards are observed.

1. Study design and ethical approval: Research should be well justified,
well planned,

properly designed and ethically approved.

2. Appropriate analysis of data: Data should be collected without abuse and
analyzed without tampering.

3. Authorship: A certain amount of contribution should be made to a certain
part of the study.

4. Conflicts of interest: It should not contain situations that authors will not
accept when they occur later.

5. Peer Review: The editors may appoint experts to submit written
comments outside the arbitral tribunal.

6. Redundant publication: A published publication is not republished, even
in another language.

7. Plagiarism: It is strictly forbidden to take the work of another author
completely or partially without referring to it.

8. Duties of the editors: Our main goal is to have a stronger magazine
management on our existing structure and to make it sustainable.

9. Media relations: Efforts are made to ensure the visibility of tini-SOS in
local and national media, particularly in social media.

10. Advertisement: Tini-SOS is being promoted in the scientific community,
and journals are sent to university libraries.
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TINI-SOS Yazi1 Yayin Kosullar:

1. The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS dergisi,
uluslararas1 hakemli bir dergi olup yillik olarak basili ve elektronik
ortamda yaymlanmaktadir (https://dergipark.org.tr/tinisos). Makaleler
Tiirkge, Ingilizce veya Rusga dillerinde gonderilebilir.

2. tini-SOS dergisine gonderilen yazilar, daha 6nce hicbir yerde
yayimlanmamis ve yayimlanmak tizere baska bir basili/elektronik mecraya
sunulmamis olmalidir. Boyle bir durumun tespiti halinde siireg iptal edilir.
Makale sunum iicreti iade edilmez.

3. Makaleler, yazarlar tarafindan dergipark tizerinden sisteme
girilmelidir. Dergi editorliigii ile makale sunum ve degerlendirme
siireglerine iliskin tiim iletisim, mail tizerinden gerceklestirilmelidir.
Sistemde aksilik yasanmasi halinde (tinissues@hotmail.com veya
kucuktr@hotmail.com) adreslerine e posta gonderilmelidir. Telefonla bilgi
verilmez.

4. tini-SOS dergisine sunulan makaleler 6ncelikle sekil ve igerik
yoniinden 6n incelemeye tabi tutulmakta, uygun bulunan makaleler en az
2 hakeme sunulmaktadir.

5. tini-SOS 'a gonderilen makalelerin hakemlik stirecine girip
girmeyecegi iki hafta i¢inde sonugclandirilir. On Inceleme sonucunda iade
edilmesine karar verilen makalelere ait makale sunum bedeli iade edilir.

6. Yaymn Kurulu tarafindan incelenen makalelere uygun bulundugu
takdirde hakem/ler tayin edilmektedir. Hakem/ler'den gelen raporlar
dogrultusunda, makalenin yayinlanmasina, rapor gergevesinde
yazar/lar'dan diizeltme, ek bilgi ve kisaltma istenmesine veya
yayinlanmamasina karar verilmekte ve bu karar yazar/lar'a
bildirilmektedir.

7. Gonderilen yazilar 1 satir aralikli, paragraf aralig1 6nce 0 nk sonra
6 nk, tablo ve sekillerle birlikte en gok 25 sayfa, A4 veya A5 olmayip 6zel
boyut 16x24 cm sayfas1 boyutunda, {istten ve alttan 3 cm., soldan ve sagdan
2 cm. bosluk olmalidir. Yazi 10 puntoda, 6zet 9 punto ve Palatino Linotype,
sola yasly, Tiirkce font kullanilarak hazirlanmalidir. Sekil sartlarina veya
dergi icerigine uymayan yazilar 6n inceleme sonrasinda tini-SOS
Dergisince hakemlere gonderilmeden yazar/lar'a iade edilir.
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8. TINI'ya gonderilen makalelerin sekil, grafik ve tablolarin derginin
belirttigi formata uygun olmasi gereklidir. Dipnotlar, grafikler ve tablolar
olabildigince atif yapilan sayfada veya hemen devaminda yer almalidir.
Metne konan tablolar yazilim programu ¢iktisi olarak konmamali, sonuglari
yazar/lar kendileri tablo haline getirmelidir. Grafik, sekil ve tablolar dergi
yazim boyutunda olmalidur.

9. Tablo ve makale isimleri iistte, sekil ve grafik isimleri altta yer
almalidir. Yazi biyiikliigii ve girintiler yazim kurallari ile aymidir. Sekil 1.
veya Tablo 1: bi¢imi kullanilabilir.

10. Gonderilen biitlin makalelerin basinda, Tiirkce baglik, Tiirkge
bzet, Ingilizce baslk, Ingilizce 6zet yer almalidir. Ozet kistmlart 120-150
kelime arasinda olmalidir. Ozetlerde; amag, kapsam, yontem, bulgular ve
sonug bilgilerinin yer almasina 6zen gosterilmelidir. Ozet kisimlarinin
altinda anahtar kelimeler (keywords) ingilizce ve Tiirkge olarak
yazilmalidir. Ozetlerde kisaltma kullanilmamalidar.

11. tini-SOS’a gonderilecek makaleler, yazar isimli ve isimsiz olmak
tizere iki word dosyas: bigiminde dergipark sistemine yiiklenmelidir. Ayni
sayfaya telif hakki formuyla birlikte Intihal Raporu (en fazla %20) ve
gerekiyorse Etik Kurulu Raporu eklenmelidir.

12. Yazar isimleri makale baghginin hemen altinda yer almal,
kariyer, kurum, adres ve mail bilgileri dipnotta bu sirayla verilmelidir.

13. Gonderilen makalelerde mutlaka, iki rakamli diizeyde (6rnegin;
Q11) en az bir, en fazla {i¢ adet jel (journal of economic literature)
siniflamasi yapilmalidir. Makalenin konu bashgina gore se¢ilmesi gereken
jel smiflamalari i¢in http://www.aeaweb.org/journal/jel_class_system.html
adresinden yararlanilabilir.

14. Tiim yazilar; Amerikan Psikologlar Birligi (American
Psychological Association, APA) tarafindan yayinlanan "The publication
manual of the American Psychological Association (5th edition), 2001"
isimli kaynakta belirtilen yazim ilkelerine uygun olarak yazilmahdir. Bu
kaynak genelde iiniversite kiitiiphanelerinde kolaylikla bulunabilen bir
materyaldir ve yazim kurallari ile ilgili ok sayida 6rnek bulunmaktadir.

15. Makalelerde Tiirk Dil Kurumu'nun (TDK yazim kilavuzu ve
yazim kurallar1 6rnek alinmalidir. Detayl bilgi icin TDK'nin web sayfasima
bakmiz: www.tdk.gov.tr . Yabanc sézciikler yerine olabildigince Tiirkge
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sozliikler kullanilmalidir. Tiirkge'de alisilmamis sozciikler kullanilirken ilk
gectigi yerde yabanci dildeki karsilig1 parantez icinde verilebilir.

16. Metinde kaynaklara atifta bulunurken isim (tarih) bi¢imine,
kaynak gosterirken (isim, tarih: sayfa no) (Kiigiik, 2015: 327) bigimine
uyulmalidir. Birden fazla esere atifta bulunuluyorsa ayni parantez icinde
virgiille ayirmak suretiyle biitiin kaynaklar pes pese yazilmalidir. Ayna
yazarin ayrm yildaki ikinci ve tiglincii eseri icin (2010a) ve (2010b) biciminde
harfler konmalidir. Birden fazla yazarl atiflarda eger iki yazar varsa iki
yazarin soy isimleri birlikte yazilmali (Demir ve Soylu, 2015: 45), {i¢ ve
daha fazla yazarh atiflarda ise (Efe vd., 2015: 43) biciminde gosterim esas
olmalidir.

17. Ayrica makalenin sonunda Soyisim, isim, tarih, Calisma Adi,
Yayinlandig1 Eser ve Yer Bilgilerinin bu sirayla yer aldig: bir Kaynakca
hazirlanmalidir.

Kiigiik, Orhan (2014) Lojistik Ilkeleri ve Yonetimi, Ankara: Seckin Yaymailik.

Demirdogen, Osman ve Kiigiik, Orhan (2014), Uretim iglem Yonetimi, 3. Baski,
Ankara: Detay Yayinevi.

Pervaiz, Ahmed K. and Mohammed Rafiq, (1998), “Integrated Benchmarking: A
Holistic Examination of Select Techniques For Benchmarking Analysis”,
Benchmarking For Quality Management & Technology, MCB University
Press, Vol: 5, No. 3, ss. 201-225.

Fidan, Yilmaz ve digerleri (2009), Sorulu Cevapli Temel Dini Bilgiler,
Istanbul: Mart Matbaacilik Yaymnlari.

Schellhase, R. and others (2000), “Customer Satisfaction in Business-to-Business
Marketing: The Case of Retail Organizations and Their Suppliers”,
Journal Of Business & Industrial Marketing, 15, 2/3.

Bayram, Giingor ve Sentiirk, Suat Hayri (2003), “Hazar Enerji Kaynaklar1 ve
Bolge Ekonomileri Agisindan Onemi”, Yakin Dénem Gii¢ Miicadeleleri
Isiginda Orta Asya Gergegi, (67-90), Ankara: Glindogan Yayinlari.
(Kitapta boliim)

Karanci, Ahmet (Ed.) (1997), Farklilikla Yasamak Aile ve Toplumun Farkli
Gereksinimleri Olan Bireylerle Birlikteligi, Ankara: Tiirk Psikologlar
Dernegi Yaynlari.

Miiellif: Said b. Ali el-Kahtani (2009), Kitap ve Siinnet’ten Sifa Dualar1 (Cev.:
M. Rahmi Telkenaroglu), Terciime ve Tahric Calismasi, Konya: Hiiner
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Yayinlari.

Tiirkiye Istatistik Kurumu (1996), Kiiciik Olcekli imalat Sanayi istatistikleri,
Ankara: TUIK Matbaas.

Dumlu, Emrullah, (2010), “Islam’mn Ik Dénemlerindeki Uygulamalar
Ekseninde Kamusal Bir Gelir Olarak Zekat”, Atatiirk Universitesi
Ilahiyat Fakiiltesi Dergisi, 33, 91- 116.

Simsek, Selami (2005), “Kesanli Siileyman Zati ve XVIIIL. Asirda Celvetilik”,
Yayinlanmamis Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii.

Gilliipunar, Hasan (2010), “Halkla Iliskiler Sosyal Sorumluluk flkesi: Kamu
Kuruluslar Yaklagimi Bakimindan Konya Biiyiiksehir Belediyesi
Ornekleri”, Giimiigshane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Elektronik Dergisi, 1(1),
http://sbedergi.gumushane.edu.tr/sayilocakk.html, (12.12.2011).

Yayla, Yildizhan (1991), “Anayasa” Tiirkiye Diyanet Vakf1 Islam
Ansiklopedisi icinde, 3, (164-194), Istanbul: Tiirkiye Diyanet Vakfi.

Bazi Alacaklarin Yeniden Yapilandirilmasi Ile Sosyal Sigortalar ve Genel Saghk
Sigortas1 Kanunu ve Diger Bazi Kanun ve Kanun Hitkmiinde
Kararnamelerde Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda Kanun (2011), T.C.
Resmi Gazete, 6111, 25 Subat 2011.

Kilig, Adem - Safak, Burhan Asaf (Yapimci), Kilig, Adem (Yonetmen) (2011),
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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.

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1



Hizmet Kalitesinin Orgiit Performansina Etkisi: Libya Devlet Belge Arsiv Idaresinde Bir
Arastirma  (pp. 1-29) Ali Mohamed Saeid

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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The Relationship Between Unlimited Improvement and Business
Performance: Educational Company Example

Hussin Elzawi

Abstract

This study was carried out with the aim to investigate the relationship
between unlimited improvement and business performance in education /training
businesses, Tech Global Company. After researching the review of literature in the
area of business performance, the researcher became aware of the importance of such
relationship between the two elements in the most of the sectors. A survey was
conducted with managers and employees in the training business. This paper
contains the following; firstly, it has been reviewed what was published about this
subject. Secondly, the model of study was clarified and the data obtained from a total
of 25 participants, which are the entire staff of the company, were analyzed. Thirdly,
in the discussion and result sections the relationship between unlimited
improvement and business performance was determined. And finally, according to
this analyse result, it is clear that there is a significant positive relationship between
unlimited improvement and business performance.

Keywords: Unlimited Improvement, Business performance, Educational
Company

Jel Code: M12

Sinirsiz Iyilesme ile is Performansi Arasindaki iliski: Egitim Sirketi Ornegi
Ozet

Bu ¢alisma, Tech Global Company adli egitim/6gretim isletmelerinde sinirsiz
iyilestirme ile is performans: arasindaki iligkiyi aragtirmak amaciyla yapilmigtir.
Arastirmacy, is performansi alanindaki literatiir incelemesini arastirdiktan sonra,
sektorlerin ¢ogunda iki unsur arasindaki bu tiir bir iliskinin éneminin farkina
varmistir. Egitim isletmesindeki yonetici ve ¢alisanlarla bir anket ¢alismasi
yapilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda éncelikle bu konu ile ilgili yaymlanmis
¢alismalar gozden gegirilmistir. Ikinci olarak, calismanin modeli netlestirilmis ve
sirketin tiim kadrosunu olusturan toplam 25 katilimcidan elde edilen veriler analiz
edilmistir. Uciincii olarak, tartisma ve sonug boliimlerinde sinirsiz iyilestirme ile
isletme performansi arasindaki iligki belirlenmistir. Ve son olarak, analiz sonucuna
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gore, sinirsiz iyilestirme ile isletme performansi arasinda anlamli bir pozitif iligki
oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Siirsiz iyile@tirme, Is performansi, Egitim sirketi

Jel Kodu: M12

1. Introduction

At present, all areas of human life, especially education, are
developing rapidly. In the current era, organizations face many challenges
brought about by globalization, continuous technological development,
intensified global competition, and ever-changing consumer behavior. This
makes those responsible for institutions and organizations think seriously to
keep up with this rapid pace of development. Therefore, companies must
develop new products and services, find new input resources, develop new
business processes, and implement multiple innovations related to
organizational structure (Uzkurt, 2008). All these challenges have prompted
organizations to adopt the following principles.

Infinite Improvement is one of the essential total quality management
tools used to improve FAO's activities and operations by improving and
developing the organization's current performance. Continuous
Improvement is a management concept that aims to continuously build
processes and activities related to machines, materials, individuals, and
production methods. The management has the responsibility to provide the
necessary conditions for the success of unlimited improvement work.
Adopting the concept of continuous Improvement in institutions and
organizations is one of the strategies aimed at delivering high-quality output
with a competitive advantage in response to market obstacles (Bensalah,
2019). This can be achieved through the introduction of continuous
development in management, activities and processes, the provision of an
innovative environment and suitable infrastructure and modern means, and
the use of ICT in production and customer service, as it helps to improve the
interaction between employees Relationship and company management, it
helps to strengthen the relationship between the company and its customers.
Business performance and unlimited Improvement are important factors to
increase productivity. Provide an innovative environment and suitable
infrastructure and modern means and the use of ICT in production and
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customer service because it helps to improve the relationship between
employees and company management: interactive relationship and help
strengthen the relationship between the company and customers. Business
performance and unlimited Improvement are important factors to increase
productivity. Provide an innovative environment and suitable infrastructure
as well as modern methods and the use of information and communication
in production and customer service Technology, because it helps to improve
the interaction between employees and company management, and helps
strengthen the relationship between the company and customers. Business
performance and unlimited improvements are important factors to increase
productivity .

This research aims to obtain the following answer: Is there a
relationship between unlimited Improvement and business performance?
This study aims to explore the relationship between the above two elements.
The scope of this research is one of the training and consulting companies in
Istanbul. A survey was prepared to collect data, analyze, discuss, and then
present the results.

2. Theoretical framework

The unlimited Improvement in organizational performance of all
agencies creates tremendous opportunities for excellence and increased
profits. Infinite Improvement is one of the most advanced and essential
technologies based on incremental Improvement in production. These
improvements are reflected in reducing costs and improving product
quality. Therefore, infinite Improvement aims to lower costs rather than
control fees to reduce costs in the short term. Product life cycles satisfy
consumers' desires, satisfy their ambitions, and gain competitive advantages
for organizations, thereby increasing their market share (Basil, 2001).

All companies are seeking to achieve these goals. Jain et al. (2012)
defined unlimited Improvement as a series of activities that constitute a
process to achieve performance improvement. Improvement is also defined
as "gradual Improvement through small improvement activities rather than
large activities. These improvements are achieved through innovation or
large investment in Technology. Improvement is a goal, which is the senior
management, executive management, and all responsibility for activities
(Hilton, 1999). From the name of unlimited Improvement, researchers
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believe that it is a continuous effort to improve products, processes, or
services by tracking and organizing work and improving quality. This is
done through modern scientific mechanisms, such as logistics management
and supply chain components. These are all important reasons for
improving business efficiency. The goal of infinite improvement technology
is to achieve complete perfection through continuous Improvement of the
production process, which requires a huge effort to achieve this goal because
the realization of the strategic goal is to obtain a competitive advantage by
reducing costs, improving quality and customer satisfaction (Gain, 2004 ).
Infinite Improvement involves all the elements that affect the organization's
performance within the scope and is checked in the elements of the
organization's scale. Therefore, all personnel, units, tools, and applications
are included in the Improvement (Kiigiik, 2011). The goal of infinite
improvement technology is to achieve complete perfection through
continuous Improvement of the production process, which requires huge
efforts to achieve this goal because the strategic goal is to obtain a
competitive advantage (gain, 2004). Infinite Improvement involves all the
elements that affect the organization's performance within the scope and is
checked in the elements of the organization's scale. Therefore, all personnel,
units, tools, and applications are included in the Improvement (Kiigiik,
2011). The goal of infinite improvement technology is to achieve complete
perfection through continuous Improvement of the production process,
which requires huge efforts to achieve this goal. The realization of the
strategic goal is to obtain a competitive advantage (gain, 2004). Infinite
Improvement involves all the elements that affect the organization's
performance within the scope and is checked in the elements of the
organization's scale. Therefore, all personnel, units, tools, and applications
are included in the Improvement (Kiigiik, 2011). Improve quality and
customer satisfaction (Gain, 2004). Infinite Improvement involves all the
elements that affect the organization's performance within the scope and is
checked in the elements of the organization's scale. Therefore, all personnel,
units, tools and applications are included in the Improvement (Kiigiik, 2011).
Improve quality and customer satisfaction (Gain, 2004). Infinite
Improvement involves all the elements that affect the organization's
performance within the scope and is checked in the elements of the
organization's scale. Therefore, all personnel, units, tools, and applications
are included in the Improvement (Kiigiik, 2011). 2004). Infinite Improvement
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involves all the elements that affect the organization's performance within
the scope and is checked in the elements of the organization's scale.
Therefore, all personnel, units, tools, and applications are included in the
Improvement (Kiigiik, 2011). Improve quality and customer satisfaction
(Gain, 2004). Infinite Improvement involves all the elements that affect the
organization's performance within the scope and is checked in the elements
of the organization's scale. Therefore, all personnel, units, tools and
applications are included in the Improvement (Kiigiik, 2011). Improve
quality and customer satisfaction (Gain, 2004). Infinite Improvement
involves all the elements that affect the organization's performance within
the scope and is checked in the elements of the organization's scale.
Therefore, all personnel, units, tools, and applications are included in the
Improvement (Kiigiik, 2016b). Infinite Improvement involves all the
elements that affect the organization's performance within the scope and is
checked in the elements of the organization's scale. Therefore, all personnel,
units, tools, and applications are included in the Improvement (Kiigiik,
2011). Improve quality and customer satisfaction (Gain, 2004). Infinite
Improvement involves all the elements that affect the organization's
performance within the scope and is checked in the elements of the
organization's scale. Therefore, all personnel, units, tools, and applications
are included in the Improvement (Kiiciik and Kiigiik, 2012). Improve quality
and customer satisfaction (Gain, 2004). Infinite Improvement involves all the
elements that affect the organization's performance within the scope and is
checked in the elements of the organization's scale. Therefore, all personnel,
units, tools and applications are included in the Improvement (Kiigtik, 2011).

As far as business performance is concerned, it can be defined as the
results achieved by completing the target within a certain period of time.
Business performance management is a set of performance management and
analysis processes that enable an organization's performance management to
achieve one or more pre-selected goals. Enterprise performance
management has three main activities; the selection of goals, the integration
of data related to organizational progress, and the intervention of managers
based on the reviewed data to improve future performance. These three
activities are usually carried out at the same time, and interventions will
affect the choice of targets, the information to be monitored, and the
activities carried out by the organization.
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For this concept, a company is understood as an effort to achieve its
goals. Business performance is a success indicator determined by different
factors. Organizational performance is not only an organization; it is an
overall human factor. The source of raw materials, tools and equipment,
funds and uses of the people who form the organization, and the most
appropriate way to achieve management goals are the basic indicators of
organizational performance (Kiigiik et al., 2015). Performance improvement
is a form of organizational development that focuses on increasing output
and improving the efficiency of specific processes or procedures.
Performance improvement can occur at different levels, including employee
level, team level, department or unit level, and the entire organization.

The concept of performance describes how an individual or group
draws conclusions to achieve goals. Performance is a concept displayed by
outstanding employees of an organization when they complete tasks. This is
why the success of an organization is directly proportional to the
performance of its employees (Benligiray, 2004: 141). Business performance
is a description of the business goal or the level of completion of the target
based on the output/conclusion obtained at the end of the business period
(Y1ldiz, 2010: 180). Business performance is important because it provides
information about the organization's goals and achievements. Well-
performing organizations attract investors because they monitor the
company's overall performance in making investment decisions, whether it's
starting, retaining, or exiting the investment. People often notice that in
management disciplines, measuring organizational performance has
received extensive attention and is ultimately the dependent variable of
interest. (Richard et al., 2009). The performance of a company is considered
to be an important factor in ensuring that the company maintains continuity
in the increasingly fierce competition (Kiiciik and Kocaman, 2014).

The relationship between the elements used to ensure business
continuity and progress is considered very important. In this case, the
company will consider the relationship and its positive impact on the
business. Many studies have shown a positive correlation between corporate
efficiency and other important factors, such as business process/risk
management/quality management/innovative activities or customer
orientation. In the research conducted by Soylu and Oztiirk (2010), it has
been determined that innovation is important in management, and it has
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been determined that senior management is important to realize innovative
applications in many enterprises. According to Kii¢iik and Kocaman (2014),
"regression analysis is performed to test the relationship between innovation
activities, customer orientation, and business performance. As a result of this
analysis, an "important and positive relationship” is determined. The
evaluation should be conducted on the factors that will affect the company's
performance Factors to ensure corporate quality, efficiency, sales,
profitability, reputation, image, internal and external customer satisfaction".

3. Aims of Study

This research aims to explore the relationship between unlimited
Improvement of educational enterprises and enterprise performance
management. The importance of research lies in emphasizing the role that
endless Improvement can play in the improvement process and clarifying
the importance of the relationship between unlimited Improvement and
performance improvement in institutions and organizations. In addition, it
is an opportunity for leaders and managers of industrial enterprises to
understand this relationship.

4. Scope and methodology

This research will focus on the relationship between unlimited
Improvement in education companies and corporate performance
management. The theoretical part is relatively complete, including some
general concepts of infinite management optimization and business
performance. In this way, the idea is based on the relationship between
unlimited Improvement and business performance. The scope of the
research was conducted by the supervisors and employees of the TechGlobal
Training and Consulting Center. The center is located in Istanbul, Turkey. In
terms of methodology, the analytical techniques used in this study rely on
statistical quantities. Therefore, use questionnaires to collect data.

Data were collected by judgmental method, one of the non-random
data collection methods (Kiigiik, 2016a). The investigators distributed 25
questionnaires, 4 were not answered, and 21 questionnaires from the
company were received. The survey is divided into three main parts, the
first is about general information, the second is about unlimited
Improvement, and the last is about business performance management.

There are many previous studies on business performance. In this
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sense, a general data collection tool was created in our study. For unlimited
improvement, the Kiigiik (2020) scale was used.

The scales has been used in these parts, unlimited Improvement and
business performance, is the Likert scale: 1) completely agree, 2) agree, 3)
undecided, 4) disagree, 5) completely disagree. Analyze the collected data
through the SPSS statistical program.

5. Research Model

The process is to obtain value through a series of interrelated
activities. This value is embodied in the form of products, services or
information that meet customer expectations and requirements, all of which
are actually completed in all businesses (Kiigiik & Polat, 2013). According to
the literature research, the research model shown in Figure 1 is established.

H1

Unlimit Improvement Business Performance
(Operating results)

Figure 1. Research model

It can be seen from Figure 1 how the relationship between the two
elements is. Kiigiik (2011) and Nurov (2017) determined a relationship
between unlimited Improvement and organizational performance.

6. Hypothesis

In reviewing earlier studies, some studies directly examined the
relationship between unlimited Improvement and other factors. For
example, Kiiciik (2011), (2016b) and Ay & Nurov (2017) determined that
there is a relationship between unlimited Improvement and organizational
performance. Kiiciik (2011) found that unlimited Improvement is a quality
improvement tool. It is based on the continuous realization of all business
activities. It has no restrictions on quality improvement activities, personnel,
processes and other internal and external factors of the organization. It is a
quality. The improvement tool that focuses on removing all existing and
potential limitations. Kiigiik (2012) studied the scale of total quality
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management in the development of infinite improvement concepts.
Comprehensive quality management has been evaluated in different
applications and organization types; however, there is no direct link
between unlimited Improvement and total quality management.
Nevertheless, many studies have established a relationship between concept
and organizational performance (Ay & Nurov, 2017; Benshina, 2018; Kiiciik
and Kiiciik, 2012; Kiigiik vd. 2015).

The research provided by Najwa (2020) shows that intellectual capital
has a statistically significant impact on the application of unlimited
Improvement. Benshina (2019) studied the relationship between Libyan
Industrial Company's unlimited Improvement and performance
management, and there is a significant positive correlation between these
two factors.

As we all know, hypotheses are tentative and testable answers to
scientific questions. In this direction, the research hypothesis is determined
as follows:

H1: In education companies, there is a statistically significant
relationship between unlimited Improvement and performance
improvement.

7. Data analysis

The learning community comprises financial management
accountants, marketing directors, managers of the quality control office,
general managers of the training and consulting center, and the academic
department. According to the personal knowledge of the researchers of the
education company that formed the research group, the researchers used
manual and direct communication as much as possible when distributing
questionnaires to industrial companies to avoid their losses.

Table 1 shows the results of unlimited improvement.
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Table 1. Unlimited Improvement Results

Infinite Improvement

Factor
loading

core
value

Difference
interpretation
rate%

Cranach
Alpha

Average

KMO
value

1. Do not exclude the
user's thoughts or
suggestions

,810

2. Unlimited
recycling
(Improvement of the
whole process,
application,
personnel,
machinery and
lequipment, and
suppliers) is very
important

,671

3. To administrators
participate in
training

,665

4. Time managers are
included in the
Improvement

,672

5. The entire
organizational
structure is included
in the Improvement

,607

6. Career included in
Improvement

,611

7. Tools included in
Improvement

,591

8. The time course is
included in the
Improvement

,785

3,845

74,538

,705

2,23

1,04

1,38

1,90

1,09

1,14

,645
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Table 1. Unlimited Improvement Results

Infinite Factor | core Difference |Cranach | Average| KMO
Improvement loading | value |interpretation| Alpha value
rate%
9. The total 776 1.14

application is
included in the
improvement

10. Time providers ,670 1,85
are included in the
improvement

11 . Manager can be ,598 1,80
changed

12. Changeable ,765 1,95
organizational
structure 3,845 74,538 ,705 ,645

13. Career can be ,818 1,90
changed

14. Tools and tools ,601 2
can be replaced

15. The process can ,878 1,80
be changed

16. The total number ,802 2,09
of applications is

variable

17. The time supplier| ,586 1,90

can be changed

As shown in Table 1, the result factor value of unlimited Improvement
is 0.705 on average. Since the value exceeds 0.4, this means that average
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sampling is a good factor. All statements have factor loadings greater than
0.5 and eigenvalues greater than 1, indicating that these expressions are
suitable for analysis. This result shows a benefit of higher than 0.50. Kaiser-
Meyer-Olkin's measurement of sampling adequacy is within an acceptable
range (p <0.000). Principal component factor analysis was performed on 17
items. A factor has eigenvalues that exceed the Kaiser standard, and the
gravel diagram is clear and shows an inflection point. It can be proved that it
is reasonable to retain only one factor that can explain 74,538% of the
variance. Kaiser-Meyer-Olkin measurement verified the sampling adequacy
of the analysis, KMO = 0.645.

It can be seen from Table 2 that Cronbach's alpha coefficient is 0.738.
The ratio of variance explanation rate is 57,820%. In addition, it is found
from Table 2 that the value of Kaiser-MeyerOlkin (KMO) is 0.670.

Based on the results of the Cronbach Alpha test, the test is used to
measure the reliability of research conducted to determine the impact of
unlimited improvements on business performance (0,738). Given these
values, customer satisfaction (0,598), development of new products (0,788),
market share (0,672). New product quality (0,604), business productivity
(0,806), target achievement (0,869), sales (0,602).

Thus, it was decided that the scales could be used in reliable, valid
and scientific research analyses (Kiigiik, 2016a: 227-232).

Table 2 shows the survey results of business performance.
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Table 2. Business Performance Results

satisfaction.

44

Operating results Factor core Difference | Cronbach | Average | KMO
loading | value | interpretation | Alpha value
rate%

1. Supplier ,809 2,76
satisfaction
2. Establishment of ,788 2
new product/service

development

3. The company's ,820 1,95
reputation and

image are relatively

high.

4. Our business has a ,672 2,76

high market share.

5 Our new ,604 1,95
products/services 457 57 820 738 670
are of high quality. § ! !

6. Our business is ,806 2,14

highly productive.

7.The level of ,869 1,95

achieving our

business goals is

High.

8. Our business has ,602 2,95

high sales.

9. The profitability of] ,820 2,14

our business is very

high.

10. High customer ,598 1,95
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It analyzes the correlation analysis between unlimited Improvement
and corporate performance. The main statistical measure of the relationship
is the correlation coefficient, in which correlation analysis focuses on finding
out whether the relationship exists and determining its size and direction
(Sanders, 2011). To understand the greatest contribution of this relationship
between variables, a multiple regression was performed. (Hair, Anderson,
Tatham, & Black, 1998; Saunders, 2011; U. Sekaran, & Bougie, R., 2016), they
described multiple regression as a statistical technique used to predict the
influence of multiple independent variables. in other words,

The study analyzed the correlation between unlimited Improvement
of relationships and business performance through Pearson correlation
analysis, as shown in Table 3. Pearson correlation analysis is used to
measure the level of the linear relationship between two continuous
variables. In other words, it studies the meaningful connection between two
variables (Kalayci, 2010). Pearson correlation has been used to test the
relationship between variables in the study.

Table 3. Correlation Relationship

variable Operating results | Infinite
Improvement

Infinite improvement 0.79 1

Operating results 1 0.79

According to correlation analysis, there is a strong correlation
between unlimited Improvement and performance. Kiigiik, (2016a) pointed
out that if the result goes from (0.6) to (0.8), it indicates that the relationship
between the variables is strong. In other words, there is a relationship
between unlimited Improvement and business performance. Therefore, the
H1 hypothesis is accepted.

8. Discussion

This research examines the relationship between unlimited
Improvement and business performance. Obviously, this relationship
between common factors is essential to business quality. As Kiigiik and
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Kocaman (2014) said, many factors affect the services provided by
enterprises. These factors are essential factors to ensure the effectiveness and
continuity of the service market business

People think that quality improvement and productivity
improvement are related but different infinite improvement methods. Total
Quality Management (TQM) and 6 Sigma have been regarded as typical
quality improvement strategies (Kticiik, 2011), (Antony & Banuelas, 2002).
Within the organization, it is worth noting that compared with the general
ISO9001 standard, quality standards such as ISO13485:2003 emphasize
unlimited Improvement, which indicates that unlimited Improvement may
be problematic in the context of the regulatory process (Kiigiik et al., 2015).
In this study, Pearson correlation analysis revealed the relationship between
unlimited Improvement and Performance Improvement, and found a
statistically significant positive correlation. In the research, Pearson
correlation analysis revealed the relationship between unlimited
improvement and performance improvement, using SPSS software to
investigate through Pearson correlation analysis.

Among them, the research represented by Hi can be said that the
hypothesis of this research has been clearly confirmed by the researchers.
The research results show a significant positive correlation between
performance management and unlimited Improvement and its components
(planning, management, improving business quality, relationship with
customers, and human resource development). This result reveals the
importance of understanding the unlimited improvements and performance
improvements in the commercial and industrial fields and the connections
and relationships between them.

The research represented by Hi can be said that the hypothesis of this
research has been clearly confirmed by the researcher. The research results
show that there is a significant positive correlation between performance
management and unlimited Improvement and its components (planning,
management, improving business quality, relationship with customers, and
human resource development). This result reveals the importance of
understanding the unlimited improvements and performance
improvements in the commercial and industrial fields and the connections
and relationships between them. The research represented by Hi can be said
that the researcher has clearly confirmed the hypothesis of this research. The
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research results show a significant positive correlation between performance
management and unlimited Improvement and its components (planning,
management, improving business quality, relationship with customers, and
human resource development).

This result reveals the importance of understanding the unlimited
improvements and performance improvements in the commercial and
industrial fields and the connections and relationships between them. The
research results show a significant positive correlation between performance
management and unlimited Improvement and its components (planning,
management, improving business quality, relationship with customers, and
human resource development). This result reveals the importance of
understanding the unlimited improvements and performance
improvements in the commercial and industrial fields and the connections
and relationships between them. The research results show that there is a
significant positive correlation between performance management and
unlimited Improvement and its components (planning, management,
improving business quality, relationship with customers, and human
resource development). This result reveals the importance of understanding
the unlimited improvements and performance improvements in the
commercial and industrial fields and the connections and relationships
between them.

One of the important components of business performance that must
be mentioned is leadership. Cummings and Schwab (1973) claimed that
leadership is the most important variable that affects the performance of an
organization's employees, and it is also the most important variable that
affects the performance of an organization. Naktiyok and Kiigiik (2003)
measured the impact of TQM's key factors of total quality management on
organizational performance in their research. As a result of the research,
there is a meaningful relationship between the overall standards of total
quality management and corporate performance indicators. According to
observations, this influence is particularly prominent in leadership and
human resource management standards. When choosing a strategy for
Unlimited Improvement, leadership is the key to success. It has been
suggested that organizations with concentrated expertise and more direct
leadership will find process-centric strategy easier to implement. In contrast,
organizations with decentralized expertise and more supportive leadership
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will find cultural strategies more appropriate (Kiigiik, 2012).

Reviewing the organization's level of development and preferred
management leadership style will help the organization choose a strategy
that requires the lowest path from the organization's current state to
unlimited Improvement. It is worth noting that this classification is a kind of
simplified view of how to implement these strategies in the real world, and
the spirit of these strategies can be seen. When choosing a strategy for
unlimited Improvement, leadership is critical to success. The situational
leadership model has been adjusted to indicate whether a culture- or
process-centric approach is more suitable in different situations (Francisco &
Boake, 2003). It is recommended that organizations that focus on expertise
and use more direct leadership will find that process-centric strategies are
easier to implement. In addition, organizations with dispersed expertise and
more supportive leadership will find cultural strategies more appropriate
(Kiigiik, 2012). Reviewing the organization's level of development and
preferred management leadership style will help the organization choose a
strategy that requires the least path from the organization's current state to
unlimited Improvement. research shows,

This is consistent with the study of (Jose Nicolas, 2014), which shows
that it is time to leave the old adversarial management industry working
methods behind. It's time to establish a better and more direct relationship
with our owners/clients, develop more teamwork on the construction site,
and produce better work quality. Such a goal requires the establishment of
an unlimited improvement process within the company to provide quality
management. Meeting owner/customer requirements (providing customer
satisfaction) is the main goal of quality management. If a construction
service provider contractor is to be successful, it must meet the
owner/customer requirements (Bensalah, 2019). The implementation of total
quality management and unlimited improvements in daily construction
activities are closely related to all personnel involved in the construction
process. Infinite Improvement is a process used by companies around the
world as a strategy to meet demanding markets. In endless Improvement,
there are various tools and methods to improve the production process, and
there is a large amount of literature on it.

As the researchers said, there is a positive correlation between
unlimited Improvement and corporate performance, which can be a direct
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impact on quality and development. This is what is mentioned in many
studies related to the relationship between other elements, such as
(innovation, risk management, orientation, etc.) and business performance.
The study results indicate that the infinite improvement process should have
performance metrics related to all organizational processes, which is not
common, at least in industrial companies. Formento et al., (2013) explained
that approximately one-third of large companies have developed continuous
improvement plans and achieved very effective results. This means that they
set high standards and therefore become benchmarks for other companies,
although they still need to develop themselves further (Bensalah, 2019). The
research results are parallel to this research. The research results show that it
is compatible with this research.

9. Results

An education company is one of the companies in the field of training
and consulting. These companies now offer various accredited training
programs. Many factors affect the services provided by enterprises. These
factors are important factors to ensure the effectiveness and continuity of the
service market business. The main purpose of this research is to investigate
the relationship between the unlimited Improvement of TechGloble,
Training & Consultancy Company and business performance management.
To this end, three different parts are used to determine this relationship.

First of all, regarding demographic characteristics, according to the
study results, it is observed that there are more male participants (71.4%)
than female participants. When checking the age of the participants, it was
found that (48.7%) of the participants were 20-40 years old. However, people
aged 41-55 are (52.3%). Judging from the education status of the participants,
Master degree and above the highest level of education. Secondly, in the
infinite improvement part, some strengths were discovered. For example,
100% of the participants have confirmed the importance of endless
Improvement in the whole process, applications, personnel, machinery,
equipment, and suppliers. And with the same percentage, the role of
managers and leaders in the process of unlimited Improvement is
emphasized. In addition, about 90% of people believe that the stability and
immutability of the institutional structure contribute to the operation of
unlimited Improvement. Many points in this section have almost the same
result, but the researchers will focus on the previous point because it thinks
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it is essential.

Third, in terms of business performance, most interviewees said that
their answers to most of the statements were close to each other, and about
80% of them chose the (agree) option. Finally, a regression analysis is
performed to test the relationship between the variables. As a result of this
analysis, a significant positive correlation is found between the two variables
in the research model Hi. Kiigiik, (2016) pointed out that if the correlation
analysis of the results from (0.6) to (0.8) shows a strong correlation between
the variables. In other words, there is a relationship between unlimited
Improvement and business performance.

10. Conclusions and Recommendations

This study aims to review the literature on unlimited Improvement
and performance improvement in education companies. The importance of
this research comes from the title itself. Among them, the research topic is
the relationship between unlimited Improvement of education and training
business and performance improvement. In addition, the relationship
between variables and performance improvement is emphasized in the
framework of alternative strategies based on previous literature. In addition,
this research attempts to explore unlimited edits and their relationship to
performance improvements. The study uses structured questionnaires to
investigate different sample units in the entire survey research. Use SPSS
software to research and analyze all survey data and then evaluate through
discussion.

Focus on concepts and unlimited improvements and their role in
improving and measuring performance. Highlight the potential for
unlimited Improvement in relation to organizational performance. It also
explains in detail the ideas related to the performance concept and looks for
ways to measure it. Finally, the research results show that there is a
statistically significant positive correlation between the performance
improvement of education companies and unlimited performance. In
summary, this reflects the principle of endless Improvement within the
enterprise organization and its role in improving performance.

Based on these data, you can share the following recommendations
for training companies:

*Enterprises should adopt new methods and new ideas in developing
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new products and get the support of management.

*Create an organizational culture that guides employees to strive to
achieve unlimited Improvement and increase productivity.

* Companies should collect and evaluate information to determine the
needs and requirements for providing the best service to customers.

* Customers should apply the idea of providing exemplary service
during and after the training service and ensure customer satisfaction.

*To be successful in business, organizations must attach great
importance to leadership.

* Companies must adopt a strategy of unlimited Improvement.

This work was carried out at a training and consulting company
based in Istanbul. This research can be extended to other education
companies on a larger scale. This research can be extended to other
education companies on a larger scale. In addition to unlimited
improvements, the research can be enriched by using different factors and
different areas.
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E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Online Aligveris
Siteleri Uzerinde Bir inceleme

Duygu Uysal

Oz

Bu ¢alismanin amaci e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine
etkisini belirlemektir. Bu sebeple arastirma modelini test etmek amaciyla Cankir1’da
yasayan, kamu ve 6zel sektorde calisan 234 egitimcinin ve ayni zamanda online
aligveris miisterisinin katildig bir anketten elde edilen veriler kullanilmistir. Olcme
modelinin giivenilirligi ve yapisal gegerliligini belirlemek i¢in faktor analizi, modelin
testi i¢in SPSS 22.0 analiz programinda ¢oklu regresyon analizi yapilmstir.
Arastirma sonuglari online aligveris sitelerinin hizmet politikalari, fiziksel 6zellikleri
ve giivenilirlik boyutlarinin genel hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
etkiledigini gostermistir. Gelecek arastirmalar, online aligveris baglaminda hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in boylamsal
calismalar, odak grup goriismeleri gibi farkli metodolojileri kullanabilir. Bu ¢alisma,
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in online alisveris magazalarinin, web tabanlh
hizmetlerinin giivenligini, glivenilirligini ve tasarimlarini iyilestirerek pazarlama
stratejileri gelistirmeleri gerektigini gostermektedir. Online aligveris siteleri
kurumsal kaynaklarini bu ¢alisma ile belirlenen 6nemli e-hizmet kalitesi 6zelliklerine
ayirabilir.

Anahtar Kelimeler: E-Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyet

The Effect of E-Service Quality on Customer Satisfaction: A Study on Online
Shopping Sites

Abstract

The purpose of this study is to determine the effect of e-service quality on
customer satisfaction. For this reason, in order to test the research model, data
obtained from a survey participated by 234 educators living in Cankir1, working in
the public and private sector, as well as online shopping customers were used. Factor
analysis was performed to determine the reliability and structural validity of the
measurement model, and multiple regression analysis was performed in the SPSS
22.0 analysis program for the test of the model. The results of the research showed
that the service policies, physical characteristics and reliability dimensions of online
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shopping sites affect the overall service quality and customer satisfaction. In future
studies, different methodologies such as longitudinal studies and focus group
interviews can be used to examine the relationship between service quality and
customer satisfaction in the context of online shopping. This study shows that in
order to increase customer satisfaction, online shopping stores should develop
marketing strategies by improving the security, reliability and designs of their web-
based services. Online shopping sites can allocate their corporate resources to the
important e-service quality features determined in this study.

Keywords: E-Service Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
Jel Code: M11
1. Giris

Ekonomilerin lokomotifi seklini alan ve modern toplumun tiiketim
aliskanliklarina sekil veren hizmet sektoriiniin temel 6zelligi sundugu
tirtinlerin soyut olmasidir. Biiyiik paralar harcanarak satin alinan {iriinlerin
maddi varlik 6zelligi tasstmamalar1 miisteri-satic1 arasinda kurulmaya
calisilan etkilesimin boyutlarini saptama yoniinde zorluklar
barindirmaktadir. Hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyetini etkileyen
bir¢ok degisken mevcut olmasina karsin, hizmet kalitesinin bu degiskenler
arasindaki en etkili faktor oldugu diisiintilmektedir (Asik, 2016). Miisteriler
satin aldiklari iiriin ya da hizmetin kendilerini tatmin etmesini hedeflemekte
ve bu dogrultuda tiiketimlerine karar vermektedirler. Bunun i¢in miisteri
memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi faktoriiniin incelenmesi, hizmet
isletmeleri adina kar1 maksimum seviyede tutma adina hayati 6neme
sahiptir.

Mal ya da mamul piyasalarinda tiiriin kalitesinin satin alan tarafindan
etkisi bazen oldukga geri siralarda olabilmektedir. Miisteriler satin aldiklar1
triin i¢in kimi zaman kaliteden ¢ok ucuzluk, ani ihtiyaglar: karsilama ya da
erisilebilirligin kolaylig: gibi faktorleri de goz dniinde
bulundurabilmektedir. Fakat ayn1 durumun hizmet sektorii i¢in gegerli
oldugunu sdylemek zordur. Ciinkii hizmet sektdriinde miisteri
memnuniyetine yon veren esas etkenin hizmet kalitesi oldugu
diistiniilmektedir. Bu amagla ¢alismamiz hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisini dlgiimlemeye yonelik olarak hazirlanmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Hizmet Kavrami
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Literatiire bakildiginda bir¢ok hizmet tanim1 géormek miimkiindiir. Bu
tanim ¢esitliliginin asil sebebi hizmetin ve taniminin bulunulan sektore gore
farkliliklar arz etmesidir. Yapilan arastirmalar incelenerek genel hatlar:
belirtilen birkag hizmet tanimi ortaya koymak miimkiindiir. Hizmeti
miisterinin ihtiyaglarini karsilamak ve onun bu ihtiyag giidiisiinii tatmin
etmek amaciyla sunulan, sonug olarak bir sahiplenme barindirmayan,
maddi olmayan faydalar biitiiniinii olarak ifade edebiliriz (Sentiirk; 1998).
Farkl1 bir tanimda hizmet ya dogrudan ya da bazi mallarin satimi ile ona
bagl sunulan fayda ve degerler olarak belirtilmektedir (Shengelbayeva;
2009). Hizmeti; mal ya da baska diger hizmetlerden bagimsiz olan hizmetler
(avukatlik, sigortacilik vb.) ve mal ya da hizmetler ile birlikte sunulan
hizmetler (kredi, servis bakimi vb.) seklinde ikiye ayirmak miimkiindiir
(Dalgg; 2013).

Bu tanimlamalar 1s1ginda hizmet sektoriinde sunulanin maddi
olandan ¢ok, ona bagli ya da bagimsiz ikincil ama esas mal kalitesine etki
eden bir deger oldugunu tespit edebilmemiz miimkiindiir. Soyut bir kavram
olan hizmeti ve daha soyut ¢iktis1 olan miisteri memnuniyeti l¢iimlemek
i¢in hizmetin tasidig1 6zelliklerin bilinmesi etkili olacaktir. Alan yazininda
hizmet kavraminin tasidig1 bes ortak 6zellik oldugu goriilmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Bu 6zellikler hizmetin taninmasi
agisindan dnemli olmakla birlikte sektor bazinda incelendiginde de her
hizmet igin ortak olma 6zelligi tasiyabilmektedir.

Soyutluk: Hizmeti, maldan ayiran en biiyiik ayrim; hizmetin elle
tutulamaz, dlciilemez, paketlenip, tasinamaz ve miilkiyet iliskisi kurulamaz
olmasidir (Sayim ve Aydin, 2011). Hizmetleri 6lgebilmek ortaya koyduklar:
performans ile miimkiindiir (Dalgig; 2013). Malin varlig: fiziki yapisindan
anlasilirken, hizmet bir fikir, eylem ya da faaliyet olarak kendini
gosterebilmektedir (Tokat, 2002). Ayrica maddi bir varlik tasitmayan
hizmetin hukuken zilyedinden bahsedebilmek miimkiin degildir, miilkiyeti
yoktur ve elde bulundurulamaz.

Ayrilmazlik: Bu 6zellik hizmetin es zamanli olarak {iretilip
tiiketilebilmesini ifade etmektedir. Mamullerin ve mallarin tiretim ve
tiiketimleri arasinda zaman dilimi bulunmasina ragmen hizmette bu
ozelligin bulunmas: miimkiin degildir ve hizmeti {ireten ve pazarlayan
kimligi ayru kisi de birlesebilmektedir (Ibrahimova, 2010).
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Degiskenlik: Bu 6zellik hizmetlerin tiirdes olmamasini birbirine
benzememesini ifade etmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985).
Mallarin {iretimlerinin genel olarak standarda uygun halde gerceklesmesine
ragmen ayni sey hizmetler i¢in s6z konusu olmamaktadir; hizmet icerigi
zamana, mekana, miisteriye ve sunan kisiye gore degisiklik gostermektedir
(Sayim ve Aydin, 2011). Bu 6zellik hizmette bir kalite standard1
belirlenmesine engel degildir. Kastedilen degiskenlik hizmetin ortaya
ciktigindaki durum ve sartlara gore farklilik arz etmesini kapsamaktadir.

Dayaniksizlik: Hizmetler tiretildikleri anda tiiketilirler ve bu 6zellikleri
sebebi ile depolanmalar1 ya da stoklanmalar1 miimkiin degildir. Bu yonleri
ile hizmetler piyasada arz ve talep yonlii bir takim problemlerin ¢6ziime
ulagtirilmast sorununu dogurmaktadirlar (Ibrahimova, 2010).

Hizmet Kalitesi ve E-Hizmet Kalitesi

Gilintimiiz is diinyasimin agirlikli kismini olusturan hizmet sektorii her
gecen giin payimni daha da artirmaktadir. Bu biiyiime neticesinde bir¢ok
kiiresel olgekli sirket kurulmus ve yillik ciro bakimindan birgok endiistri
kurulusunu geride birakan bir ivme kazanmistir. Bu durum hizmet
sektoriiniin soyut ¢iktilarini ve bu ¢iktilarin miisterinin tatmin giidiisiinii
6l¢meyi ve bu dogrultuda kontrollii biiylimenin gerekliligini ortaya
koymustur. Yapilan bir¢ok ¢alismada ayr1 ayr is kollar: ele alinmis ve her is
kolunun kendine has igeriklerine 6zel hizmet kalitesi standartlar1
olusturulmaya calisilmistir.

Kalite kavrami miisterilerin beklentilerindeki farklilik ve alg1
cesitliliklerinden dolay1 ¢ok boyutlu bir kavram olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Kalite tanimini, ihtiyaglara, kullanima ve beklentilere uygunluk
seklinde ¢gesitlendirmek miimkiindiir. Kii¢lik (2012: 32) miisteri tatminine
yonelik olarak kalitenin temel 6zelliklerini; tasarimda, kullanimda, fiyatta,
teslim siiresinde ve satis siiresinde kusursuzluk olarak belirtmistir.

Teknolojinin hizla gelismesi ile pazarlama ve satis kavramlar: da
gelisime ayak uydurmustur. Miisteri tatmini i¢in miisteri odakli pazarlama
anlayist yaninda topluma ve gevreye duyarli sosyal pazarlama anlayisi ve
son zamanlarda popiilerligi giderek artan e-pazarlama anlayisi ile isletmeler
arasi rekabet sartlari iyiden iyiye agirlagsmistir. Rekabetle birlikte
maliyetlerin de artisi isletmeleri kaynaklarini verimli kullanma y6niinde
tesvik etmektedir. Bu da toplam kalite yonetimi anlayisinin benimsenmesi
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ile mtimkiin olabilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi “6rgiit fonksiyonlar1
ve sonuglari yerine, siiregler tizerine odaklanan, tiim ¢alisanlarin
niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarini saglikli bilgi ve veri
toplanmasi analizine ve tiim personelin katilimina dayandiran, 6rgiitiin
beseri faktorler dahil tiim kaynaklarin biitiinliik igerisinde ele alan
yaklasimdir.” (Kiiciik, 2012: 68). Bahsedilen kalite kavrami tanimlar: ve
toplam kalite yonetimi anlayis1 miisteri tatmininde hizmet kalitesinin
Onemini vurgulamaktadir. Hizmet kalitesinin spesifik olarak tanimini ise
Parasuraman vd. (1985); miisterinin satin almak istedigi hizmete kars1
beklentileri ile satin aldiktan sonra olusan algilar1 arasindaki fark seklinde
yapmustir (Bekar ve Kilig, 2015). Parasuraman (1990) hizmet kalitesi algisini
etkileyen o6zellikleri; giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisilebilirlik, saygz,
iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklar
seklinde 10 boyut ile kategorize etmistir.

Miisterinin bireysel 6zelliklerine gore sekillenen ve onun
beklentilerine cevap verdigi dlciide basarili olan hizmet kalitesi kavramini
sekillendirebilmek adina diinyada ve {ilkemizde bir¢ok standartlasma
calismasi yapilmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar
bagimsiz ve giivenilir kalite kontrol kuruluslar: vasitasi ile kendi dis
denetimlerini gerceklestirmekte ve miisteri tatmini seviyesini maksimize
edebilmek i¢in azami gayret sarf etmektedirler. Bunun yani sira sunumu
acgisindan 6nem arz eden bazi sektorlerin kalite standartlarinin olugsmasi
agisindan hiikiimetler tarafindan hizmet kalitesi mevzuatlar
olusturulmaktadir. Bu alanda tilkemizde bir¢ok firma tarafindan iistlenilen
enerji dagitim sektoriinde yapilan yonetmelikler 6rnek olarak gosterilebilir
(Dalgig; 2013). Yukarida deginilen tanimlardan da anlasilacag; tizere hizmet
tanimi konusunda evrensel bir goriis bulunmamaktadir. Hizmet sektoriiniin
cesitliliginden dolayi bir¢ok isletme ile i¢ ice yapisinin anlasilmasi gesitli is
kollarini anlamay1 miimkiin kilacaktir (Sayim ve Aydin, 2011). Uluslararasi
ekonominin seyri incelendiginde artan sanayilesme ile birlikte refah
seviyesinde meydana gelen gozle goriiliir artis hizmet sektoriinii tetiklemis
ve hizmet sektorii igerisinde olusan is kollarini bugiin neredeyse ekonomide
belirleyici bir role sahip hale getirmistir (Cestepe ve Ergiin, 2011). Hizmet
sektorii 6ziinde hizmetin pazarlandigi yer olarak tanimlanabilir. Bu
tanimdan yola ¢ikarak hizmet sektorii de bu isletmelerin toplami olarak
degerlendirilebilir.
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E-hizmet kalitesi, sanal pazarda e-hizmet sunumunun miikemmelligi
ve kalitesine iliskin genel miisteri degerlendirmeleri ve yargilari olarak
tanimlanabilir (Santos, 2003). Arastirmalar, hizmet kalitesinin miisterinin
tiiketim kararlarini etkiledigini gostermistir, ancak bu bulgular son
zamanlarda e-ticarete de uygulanmistir (Yang ve Jun, 2002; Wolfinbarger ve
Gilly, 2003). Online aligveris, gezinme, bilgi arama, online islemler ve
miisteri etkilesimleri gibi gesitli boliimlere ayrilabilen karmasik bir siiregtir.
Online miisteriler icin, yiiksek standartta e-hizmet kalitesi, internetin
potansiyel faydalarinin kullanilabilecegi bir arag olarak goriilmektedir. Uriin
teknik 6zelliklerini ve fiyatlarini online olarak karsilastirmak geleneksel
kanallara gore ¢ok daha kolay oldugundan, e-hizmet kalitesi miisteriler icin
onemli bir faktor haline gelmektedir (Santos, 2003). Bu nedenle online
hizmet alan miisteriler geleneksel hizmet alan miisteriler ile ayni hatta daha
yliksek kalitede hizmet beklemektedir (Lee ve Lin, 2006). Bu baglamda,
arastirmamiz e-hizmet kalitesinin belirleyicilerini agiga ¢ikarmak ve online
alisverisin miisteri algilari {izerindeki etkilerini belirleyerek literatiire katki
saglamay1 amaglamaktadir.

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri; bir hizmeti satin alan kisi, kisiler ya da kuruluslar olarak
tanimlanabilmektedir. Her ne kadar firma bilangolarinda goériilmeseler de,
isyerlerinin var olma sebebi ve en 6nemli varliklarini ifade etmektedir (Yiicel
ve Sayiner, 2018). Gelisen piyasa kosullar1 ve diinyada olusan gelir artisina
bagh titketim aliskanliklar: firmalar: miisteri tespitinde ve miisteri
beklentilerinin karsilanmasi konusunda yeni yontemler belirlemeye itmistir.
Miisteri kavrami genis anlamda ele alinmakta olup, firmanin tirettigi mal,
hizmet ya da bunlar disinda kalan kaynaklardan faydalanan kitle miisteri
olarak nitelendirilmektedir. Miisteri kavramui isletme personeli ya da farkls
bir birimin ¢iktisini, girdi olarak kullanan i¢ miisteriler ve firmanin {iriin ve
hizmetlerini {icreti karsiliginda alip kullanan ve tiiketen dis miisteriler
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Yiicel ve Sayiner, 2018). D1s miigteriler
kendi aralarinda; mevcut, potansiyel ve kaybedilen miisteriler olmak tizere
ayrilmaktadir (Esen, 2011). Miisteri memnuniyeti genel itibari ile dis miisteri
tanimina uygun olarak arastirilmaktadir. Son zamanlarda yapilan
arastirmalarda firma karliligini i¢ miisteri tatmini/memnuniyeti hususlarinin
da etkiledigi ortaya koyulmaktadir.

Miisteri memnuniyeti iiriin veya hizmetin tiiketimi neticesinde
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miisterinin sergiledigi davrams olarak belirtilebilir (Pekmezci, vd; 2008).
Bagka bir tanima gore “miisteri memnuniyeti, miisterinin taleplerinin
karsilanmasi, bu taleplerin uygun kosullarda sunulmasi, iiriine iliskin kalite
algisinin beklentilerine esit veya beklentilerinden yiiksek olmasi halinde
yasayacag1 mutluluk ve haz durumudur” (Kiigiik, 2012: 312). Miisteri
memnuniyeti ekonomik bir 6nem arz etmektedir. Miisterinin sergiledigi
memnuniyetin isletme agisindan ekonomik bir avantaj saglamasi
gerekmektedir. Bu avantajin ilk asamasini masraflarin tasarrufu ve firma
karlilig1 olusturmaktadir (Esen, 2011). Miisteriyi firmaya bagl tutmak, bir
sonraki satin alma kararinda etkin rol oynamaktadir. Bu baglamda yeni
miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi korumaktan 5 kat daha fazla maliyet
ve zaman gerektirdigi bu sebeple miisteri memnuniyetinin isletmeye olan
baglilig1, satislar artirdig1, pazarlama giderlerini diisiirerek rekabet
isttinltigii sagladig: goriilmiistiir (Kiiglik, 2012: 311).

Mal piyasasinda miisteri memnuniyetinin tespiti, hizmet piyasasina
gore oldukga kolay saglanmaktadir. Mal piyasasinda miisteri aldigi malin
saglamligy, fiyat1 ve ihtiyaglarina uygunlugu gibi Olciilebilen ozellikler ile
memnuniyet derecesini gosterebilmektedir. Memnuniyet algilanan ve
beklenen kalite kiyaslamasi sonucu ortaya ¢ikan deneyimi ifade etmektedir.
Bu da sadece miisteri memnuniyet ya da memnuniyetsizliginin dl¢iisii degil
hizmet kalitesinin de belirleyici unsuru olarak degerlendirilebilir (Kiigiik,
2012: 312)

Hizmet piyasasinda bu beklentiler daha soyut kavramlarla ortaya
konulmakla birlikte somut ve 6l¢iilebilen degerler belirlemekte
miimkiindiir.

Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; beklenti ve gereksinimler,
kalite, rakipler ve pazarlama vaat ve teknikleri olmak {izere dort alt baslikta
incelenmektedir (Burcuoglu, 2011). Dilek ve Kiigiik (2017: 26) miisteri
memnuniyetinin milliyet, cinsiyet, egitim ve gelir gibi faktorlere bagh
oldugunu ifade etmektedir.

Beklenti ve Gereksinimler: Bir hizmetin niteliklerine yonelik olarak satin
alan tarafindan umut edilen ve ileri asamada satin alinmasinda belirleyici
rol oynayan inanglar biitiiniidiir. Bu inanglar, saticidan, sosyal ¢evreden ve
diger kaynaklarin yardimu ile elde edilebilmektedir (Esen; 2011).
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Kalite: Miigterilerin mal ve hizmetten beklentilerinin tizerine ¢ikilmasi
olarak tanimlanabilir (Burcuoglu; 2011). Yapilan arastirmalara gore kaliteli
hizmet sunumunun karlilig1 artiran bir husus oldugu ortaya koyulmustur.
Miisteriler kalitesine giivendikleri ve piyasa sartlarinda kaliteli olarak
nitelendirilen iirtinlere daha ¢ok 6deme yapmaya hazir halde
bulunmaktadirlar. Dolayist ile kaliteli {iriin ya da hizmet miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyen bir faktordiir.

Rakipler- Uriin/Hizmet Performansi: Bir iirin ya da hizmetin
performansinin yiiksek olmasi miisteri memnuniyetinin de yiiksek olmasi
sonucu dogurmaktadir (Esen, 2011). Miisteriler aym {iriin ya da hizmeti
rakipleri ile mukayese etmekte ve aralarinda tercihte bulunmaktadir
(Burcuoglu; 2011). Beklenen performansin diisiik olmas: miisteriyi tercih
noktasinda diger firmalara yonlendirmekte ve kararlarini etkilemektedir.

Pazarlama Vaatleri: Miisteriler piyasa sartlarinda satisa sunulan hizmet
ya da tiriinlerin pazarlamacilari, reklamlar: ve diger kullanicilar nezdinde
olusan olumlu/olumsuz deneyimleri neticesinde satin alma karari
sergilerler. Olusan bu beklentilerin karsilanip karsilanmama durumuna gore

memnuniyet diizeyleri ortaya ¢ikar (Burcuoglu; 2011). 63

3. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amact hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerine etkilerini belirlemektir.

4. Arastirmanin Kapsami1 ve Yontemi

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemek
amactyla arastirma verileri online ortamda anket yontemi ile toplanmustir.
Olgegin ilk boliimiinde katilimcilarin demografik dzelliklerini belirlemeye
yonelik sorulara yer verilmistir. Ikinci béliimde hizmet kalitesini lgmeye
yonelik hizmet kalitesi 6lgegi bulunmaktadir (ilter, 2009). Son béliimde ise
Kiigiik (2020) tarafindan gelistirilen miisteri memnuniyet 6lcegi yer
almaktadir. Olgekler besli likert tipinde olup, 1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum
seklinde derecelenmektedir.

Arastirmanin ana kiitlesini, Cankir1’da yasayan 6zel sektorde ¢alisan
egitimciler olusturmaktadir. Arastirmada tesadiifi olmayan 6rneklem
yontemlerinden yargisal 6rneklem yontemi kullanilmistir (Kiigtik, 2016). Bu
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calisma kapsaminda 800 kisilik ana kiitleden 234 veriye ulasilmistir.
5. Arastirma Modeli

Miisteri memnuniyeti, verilen hizmetin miisteride olumlu duyguya
yol agma olasiligina olan inancinin bir gostergesi olarak ifade edilmektedir
(Udo vd., 2010). Kotler ve Keller'e (2006) gore miisteri memnuniyeti, satin
alma stirecinde miisteri deneyimlerinin sonucudur, ve miisterilerin
cevrimici yeniden satin alma ve sadakat gibi gelecekteki davrarislarin
etkilemede ¢ok 6nemli bir rol oynar (Pereira vd., 2016). Memnuniyet,
isletmeden tiiketiciye ¢evrimici ortamda en dnemli basar1 ol¢iitlerinden
biridir (Shin vd., 2013). Memnun bir ¢evrimi¢i miisteri, biiyiik olasilikla
tekrar aligveris yaparak isletmeyi bagkalarina da onerir.

Memnuniyet, miisteri davranisinin bir pargasi olan ve mdiisterilerin
olumlu davranigsal niyetlerini dogrudan etkileyen miisteri tutumlar: ve
niyetleri ile yakindan iligkilidir (Holloway vd., 2005). Literatiir, e-hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda 6énemli bir iliski oldugunu
dogrulamis ve e-hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde olumlu bir etkisi
oldugunu 6ne siirmektedir (Fornell, 1992; Kundu ve Datta, 2015; Blut vd.,
2015). Boylece, cevrimigi alisveriste e-hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini arastirmak i¢in asagidaki model
olusturulmustur.

H1
E-Hizmet Kalitesi )| Miisteri Memnuniyeti

Sekil 1. Arastirmanin modeli

6. Arastirma Hipotezi

Toplumlarin titketime yonelik ve 6zellikle hizmet sektoriinde
harcamalarinin artmasi, miisteri memnuniyeti arastirmalarini artirmistir
(Cinar, 2007). Giinlimiizde tiiketicilerde gerceklesen biling diizeyi artisy,
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miisterinin beklentilerini artirmaktadir (Uyar, 2019). Dijital ¢ag ile beraber
miisteri satin alma tercihleri de online alisveristen yana artis gostermistir.
Cok sayida online aligveris sitesinin rekabet ortaminda miisteri tarafindan
tercih edilebilir olabilmesi i¢in miisteri memnuniyetini saglamasi
gerekmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, hizmet sektoriinii
dogrudan ilgilendiren ve i¢ ice gegmis kavramlardir (Bekar ve Kilig, 2015).
Hizmet sektorii icerisinde faaliyet gosteren tiim firmalar bu iki degiskenin
sirket karliligina direk etkisinden dolay1 bu iki kavram tizerine stirekli
Olctimlemelere ytirtitmektedir.

Kavramsal cerceve kisminda anlatilanlar ve literatiirdeki arastirmalar
15181nda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileyecegi diisiiniilerek
asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi: E-hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini anlamli ve pozitif yonde
etkilemektedir.

7. Arastirma Bulgular:

Arastirmada toplanan veriler istatistiksel analiz programi SPSS 22.0
ile analiz edilmistir. Katilimcilarin genel profilini belirlemek amactyla
demografik veriler frekans analizi ile incelenmis ardindan tanimlayict
istatistikler yapilarak arastirmanin degiskenlerine uygun analizler
belirlenmistir. Katiimcilarin demografik bilgileri Tablo 1./de
gosterilmektedir.

Tablo 1."e gore katilimcilarin %61.9'unun kadin, %38.1’inin ise erkek
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %41.4'ti kamu sektoriinde calisirken
%58.6’si 0zel sektorde calismaktadir. Veriler egitim durumu dikkate alinarak
incelendiginde katilimcilarin %10.3'niin onlisans, %73.9'unun lisans ve
%15.8'inin lisans {istii mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin en ¢ok
kullandig1 aligveris sitesinin %39.3'niin Trendyol, %21.8'inin Hepsi Burada,
%16.7’sinin Gitti Gidiyor, %7.3’liniin Amazon, %11.1 inin sosyal medya
butikleri ve %3.8 inin de farkli aligveris siteleri cevabini verdikleri
goriilmektedir.
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Tablo 1. Demografik Bulgular

Online Aligveris Siteleri

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 145 61.9
Erkek 89 38.1
Medeni Bekar 112 47.8
Durum
Evli 122 52.2
Egitim Durumu On Lisans 24 10.3
Lisans 173 73.9
Lisans iistii 37 15.8
Yas 22-27 32 13.6
28-33 54 23.1
34-39 61 26.1
40-45 64 27.4
46 ve lizeri 23 9.8
Caligilan Sektor Kamu Sektorii 97 414
Ozel Sektor 137 58.6
En ¢ok kullanilan Trendyol 92 39.3
online aligveris Hepsi Burada 51 218
siteleri o
Gitti Gidiyor 39 167
Amazon
17 7.3
Sosyal Medya
Butikleri 26 111
Diger 9 3.8

66

Degiskenlere dair tanimlayici istatistikler Tablo 2."de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Degiskenlere Iliskin Tanimlayici Istatistikler

N | Min | Maks X S Carpik Iik | Basik lik

Miisteri

Memnuniyeti 234 1.00 5.00 3.9202 0.8175 -0.916 0.913
Hizmet

Kalitesi

*Politika 234 | 1.00 5.00 | 3.6163 | 0.6371 -0.987 1.113
*Fiziksel

Ogellikler 234 | 1.00 5.00 3.8981 | 0.9195 -1.034 1.576
*Glivenilirlik 234 | 1.00 5.00 3.9197 | 0.7845 -1.371 1.343

Tablo 2’ye gore degiskenlerin garpiklik ve basiklik katsayilar1 -1.5 ve
+1.5 arasinda yer alarak normal dagilim gostermektedir (Tabachnick ve
Fidell, 2013). Normal dagilim gdsteren verilerin analizinde parametrik
testler kullanilmaktadir. Bu sebeple arastirma verilerinin analizinde
parametrik testlerden faydalanilacaktir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yapisal gegerliligini belirlemek
amactyla agimlayici faktor analizi yapilmistir. Faktor analizine dair bulgular 67
Tablo 3. ve Tablo 4."de gosterilmektedir. Tablolarda degiskenlerin
glivenilirlik diizeyi Cronbah’s Alpha giivenilirlik katsayisi ile, drneklem
biiyiikliigii KMO degeri ile gosterilmistir. KMO degerinin 0.50 den biiyiik
olmasi 6rneklem biiytiikliigiiniin analiz i¢in uygunlugunu ifade ederken bu
degerin 0.80 den biiyiik olmas: miikemmel olarak kabul gérmesi anlamina
gelmektedir (Kiiciik, 2016: 229).

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1



E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Online Alisveris Siteleri

Uzerinde Bir Inceleme

(pp. 55-78) Duygu Uysal

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Yapist

Boyut

Madde

Fakto
r
Yiikii

Varyans

Cronbach’s
Alpha

KMO
Degeri

Faktor 1
Politika

1.  Kullandigim  online
aligveris  sitesi  finansal
bilgilerim icin iyi bir
giivenlik saglar

2. Kullandigzim  online
aligveris sitesi kisisel
bilgilerim igin iyi bir
glivenlik saglar

3. Kullandigim online
aligveris sitesi bir¢ok kredi
kart1 ile 6demeyi kabul eder
4. Kullandigim online
aligveris sitesi islemleri ve
kayitlari hatasiz yiiriitiir

5. Kullandigzim  online
aligveris sitesi yiiksek kaliteli
urlin sunar.

0.821

0.863

0.815

0.733

0.712

32.141

0.83

0.813

6. Kullandigim online
aligveris sitesi rekabet¢i bir
fiyat politikas1 uygular

0.911

7. Kullandigim  online
aligveris sitesi hizmeti ilk
seferde dogru olarak
gerceklestirir.

0.879

8. Algveris yaptigim diger
online sitelerden daha iyi
hizmet vermektedir.

0.771

Faktor 2
Fiziksel
Ozellik
ler

1.  Kullandigim  online
aligveris sitesinin tasarimi
site icinde dolasmay1
kolaylastirir

2. Gorsel olarak giizel bir
web sitesine sahiptir

3. Sitenin tasarimi aradigim
herseyi bulmami
kolaylastirir

0.821

0.806

0.909
0.675

13.973

0.79

0.787
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4. Sitenin tasarimu site icinde
dolagimi hizlandirir

Faktor3 | 1. Sitede istedigim triinleri | 0.512

Giivenili | istedigim zamanda
rlik bulabilirim 0.773
2. Kullandigim online
aligveris sitesi belli bir seyi | 0.841 11.013 0.87 0.819

belli bir zamanda yapma
s0zii verdiginde o sozii tutar
3. Sitede nadiren teknik
problemle karsilagirim.

TOPLAM 57.127

Tablo 3."e gore hizmet kalitesi dl¢eginin faktor analizi sonucunda 6z
degeri 1’den biiyiik 3 faktor altinda toplandig1 goriilmektedir. Politika
faktorii toplam varyansin %32.141 ini, fiziksel 6zellikler faktorii %
13.973"ini1 ve glivenilirlik faktorii %11.013"iini{i aciklamaktadir. Her iig
faktoriin de cronbach’s alpha katsayisinin 0.70 den biiytiik oldugu
goriilmekte bu da 6lceklerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Kiigiik,
2016: 232).

Tablo 4.”de miisteri memnuniyet 6l¢egine dair maddelerin faktor
ylikleri, glivenilirlik katsayis1 ve KMO degeri yer almaktadir. Miisteri
memnuniyeti toplam varyansin %21.788'ini agiklamakla beraber, Cronbach’s
Alpha giivenilirlik katsayis: 6lcegin giivenilir oldugunu (0.81>0.70)
gostermektedir. KMO degerinin 0.50 den yiiksek olmas1 (0.776) orneklem

biiyiikliigiiniin analiz i¢in uygunlugunu agiklamaktadir.

Tanimlayici istatistikler ve faktor analizi sonrasinda hizmet kalitesinin
alt boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemek amaciyla
parametrik testlerden ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
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Tablo 4. Miisteri Memnuniyet Olgeginin Faktor Yapisi

Boyut

Madde

Faktor
Yiiki

Varyans

Cronbach’
s Alpha

KMO
Degeri

Memnun

iyeti

1. Kullandigim online
aligveris sitesi
performansi
beklentilerimi
kargilamaktadr.

2. Kullandigim online
aligveris sitesi sundugu
urin  ve  hizmetlerin
pazarlamas: konusunda
yeterli deneyime sahiptir.
3. Kullandigim online
aligveris sitesi yenilikgi
ve ileri gorigliiliige
sahiptir.

4. Kullandigim online
aligveris sitesi bende
gliven uyandirmaktadir.
5. Kullandigim online
aligveris sitesi ile satig
sonrast iade ve degisim
islemleri hususunda
iletisim kurmam
kolaydir.

0.715

0.653

0.801

0.791

0.690

21.788

0.81

0.776

6. Kullandigim online
aligveris sitesine {iriini
iade etmem kolaydir.

0.833

7. Kullandigim online
aligveris sitesinden
irtinle ilgili satis sonrasi
yardim almam kolaydir.

0.817

8. Kullandigim online
aligveris sitesini
bagkalarma tavsiye
ederim.

0.775

TOPLAM

21.788
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Hipotez Testleri

Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin miisteri memnuniyetine etkisini
belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 4.’de

gosterilmektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Iliskin

Coklu Regresyon Analizi Bulgular:

Bagiml Bagimsiz Standart
B t p
Degisken Degiskenler Hata
Politika 0,273 0,179 4,375 0,002
Misterl o ksel Ozellikler | 0,307 | 0,110 3051 | 0,021
Memnuniyeti
Glivenilirlik 0,481 0,147 2,115 0,019

R=0,498 R%=0,257 F=23.457 p=<0.05 DW=1,839

Tablo 4."e gore ¢oklu regresyon analizi bulgular1 hizmet kalitesinin alt
boyutlarindan politikanin (B=0,273; p<0,05), fiziksel 6zelliklerin (B=0,307;
P<0,05), ve giivenilirligin (B=0,481; p<0,05) miisteri memnuniyetini pozitif
yonde anlamli bir bi¢cimde etkilemektedir. Politikanin, fiziksel 6zelliklerin ve
giivenilirligin miisteri memnuniyetini agiklayiciligi %25,7’dir. Bu kapsamda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine pozitif yonde anlamli
etkisinin varlig1 kanitlanmis Hi hipotezi desteklenmistir.

8. Sonug

E hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine etkilerini
belirlemek amaciyla yapilan bu arastirma Cankiri ilinde kamu ve 6zel
sektorde calisan egitimcilerle gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina
gore e-hizmet kalitesinin politika, fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik boyutlari
ile birlikte miisteri memnuniyetini %95 giiven diizeyinde pozitif yonde
anlamli bigimde etkiledigi bulgulanmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen
Oonemli faktorlerden biri olan hizmet kalitesi bir¢ok akademik arastirmaci
tarafindan desteklenmektedir (Cronin ve Taylor, 1992; Bai, Cui ve Ye; 2014).
Yine ayr sekilde e-hizmet kalitesinin de miisteri memnuniyeti iizerinde
onemli bir etkisi oldugu pek ¢ok arastirmaci tarafindan desteklenmistir
(Banar ve Ekergil, 2010; Ilter, 2009; Janda, Trocchia ve Gwinner, 2002). Buna
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ek olarak hizmet kalitesi boyutlarinin da miisteri memnuniyetini biiyiik
Olctide etkiledigi bulunmustur (Jun ve Yang, 2004).

Bu calisma gostermektedir ki online alisveris sitelerinin, islemler
sirasinda kullanim kolaylig1 saglamasi, tirtinleri soz verdigi gibi teslim
etmesi, {irtinler hakkinda dogru bilgiler saglamasi ve online islemlerin
glvenilirligini gliclendirmesi miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide
etkilemektedir. Ayrica web sitesinin tasariminin ve miisteri hizmetlerinin de
miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Bu sebeple e-
hizmeti saglayicilarin kullanimi kolay, giivenilir, tasarimi1 gorsel olarak
cekici ve diizenli sayfalari olmasmin miisteri memnuniyetini arttirdig:
soylenebilir. Ote yandan aragtirmalar pek ¢ok online aligveris miisterisinin
kisisel mahremiyetine yonelik tehditler konusunda endiseli oldugunu
gostermistir (Graeff ve Harmon, 2002). Bu nedenle e-hizmet saglayicilari
miisterilerin bilgilerini alirken ve kullanirken gizliliklerini korumak
konusunda hassas davranmalidirlar. Hizmetin satis sonrasini da igine alan
bir siire¢ oldugu olmasindan hareketle online alisveris miisterilerinin
aldiklar irtin ya da hizmetten memnun kalmadiklar1 durumda kolaylikla
tiriin ya da para iadesi alabilmelerinin de miisteri memnuniyetini
etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Bunun yani sira fiyat politikalars,
kullanic1 yorumlari, kolay ulasilabilirlik de miisterinin aldig1 hizmeti
degerlendirmesinde 6nemli rol oynayabilmektedir.

9. Tartisma

Arastirma sonuglarina gore e-hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
pozitif yonde anlaml1 bicimde etkilemektedir. Literatiirde degiskenlere dair
arastirmalar incelendiginde e-hizmet kalitesinin ve alt boyutlarinin miisteri
memnuniyetini etkiledigine dair ¢alismalara rastlanmaktadir. Arastirma
sonuglar literatiirdeki diger arastirmalarla paralel olarak giivenilirlik
boyutunun, online aligveriste hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
6nemli bir yordayicisi oldugunu gostermektedir (Wolfinbarger ve Gilly,
2003; Lee ve Lin, 2006; Tong, 2000; Anderson, 1995). Bu sebeple miisteri
memnuniyetini artirmak adina online aligveris magazalari tiriinleri s6z
verdigi gibi teslim etme, giincel ve dogru bilgi saglama ve online islemlerin
giivenligini artirarak gilivenilirlik boyutlarin gelistirmeye odaklanabilirler.

Miisteri memnuniyetinde online aligveris sitelerinin fiziksel
oOzelliklerinin de etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, fiziksel 6zelliklerin

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

72



E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Online Alisveris Siteleri
Uzerinde Bir Inceleme
(pp. 55-78) Duygu Uysal

hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6nemli bir yordayicisi oldugunu
bulan lter (2009)'un calismasi ile tutarlidir. Online hizmet saglayicilarin web
sitesi tasarimlarinin okunabilir olmasi, kullanici ara yiizlerinin gekici ve
diizenli olmasi, miigterilerin web sitesini rahatlikla kullanmasina imkan
verebilir. Benzer sekilde Wu ve Lin (2006) kullanimi kolay web sitelerinin
miisterinin siteyi tekrar ziyaret edip satin almaya ¢ektigini ve miisteride
memnuniyet olusturdugunu belirtmistir. Kullanilan web sitesinin hizi,
gezinme destegi, teknoloji kullanim ve bilgi igeriginin miisteri
memnuniyetini belirleyen e hizmet kalitesi 6zelliklerinden oldugu Alper
(2001) calismasinda da desteklenmistir. Ayrica literatiirde bu ¢alismalarin
yant sira yiiksek hizmet kalitesinin, yiiksek miisteri memnuniyeti ile iligkili
oldugunu dogrulayan pek ¢ok calisma yer almaktadir (Andreassen ve
Lindestad, 1998; Deng vd., 2010; Chang ve Wang, 2011; Blut vd., 2015;
Gounaris vd., 2010; Udo vd., 2010).

Aragtirmada politika boyutu miisterinin hizmete duydugu giiven,
kisisel bilgilerinin korunacagina dair inanglar1 da icermektedir. Bu bulgu
miisterilerin online aligveris sitelerinin kisisel bilgilerini bilgisi ve izni
olmadan diger kuruluslara vermesinden/satmasindan endise duydugunun
isareti olarak yorumlanabilir. Than ve Grandon (2002) de ¢alismasinda artan
online aligveris ve online miisterinin kisisel bilgilerinin kotiiye
kullanilacagindan ve mahremiyetlerinin ihlal edileceginden endise
duydugunu belirtmislerdir. Arastirma sonuglar1 Lee ve Lin (2006) ve Ilter
(2009) un galigsmalari ile tutarli bigimde hizmet politikalarinin miisteri
memnuniyetini etkiledigini gostermistir.

10. Oneriler

Miisteri memnuniyetinin e-hizmet kalitesi alt boyutlarindan énemli
oOlctide etkilendigini bulgulayan bu arastirma degiskenleri ile ¢alisilacak
gelecek arastirmalara bazi 6nerilerde bulunmak miimkiindiir. Hizmet
sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin hayati éneme sahip hizmet
kalitesi ¢caligsmalarinda farkindalik olusturmak ve miisteri beklentisini
karsilamay1 hedefleyen calismalara bu boyutlara yiiklenen anlamlari ele
alarak miidahale edebilmeleri ile miimkiindiir.

Aragtirma sonuglar1 neticesinde sunulabilecek onerilerden ilki,
miisteri memnuniyeti artirmak icin online alisveris sitelerinin, web tabanh
hizmetlerin giivenilirliklerini, hizmet politikalarini ve tasarimlarini daha
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detayl: ele alarak pazarlama stratejilerini gelistirmeleridir. Online aligveris
siteleri kurumsal kaynaklarini bu ¢alisma ile belirlenen 6nemli e-hizmet
kalitesi 6zelliklerine ayirabilirler. Giivenilirlik, giivenlik ve hizli hizmet
seviyesinin iyilestirilmesi, hem online miisterileri cekmek hem de elde
tutmak i¢in gereklidir, ¢iinkii bu faktorler miisteri memnuniyetini 6nemli
Olciide etkileyebilmektedir.

Ayrica miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesinin onciillerinden biri
olan web sitesi tasarimi1 g6z ard1 edilemez. Web sitesi tasarimi, online islem
stireclerinde miisteri kullanighiligl ve kullanim kolaylig1 saglamak igin
onemli bir aragtir. Tasarimcilarin kolayca gezinilebilen, erisilebilir ve
evrensel olarak kullanilabilir, basit yonergeler ile anlasilabilen web siteleri
gelistirmeye 6zen gostermeleri onerilmektedir. Esasen amag, kullaniciya
zevkli bir deneyim sunmak ve miisterinin yeniden ziyaretini engelleyecek
kullanic1 hayal kirikliklarini 6nlemektir.

Gelecekteki aragtirmalar, online aligveris baglamlarinda hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in boylamsal
calismalar, odak grup goriismeleri gibi farkli metodolojileri kullanabilirler.
Internet teknolojileri ve online aligverisin artarak devam etmesi ve
gelecekteki arastirmalar, web sitesi kalitesinin goreceli 6nemi ve olasi
anlaminin kiiltiirler arasinda farkliliklarim karsilastirabileceklerdir. Boylece,
kiiltiirler arasi karsilastirmalar saglamak i¢in ¢alisma farkl: kiiltiirlerde
cogaltilabilir.

Calismanin simirlhiliklarina gelecek olursak, bunlardan ilki 6rneklemin
genellenebilirligi tizerinedir. Calisilan 6rneklem online alisveris yapanlarin
genel popiilasyonunu temsil etmemektedir. Arastirma Cankiri ilinde
yasayan kamu ve Ozel sektor ¢alisan: egitimcilerle gergeklestirilmistir. Bu
nedenle bu arastirmada sunulan sonuglar sinirli genisletilebilirlige sahip
olabilir. Ayrica 6rneklem Cankir1’da toplandigindan miisteri memnuniyeti
ile ilgili bolgesel ve kiiltiirel farkliliklarin olabilecegi de g6z 6niinde
bulundurulmalidir. Arastirma diger bolgeler ve iilkelere genisletilebilir.
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Abstract

Organizations in both the private and public sectors across the globe rely on
their workforce for optimum productivity, which in turn will lead to organizational
efficiency. In this case, the need to ensure the job satisfaction of the employee
becomes a matter of necessity for every organization. Nevertheless, numerous
researchers and scholars in this area have showed studies; there is however, the need
to conduct more studies on job satisfaction and performance of an employee since the
employees is believed to be an indispensable part of an organization.

Consequently, these study objectives to inspect the relationship between job
satisfaction and employees’ performance in the Libyan banking sector. Employee
dissatisfaction is seen to be one of the major cause that motivates and demoralizes
them at work, resulting in lower productivity and harming the organization's overall
performance.

Methodologically, an aggregate of one hundred and twenty questionnaires
was distributed staff of banks based on systematic random sampling and data
collected is analysed using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). The
outcome of the analysis depicts that there is a positive and significant relationship
between job satisfaction and employee performance in the Libyan banking sector. The
problem of the study is the dissatisfaction with the performance of employees in
terms of their performance within the banks under study.

The study will serve as a policy guide to the management of the Libyan
banking sector in areas relating to employee performance improvement through job
satisfaction and it will also further make an impetus the field of organizational
behavior and human resource management.

Keywords: Job satisfaction, employee performance, organisational efficiency.
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Jel Code: M12

Libya Bankacilik Sektoriinde Calisan Performans ile Isgoren
Memnuniyeti Arasindaki iliski

Oz

Diinyanin her yerindeki hem 6zel hem de kamu sektoriindeki kuruluslar,
optimum {iretkenlik i¢in isgiiciine giiveniyor ve bu da kurumsal verimlilige yol
acacak. Bu durumda calisanin is tatminini saglama ihtiyaci her 6rgiit i¢in bir
zorunluluk haline gelmektedir. Bununla birlikte, bu alanda ¢ok sayida arastirmaci ve
bilim adami ¢alismalar gostermistir; ancak ¢alisanlarin bir organizasyonun

vazgecilmez bir parcas: olduguna inanildigindan, ¢alisanin is tatmini ve performansi
ile ilgili daha fazla ¢alisma yapilmasina ihtiyag vardir.

Sonug olarak, bu ¢alisma, Libya bankacilik sektériinde is tatmini ile
¢alisanlarin performansi arasindaki iliskiyi incelemeyi amacglamaktadir. Calisan
memnuniyetsizligi, onlar1 iste motive eden ve moralini bozan, daha diisiik tiretkenlik
ile sonuglanan ve organizasyonun genel performansina zarar veren baslica
nedenlerden biri olarak goriilmektedir.

Yontem bakimindan; sistematik rastgele 6rneklemeye dayali olarak banka
personeline toplam yiiz yirmi anket dagitilmis ve toplanan veriler Sosyal Bilimler icin
Istatistik Paketi (SPSS) kullanilarak analiz edilmistir. Analizin sonucu, Libya
bankacilik sektoriinde is tatmini ile ¢alisan performansi arasinda pozitif ve anlamh
bir iliski oldugunu gostermektedir. Calismanin problemi, incelenen bankalarda
calisanlarin performanslari agisindan memnuniyetsizligidir. Calisma, is tatmini
yoluyla calisan performansinin iyilestirilmesi ile ilgili alanlarda Libya bankacilik
sektoriiniin yonetimine yonelik bir politika rehberi olarak hizmet edecek ve ayrica
orgiitsel davranis ve insan kaynaklar1 yonetimi alanina da ivme kazandiracaktir.

Anahtar Sozciikler: Is tatmini, calisan performansi, 6rgiitsel verimlilik.

Jel Kodu: M12

1. Introduction

The world is rapidly transforming due to factors such as globalization,
economic growth, and instability, as well as the advancement of information
technology, which influences the way people do business (Shrivastava &
Purang, 2009). These global changes have created a competitive platform
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among many organizations. Thus, to secure talented employees for
sustainable organizational economic survival, organizations need to address
the challenges, as employees are the valuable organizational asset that helps
organizations sustain in the end.

According to Saner and Eyupoglu (2015), banks as the financial
institutions serve as the backbone of the nation’s economy which will have a
direct impact on the development of the country. Thus, maintaining the
highest job satisfaction among employees as good human resources are vital
for the growth and performance of the nation’s economy (Jie, Hasan, &
Bidin, 2018).

Satisfaction means the acceptance of a satisfactory product, service,
transaction, or other action encountered (Kiiciik, 2016b: 320) and
Performance is the amount of output produced by a specific enterprise, unit,
or employee with an acceptable standard infrastructure or qualifications in
terms of the sector in a certain period (Kiigiik, 2017: 233).

Inuwa (2016) observed, “Employee job performance has always been a
major challenge in organizational management and adopting effective ways (82
to motivate employees to achieve and deliver higher job performance as well
as increase organizational competitiveness is the main objective of every
business organization”. Therefore, research focusing on job satisfaction
amongst banking employees has been often important as satisfied and
committed employees are significant asset to organizations that will
determine the success of the organization (Bakoti¢, 2016; Jie et al., 2018).

Howard (2009) noted that job satisfaction as a blend of likable and
unlikable moods or behavior of an individual working on their work
schedule, implying that when an individual is employed such an individual
might come along with desires, wants and anticipations, which define their
meaning for being there. Satisfaction on a job symbolizes the enormousness
to which optimism is aligning with real rewards and benefits. According to
Mowday, Porter, and Steers (2013) most employees today have a high
degree of job dissatisfaction which creates attitudes that are undesirable on
the job and in turn degenerate their performance ability and that their
working place as well. Therefore, the purpose of this study is to identify
Relationship between employees’ performance and job satisfaction in the
Libyan banking sector.

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1



Relationship Between Employees” Performance and Job Satisfaction in The Libyan
Banking Sector

(pp. 79-102) Ali Bridan

2. Theoretical Framework

Weiss and Cropanzano (1996) consider the search for an answer to the
question of the relationship between labor productivity and job satisfaction
to be the most significant in organizational behaviour history. All of the
studies on this subject simply confirms the fact that a "happy" and "satisfied"
employee is significantly more effective and efficient at work.

According to Zelenski, Murphy, and Jenkins (2008) observed that
employees were more productive on days when they were pleased and
satisfied than on days when they were unhappy and dissatisfied, according
to the study's findings.

Job satisfaction moreover plays vital role in contributing to negative
behaviors at the workplace such as frequent absence, lack of discipline in
performance and high turnover. Narrowing the research to job satisfaction
can aid in understanding the connection between personal variables and
deviant behavior in the workplace (Bader, Hashim, & Zaharim, 2013;
Boamah, Laschinger, Wong, & Clarke, 2018; Dobrow Riza, Ganzach, & Liu,
2018).

Internal customer satisfaction defined as the situation in which the
employee feels happy about his job. His perception is satisfactory as a whole
with the working environment, employment, authorities, and responsibilities
(Kiigtiik, 2016b: 320).

Sabbagha, Martins, and Ledimo (2018) reported that understanding
the factors that contribute to an individual’s job satisfaction imperative when
related to bank employees (Naseer, ul Haq, & Farooq, 2018). Job satisfaction
of bank employees is essential to the production due to the levels of
collaboration developed from content employees. it has been recommended
that knowing the aspects associated with work satisfaction among bank
employees is critical in creating the organizations' future policies and
strategies, based on the findings of prior research. Furthermore, Muindi
(2011) realized that regardless of whether the banks are public or private
institutions; job satisfaction of their employees will determine the success of
their business. This is consistent with Sowmya and Panchanatham (2011)
Which shows that high satisfaction of bank employees in their jobs will lead
to higher productivity, higher involvement and a less probability of
resignation compared to employees who are less satisfied.
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In the present case, job satisfaction can be seen as a sign of weakening
in the efficiency of work organization. A few current theories on job
satisfaction attempt to explain the construct from the perspective of human
behavior and motives (Judge, Parker, Colbert, Heller, & Ilies, 2001;
McCormick & Ilgen, 1980) These theories also try to determine the factors
contributing to a higher level of job satisfaction and its connection to
productivity. Two motivational theories used to explain job satisfaction are
Maslow’s Need Hierarchy and Herzberg’'s Motivator-Hygiene Theory
(Ghazi, Shahzada, & Khan, 2013).

Kigtik (2020: 36) observed that determination of business
performance; is the amount of output that a certain enterprise, unit or
employee with an acceptable standard infrastructure or qualifications in
terms of the sector will produce in a certain period.

Dizgah, Chegini, and Bisokhan (2012) describes that job performance
is the totality of all those expected behaviors that individuals bring to their
working environment and give values to the organization. Those employees
who are considered as the high performers usually get the chances of hiring
earlier in the organization as compare to the low performers. Therefore, the
success of every organization is based on the performance of employees' jobs
(Pushpakumari, 2008). The higher the performance of employees, the higher
the chance for getting the maximum productivity (Sonnentag & Frese, 2002).
For each organization, that wishes to increase its productivity, they need to
find out all those methods through which they can increase the performance
of their employees.

Employee performance is the amount of the production related to the
job or area of responsibility delivered in a certain period by employees with
the appropriate technical and social equipment (Kiigiik, 2020: 44).

Pushpakumari (2008) reported that for the achievement of high-
performance employees need to work hard. Satisfied employees are
motivated when they are motivated they will work hard, will be committed
to the organization, and will achieve the goals of the organization as well.

There are different other researches that are conducted on examining
the individual factors (pay, work itself, promotion, supervision, and co-
worker) of job satisfaction and their impacts on the performance of
employees. Edwards, Bell, Arthur, and Decuir (2008) studied various aspects
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of job satisfaction and task and contextual performance. In this paper, the
sample was of 444 respondents and this research was carried out in the
manufacturing plant in southeastern Texas in the United States. After the
analysis in this study, positive relation was found between the work itself
and job performance. Moreover, a strong association was discovered
between promotion and work performance.

3. Aim of Research

The objective of this research is to examine the relationship between
job satisfaction and employees’ performance, the scope of the study was in
employees in the Libyan banking sector.

4. Scope of Research and Methodology

The research adopts Statistical Package for Social Sciences (SPSS) data
analysis and test of reliability. A total sum of 125 questionnaires were given
out to the respondents which are the staff of the Libyan banking sector., out
of which 120 were returned and 5 of the returned questionnaires were
invalid due to incomplete and nonchalant responses which make the 120 as
adequate and accurate and used for the analysis. This, therefore, constitute
96% of the total responses and on that basis it okay for running analysis as
confirmed by Ruperto et al. (2001); Kiigiik (2016a) that in a cross-sectional
study 30% response rate can be accepted for a study.

The data was collected using a quantitative method in the form of a
questionnaire that was delivered to various respondents. According to M.
Bhatti and Sundram (2015) “A quantitative study as defined is a way of
calculating the data through the application of statistical methods and
analysis and the outcome of the analysis represent numbers that further
explains the proposed remedy of a particular research problem A probability
sampling design through the use of systematic random sampling is used by
distributing questionnaires to the respondents”. Forza (2002) reported that
probability sampling is a process that uses random selection to ensure that
each unit of the population has a chance of being selected. As a result, the

variables measurement questions were adapted from previous studies.
Accordingly, the questions used to measure variables on the Likert scale. Employee
performance is improved Kiigiik (2020a) and employee satisfaction Kii¢iik (2020Db).
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5. The Research Model

Figure 1 illustrates the pictorial positions of the research framework.
The research framework shows the relationship between the employees'
performance and job satisfaction in the Libyan banking sector.

H1

/

Figure 1. Proposed conceptual framework for the study Derived from
the literature review above.

4 )

% Job satisfaction: is the extent to which an employee
feels self-motivated, content and satisfied  with
his/her job.

% Employee Performance: refers to how your workers
behave in the workplace and how well they perform

- )

6. Research Hypothesis

Job satisfaction is a result of different aspects like pay, promotion, the
work itself, supervision, relationships with co-workers and opportunities for
promotions (Okpara & Wynn, 2008). Khan, Nawaz, Aleem, and Hamed
(2012) have clarified the different variables that affect staff performance in
an organization, they involved such as pay, organization commitment, the
relationship between pay and performance, etc.

According to Sokoya (2000) in his study of job satisfaction level for

public sector managers concluded that income is the main determinant of job
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satisfaction. According to J. Robbins (2003), mention that “the extent to
which the job provides the individual with stimulating tasks, opportunities
for learning and personal growth, and the chance to be responsible and
accountable for results”(Rast & Tourani, 2012). Furthermore, Rafiei, Amini,
and Foroozandeh (2014), In his studies, emphasized that the three
dimensions of organizational commitment, affective commitment, continuity,
and normative commitment have had a significant positive impact on job
performance. Besides, results showed that job performance was closely
related to employee commitment (Sarioglu and Acir, 2011:120).

Jobs matched with the competencies and that is mentally stimulating
are liked by the employees (S. P. Robbins, 2001). Therefore, it could be
hypothesized that:

Hz: There is a statistically significant relationship between
employee’s performance and job satisfaction in the Libyan banking sector.

7. Data Analysis

The research adopts Statistical Package for Social Sciences (SPSS) data
analysis and test of reliability.

A total sum of 125 questionnaires were given out to the respondents
which are the staff of the Libyan banking sector, out of which 120 were
returned and 5 of the returned questionnaires were invalid due to incomplete
and nonchalant responses which make the 120 as adequate and accurate and
used for the analysis. This, therefore, constitute 96% of the total responses
and on that basis it okay for running analysis as confirmed by Ruperto et al.
(2001) that in a cross-sectional study 30% response rate can be accepted for a
study.

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

87



Relationship Between Employees” Performance and Job Satisfaction in The Libyan
Banking Sector

(pp. 79-102) Ali Bridan

Table 1. Factor Analysis of Job Satisfaction

2 v S - 5
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Job Satisfaction H S qg é § %o S
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4. Employees have

faith in th

aith in the 695 2.99

performance

appraisal system.

11. The compensation

for all 1 i

or all employees is 673

directly linked to 3.31
his/her performance.

1. The duties of every
job are clearly defined .656 246
in our bank.

5. Employees have
more tban one . 609 244
potential opportunity

for promotion. 3.38 64.69 .770 .610

7.Job security is
almost guaranteed in 562 244
this job.

10. If the bank were
facing economic
problems, employees
would be the last to
get cut in
employment.

.532 2.12

3. It is very difficult to
dismiss an employee 512

in the job 3.77

2. Employees are 473
provided the
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opportunity to 2.46
suggest

improvements in the
way things are done.

8. In our bank,
compensation is
decided on the basis
of competence or
ability of the
employee.

479 2.69

9. Employees are
encouraged to have
open communications .507 3.21
with their superiors in
the bank

12. Employees in this
bank are allowed to
participate in .628 2.49
decisions affecting
them.

6. Performance-based
incentives and
bonuses are available
to all employees.

464 3.74

Within the scope of the research, in the questionnaire where Job
Satisfaction were included a scale of 12 items and Employees Performance
questions were included a scale of 12 items. Descriptive factor analysis was
conducted in order to determine the integrative relationship between Job
Satisfaction and Employees Performance in addition to scale factors that were
related to relevant factors. Factor analysis provides a grouping of measures,
measuring the validity of factor loads, values, and measures in the form of
suitable analytical results. Cronbach's Alpha model was used when reliability
analysis was performed. A value between zero and one this coefficient is called
the Alpha coefficient. Depending on the Cronbach's Alpha, 1.00> 0.80 scale is
highly reliable (Kiigiik, 2016a).
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The statistics related to Job Satisfaction factors and explanatory factor
analysis that reveal the factor loadings represented by participants who are
surveyed are shown in Table 1. A principal components factor analysis was
conducted on the 12 items. The Kaiser-Meyer—Olkin measure verified the
sampling adequacy for the analysis, KMO = .610. An initial analysis was run
to obtain eigenvalues for each factor in the data.

Two factors had eigenvalue over Kaiser’s criterion of one but the scree
plot was clear and showed inflections that would justify retaining only one
factor that explained 64.686 % of the variance. Table 1 shows the factor
loadings after rotation. The items that cluster on this factor suggest that the Job
Satisfaction scale can be represented by one factor only (Kiigiik, 2016a).

According to this test as the value of (a) of the correct one indicated that
the homogeneity and then credibility, and conversely the closer the value of
(o) from zero indicated that the lack of homogeneity and this leads to the lack
of credibility. The below Table shows reliability analysis for the Job
Satisfaction Scale, which had reliability, Cronbach’s ot = 0.770. The Cronbach’s
Alpha, which showed reliability in the test, was found to be 0.770. As a result,
the scales seem to be quite reliable. So, the scale is reliable and valid, scientific
research and analysis, which indicates homogeneity and increase credibility
(Kiigiik, 2016a: 227-232).

Table 2 shows the statistics for the Employees Performance factors,
as well as an explanatory factor analysis that exposes the factor loadings
represented by survey participants. This result illustration the goodness of
being above 0.60. Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy is
within acceptable limits (p <0.000). A principal components factor analysis
was conducted on the 12 items. The Kaiser-Meyer—Olkin measure verified
the sampling adequacy for the analysis, KMO = 0.652.
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Table 2. Factor Analysis of Employees Performance

Employees
Performance

Cronbach Alfa
Average
KMO value

Factor Load
Core value
Variance Exp
Rate (%)

24. 1 feel
encouraged to
come up with new 670 3.31
and better ways of
doing things.

17. There are
formal training
programs to teach
new employees .662 2.99
the skills they
need to perform
their jobs

14. Job
performance is an
important factor in 3.63
determining the .644 7 65.909 784 2.46 652
incentive
compensation of
employees.

18. The job
description for
each job contains 617
all the main tasks ' 244
performed by the
employees.

13. Employees in
this job can expect
to stay as long as
they wish.

.593 2.55

20. Employees are | 336 2.43
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provided with
performance-
based feedback
and counseling.

23. I could clearly
define quality 491

goals in my work. 2.12

22. My expertise
and skills are put
to excellent use in
my job.

492 3.21

21. The Bank does
an excellent job of
keeping
employees 500 2.69
informed about
matters affecting
us.

15. Each employee
is aware of a clear
career path in this
bank.

455 2.46

16. Each job in our
bank has a clear 544 3.77
job description

19. The purpose of
this bank's
performance 3.75
appraisal system
is to discipline
employees rather
than to enhance
their performance.

.286
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A preliminary analysis was performed to obtain the eigenvalues of
each factor. One factor had eigenvalue over Kaiser’s criterion, and the scree
plot was clear and showed inflections that would justify retaining only one
factor that explained 65.909% of the variance. Table 3 shows the factor
loadings after rotation. The items that cluster on this factor suggest that
Employees Performance scale can be represented by one factor only
(Kiigiik, 2016a).

Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy is within
acceptable limits (p <0.000). A principal components factor analysis was
conducted on the 12 items. The Kaiser-Meyer-Olkin measure verified the
sampling adequacy for the analysis, KMO = 0.652. In this test, the value of
(o) of the correct one indicated that the homogeneity and then credibility,
and conversely the closer the value of (a) from zero indicated that the lack
of homogeneity and this leads to the lack of credibility. The table below
shows the reliability analysis for the Employees Performance scale.

This scale had high reliability, Cronbach’s a =0.784. The Cronbach’s
Alpha, which showed reliability in the test, was found to be 0.784. As a
result, the scales seem to be quite reliable. So, that your scale is reliable and
valid, scientific research and analysis which indicates homogeneity and
increase credibility (Kiigiik, 2016a: 227-232).

The relationship between job satisfaction and employee performance
has been investigated by correlation analysis. The main statistical measure of

the relationship is the correlation coefficient, where the correlation analysis is

primarily concerned with finding out whether a relationship exists and
within determining its magnitude and direction (Pagano, 2012) .

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

93



Relationship Between Employees” Performance and Job Satisfaction in The Libyan
Banking Sector

(pp. 79-102) Ali Bridan

Table 3. Correlations Analyisis

Employee Job
Performance Satisfaction
Pearson -
Employee Correlation ! o
Performanc Sig. (2-tailed) .000
e
N 120 120
Pearson v
Job Correlation 74 1
Satisfaction
Sig. (2-tailed) .000
N 120 120

To find out more contributors to this relationship between the
variables, the multiple regressions were conducted. The multiple regressions
as a statistical technique to predict the variance in a single dependent
variable caused by the effect of more than one independent variable
(Saunders & Bezzina, 2015; Sekaran & Bougie, 2016).

At the bottom of the , Correlations*™ table (Table 3) is displayed
“**Correlation is significant at the 0.01 level (2- tailed)”. This implies that
the Pearson’s correlation coefficient r = .974 with N of 120 is statistically
significant at 0.01 level (p =0.000), which of course is also significant at
0.05 level. It has been determined that there is a direct and very strong,
statistically significant relationship between employee performance and
employee satisfaction in the Libyan banking sector (Kiigiik, 2016a: 250).

Consequently, the null hypothesis that “there is the relationship
between the employees' performance and job satisfaction” is accepted. In
other words, there is a significant relationship between employees'
performance and job satisfaction in the Libyan banking sector.

The main purpose of this study was to investigate the relationship
between employee performance and job satisfaction in the Libyan
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banking sector. In the study, the Pearson Correlation Analysis revealed a
relationship between employee performance and job satisfaction a
statistically significant and positive relationship was found. Pearson's
correlation analysis showed that the relationship between employee
performance and job satisfaction was investigated by Pearson's
correlation analysis using SPSS.

The finding shows that there is a statistically significant positive
correlation between employee performance and job satisfaction; this
supports the hypothesis of the study: Hi: There is a statistically significant
relationship between employee’s performance and job satisfaction in the
Libyan banking sector. This results in spotting the light on the importance
of understanding employee performance and job satisfaction in the field
of the Libyan banking sector, as well as the connection and relationship
between them.

8. Results

The study title was the relationship between employee performance
and job satisfaction in the Libyan banking sector. This research aims to
review the literature on employee performance and job satisfaction in the
Libyan banking sector. Furthermore, highlight the relationship between
variables and job satisfaction in the framework of alternative strategies based
on previous literature. In addition, this research attempts to explore
employee performance and its relation to job satisfaction.

The research used a structured questionnaire to survey a different
sample unit from the entire investigation study. This data collection tool
included a symbolic and systematic question on research issues. All survey
data were studied and investigated using SPSS software, then evaluated by
discussion.

As a result of our study, it has been determined that the employee
performance and employee satisfaction scales are reliable and valid. Thus, it
has been determined for the research group that we are working on that the
scales can be used in scientific studies.

As a result of the correlation analysis; it has been determined that
there is a direct and very strong, statistically significant relationship between
employee performance and employee satisfaction in the Libyan banking
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sector.

This research concluded some conclusions show the employees'
performance and within the banks' sector and its role in job satisfaction.
Spotlight on the concepts of job satisfaction and their role in improving the
employees' performance. Highlight the potential of the relationship between
employees' performance and job satisfaction. In addition, give a detailed
explanation of ideas associated to the concept of employees' performance
and searching about ways of measuring it.

As a final point, the finding shows a statistically significant positive
relationship between employees' performance and job satisfaction In the
Libyan banking sector.

9. Discussion

The research focused on investigating the relationship between
employee performance and job satisfaction and their role in improving the
performance of employees in the republic’s banks in Libya. This study
reached some conclusions of them, showed a Pearson correlation analysis of
the existence of a statistically significant and positive relationship between 96
two variables of the survey “job satisfaction and employee performance ".

This result agrees with Crossman and Abou-Zaki (2003); Khan et al.
(2012) that employee satisfaction helps the organization reach its goals to
achieve competitive advantages. Our findings are also supported by
Crossman and Abou-Zaki (2003) , K. Bhatti and Qureshi (2007)and Karatepe,
Uludag, Menevis, Hadzimehmedagic, and Baddar (2006). They argue that
their previous studies showed a significant correlation between employee
performance and job satisfaction.

According to Crossman and Abou-Zaki (2003); Gu and Siu (2009) They
prove that employees who are satisfied with their jobs perform better
compared to others. This result supports the results of our research.

The study also revealed a strong relationship between employee
performance and job satisfaction. Both support this finding (Balouch &
Hassan, 2014; Dugguh & Dennis, 2014; Inuwa, 2016).

10. Suggestions

*The researcher recommends that banks pay attention to employee
needs to improve the regulatory environment to help them achieve a
competitive advantage.
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*This study focuses on the duty of motivating human resources to
work hard, efficiently and effectively to achieve the highest degree of
employee satisfaction.

*The research focuses on the need to involve employees in making
decisions and formulating the organization's policies.

*The researcher recommends the need to adopt policies and strategies
that create an organizational environment in which employees are satisfied
with their jobs, which is reflected in their work performance

*The researcher recommends that employees should be given the
opportunity to suggest improvements in the way things are done.

*The researcher recommends the need to develop a fair system for
evaluating the performance of employees, which would raise the level of job
satisfaction for employees
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Ismail Karakulle
Eray Aydin
Ozet

Bu arastirma, otel isletmelerinde yoneticilerin sergilemis olduklari etik liderlik
davranislarinin ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davranis: {izerine etkileri {izerine
odaklanmaktadir. Arastirmanin amaci, yoneticilerin sergiledikleri etik liderlik
davranislarmmn calisanlarm OVD {izerinde etkili olup olmadigin1 belirlemektir. Bu
amagcla Kastamonu ve Sinop illerinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde 40
calisandan yazili soru sorma (online anket) teknigi ile veriler toplanmistir.
Aragtirmada uygulanan anket 41 sorudan olugsmakta olup 5 soru ¢alisanlarin
demografik 6zellikleri ile ilgili, 17 soru etik liderlik 6lgegi ve 19 soru ise orgiitsel
vatandaslik davranis 6l¢egini kapsamaktadir. Arastirma kapsaminda belirlenen
hipotezleri test etmek igin regresyon analizinden faydalanilmistir. Arastirma
sonuglarina gore, etik liderligin digerkamlik, vicdanlilik, nezaket ve sivil erdem
boyutu {izerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu, centilmenlik
boyutu {izerinde ise anlaml1 bir etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Etik Liderlik, Orgiitsel Vatandaglik Davranisi, Otel
Isletmeleri

Jel Kodu: D23, C92, M1

A Study on The Effects of Ethical Leadership Behavior On
Organizational Citizenship Behavior: The Case of Kastamonu and Sinop
Hotels

Abstract

This research focuses on the effects of the ethical leadership behaviours of the
managers in the hotel businesses on the organizational citizenship behaviour of the
employees. The aim of the study is to determine whether the ethical leadership
behaviors of the managers are effective on the OCB of the employees. For this
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purpose, data were collected from 40 employees in hotel businesses operating in
Kastamonu and Sinop provinces by asking written questions (online questionnaire).
The questionnaire applied in the research consists of 41 questions, 5 questions about
the demographic characteristics of the employees, 17 questions about the ethical
leadership scale and 19 questions about the organizational citizenship behavior scale.
Regression analysis was used to test the hypotheses determined within the scope of
the research. According to the results of the research, it was seen that ethical
leadership has a positive and significant effect on altruism, conscientiousness,
courtesy and civic virtue dimensions, but it does not have a significant effect on the
sportsmanship dimension.

Keywords: Ethical Leadership, Organizational Citizenship Behaviour, Hotel
Management

Jel Kodu: D23, C92, M1

1.Giris

Toplumsal yasam ic¢inde bireyler hem birer tiiketici hem de ¢alisan
olarak yagamlarini devam ettirmektedirler. Ozellikle giiniimiizde gelisen
teknoloji, toplumsal etkilesimin artmas, bilgiye daha hizli ulagsma ve
taleplerin gesitlenmesi gibi nedenler bireylerin beklentilerinin
farklilagsmasina neden olmaktadir. Farklilasan bu beklentiler ¢calisanlarin is
hayatini da etkilemektedir. Calisanlar faaliyette bulunduklar isletmelerde
ortaya koyduklar: emek ve gayretleri ile kendilerine deger verilen,
o6nemsenen, sahip olduklari beceri ve yeteneklerinin gelisim gosterebilecegi
bir ¢alisma ortami beklentisi i¢cindedirler. Bu beklentileri karsilayan
isletmeler rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii saglamada, amag ve
hedeflerini gerceklestirmede daha etkili sekilde yasamlarini
sirdiirebilmektedirler.

Isletmelerin faaliyet alanlar1 farkli olsa bile temel amaglari sahip
olduklar: kaynaklar1 amag ve hedefleri dogrultusunda etkin, etkili ve verimli
bir sekilde kullanarak devamliliklarir siirdiirmektir. Sahip olduklar1
kaynaklardan rakiplerine karsi rekabet iistiinl{igii elde etmede etkili olan
giic ise begeri sermayedir. Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyette bulunan
isletmeler icin ¢alisanlar oldukga 6nemli ve degerli bir kaynaktir.
Calisanlarin, isletmenin amag ve hedeflerini saglayabilmesi icin belirlenmis
amaglar ve hedefler dogrultusunda yonetilmesi gerekmektedir. Bununla
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beraber ¢alisanlar ac¢isindan da isletmenin 6nemli bir deger olarak goriilmesi
oldukga 6nemlidir. Bunu saglayabilecek olan isletme yoneticilerin ortaya
koymus olduklar liderlik tarzidir. Ozellikle calisanlarin liderin ortaya
koymus oldugu adaletli davranma sekli, isletme icinde biitiinliigii saglayici
tutum ve davranislari, ¢alisanlar arasinda sergilemis oldugu etik davranislar
calisanlar ile isletme arasinda olumlu bag kurmalarini saglamaktadir.
Liderin ortaya koymus oldugu etik davranislar ¢alisanlarin 6rgiite karsi
daha fazla baglanmalarina, yaptiklari ise kars: tatmin duygularinin
artmasina ve isletmeye daha fazla katki saglayacak emek ve cabanin ortaya
¢ikmasina neden olabilecektir. Bu agidan isletmenin rekabet {istiinliigii elde
etme, gelecek hedeflerini gerceklestirme ve siirekliligini saglamak amaciyla
liderin etik liderlik davranis: sergilemesi 6nemli bir etkendir.

Emek giiciiniin yogun olarak kullanildig1 baska bir ifade ile insan
gliciine dayali isletmelerin basinda otel isletmeleri yer almaktadir. Otel
isletmelerinin biiyiikliigii, sundugu imkanlar, sahip oldugu yatak sayis1 gibi
Ozelliklerle beraber ¢alisanlarin ortaya koymus oldugu tutum ve davraniglar
otel isletmelerinin kalitesini ve degerini belirlemektedir. Bununla beraber
liderin sergileyecegi liderlik tarzi otel isletmelerinde ¢alisanlarin daha
kaliteli hizmet sunmalarina, daha fazla performans gostermelerine ve
isletmedeki gorev tanimlarindan daha fazla katki saglamaya tesvik
edecektir. Calisanlarin kendi gorevlerinin yaninda isletmelerinin amag ve
hedeflerini gerceklestirmek igin daha fazla gayret gostermeleri, kendilerine
verilen gérevin disinda kendi istekleri ile bagka gorevleri yerine getirmeleri
calisanlarin Orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleri ile miimkiindiir.
Bunu saglayabilecek olan etkenlerin basinda liderin sergilemis oldugu etik
liderlik davranigidar.

Bu calisma, otel isletmelerinde yoneticinin sergilemis oldugu etik
liderlik davranisinin ¢alisanlarin 6rgiitsel vatandaslik davranisi
sergilemelerindeki etkisini belirlemektir. Calisma kapsaminda yoneticinin
sergilemis oldugu etik liderlik davranisinin hangi faktorlerinin calisanlari
orgiitsel vatandaslik davranisina yonelttigi ve bu faktorler arasindaki
iligkilerin neler oldugunu belirlemektir. Bu ¢alisma, liderin sergileyecegi etik
liderlik davraniglarindan hangilerine daha fazla nem vermesi gerektigini
belirlemek ve isletmeler icin 6nemli olan ¢alisanlar arasinda orgiitsel
vatandaslik davranusinin yayginlastirilmas: konusunda neler
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yapilabilecegine katki saglamak amaciyla hazirlanmistir.
2. Kavramsal Cerceve

Bu boliimde, etik liderlik ile orgiitsel vatandaslik davranisi hakkinda
kavramsal agidan ele alinmaktadir.

2.1. Etik Liderlik

Glintimiiz is hayatinda liderlerin hem isletmelerdeki giic ve
etkilerinin hem de igletmenin paydaslarina karsi sorumluluklarinin
degismesiyle yonetim bilimi farkli ve daha kapsayici bir bakis agis1
kazanmistir. Bu sliregte bir¢ok arastirmaci liderin isletme, ¢alisanlar ve
paydaslar tizerindeki etkisini arastirmistir. Ortaya konulan bu arastirmalar
liderin ¢alisan odakl liderlik tarzlarinin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlamistir. Isletmelerde calisanlari temele alan, calisanlarin isletme icin
ana unsur haline gelmesi, calisma hayatinda etik ilke ve normlarin
benimsenmesine ve pratige doniismesine yonelik ihtiyaci da ortaya
cikarmustir. Ozellikle teknolojide meydana gelen gelismeler isletmeler arast
rekabetin artmasina neden olmus, bu durum isletmelerde ahlaki temellere
dayal1 lidere olan ihtiyaci daha belirgin hale getirmistir (Aliogullari, 2019, s.
99). Isletmeler galisan motivasyonunu saglamak, rgiitsel baglilig:
gliclendirmek, kaynaklar1 verimli kullanarak amag ve hedeflere ulagsabilmek
icin etik a¢tdan rol model olacak ve ¢alisanlar: giidiileyebilecek liderlere
daha fazla ihtiya¢ duyar hale gelmistir. Bu durum modern liderlik
bicimlerinden olan etik liderligin isletmelerin ihtiya¢ duydugu liderlik tipi
haline gelmesini saglamistir (Celik & Ata, 2021, s. 379).

Etik liderlik, bireysel eylemler ve bireyler aras iligkiler araciligiyla,
destek olma, karar alma ve ¢ift yonlii iletisim araciligiyla lideri takip
edenlere boyle bir tanitimini yapmak ve kuralct davranigi gostermektir
(Brown, Trevino, & Harrison, 2005, s. 120). Etik liderlik, etik karar verme ile
yakindan ilgili olarak ¢alisanin ahlaki bir sorun ortaya ¢iktig1 andan itibaren
belirli bir davranisa yonelmesine kadar ge¢mesi gereken biitiin asamalardan
olusan siire¢ olarak tanimlanabilir (Morales-Sa'nchez & Cabello-Medina,
2013, s. 717). Etik lider, calisanlarina karsi etik davranis sergilemelerinde
onderlik eden, birey odakl1 diisiinceye sahip olup davranis gosteren,
calisanlarin hak ve menfaatlerine saygili davranan, ahlaki degerleri
benimseyen, diiriist ve giivenilir bireydir (Brown & Mitchell, 2010, s. 583).
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Etik lider, ¢alisan odaklidir. Calisanlarina deger verir, onlar1 destekler,
ihtiyag ve beklentilerine saygi duyar, onlara kars1 adil ve diiriist davranur,
giiclinii paylasir, calisanlarin kararlara katilmasini saglar, fikirlerini dinler
ve c¢alisanlarinin sorumluluk almalarini saglar (Zhu, May, & Avolio, 2004).
Etik lider isletme igerisinde verdigi etik kararlar sebebiyle isletmelerinde etik
havay1 saglayan kisidir (Acar & Kaya, 2012, s. 96). Etik davranis konusunda
rol model olan etik lider, ¢alisanlarinin algilarini etkileyip sekillendirerek
calisanlar etik davranmaya yonlendirir. Boylece calisanlar bireysel ¢ikarlar
yerine, evrensel etik degerler icin ¢alismay1 ve bu dogrultuda gayret
harcamalar: gerektigini 6grenmektedirler (Arslantas & Dursun, 2008). Kisaca
etik liderlik, liderlik tarzinda ¢alisan1 merkeze alan, ¢aligsanlar arasinda
adaleti saglayan, yonetim tarzinda etik ilkelere bagli olarak hareket eden
liderlik modelidir.

Etik liderlik kuramsal agidan, “sosyal degisim kurami” ve “sosyal
O0grenme teorisi” lizerine kurulmustur. Sosyal degisim kurami, sosyal
degisimlerde yasanan birey davranisini ifade etmek i¢in ortaya atilmistir. Bu
kuramin en temel ilkesi karsiliklilik normudur. Karsiliklilik normuna gore,
sosyal degisimlerde eger calisana kars: olumlu tutum ve davranis ortaya
kondugu zaman, bu ¢alisan i¢in karsiliginda belirlenmemis olumlu davrams
sergileme zorunlulugu dogdugu ileri siiriilmektedir (Cetin & Sentiirk, 2016).
Bagka bir ifade ile liderinden olumlu bir tutum ve davrams goren ¢alisanin,
buna kars1 olumlu bir tepki ya da olumlu davranisa cevap verme
mecburiyeti hissetmesi beklenmektedir. Etik liderler calisanlara adil
davrandiklar: ve ¢calisanlar da etik liderlere kars: giivenebileceklerini
bildikleri i¢in, calisanlarin yoneticilerine ve isletmeye zarar verebilecek
tutum ve davranislardan kaginmaya calisip, isletmenin faydasina olacak
bicimde davranarak etik liderin sergilemis oldugu davranisa olumlu sekilde
karsilik verme ihtimalleri yiiksektir (Bahar, 2019, s. 241). Etik liderlerin adil
davrarus sergilemesi calisanlar arasinda olumlu is davraruslari olusmasini
saglayacaktir. Bu cercevede, liderini destekleyici olarak goren calisan
tarafindan algilanan destek arttik¢a ¢alisanin orgiitsel vatandaslik davranisi
ve performansi da artmaktadir (Cropanzano & Mitchell, 2005).

Bandura'nin (1977) gelistirdigi sosyal 6grenme kurami etik liderligin
diger kuramsal temelini olusturmaktadir. Gozleme ve bagkalarinin
sergiledikleri eylemleri taklite dayali, digsardan bir 6grenme sosyal 6grenme
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kuraminin temelini olusturmaktadir. Calisanlarin her seyi sadece dogrudan
0grenme yoluyla degil, baskalarinin deneyimlerini gozlemleyerek de birgok
seyi 6grenebileceklerini savunmustur. Sosyal 6grenme kuramu etik liderlik
bakimindan, liderlerin sergiledikleri etik davranislarinin ¢alisan
davraniglarini etik yonden ve olumlu agidan etkiledigine dayanmaktadir.
Kurama gore, ¢calisanlar modelleme ile sahip olduklar: bilgi ve
yetkinliklerini gelistirebilirler. Calisanlar isletme ortaminda rol model
aldiklar1 etik liderlerinin davranislarini gézlemleyecek, onlar1 6rnek almaya
calisacak ve boylece modelleme vasitasiyla 6grenecektir (Bandura, 1977).
Ayrica 6diil ve cezalarinda 6grenmeyi kolaylastirdig sosyal 6grenme
kurami kapsaminda one stirtilmektedir. Etik liderler calisanlarin uygun
davranslarini édiillendirip, uygun olmayan davranislar: baskilayarak birer
sosyal 6grenme modeli haline gelmektedirler (Bahar, 2019, s. 240).

Harvey (2004), etik liderlik {izerine yapmis oldugu calismalarda etik
liderlerin birtakim temel 6zelliklere sahip oldugunu belirtmistir. Bu
Ozellikler sunlardir (Harvey, 2004, s. 23):

o Etik lider, etik standartlar1 meydana getirerek, herkes
tarafindan benimsenen ortak degerleri siirekli olarak animsatip
bunlarin ¢alisanlar tarafindan anlasilip, benimsenmesini takip eder.

o Etik lider, ¢alisanlarina sorumluluk yiikleyerek onlarin etige
dayali duygularinin gelismesini saglar ve ¢alisanlarin temel etik
degerlere uygun tutum ve davranis i¢cinde olmalarini bekler.

o Etik lider, dogruluk ve diiriistliige bagli olarak hareket eder
ve calisanlardan da ayni sekilde hareket etmelerini bekler.

o Etik liderin, biitiin eylemleri etik kurallar gercevesi
icindedir. Karar verirken etik ilke ve degerleri goz oniinde
bulundurur.

o Etik lider, olusturulan politikalarin ve yontemlerin uyumlu
bir sekilde uygulanmas: konusunda 6zenlidir.

o Etik lider, calisanlarma giiven verip sahip olduklar: dogru
inanislar1 davranisa doniistiirmek icin ¢alisanlarina yardimar olur.

o Etik lider, isletmenin i¢ ve dis paydaslarinn fikirlerine,
duygularina ve diistincelerine 6nem verir.
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o Etik lider; deger, kural ve prensiplerin zamanla
benimsenebilecegi diislincesine uygun olarak, ilgili alanlarda
iyilestirmelerde bulunur.

o Etik lider, personel temininde liyakata dayali olarak
isletmenin sahip oldugu vizyon, misyon ve degerleri esas alan ise
alim ve terfi sistemini benimser.

o Etik liderlik davranisi, ¢alisanlarina rehberlik eden, onlarin
motive olmasini saglayan ve onlar1 diglamayan bir etik anlayisini
esas alir.

Etik liderlik; biiyiik fedakarlik, stirekli bir baglilik ve verilmis sozlerin
eksiksiz yerine getirmeyi gerektirdiginden dolay1 kolay bir liderlik tiirii
degildir (Hermond, 2005, s. 4). Etik liderlik isletmede etik acidan yonetim
anlayis1 olusturarak ¢alisanlarin hatali bir tutum ve davrars sergilemelerine
kars1 koruyucu bir gorev tistlenmektedir. Calisanlarin bu davramislardan
kaginmalari igin etik lider isletme i¢indeki davranislarinda, ortaya
koyduklar: eylemlerinde ve aldiklar1 kararlarda etik kurallara riayet etmeye
onem vermelidirler (Basar, S1gr1, & Basim, 2017, s. 270). Bununla beraber etik
lider olmak itibar gelistirmeyi zorunlu kilmaktadir. Etik lider olmak i¢in
sadece etik standartlar1 gozetmek veya etik degerlere sahip olmak yeterli
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degildir. Ayni1 zamanda etik standart ve degerleri uygulayan bir yonetici de
olmak gereklidir (Trevino, Hartman, & Brown, 2000).

2.2. Orgiitsel Vatandaslik Davranisi

Rekabetin artmasi, tiiketici beklentilerinde meydana gelen degismeler,
iriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesindeki ¢abalar isletmeler agisindan
insan kaynagina verilen dnemin artmasini saglamistir. Isletmeler
devamliliklarini saglamak, stratejik amaglarina ve hedeflerine ulasabilmek
adina is taniminda belirlenmemis, yapmalar: gereken gorevlerinin Stesinde
tutum ve davrarns sergileyen ve isletmeye daha fazla saglayan ¢alisanlara
olan gereksinimleri artmaktadir (Bolat & Bolat, 2008, s. 76). Bu agidan
calisanlarin sadece resmi is davramislari degil, bununla beraber is hayatinda
resmi olmayan is davraniglarini da gelistirmeleri, isletmelerin varliklarini
stirdiirmek ve isletme fonksiyonlarini daha ileri diizeylerde gerceklestirmek
i¢in 6nemli bir ihtiyag haline gelmistir (Akbas, 2011, s. 75). Bu durum
isletmeler agisindan orgiitsel vatandaslik davranisin 6nemini ortaya
koymaktadr.
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Orgiitsel vatandaslik davranisi terimi ilk olarak Smith, Organ ve
Near'in (1983) makalesinde kullanilmistir. OVD kavramimin gelisimi iki
doneme ayrilmaktadir. 1930'1u yillardan baglayan ve 1980°li yillara kadar
olan birinci kisim kavramsallasma siireci, 1980 sonrasinda baslayan ve
giiniimiize kadar siiren, iizerine yogun calismalarin yapildigi ve OVD'nin
bagimsiz bir kavram oldugu dénem ise ikinci kisimdir (Karaaslan, Ergun
Ozler, & Kulaklioglu, 2009, s. 137). Ayrica Barnard (1938) tarafindan
gelistirilen “isbirligine isteklilik” ve Katz & Kahn (1966) tarafindan
belirlenen “fazladan rol davramslari” OVD'nin kavramsallasma siirecine
onemli katki saglamislardir (Aydemir & Korkmaz, 2015, s. 144).

Orgiitsel vatandaglik davranisi, alisanlarin is tamimlarinda belirtilen
ve yazili 6diil sistemini goz oniine almadiklari, isletme faaliyetlerinin etkili
ve verimli bir bi¢cimde ilerlemesine yardimci olmak amaciyla ve goniillii
olarak ortaya koyduklar1 davraruglardir (Organ, 1988). Isletmenin verimli ve
etkili olarak ¢alisma siirecinde ¢alisanlarin belirlenmis gorevlerinin disinda
istekli olarak ortaya koyduklar1 davramislardir (Williams & Anderson, 1991,
s. 601). Calisanlar tarafindan sergilenen davranislar isletmenin 6diil ve ceza
sisteminde olmayan veya agikca is taniminda belirtilmemis, isletmenin
isleyisini kolaylastiran, dogal olarak gelisen ve isletme faydasina sergilenen
davraniglardir. Kisaca orgiitsel vatandaslik davranisi is tanimlarinda
calisanlara zorunlu tutulmayan, sergilenmediginde herhangi bir yaptirimi
olmayan veya sergilendigi zaman karsiliginda 6diil beklenmeyen, ¢alisanin
kisisel tercihine bagli olarak davranislarin ortaya konmasidir (Podsakoff,
MacKenzie, Paine, & Bachrach, 2000, s. 513). Caligsanlarin OVD
sergilemelerinin birtakim nedenleri vardir. Bunlar (Giirbiiz, 2006, s. 54):

¢ Calisanlar isletmedeki faaliyetlerden memnuniyet
duyduklarinda ve yoneticilerinin kendilerine adaletli ve esit
davrandiklarin algiladiklar: zaman orgiitsel vatandaglik
davranisinda bulunurlar.

o Psikolojik sozlesme geregi calisanlar isletme icinde olumlu
iliski kurarlar ve isletmenin faydasina eylem sergilerler. Bu eylemler
orgiitsel sadakat ve Orgiitsel baglilik, iistlerine sadakat ve diger
calisanlarla birliktelik gibi tutum ve davranis olabilecektir.
Dolayisiyla eger calisanlarin katilim seviyeleri yiiksek ve psikolojik
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sOzlesmeyi olumlu sekilde algilarlarsa yiiksek seviyede orgiitsel
vatandaslik gostermeleri beklenebilir.

e Calisanlar OVD sergilediklerinde sosyal tasdik alarak
kendilerini kabul ettireceklerine inanirlarsa OVD sergileyebilirler.

¢ Calisanlar isletmenin faydasi i¢in sergileyecekleri olumlu ve
gontillii davranislarin gelecekte karsiliksiz kalmayacagini,
kariyerleri boyunca kendilerine yiikselme ve gesitli 6diil getirecegi
yoniinde inanca sahiplerse OVD sergileyebilirler.

¢ Calisanlarin sahip oldugu karakteristik 6zellikleri, sahip
oldugu inanglari, degerleri ve kiiltiirleri dogrultusunda OVD
sergileyebilirler.

¢ Calisanlar orgiitsel vatandaslhik davranisini eger gorev
tanimlarinin igerisinde goriiyorlarsa orglitsel vatandaslik
davraniginda bulunabileceklerdir.

Isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri ve kurumsal basariy1
elde etmeleri adina OVD; gelisen piyasa sartlari, rekabet ortami, inovasyon
ve esneklik gibi takip edilmesi gereken durumlara cevap vermede etkisi
onemlidir (Dyne, Graham, & Dienesch, 1994, s. 765). Calisanlar tarafindan
OVD sergilendiginde isletme kaynaklari etkin ve verimli sekilde
kullanilmakta, ¢alisanlarin kendilerini kisisel olarak giivende hissetmelerine,
isletme genelinde ¢alisanlar arasinda biitiinliigiin ve iletisimin olugsmasina
katki saglamaktadir. Boylece OVD calisanlarin is tatminlerini ve
devamliliklarini saglamasina imkan vermektedir (Motowidlo, 2000, s. 123).
Chalal ve Mehta (2010:29), isletmelerin OVD algis1 yiiksek caliganlardan
olusmasi ise devamsizliklarin diisiik buna karsilik ¢alisanlarin 6rgiitsel
baglilik, is tatmini ve isletmeye karsi sadakatlerinin ytiiksek oldugunu
boylece isletme etkinliginde ve performansinda artis saglandigin
belirtmislerdir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili olarak yapilan ¢calismalarda
birbirinden farkli boyutlar bulunmaktadir. Fakat bu boyutlandirmalardan
en fazla benimsenen ve genel olarak bilinen Organ’in yaptig1
siniflandirmadir (Organ, 1988, s. 7). Bu boyutlar; Digerkamlik, vicdanlilik,
nezaket, centilmenlik ve sivil erdemdir. Digerkamlik boyutu, literatiirde
odzgecilik olarak da bilinmektedir. Digerkdmlik, Isletme igerisinde
calisanlarin goniillii olarak diger calisanlara yardim etmesi, is ile ilgili olarak
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ortaya ¢ikabilecek olan sorunlari bertaraf etmek amaciyla ortaya koyulan
goniillii davraniglar ifade etmektedir (Basim & Sesen, 2006, s. 87; Organ,
1997, s. 94). Bu boyut ¢alisanlarin isletmedeki diger ¢alisanlari igin ortaya
koyduklar: tutum ve davranislar1 herhangi bir zorlama olmadan tamamen
calisanlarin kisisel kararlari ¢ercevesindeki davranislari olarak ifade
edilmektedir. Bu boyut ¢ercevesinde ¢alisanlarin diger ¢alisanlara yonelik
yardimlari sira dist durumlar olsa bile gerceklesmektedir. Bundan dolay:
isletme i¢i sorunlarin bertaraf edilmesinde digerkamlik 6nemli bir boyut
olarak goriilmektedir (Podsakoff, vd., 2000, s. 522; Organ, 1990, s. 55).
Calisanlarin yaptiklari isleri en iyi bigimde yerine getirmesi sonucunda
ortaya koyduklar1 performans ve gorevsel katilim arasinda 6nemli bir bagin
meydana gelmesi, bir yardim etme bicimi olan digerkamlig1 meydana getirir
(Turnipseed & Murkison, 2000). Digerkamlik, isletmedeki kit kaynaklarin
dagilimim serbest bir bicimde sagladigindan dolay: ¢alisanlar arasinda
meydana gelebilecek olan catismay1 azaltir, daha 1liman bir 6rgiit ikliminin
olmasini saglar, gliven ortaminin ¢alisanlar arasinda olusturur, daha iyi bir
planlama yapiabilmesi i¢in lidere olanak saglar ve sonugcta verimli bir
isletme olusmasina yardimci olur (Podsakoff & MacKenzie, 1997).

Orgiitsel vatandalik davraniginin bir diger boyutu olan nezaket
boyutu, ¢alisanlarin isletme igerisinde problem olabilecek durumlar:
Onceden tespit ederek, ¢6ziim 6nerisinde bulunma, yardimci olma,
problemin meydana gelmeden miidahale etme gibi baz1 6nleyici
davranglardir (Podsakoff, vd., 2000, s. 518). Nezaket boyutu daha ¢ok
gelecek odaklidir. Herhangi bir sorunun olusmasini engellemek veya
olusumunu hafifletmek maksadiyla alinan tedbirler nezaket boyutu
kapsamindadir (Erdogan, 2018, s. 67). Nezaket boyutu, ¢alisanlarin isletme
icerisinde diger ¢alisanlarin haklarina saygt duymasi, verdikleri kararlar
sonucunda diger ¢alisanlara zarar verme ihtimallerini engellemesi, gerekli
oldugunda onlar1 uyarmasi gibi isletme icin zararli olabilecek durumlari
engellemek i¢in yapilan davranislardir (Deluga, 1994, s. 316). Literatiirde
ileri gorev bilinci veya bilinglilik olarak da ifade edilen vicdanlilik boyutu,
calisanlarin azami rol beklentilerinin Stesinde kalan goniillii olarak ortaya
koyduklar1 davraniglardir (Farh, Zhong, & Organ, 2004, s. 242). Vicdanlilik
boyutu gercevesinde, isletmenin verimliliginin veya etkinliginin daha fazla
arttirilmasina yonelik olarak kaynaklarin bilingli olarak kullanilmasi ve daha
fazla calisma gergeklestirerek bicimsel zorinluluklarin {izerinde emek
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harcanmasi yer almaktadir (Tokgoz & Aytemiz Seymen, 2013, s. 64).
Ornegin, caliganlarin devam eden iglerini bitirmek igin mesaiye kalmalar1
ama bunun karsiliginda bir ticret almamalari, hasta olan ¢alisanin
dinlenmek yerine tercihen ¢alismasi, isletme kaynaklarini daha tedbirli ve
dikkatli kullanmasi vicdanlilik boyutu kapsaminda ortaya konulan
davraniglardir (Podsakoff, MacKenzie, & Bommer, 1996).

Centilmenlik boyutu, ¢alisanlarin isle ilgili meydana gelen
problemleri biiylitmemeleri ve problemleri daha karmasik duruma
getirmelerine sebep olacak olumsuz eylemlerden sakinmalari ile isletmede
ortaya ¢ikabilecek catismalara sebep olusturmayan eylemleri icermektedir
(Organ, 1990, s. 96). Centilmenlik, calisanlarin isletmedeki diger
calisanlardan rahatsizlik hissettikleri konularda sikayet etmemeleri, isler
katiiye gitse bile olumlu davranuslar ortaya koymalarini icermektedir
(Boerner, Diitschke, & Wied, 2008, s. 509). Calisanlar kiiciik sorunlarla
karsilagtiklarindan bagkalarini suglamaz, isletmeyi ve isi protesto etmez
kisaca kiigiik sorunlar: alttan alirlar. Calisanlar yapacaklari islerin
gerceklestirilmesinde ve orgiitsel enerjinin devamliligina ve korunmasina
ciddi gayret gosterirler. Buna bagl olarak da isletme yonetimini gereksiz
sekilde oyalamamais olurlar (Tambe & Shanker, 2014, s. 69). Calisanlarin
centilmence davrams gostermeleri halinde yoneticiler isletme igerisinde
birlik ve biitiinliigii saglama konusunda daha az gayret ve emek
harcayacaklardir. Bir bakimdan centilmenlik, ¢alisanlarin verimli ve huzurlu
bicimde beraber ¢alisabilmeleridir (Arikoglu, 2019, s. 44). Centilmenlik
boyutu, calisanlarin olumlu bakis agisiyla ve herhangi bir gerginlige sebep
olmadan problemlerle miicadele etmesini sagladig ve isletme icerisinde
olusabilecek problemlere kars1 dayanma giiglerini arttirmasindan dolay1
isletmenin etkin ve verimli olmasina neden olmaktadir (Boerner, vd, 2008, s.
509). Sivil Erdem boyutu ise, ¢alisanlarin isletmeyi ilgilendiren konularda
sorumluluk almalarina ve isletmenin politik hayatina bir fiil katilmalarina
yonelik goniillii davraruslar gostermeleridir (Fassina, Jones, & Uggerslev,
2008, s. 807; Yildiz, 2014, s. 202). Calisanlarin isletmenin gelisimine katk:
saglayan toplantilara katilmalari, isletmenin amaglarina ve hedeflerine
kapsaminda alinan kararlara destek olamk, isletmenin rekabet tistiinliigiinii
elde etmesiyle ilgili caba sarf etmeleri sivil erdem boyutunun kapsamina
girmektedir (Sharma & Jain, 2014, s. 58). Ayrica Kidder (2002) sivil erdem
boyutunun; ¢alisanlarin isletme politikalarini benimsemelerini, isletmeyle
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veya diger calisanlarla ilgili konular hakkinda fikir beyan etmelerini ve
carpici goriigler ortaya atmalarini kapsadigini ifade etmektedir.

3. Calismanin Amaci

Calismanin amaci yoneticilerin sergilemis olduklari etik liderlik
davraniglarinin ¢alisanlarin orgiitsel vatandashik davranis: {izerine
etkilerinin olup olmadiginin belirlenmesidir. Bu amagla ortaya konan
hipotezler sonucunda yoneticiler tarafindan sergilenen etik liderlik
davranislarindan hangilerinin orgiitsel vatandaslik davranisinin alt
boyutlari iizerinde etkili oldugu belirlemek temel amaci olusturmaktadir

4. Metodoloji

Bu boliimde ¢alismanin evren ve 6rneklemine, kullanilan veri
toplama araglarina, analiz yontemine ve ¢alisma kapsaminda kullanilan
Olceklere yer verilmektedir.

4.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Kastamonu ve Sinop illerinde faaliyet gosteren
otel isletmeleri olusturmaktadir. Kastamonu ve Sinop ilinde genellikle aile
ve butik otel isletmelerinin varliginin fazla olmasi, yonetici ve ¢alisan
arasindaki etkilesimini daha da arttirmaktadir. Yoneticinin sergiledigi etik
liderlik davranisinin galisanlar {izerindeki etkisi daha yogun olmaktadir.Bu
nedenle arastirmanin evren ve 6rneklemi Kastamonu ve Sinop illerindeki
otel isletmeleri olarak belirlenmistir. Calisma kapsaminda evrenin biitiiniine
ulasilmasi hedeflenmistir. Pandemi kosullarinda faaliyetine devam otel
isletmelerin tamamina online anket formu gonderilmistir. Evrenin tamami
73 calisandan olusmaktadir. Gonderilen anketlerden toplamda 40 ¢alisandan
geri doniis saglanmistir. Geri doniis orani %54 tiir.

4.2, Veri Toplama Yontemi

Calisma kapsaminda veri toplamak amactyla anket teknigi
kullanilmis olup, bu ¢ergevede on-line anketten faydalanilmistir. Anket iig
boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinii ¢alisanlarin demografik
ozelliklerini belirlemek amaciyla olusturulan sorulardan meydana
gelmektedir. Anketin ikinci boliimiinde, yoneticilerin sergilemis olduklari
etik liderlik davranislarinin ¢alisanlar tarafindan nasil algilandigin
belirlemeye yo6nelik ifadeler yer almaktadir. Anketin son boliimiinde ise,
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calisanlarin orgiitsel vatandaslik davranis: diizeylerini belirlemeye yonelik
ifadelere yer verilmistir.

4.3. Kullanilan Olgekler

Belirlenen hipotezlerin test etmek amaciyla daha 6nceden farkl
calismalarda kullanilan 6lgekler incelenmis olup, ¢alisma modeline uygun
olan 6l¢eklerden faydalanilmistir. Bu kapsamda kullanilan 6lcekler
sunlardir:

*Etik Liderlik Olcegi

Isletmelerde yoneticilerin sergilemis olduklar etik liderlik
davraniglarinin ¢alisanlar tarafindan nasil algiladiklarin belirlemek
amactyla De Hoogh ve Den Hartog (2008) tarafindan gelistirilen ve Alkan
(2015) tarafindan Tiirkge’ye cevrilen 6lgek kullanilmustir. Etik liderlik dlgegi
ti¢ boyutludur. Bu boyutlar etik ve adalet boyutu, gorevlerin/rollerin
acikliga kavusturulmasi boyutu ve gii¢ paylasim boyutudur. Olgek besli
likert tipi olarak “1= Kesinlikle Katilmiyorum - “5= Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde degisen cevaplari icermektedir. Olcek 17 maddeden olusmaktadr.

*Orgﬁtsel Vatandaslik Davranis: OIQegi

Calisma kapsaminda katilimailarin OVD algilarini belirleyebilmek
amaciyla Basim ve Sesen (2006) tarafindan gelistirilmis 6lgekten
faydalanilmistir. Olgek (Williams & Shiaw, 1999) ve (Vey & Campbell, 2004)
tarafindan yapilan calismalardan faydalanilarak hazirlanmistir. Olgek bes
boyuttan ve 19 maddeden olusmaktadir. 5 madde digerkamlik, 3 madde
nezaket, 3 madde vicdanlilik, 4 madde centilmenlik ve 4 madde ise sivil
erdem davranigimin derecesini belirlemek amaciyla olusturulmustur. Olgek
besli likert tipi olarak “1= Kesinlikle Katilmiyorum - “5= Kesinlikle
Katiliyorum” seklinde degisen cevaplari icermektedir.

5. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli etik liderlik davranisinin orgiitsel vatandaslik
davranisinin alt boyutlari olan degiskenlere etkisinin belirlenmesi temel
amaci gercevesinde Sekil 1’de yer almaktadir.
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Sivil erdem

-
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Sekil 1. Aragtirma Modeli

6. Hipotezler

Arastirmanin kavramsal modeli gercevesinde olusturulan hipotezler
asagida yer almaktadir.

Hu: Etik liderligin etik ve adalet boyutunun &rgiitsel vatandaghk
davrarusi (Hia: digerkamlik, Hib: vicdanlilik, Hic: nezaket, Hid:
centilmenlik, Hie: sivil erdem) tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardir.

Ho: Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin Agikliga Kavusturulmasi
boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisi (Hea: digerkamlik, Hab:
vicdanlilik, Hac: nezaket, Hzd: centilmenlik, Hze: sivil erdem) tizerinde
pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.
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Hs: Etik liderligin Gii¢ Paylasimi Boyutu boyutunun orgiitsel
vatandaslik davrarmg: (Hsa: digerkamlik, Hsb: vicdanlilik, Hsc: nezaket, Had:
centilmenlik, Hse: sivil erdem) tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardir.

7.Analiz

Arastirmanin bu boliimiinde 6ncelikli olarak arastirmaya katilan
katilimcilarin demografik 6zelliklerine, ardindan sirasiyla giivenilirlik
analizlerine, Korelasyon analizi ve son olarak hipotez testlerine
deginilmektedir.

7.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilan 6rneklemin cinsiyet, medeni durum, yas ve
egitim durumlarina iligkin olarak dagilimi Tablo 1’de yer almaktadar.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degisken Kategori N Oran(%)
Kadin 18 45,0
Cinsiyet
Erkek 22 55,0
Bekar 25 62,5
Medeni durum
Evli 15 37,5
18-24 14 35,0
25-34 11 27,5
Yas
35-44 10 25,0
45-54 5 12,5
fkogretim 4 10,0
Lise 14 35,0
Egitim durumu _
Onlisans 11 27,5
Lisans 11 27,5
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Tablo 1’e gore arastirma ornekleminin cinsiyet bakimindan
dagilimlar incelendiginde %45’inin (18 kisi) kadin, %55’inin (22) erkek
oldugu, medeni durum dagilimlarina bakimindan %62,5’inin (25) bekar ve
%37,5'inin (15) evli oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin yas dagilimlar
incelendiginde %35’inin (14) 18-24 yas araliginda, %25,7’inin (11) 25-34 yas
araliginda ve %37,5"inin (15) 35 ve {istii yasa sahip olduklar1 goriilmektedir.
Son olarak egitim durumlarina bakildiginda %55’inin (22) yiiksekogrenime
sahip olduklar1 goriilmektedir.

7.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi arastirmada kullanilan 6lgeklerin i¢sel tutarligim
belirlemek amaciyla gerceklestirilmektedir. Bu kapsamda giivenilirlik
analizinde Cronbach Alfa (a) katsayisindan faydalanilmistir. Arastirma
kapsaminda kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik analiz sonuglar1 Tablo 2’de
yer almaktadir.

Tablo 2. Giivenirlilik Degerleri

. Giivenilirlik Degeri
Olgek / Boyut Madde Sayis:

(Cronbach Alfa)
Etik Liderlik 17 0,914
Orgiitsel Vatandaslik 19 0,876
Tiim Olcek 36 0,932

40 katihmciya uygulanan 36 maddelik anketin 6l¢gme yonteminin
giivenilirliginin tespit edilmesi icin gerceklestirilen giivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach Alfa test istatistiginin 0,932 oldugu goriilmektedir.
Buna gore 6lgme yonteminin giivenilirligi %93,2 olarak hesaplanmistir. Alt
boyutlar acisindan bakildiginda da giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu
goriilmektedir (Kiigtik, 2016) (Etik Liderlik: %91,4; C)rgiitsel Vatandaglik:
%87,6).

7.3. Korelasyon Analizi

Arastirma ile ilgili Pearson Korelasyon Analizi sonuglar1 Tablo 3'te
yer almaktadir.
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Tablo 3. Korelasyon Tablosu

1 2 3 4 5 6 7 8

1| Etik ve 1

Adalet
2| Gorev/Roller ,652 1

Acikliga **

Kavusturulm

as1
3| Glig ,702 1

Paylasimi **

,861*

4| Digerkamlik 417 ,638 ,516 1

3% 3% 3%

5| Vicdanlilik 462 | 479 | 465 | 57 |1

*% *% *% 8>(->(-
6| Nezaket ,532 | ,b44 493 | 77 ,65 1
*% 6% *% 6>(->(- 8>(->(-
7| Centilmenlik - - - - - - 1
465 | ,504 512 | ,49 ,66 71
*% *% *% 4** 0** 4**
8| Sivil Erdem ,558 | ,556 522 | 74 ,63 ,79 - 1
*% 6% *% 1>(->(- 1>(->(- 2>(->(- ,74

2**

*p<0,05 H_0:0_k=0 (Korelasyon Katsayis1 Anlamsizdir)

Tablo 3’te yer alan Pearson korelasyon katsayisi incelendiginde; Etik
ve adalet boyutu ile digerkamlik boyutu arasinda pozitif yonlii ve orta
siddetli (0=0,417), vicdanlilik boyutu ile pozitifi yonlii ve orta siddetli
(0=0,462), nezaket boyutu ile orta siddetli ve pozitif (o= 0,532), centilmenlik
boyutu ile orta siddetli ve negatif (0=-0,465), sivil erdem ile de orta siddetli

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

120



Etik Liderlik Davramsinin Orgiitsel Vatandaslik Davramsina Etkileri Uzerine Bir
Arastirma: Kastamonu ve Sinop Otel Isletmeleri Ornegi

(pp. 103-132) Ismail Karakulle ve Eray Aydin

ve pozitif iligkili (0=0,558) oldugu goriilmektedir. Gorev ve rollerin agikliga
kavugturulmasi ile digerkamlik boyutu arasinda pozitif yonlii ve giiglii (o=
0,638) bir iliski varken centilmenlik boyutuyla negatif yonlii ve orta siddetli
(0=-0,504) bir iliskiden bahsedilebilir. Son olarak gii¢ paylasimi boyutuyla
digerkamlik, vicdanlilik, nezaket ve sivil erdem ile pozitif yonlii ve orta
siddetli bir iliski mevcutken yine centilmenlik boyutuyla negatif yonlii ve
orta siddetli bir iligkinin oldugu goriilmektedir (Kiigiik, 2016: 250).

7.4. Regresyon Analizleri

Calisma kapsaminda olusturulan hipotezleri test edebilmek amaciyla
regresyon analizinden yararlanilmistir. Bu gergevede etik liderligin etik ve

adalet boyutunun orgiitsel vatandaslik davranis: tizerine etkisini arastiran
regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Etik ve Adalet Boyutu icin Orgiitsel Vatandaglk Boyutlari ile
Yapilan Regresyon Analizi Sonuglar1

Katsavi Belirlilik | Model
away Katsayis1 | Anlamlilig
Bagimsiz Bagimli ,
Degisken Degisken B P R F P
7 7
Digerkamhk | 0,417 8'00 0,153 8,018 9'00
Vicdanlilik 0,462 8’003 0,193 10,299 9'003
Etik ve
Adalet Nezaket 0532 | 2% | 0264 197 | 2000
2 2
Centilmenlik | -0,465 9'00 0,196 10,496 9’00
Sivil Erdem 0,558 8'000 0,294 17,208 9’000

*p<0,05; H_0:B_i=0 (Katsay1 anlamsizdir); Model anlamlilig1 i¢in hipotez sinamasi;
“HO0: Olusturulan Model Anlamsizdir”.

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-
9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

121



Etik Liderlik Davramsinin Orgiitsel Vatandaslik Davramsina Etkileri Uzerine Bir
Arastirma: Kastamonu ve Sinop Otel Isletmeleri Ornegi

(pp. 103-132) Ismail Karakulle ve Eray Aydin

Tablo 4 incelendiginde etik ve adalet boyutu bagimsiz degisken kabul
edilerek olusturulan regresyon analizlerine gore tiim modellerin anlaml
(p<0,05) oldugu goriilmektedir. Egim katsayilar1 incelendiginde etik ve
adaletin digerkamlik boyutu {izerine etkisi pozitif (: 0,417), vicdanlilik
boyutu {izerine pozitif (3: 0,462), nezaket boyutu iizerine pozitif ((3: 0,532),
centilmenlik boyutu {izerine negatif ((3: -0,465) ve sivil erdem boyutu {izerine
pozitif (3: 0,558) ve anlaml1 etki gosterdigi goriilmektedir (p<0,05).
Dolayistyla Hla, H1b, Hlc ve Hle hipotezleri kabul edilmekte fakat H1d
hipotezi reddedilmektedir.

Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin Agikliga Kavusturulmas:
boyutunun orgiitsel vatandaslik davranis: {izerine etkisini arastiran
regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Gorevlerin / Rollerin Acikliga Kavusturulmas: Boyutu igin

Orgiitsel Vatandaglik Boyutlar1 ile Yapilan Regresyon Analizi Sonuglari
Katsavi Belirlilik | Model
Y Katsayis1 | Anlamliligt
Bagimsiz Bagiml )
Degisken Degisken B P R F P
Digerkamlik | 0,638 | 0,000 | 0,391 26,090 0,000
Gorevlerin / )
. Vicdanlibik | 0,479 | 0,002 | 0,209 11,316 0,002
Rollerin
Ackhga 1 Nesaket 0544 | 0000 |0277 15976 | 0,000
Kavusturul
mast Eentﬂmenh -0,504 | 0,001 |0.235 12,970 | 0,001
Sivil Erdem | 0,556 | 0,000 | 0,291 17,009 0,000

*p<0,05; H_0:B_i=0 (Katsay1 anlamsizdir); Model anlamlilig1 i¢in hipotez sinamasi;
“HO0: Olusturulan Model Anlamsizdir”.
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Tablo 5 incelendiginde Gorevlerin / Rollerin A¢ikliga Kavusturulmasi
boyutu bagimsiz degisken kabul edilerek olusturulan regresyon analizlerine
gore tiim modellerin anlamli (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Egim
katsayilar1 incelendiginde Gorevlerin / Rollerin Acikliga Kavusturulmas:
boyutu digerkdmlik boyutu tizerine etkisi pozitif (3: 0,638), vicdanlilik
boyutu {izerine pozitif (3: 0,479), nezaket boyutu lizerine pozitif (3: 0,544),
centilmenlik boyutu tizerine negatif ((3: -0,504) ve sivil erdem boyutu {izerine
pozitif (3: 0,556) ve anlaml1 etki gosterdigi goriilmektedir (p<0,05).
Dolayistyla H2a, H2b, H2c ve H2e hipotezleri kabul edilmekte fakat H2d
hipotezi reddedilmektedir.

Etik liderligin Gii¢ Paylasimi Boyutu boyutunun orgiitsel vatandashk
davrarsi {izerine etkisini arastiran regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da
verilmisgtir.

Tablo 6: Gii¢ Paylasimi Boyutu icin Orgiitsel Vatandaslik Boyutlari ile
Yapilan Regresyon Analizi Sonugclar1

o Eeltlrhhk Model
atsayt atsayt Anlamlilig1
st
Bagimsiz Bagiml 8 p R r p

Degisken | Degisken

Digerkamlik | 0,516 | 0,001 | 0,247 13,780 0,001

Vicdanhilik | 0,465 | 0,003 | 0,195 10,467 0,003

Giig
Paylasimi Nezaket 0,493 | 0,001 | 0,223 12,220 0,001
Centilmenlik 0,512 0,001 | 0,243 13,495 0,001
Sivil Erdem | 0,522 | 0,001 | 0,253 14,224 0,001

*p<0,05; H_0:p_i=0 (Katsay1 anlamsizdir); Model anlamlilig1 i¢in hipotez
sinamast; “HO: Olusturulan Model Anlamsizdir”
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Tablo 6 incelendiginde gii¢ paylasimi boyutu bagimsiz degisken kabul
edilerek olusturulan regresyon analizlerine gore tiim modellerin anlaml

(p<0,05) oldugu goriilmektedir. Egim katsayilar: incelendiginde giig

paylasimi boyutu digerkdmlik boyutu {izerine etkisi pozitif (8: 0,516),
vicdanlilik boyutu tizerine pozitif (3: 0,465), nezaket boyutu lizerine pozitif
(B: 0,493), centilmenlik boyutu tizerine negatif ([3: -0,512) ve sivil erdem
boyutu {izerine pozitif (3: 0,522) ve anlaml etki gosterdigi goriilmektedir
(p<0,05). Dolayisiyla H3a, H3b, H3c ve H3e hipotezleri kabul edilmekte

fakat H3d hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 7. Arastirma Hipotezlerinin Red / Kabul Durumu

Hipotezler

Red
/Kabul

H1a: Etik liderligin etik ve adalet boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranusinin digerkamlik boyutu tizerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul

H1b: Etik liderligin etik ve adalet boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranisinin vicdanlilik boyutu tizerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul

Hlc: Etik liderligin etik ve adalet boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranisinin nezaket boyutu iizerinde pozitif yonlii
ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul

H1d: Etik liderligin etik ve adalet boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranisinin centilmenlik boyutu iizerinde pozitif
yonlii ve anlaml bir etkisi vardir

Red

Hle: Etik liderligin etik ve adalet boyutunun orgiitsel
vatandaslik davraniginin sivil erdem boyutu tizerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul

H2a: Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin Agikliga
Kavusturulmasi boyutunun orgiitsel vatandaglik davranisinin
digerkamlik boyutu tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardir

Kabul

H2b: Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin Acikliga

Kabul

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-

9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

124



Etik Liderlik Davramsinin Orgiitsel Vatandaslik Davramsina Etkileri Uzerine Bir

Arastirma: Kastamonu ve Sinop Otel Isletmeleri Ornegi

(pp. 103-132) Ismail Karakulle ve Eray Aydin

Kavusturulmasi boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisinin
vicdanlilik boyutu {izerinde pozitif yonlii ve anlaml bir etkisi
vardir

H2c: Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin Agikliga
Kavusturulmasi boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisinin
nezaket boyutu iizerinde pozitif yonlii ve anlaml bir etkisi
vardir

Kabul

H2d: Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin A¢ikliga
Kavusturulmas: boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisinin
centilmenlik boyutu tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardir

Red

H2e: Etik liderligin Gorevlerin / Rollerin Acikliga
Kavusturulmas: boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisinin
sivil erdem boyutu iizerinde pozitif yonlii ve anlaml1 bir etkisi
vardir

Kabul

H3a: Etik liderligin Gii¢ Paylasim1 boyutunun 6rgiitsel
vatandaslik davranusinin digerkamlik boyutu tizerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul

H3b: Etik liderligin Giig¢ Paylasimi boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranisinin vicdanlilik boyutu tizerinde pozitif
yonlii ve anlaml bir etkisi vardir

Kabul

H3c: Etik liderligin Gii¢ Paylasimi boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranisinin nezaket boyutu tizerinde pozitif yonlii
ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul

H3d: Etik liderligin Gii¢ Paylasim1 boyutunun orgiitsel
vatandaslik davranisinin centilmenlik boyutu tizerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir

Red

H3e: Etik liderligin Gii¢ Paylasim1 boyutunun orgiitsel
vatandaslik davraniginin sivil erdem boyutu {izerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi vardir

Kabul
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8. Sonug

Bu aragtirmanin amaci otel isletmelerinde yoneticilerin sergilemis
olduklari etik liderlik davranislarinin calisanlarin OVD {izerine etkisini
belirlemektir. Bu kapsamda arastirma sonuglarina gore, etik liderlik ve
Orgiitsel vatandashk degiskenleri arasinda anlaml iligkiler belirlenmistir.
Korelasyon analizi sonuglarina gore; etik ve adalet, gii¢ paylasim ve
gorevlerin / rollerin agikliga kavusturulmasi boyutlari ile digerkamlik,
vicdanlilik, nezaket ve sivil erdem boyutlar1 arasinda orta siddetli ve pozitif
yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Buna karsilik centilmenlik boyutu ile
etik liderlik davranisi tiim alt boyutlar1 arasinda orta siddetli ve negatif
yonlii bir iliski belirlenmistir.

Yapilan analiz sonucunda calisanlar tarafindan algilanan etik ve
adalet boyutunun Orgiitsel vatandasligin digerkamlik, vicdanlilik, nezaket
ve sivil erdem boyutlari iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin
bulundugu, fakat centilmenlik boyutu {izerinde anlaml1 bir etkisinin
olmadigi belirlenmistir. Bu bulgu literatiirdeki ¢alismalarla benzer bir
sonugtur (Podsakoff vd. 2000; Brown & Trevino, 2006; Lu, 2014). Alkan ve
Arikboga (2017) ile Biiyiikyilmaz ve Ay'in (2017) yaptiklar1 ¢alismalarda etik
liderlik davranisinin Orgiitsel vatandashik davranisi {izerinde etkisinin
pozitif ve anlamli oldugunu ortaya koymuslardir. Bu dogrultuda
yoneticilerin etik ve adalet davranisi sergilemeleri ¢alisanlarin orgtitsel
vatandaslik davranig1 gostermelerine katki sunacagi soylenebilir.

Tkinci olarak etik liderligin gorevlerin/rollarin agikliga kavusturulmast
boyutunun orgiitsel vatandasligin digerkamlik, vicdanlilik, nezaket ve sivil
erdem boyutlari tizerinde pozitif yonlii ve anlaml1 bir etkisinin bulundugu,
fakat centilmenlik boyutu iizerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1
belirlenmistir. Ayni sekilde etik liderligin gii¢ paylasim boyutu ile 6rgiitsel
vatandasligin digerkamlik, vicdanlilik, nezaket ve sivil erdem boyutlar
tizerinde pozitif yonlii ve anlaml1 bir etkisinin bulundugu, fakat
centilmenlik boyutu {izerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig belirlenmistir.
Etik liderligin orgiitsel vatandasligin centilmenlik boyutunun tizerinde
herhangi bir anlamli etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
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9. Tartisma

Arastirma genel olarak degerlendirildiginde, elde edilen bulgularin
literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir. Gliniimiiz rekabet kosullar1
igerisinde isletmeler sahip olduklari kaynaklar ile belirledikleri amag ve
hedefleri gerceklestirmek, rekabet iistiinliigii elde etmek amaciyla
faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Isletmelerin sahip oldugu degerli
kaynaklar1 arasinda yer alan insan kaynagi1 bu amacin gergeklestirilmesinde
onemli katki saglamaktadir. Calisanlarin érgiitsel vatandaslik davranisi

sergilemeleri yoneticilerin ortaya koyduklari tutum ve davraniglara baghdir.

Calisanlara kars: adaletli davranan, ¢alisanlarinin fikirlerine 6nem veren,
etik davranis sergileyen yoneticiler calisanlarin orgiitsel vatandaslik
davrarnis: sergilemelerine neden olacaktir.

10. Oneriler

Gergeklestirilen aragtirmanin sinurliligr agisindan bakildiginda
oncelikle, arastirma Kastamonu ve Sinop ilindeki otel isletmelerinde
gergeklestirilmistir. Bu kapsamda farkli il ve bolgelerde yapilacak benzer
calismalar ile farkli sonuglar elde edilebilecektir. Arastirma yOneticilerin
sergiledikleri etik liderlik davranisinin ¢alisanlar tarafindan nasil
algilandigini ve bunun 6rgiitsel vatandaslik davranisi {izerindeki etkisini
belirlemeye yonelik olarak yapilmistir. Etik liderlik algisi ile farkli tutum ve
davranis arasindaki iliskilerin analizini gerceklestirmenin yararlh olacag:
diisiiniilmektedir. Gelecekte yapilacak olan arastirmalarda bu kisitlar goz
oniine alindiginda, farkli sektor ve 6rneklem gruplari ile farkli model ve
degiskenler ile calismalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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Abstract

The aim of the study is to examine the relationship between the level of
entrepreneurship and entrepreneurial tendency among Libyan students studying in
Turkey. Kiigiik (2016a and 2020) scales were used for this study. A survey was
conducted with the Libyan students who received postgraduate education in the
Turkish State, using the face-to-face survey method. These students were determined
by the judgmental sampling method, which is one of the non-random sampling
methods. A questionnaire form was given to 90 students, and 67 usable
questionnaires were taken into consideration. The obtained data were analyzed. The
reliability and validity of the scales were determined by factor analysis, and it was
determined that they would be used in the analysis. Then, the relationship between
the two variables was determined by correlation analysis. Thus, it has been
determined that there is a direct relationship between entrepreneurship tendency
and entrepreneurship level.

Key words: Entrepreneurship, Entrepreneurship Level and Entrepreneurship
Tendency

Jel Code: M11

Girisimcilik Diizeyi ile Girisimcilik Egilimi Arasindaki fliski
Oz
Calismanin amaci, Tiirkiye'de egitim goren Libyali 6grenciler arasinda

girisimcilik diizeyi ile girisimcilik egilimi arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu ¢alisma
i¢in Kiigiik (2016a ve 2020) dlgekleri kullanilmistir. Tiirkiye Devletinde lisansiistii

egitim goren Libyali 6grencilerle yiizyiize anket yontemiyle bir arastirma yapilmistir.

Tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden yargisal 6rnekleme yontemiyle bu
ogrenciler belirlenmistir. 90 6grenciye anket formu verilmis, bunlarin iginden 67
kullanilabilir anket degerlendirmeye alinmustir. Elde edilen veriler analiz edilmistir.
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Faktor analiziyle olgeklerin giivenirlik ve gegerlikleri tespit edilmis, analizde
kullanilacaklar1 belirlenmistir. Daha sonra korelasyon analiziyle iki degisken
arasindaki iligki belirlenmistir. Boylece Girisimcilik egilimi ile girisimcilik diizeyi
arasinda dogru yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Girisimcilik, Girisimcilik Diizeyi ve Girisimcilik Egilimi

Jel Kodu: M11

1. Introduction

The term "entrepreneurship" is the creation of a new economic project
or the development of existing projects, often referring to the term that
carries innovative and unusual ideas characterized by the entrepreneur's
ability to invent new ideas, and his ability to turn these ideas into successful
projects, to take advantage of available resources and capital To obtain
financial profits from his project.

If an existing project is developed, the entrepreneur can add a new
element to the existing service or product, so that it appears in a new way
and attracts new segments of consumers. Facebook, the car rental company
Uber and Apple are among the world's leading models of
entrepreneurship. %42.4 of entrepreneurs said they launched their projects
because there are no other functional alternatives. According to the report,
women make up 44% of entrepreneurs at the start of the project, compared
to 35% of entrepreneurs who have already been established.
"Entrepreneurship" is defined as the creation of a new economic project or
the development of existing projects, often referred to as a term that carries
innovative and unusual idea (Kiigiik, 2018) (Samir,2014).

2. Theoretical Framework

Today, governments and economic circles are becoming more
interested in the role of entrepreneurship and innovation in economy and
development with global technological and technological development.

Some consider the concepts of entrepreneurship and their role in the
economy as one of the economic terms used in the economy, companies and
companies. When someone comes with a unique set of unique and unique
ideas, this is the entrepreneurial spirit, as well as providing innovative ideas
that help these creative ideas create and create projects. This also falls within
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the concept of entrepreneurship. When someone introduces a new proposal
that meets the goals and interests that serve the community, it also falls
under the concept of entrepreneurship.

When someone risks developing and updating projects to keep pace
with their developments, all with the aim of obtaining a higher rate of profit,
this is also known as entrepreneurship. Entrepreneurship can also be
defined as a distinct activity that we do when we create a lot of work that is
characterized by it as well as offering some risk while doing business, taking
into account that during the profit you will face a lot of risk, but these risks
are assessed in the development of Business.

Entrepreneurship is not limited to a specific job, but we can use
entrepreneurship in many companies. We do not exaggerate when we say
we can use it in all business. For example, we can use it in health, social
work, and business. Technology, industrial work, business and other
businesses that definitely need creativity and innovation to create new
customers and earn more profits, both in their work seeks to be a pioneer in
their field, and to be distinct, that is the concept of entrepreneurship must be
there are a lot of projects now widely known, starting from the beginning
with a small idea, for example, the famous social networking site (Facebook),
the founder of that site was created through a room where he lived in the
university, see now where he came from FB (Rajoub, al.2018).

Entrepreneurial tendency is a concept developed by the author Kiigiik
(2016a) in order to understand whether the entrepreneur is in the idea of
new investment, and thus how he actually evaluates the conditions of
competition, his view of the market, and the economy.

It is a concept used to meet the intention of the entrepreneur to
expand his business, expand into new markets, develop new products and
make new investments (Kii¢iik, 2020: 80).

Entrepreneurship level is a concept developed to describe how much
an entrepreneur carries the responsibilities of her job, to what extent she
makes her own decisions, and to what extent she carries out her/his basic
functions (Kiigtik, 2020: 80).

Entrepreneurship has become a major economic place in the world
today, and as a result, the importance of entrepreneurship for economic
projects has become the main source of economic support. Foreign countries
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have supported entrepreneurs to see the great potential of entrepreneurial
entrepreneurship. Economic development in general.

In general, the world's population is suffering from a decline in health
services, especially in Africa, Latin America and a part of Asia, which affects
the human development that human beings must enjoy in the infinite
technical.

3. Aims of the study

The study aims to study the relationship between the level of
entrepreneurship and entrepreneurship tendency.

4. Scope and methodology

A survey was conducted with the Libyan students who received
postgraduate education in the Turkish State, using the face-to-face survey
method. These students were determined by the judgmental sampling
method, which is one of the non-random sampling methods. A
questionnaire form was given to 90 students, and 67 usable questionnaires
were taken into consideration. The obtained data were analyzed. The
reliability and validity of the scales were determined by factor analysis, and
it was determined that they would be used in the analysis. Then, the
relationship between the two variables was determined by correlation
analysis. Thus, it has been determined that there is a direct relationship
between entrepreneurship tendency and entrepreneurship level.

Kiictik (2016a and 2020) scales were used for this study.
Entrepreneurship level and tendency scales has 10 factor. The scales has
been prepare likert form I totally disagree 1 and I totally agree 5.

5. Research model

The search model here is the process of obtaining value through a
series of activities related to each other. Enter the left side of the procession,
and put the extra value on the right. This value is in the form of a product,
service or information that meets customer expectations and requirements.
Everything done in business is practically practical (Kiigiik & Polat, 2013).

The study model is shown in Figure 1.
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Entrepreneurship m Entrepreneurship
Level Tendency

Figure 1. Model of Study

6. Hypothesis

Kigiik (2016) dealt with the relationship between the level of
entrepreneurship and entrepreneurial tendency in his study and found that
there was a direct relationship between the two variables.

In the study of Kiiciik and Kiiciik (2018), entrepreneurship tendency
and entrepreneurship level variables were discussed together with
entrepreneurial health and entrepreneurial social environment support. In
this study, it was revealed that there is a positive relationship between the
level of entrepreneurship, entrepreneurial tendency and social environment
support.

Kartal (2018) and Yigit (2020) examined entrepreneurship tendency
together with personality traits, innovativeness and social environment
variables in their thesis studies.

Kara, Kiiciik, and Yasarsoy (2020) examined the relationship between
entrepreneurship level, entrepreneurial tendency and entrepreneurial health
and determined a positive relationship.

In line with the literature, the research hypothesis was determined as
follows:

Hi: There is a relationship between the level of entrepreneurship and
entrepreneurship tendency

7. Data analysis
Table 1 illustrates the analysis of factor Analysis of Level of
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Entrepreneurship

According to the results of the study, since the level of importance of
most of the scales listed in the table is 1.85 and 3.88, it has been estimated
that the expressions in the procedure are mostly accepted by the
participants.

As shown in Table 1, the value of Kaiser-MeyerOlkin (KMO) was
found to be (0.582). Since this value is greater than 0.4 or even 0.5, sampling
is sufficient and significant factors can be obtained from the search data. The
fact that all expressions have a factor factor greater than 0.5 and an intrinsic
value greater than 1 indicates that the expressions are suitable for use in the
analysis. The Alpha Cronbach coefficient (0.624) since this value is greater
than 0.6, the scale is highly dependent. Thus, this table can be used in
scientific research.

According to these results, it was decided that the scale of the
entrepreneurship level variable is reliable and valid, the sample size is
sufficient and it can be used in scientific research and data analysis (Kiigiik,
2016b: 227-232).
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Table 1. Factor Analysis of Level of Entrepreneurship

g g 5 = & v
Entrepreneurship ol 2 5 £S5 8 % & % g

o o G £ = 8 g .5 o G
Level S~ ) 5= & ° >

M
1.Ido my own 0.576 3.21 3.74
business
2.Irun the 0.837 24.371 3.23
business/company
3.1 run at least one of 0.667 2.87
the marketing,
production and
finance functions
4. T assume the risks 0.499 1.95
associated with the
job.
298 19.610
5.1 am responsible 0.554 3.17
for the work.
0.624 0.582

6. If necessary, I can 0.772 2,88
make another
investment.
7.1 can make 0.668 3.15
business decisions
without consulting
anyone. 2.71 25.660
8.1 am financially 0.559 2.76
independent of
others.
9.1don't have to ask 0.811 3.31
people for their
opinions.
10. I outsource if 0,586 2,356 24.568 3,14
necessary (Debt)

The International New Issues in Social Sciences (tini-SOS), issn: 2149-4266, e-issn: 2645-

9140, Year 2022 Winter - Volume 10, Number 1

140



The Relationship Between Entrepreneurship Level and Entrepreneurship Tendency

(pp. 133-148) Abdulwahab Sahiri Laqaa

Table 2 illustrates the analysis of factor Analysis of Entrepreneurship

direction.

Table 2. Factor Analysis of Entrepreneurship Tendency

entrepreneurs who
continuously
develop their
business will be
successful.

o
@ = % ()
Entrepreneurshi e g < 80
P Pls <] y| & = 2 £l g lo g
Tendency factors = g E = E S S & o =
£ 3 o > =5 U < < E >
1. I will make new 0.610 20.144 3.7
investments. 6
2.1 want. to o 0.777 0.691 3.8
expand/institution 7
alize my business. 3.16 0.551
4. Iwant to develop | 0.801 3.8 | Sin.
a new 2 0.00
product/brand.
6.1 am planning 0.907 4.0
joint investments. 3
7.1 participate in 0.673 208 3.6 141
domestic or ' 8
international fairs.
24.612
8.1 follow 0.756 3.7
international 8
developments.
9. I want to take 0.680 2.65 2.8
f 7
advantag.e ° 27913
opportunities.
10. I don't want to 0.618 3.8
settle for the 5
current situation
11. I think that 0,865
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According to the results of the study, since the level of importance of
most of the scales listed in the table is 2.85 and 3.88, it has been estimated that
the expressions in the procedure are mostly accepted by the participants.

As shown in Table 1, the Kaiser-MeyerOlkin (KMO) value was found
to be (0.551). Since this value is greater than 0.4 or even 0.5, sampling is
sufficient and significant factors can be obtained from the search data. The fact
that all expressions have a factor factor greater than 0.5 and an intrinsic value
greater than 1 indicates that the expressions are suitable for use in the analysis.
The coefficient of alpha kronbach (0.69). Since this value is greater than 0.6,
the scale is highly dependent and the variance interpretation rate is 71%.
Thus, it was decided that the table could be used in scientific research.

To the results of the Alpha Cronbach test was conducted to measure
the reliability of research conducted to determine the level of
entrepreneurship The level of entrepreneurship, (0.69). These values give
entrepreneurs new investments in healt and This value is derived from.

According to these results, it was decided that the scale of the
entrepreneurship level variable is reliable and valid, the sample size is
sufficient and it can be used in scientific research and data analysis (Kiigtik,
2016b: 227-232).

The desire of businessmen to see new business in the field of health, the
planning of businessmen to increase their share in the health market, the
businessmen plan to implement joint investments with foreigners
businessmen that the participation of doctors in their health investments in
the field of health, the participation of of opportunities in the health field, the
desire of businessmen in local or external health exhibitions, The health sector
and desire of businessmen to take advantage.

Table 4 shows the relationship between the level of entrepreneurship
and entrepreneurship trends.
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Table 4. Correlation Analysis between the level of entrepreneurship
and entrepreneurship trends.

Entrepreneurship level of
Trends entrepreneurship
Level of 0.71 1
entrepreneurship 0.00 0.00
Entrepreneurship 1 0.71
Trends 0.00 0.00

According to link analysis there is a strong relationship between the
level of entrepreneurial and entrepreneurial leadership trends. Where (0.71)
(Kiigiik, 2016b: 250) and E. Mapen (0.6), (0.8).

Based on this result, this means a strong correlation relationship
proves the alternative hypothesis "There is a relationship between the level
of entrepreneurship and entrepreneurial trends is acceptable. 143

8. Results

For entrepreneurship level variable; As shown in Table 1, the value of
Kaiser-MeyerOlkin (KMO) was found to be (0.582). Since this value is
greater than 0.4 or even 0.5, sampling is sufficient and significant factors can
be obtained from the search data. The fact that all expressions have a factor
factor greater than 0.5 and an intrinsic value greater than 1 indicates that the
expressions are suitable for use in the analysis. The Alpha Cronbach
coefficient (0.624) since this value is greater than 0.6, the scale is highly
dependent. Thus, this table can be used in scientific research.

For entrepreneurship tendency variable; the Kaiser-MeyerOlkin
(KMO) value was found to be (0.551). Since this value is greater than 0.4 or
even 0.5, sampling is sufficient and significant factors can be obtained from
the search data. The fact that all expressions have a factor factor greater than
0.5 and an intrinsic value greater than 1 indicates that the expressions are
suitable for use in the analysis. The coefficient of alpha kronbach (0.69).
Since this value is greater than 0.6, the scale is highly dependent and the
variance interpretation rate is 71%. Thus, it was decided that the table could
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be used in scientific research.

To the results of the Alpha Cronbach test was conducted to measure
the reliability of research conducted to determine the level of
entrepreneurship The level of entrepreneurship, (0.69). These values give
entrepreneurs new investments in healt and This value is derived from.

According to these results, it was decided that the scale of the
entrepreneurship level variable is reliable and valid, the sample size is
sufficient and it can be used in scientific research and data analysis (Kiigtik,
2016b: 227-232).

9. Discussion

The paper examined the relationship between the level of
entrepreneurship and health as relevant in comparing the relationship
between the level of entrepreneurship and each of the directions of
entrepreneurship in the field of health and the position of the family of
businessmen from investing in the field of health alone..

In comparing the applications of the strategies discussed, two distinct
concentrations were observed. One focuses on a separate practical approach
using the softened programmers (Petersen, 2003). The other focuses on
creating an organizational culture that guides staff efforts. In this regard, Six
Sigma and the Center for Tactical Operations are largely focused on the
process,

In selecting the implementation of the level of entrepreneurship and
its relation to health (entrepreneurial trends and supporting the family of
workers in the field of health), the situational leadership model has been
modified and can be used to clarify whether the cultural approach or center
approach may be more appropriate in different situations (Francisco & Boac,
2003).

The approach looks at how to "empower" the level of
entrepreneurship in health. This means strategies for leadership level may
work better in the health field. It is suggested that health institutions where
expertise is centralized and where more targeted leadership is used, will
find more practical strategies that are easier to implement, while
organizations where expertise and leadership are more supportive will find
more appropriate cultural strategies (Kiiciik, 2012).
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The review of the level of contribution of entrepreneurship in health is
a strategy that requires a minimum in the community, meaning that the
greater the level of entrepreneurship in health, the more positive it is.

Research shows that while the largest companies in the medical
device sector measure the contribution of businessmen in the health sector
because it enables them to make sound decisions regarding the manufacture
and development of medical devices.

Kigiik (2016) calismasinda girisimcilik diizeyi ile girisimcilik egilimi
iligkisini ele almis ve iki degiskenarasinda dogru yonlii bir iliski oldugunu
tespit etmistir.

Kiigiik ve Kiigiik (2018) calismasinda girisimcilik egilimi ve
girisimcilik diizeyi degiskenlerini girisimci saglig1 ve girisimci sosyal ¢evre
destegi ile birlikte ele almistir. Bu ¢alismada da girisimcilik diizeyi ile
girisimcilik egilimi ve sosyal cevr edestegi arasinda pozitif bir iliskinin
varlig1 ortaya konmustur.

Kartal (2018) ve Yigit (2020) tez ¢alismalarinda girissimcilik egilimini
kisilik 6zellikleri, yenilik¢ilik ve sosyal ¢evre degiskenleri ile birlikte
incelemistir.

Kara, Kiigiik ve Yasarsoy (2020) girisimcilik diizeyi, girisimcilik
egilimi ve girisimci sagligi iliskisini incelemisler ve dogru yonlii bir iliski
belirlemiglerdir.

10. Suggestions

In the light of these previous results, the following recommendations
can be made for both businessmen and those interested in entrepreneurship,
economy management and governments due to this issue, which is of great
importance for everyone.

These suggestions are:

* Girigimcilik degerlendirebilir iyi edilebilir.

* Girisimcilerin kendi basina yapma diizeyi, sorumluluk alma ve ticari
aligverisi gergeklestirebilme diizeyi iyi incelenebilir.

* Girisimcilik kiictikltigiiniin iyilestirilebilmesi i¢in ¢alismalar
ylriitiilmelidir.
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* Girisimci adaylarinin is basinda ilerleyebilmeleri igin bilgi olarak
desteklenmeleri 6nemlidir.

* Girisimci adaylariin cesaretlendirilmesi i¢in adimlar atilmalidir.

* Scientists can make variables such as entrepreneurship tendency and
entrepreneurship level on different sample groups, evaluate them
comparatively in terms of different countries or regions, or conduct studies
that deal with different variables.
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