Tte Duternational Yew Toounes Tu SOcial Seiences

Number: 8 Volume: 2 pp: 259-286 Summer 2020

Makalenin Gelis Tarihi: 21/02/2020 Kabul Tarihi: 16/06/2020

Arastirma makalesi

Sinirsiz lyilesme ile Hizmet Kalitesi iliskisi: Bir Arastirma
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Ozet

Sinirsiz iyilesme, TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlara, TKY’nin basarisini
etkileyen veya sinirlayan faktérlere dikkat geken ve siirekli iyilestirme galismalarinda
karsilasilan tim sinirlamalarin elimine edilmesi izerine kurulu, Kiigtik (2011) tarafindan
Onerilen yeni bir iyilestirme aracidir.

Hizmet kalitesi, belge merkezlerinin ve veri bankasi merkezlerinin érgitsel basarisini
etkileyen ana etkenlerden biri olarak bilinmektedir. Arsiv hizmetlerinin hizmet
kalitesinin her diizeyde sinirsiz olarak iyilestirilmesi kurumsal performansin
iyilestiriimesine buyuk katki saglayacaktir.

Bu g¢alismanin amaci, devlet belgeleri arsivlerinin yonetiminde sinirsiz iyilesme ile
hizmet kalitesinin iliskisini ortaya koymaktir.

Arastirma kapsaminda Libya Ulusal Arsiv Merkezinde yararlanicilar Gizerinde bir
arastirma yapilmistir. Elde edilen bulgularin analizi sonucunda; sinirsiz iyilesme ile
hizmet kalitesi arasinda bir iliski oldugu belirlenmistir. Elde edilen bulgularin, arsiv
merkezi ve benzer kuruluslarin hizmet kalitesinin ve yararlanici anlaminda musteri
memnuniyetinin iyilestirilmesine katki saglamasi beklenmektedir.
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Jel Kodu: M11
The Relationship between Unlimited Improvement and Service Quality: A Research
Abstract

Unlimited improvement, the problems encountered in implementing TQM, affecting
TQM success or drawing attention to the factors limiting and continuous based on the
elimination of all restrictions encountered in improvement work, Small (2011) by a
proposed new healing tool.

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 aim of this study is to reveal the relationship between unlimited improvement in
the management of state documents archives and service quality.

Within the scope of the research, a research was conducted on beneficiaries in Libya
National Archive Center. As a result of the analysis of the findings obtained; It has been
determined that there is a relationship between unlimited improvement and service
quality. The findings are expected to contribute to the improvement of the service

. . . . . - 260
quality and customer satisfaction of the archive center and similar organizations.

Keywords: Service quality, unlimited improvement, Libya National Archive Center
Jel Code: M11
1. Giris

GUnumuizde arastirmacilar, 6grenciler ve diger okuma ya da arastirma egilimi
olan insanlar kittiphanelerden ve arsivlerden yararlanmakta, kiitiiphane
ortaminda karsilastiklari hizmet sunumu, onlarin bu alanlardan yararlanma
motivasyonlarini artirmaktadir. Oysa yerlesik eski uygulamalar, okuyucuyu
anlama Uzerine kurulu olmayan siiregler, asil isinin okuyucuyu memnun etmek
oldugunun bilincinden uzak isgérenler, sistematik olmayan bilgi paylasimi ve
hizmet sunumlari, okuyucuyu olumsuz etkilemekte, bilimsel arastirmalarin
diizenli yuritilmesini olumsuz etkilemektedir.

Literatlire bakildiginda bu konuda yapilan ¢alismalarin yetersizligi gbze ¢arpan
bir gercektir. Calisma kapsaminda ele alinan hizmet kalitesi, sinirsiz iyilesme ve
orgit performansi 6lgeklerinin bir arada bulundugu calismalarin yapilmasi,
kurum ve kuruluslarin verimliligini arttiracaktir.

Kituphanelerin performansini artirmak izere tasarlanmis olan bu arastirmanin
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onemi bir ka¢ acidan degerlendirilebilir:

* Kamu belgelerinin saklanmasi, korunmasi ve arsivlenmesi, devlet diizeni,
sureklilik ve toplum akli bakimindan 6nem arz etmektedir.

* Arsiv merkezlerinde hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin sinirsiz iyilesmeden
yararlanilabilir. Bunun sonucunda 6rgit performansinin artmasi
beklenmektedir.

* Ayrica ¢alisma kapsaminda kullanilan hizmet kalitesi ve sinirsiz iyilesme
degiskenlerinin bir arada bulundugu calisma sayisi sinirlidir. Bu ¢alismayla
degisenlerin arasindaki iliskilerin arastirilmasi sonucunda literatire katki
saglanacagi disinilmektedir.

Yapilacak arastirma sonucunda Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin
hizmet kalite algisi belirlenecek, hizmet kalitesi 6lgcegindeki ifadelerin 6Gnem
dizeyleri belirlenebilecek boylece arastirmacilarin egilimleri, memnuniyet
faktorleri tespit edilmis olacaktir. Bunun neticesinde kalite artirilmasina yonelik
onerilerde bulunulacak, kaite artisina katki saglanacaktir

Yine arastirma ile sinirsiz iyilestirme bakimindan Libya ulusal arsivinde kalite
iyilestirmeye yonelik uygulamalarin gegerliligi sinanacak, belirtilen konularda

iyilestirme yapilabilmesi bakimindan yol gosterilecektir. 261

Bilimsel yontem, bitiin bilim dallari igin gegerli olan bir problem ¢ézme
yaklasimidir (Kiglik, 2016). Arsiv merkezine yonelik hizmet kalitesi ve sinirsiz
iyilesme arasindaki iliskiyi belirlemede uygun bir baslangi¢ noktasi olacaktir.
Alan arastirmasi yurutilirken, arastirmacinin genel gorist bu baglamda
olusturulmustur. Bu arastirmanin literatiir dogrultusundaki temel varsayimi,
hizmet kalitesinin sinirsiz iyilesme ve 6rgiit performansi ile arasinda pozitif bir
iliski oldugudur.

Genel olarak da galismaya katilan arsiv merkezi yararlanicilarinin igtenlikle
cevap verdikleri, sorulari dogru anladiklari ve boylece arastirma verilerinin
daha basinda gercekgi oldugu varsayilmaktadir.

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

*Bu calismadaki sinirlamalardan (kisitlamalardan) biri, Libya Ulusal Arsiv
Merkezine gelen arastirmacilar tzerinde ¢alisma yapilmasi, yogun isleri oan bu
araytirmacilarin zaman kisitinin bulunmasidir. Bu nedenle arsiv merkezine
gelen arastirmacilara ulasilmasinda bir takim zorluklar yasanmistir.
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*Ayrica, anket formlarinin dagitiimasi ve toplanmasinin uzun zaman almasi
nedeniyle, kagit anketler yapilmis, e postayla gondermek yerine elden
dagitilmistir. Tim bunlara ragmen, biitlin sorulari cevaplamayan veya anketi
cevaplamadan bos birakanlar olmustur. Bazilari ise anketi kaybetmis ve geri
vermemistir.

* Yine galisma bir arsiv merkezi ile kisith tutulmustur. Belki baska benzer
hizmet merkezlerinin uygulamalarida birlikte ele alinsa daha kapsamli bulgular
elde edilebilir, farkli sonuglar ¢gikmasi miimkin olabilirdi.

Arastirma, arsiv ve kitliphanelerdeki hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, bu
konuda tiim siireg ve gorevlilerin iyilestirmeye dahil edilmeleri ve bunun
sonucunda kalitenin ve 6rglt performansinin iyilestiriimesine odaklanmaktadir.

2. Teorik Cergeve

Sinirsiz iyilesme, TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlara, TKY’nin basarisini
etkileyen veya sinirlayan faktorlere dikkat ¢ceken ve sirekli iyilestirme
calismalarinda karsilasilan tiim sinirlamalarin elimine edilmesi tGzerine kurulu,
Kigik (2011) tarafidan 6nerilen yeni bir iyilestirme aracidir.

Yapilan alan arastirmasi ile reel sektordeki karsiligl da ortaya konmaya calisilan 262
bu arag, yeni bir iyilesme araci ve uygulamasi olarak yararlanildiginda, orgitsel
performansin iyilestiriimesine 6nemli katki saglayacaktir.

Sinirsiz iyilesme; “Tiim &rgiitsel siireclerde iyilestirmenin siirekli ve herhangi bir
sinirlama olmaksizin gergeklestirilmesi, kalite iyilestirme ¢alismalarinin tim
suregler, kisiler, asamalar ve diger 6rgit ici ve disi faktorlere yayginlastiriimasi
ve bunun i¢cin mevcut ve muhtemel tim sinirlamalarin ortadan kaldirilmasini
esas alan bir kalite iyilestirme uygulamasidir” (Klgik, 2016: 335).

Sinirsiz iyilestirmede, tiim, kisi, asama ve uygulamalarin iyilesme kapsamina
alinmasi, buna iliskin tiim sinirlamalarin kaldirilmasi, engellerin elimine
edilmesi, boylece iyilesmenin kapsaminin olabildigince genisletilmesi
hedeflenmektedir. Bunun sonucunda mimbkiin olan en iyi verimlilik, etkinlik ve
kalite dizeyine erismek s6zkonusu olabilecektir (Kiigtik, 2016: 335).

Siniriz iyilesmenin uygulanmadigi 6rgitlerde surekli iyilesme, belli alanlarla
sinirlandiriimakta, bunlarin disinda belli stireg, kisi veya alanlara
yayginlastirilmamaktadir. Bu kisi veya siireglerin ya dokunulmazhg vardir veya
bunlarin daha iyilestirilemeyecegi(?) dlstinilmektedir. Bunun nedenleri, kisi
veya slirece gore farklilik gostermektedir (Kliglik, 2016: 336).
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TKY uygulamalarinda kapsam disi birakilabilen bu konu ve hususlar, Sekil 1.”de
gosterilmistir (Klglk, 2016: 338).

Iy gbrenter -
Orgiit yaps | Oztiik haklan

Yincticiler Makine ckip

Tedankgller Sosyalaktyaps Egitim biitge.

Toplam Kalite Ynetimi

263
Sekil 1. Siirekli iyilesme Disinda Birakilabilen Unsurlar ve Sinirsiz lyilesme

Sekil 1.den gorildugi tzere, 6rgit yapisi, bir kisim yonetici ve isgérenler, bazi
tedarikgciler, makine ekipmanin bir kismi iyilesme disi birakilabilmekte, diger
unsurlar Gizerinden iyilestirme calismalarinin yiritilmesi istenebilmektedir.

Kalite, misteri beklentilerine uygunluk veya misterinin triinden bekledigi tim
ozelliklerin toplami olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi ise; hizmetin,
musterinin beklentilerini karsilayacak diizeyde ihtiyacini giderecek nitelik,
uygun zaman, hiz, maliyet ve teslimat gibi 6zelliklerinin toplamidir (Kiiguk,
2019: 273).

Hizmet kalitesi, “musterinin satin almak istedigi beklentileri ile satin alma
sonrasl bu algilari 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 misterinin ihtiyaclarini veya beklentilerini
karsiladigi alandir”. Edvardsson’nun hizmet kalitesine gore “hizmet, misterinin
beklentileri ile calismali, ihtiyag ve gereksinimlerini karsilamahdir” (Mikhailov
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ve Pefok, 2010).

Dehghan (2006) ve Gefan (2002) hizmet kalitesini, misterilerin almak
istedikleri hizmetin kalitesi ile gergekte ne elde ettikleri arasinda yaptiklari
Oznel karsilagtirma olarak aktarmaktadir. Asubonteny vd. (1996), hizmet
kalitesini “musterinin hizmetle karsilasmadan 6nce hizmet performansi
beklentileri ile alinan hizmet algilari arasindaki fark” olarak tanimlamistir
(Dehghan, 2006)

Servqual, misteri odakli hizmet kalitesi 6l¢cegidir (Parasuraman vd., 1985).
Daha 6nce arastiricilar hizmet kalitesinin, fiziksel kalite, kurumsal kalite ve
etkilesimli (interaktif) kalite olarak (i¢ ana bilesenden olustugunu savunmustur.

Fiziksel kalite: Hizmetin tiim fiziksel yonlerine isaret eder.

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

Etkilesimli (interaktif) kalite: Calisanlar ve musteriler arasindaki temaslari esas
almaktadir (Mikhailov ve Pefok, 2010).

Servqual ile ilgili genel elestiri, kalitenin, beklentilerden daha ¢ok algilarla daha [264
dogru o6lcllen bir performans yapisi oldugundan ileri gelmektedir (Redmond,
2005).

Servqual, genis bir servis yelpazesinde uygulanabilecek sekilde tasarlandi.
Bigimi (formati), 6zel ihtiyaglara gére uyarlanabilir. Kalitedeki farklar 6lgmek
icin Servqual modelinin genisletilmesi 6nerisi cok degerlidir.

Uzaklik degeri, beklenti ifadelerinden algilari gikartarak hesaplanir. Bosluk
degerleri pozitif ise, bu beklentilerin gergekte asildigi 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 bosluklari ve kapsamini belirlemek igin bes
temel boyutu kullanmaktadir. (Ramseook-Munhurrun, Lukea-Bhiwajee ve
Naidoo, 2010).

Bes genel boyut asagidaki gibidir:
Fiziksel varliklar: Fiziki olanaklar, donanim ve personelin gérinimu.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti glivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegi.
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Heveslilik: Misterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligi.

Giivence (yetkinlik, nezaket, giivenilirlik ve giivenlik dahil): Calisanlarin bilgisi
ve nezaketi ve onlarin glivenini saglama kabiliyeti.

Empati (erisim, iletisim, miisterinin anlagilmasi dahil): Sirketin misterilerine
sundugu dikkat gerektiren bireysel ilgi (Sahin, 2004).

3. Calismanin Amaci

Bu calisma; Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin yararlanacaklari

hizmetin kalitesi, kalitenin iyilestirilmesi ve kiitiphanelerin performansinin
artirilmasi tGzerine kuruludur.

Bu calismanin amaci; sinirsiz iyilesme ve hizmet kalitesi arasindaki iliskinin
belirlenmesidir.

Bu genel amac c¢ercevesinde hizmet kalitesi ile sinirsiz iyilesmeye iliskin dlgekler
istatistiki olarak sinanacak, élceklerdeki ifadelerin ve alt boyutlarinin dGnem
dizeyleri belirlenecektir.

Yine arastirmaya katilan okuyucularin demografik 6zellikleri; yas, cinsiyet vb. 265
kontrol degiskenleri bakimindan incelenmis olacaktir.

4. Calismanin Yontemi ve Kapsami

Arastirma Libya’da 2019 yili Eylal, Ekim ve Kasim aylarinda yapilmistir. Kayith
islem yapanlarin sayisi net bilinmekle birlikte farkli hizmet alimlari igin arsiv
merkezine gelenler olabilmektedir. Bu Ug¢ ay zarfinda yaklasik 3000 arastirmaci,
okuyucunun Libya arsivine geldigi ve burada ¢alisma yaptig
degerlendirilmektedir.

Arsivden yararlanan veri kiimesini ifade eden ana kitle homojen olmadigi ve
ayni zamanda tam sayim yapilarak tamami incelemeye tabi tutulamadigi
durumlarda, ana kiitle icerisinden ana kiitlenin nitel ve nicel 6zelliklerini temsil
eden bir grubun secilmesi gerekmektedir (Kliclk, 2016).

Arsiv merkezine gelen arastirmacilarin cevaplamaya istekli olanlarini kisa
slrede tespit edreek gérisme yapabilmek amaciyla 6rnekleme yéntemi olarak
tesadiifi ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi (Kigik, 2016:
98) esas alinmis ve ana kitleyi temsil edecek bir 6rnek kitle belirlenmistir.

Arsiv merkezine gelen arastirmacilardan rastgele secilen toplam 420 kisiye
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anket uygulanmustir. 18 tane anket gegersiz sayilmistir. Orneklemin ana kiitleyi
temsil ettigi distnilen 402 anket degerlendirmeye alinarak analiz edilmistir.

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak yaygin olarak kullanilan anket
teknigi uygulanmistir. Veri toplama araclari olarak da soru formlari
uygulanmistir. Hedefler cercevesinde bir sonug sunmak icin elde edilen veriyi
analiz edebilecek sonuglara ulasmak amaciyla veri araci dogru bir sekilde
tanimlanmalidir (Kiglik, 2016: 68).

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

ikinci kisimda yer alan sorular, hizmet kalitesi ile ilgidir ve bu kisimda servqual
Olcegi kullanilmistir.

Ugiincii bélimde sinirsiz iyilesme 8lgegi Kiigiik'iin (2011) "Toplam Kalite
Yénetiminde Yeni Bir Uygulama: Sinirsiz iyilesme" isimli calismasindan
alinmistir.

Son kisimda yer alan sorular 6rgit performansi ile ilgilidir. Bu kisimda kullanilan
sorular Kiigiik vd. (2015) "Saglik Sorunlari Sebebiyle isgiicii Kaybinin Orgiit 266
Performansina Etkisi Uzerine Bir Calisma" isimli calismasindan alinmistir.

Anket, Libya Ulusal Arsiv Merkezine gelen arastirmacilara uygulanmistir. Bu
ankette, kararlarin 6nem derecesini belirlemek igin siralanan segeneklerin (1-
Tamamen katiliyorum, 2- Katiliyorum, 3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4-
Katilmiyorum, 5- Tamamen katilmiyorum) secimine dayanan likert 6lgegi
kullanilmistir (Kiigiik, 2016: 81-82).

5. Arastirmanin Modeli

Arastirma kapsaminda anket ¢alismasi ile hizmet kalitesi, sinirsiz iyilesme ve
orgut performansi arasindaki iliski belirlenmeye ¢alisiimistir. Sinirsiz iyilesme ve
orgit performansi gesitli faktorlerden etkilenen bir degisken ve ayni zamanda
arastirmacinin kaliteli bir hizmet almasinin en 6nemli gostergelerindendir.

Arastirma modeli Sekil 2.'de gosterilmistir.
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Hizmet Kalitesi

Sinirsiz lyilesme

Sekil 2. Arastirmanin Modeli
Modeli kapsayan degiskenlerde yer alan bazi ifadeler asagida verilmistir.
Sinirsiz iyilesme 6lcegi asagidakiler ve benzeri ifadelerden olusmaktadir.

* Kapsam disi birakilan, degistirilemeyen kisi, arag, uygulama veya surecler
vardir.

* Her kisi, arag, uygulama veya sirecler iyilestirilebilse hizmet kalitesinin
basarisi artar.

* Her kisi, arag, uygulama veya sirecler degistirilebilse hizmet kalitesinin
basarisi artar.

ikinci degisken olan Hizmet kalitesi 6lcegi asagidaki ifadelerden olusmaktadir.
* Libya ulusal arsivi glincel donanimlara sahiptir.
* Libya ulusal arsivinin tesisleri gérsel olarak cekicidir.

* Libya ulusal arsivi calisanlari giyimlerine dikkat eder ve diizglin bir gériinise
sahiptir.

6. Arastirmanin Hipotezleri

Usta ve Memis (2009) hizmet kalitesi, misteri tatmini ve marka bagimlihg
arasindaki anlamli iliskiyi GSM sektoriinde incelemislerdir.

Ozer ve Giinaydin (2010) Marmaris bélgesinde dért yildizh otellerde yaptiklari
¢alismalarinda misafirlerin otelin verdigi hizmet kalitesinden memnun
kalmalarinin tavsiye etme davranislarini etkiledigi sonucuna ulagsmislardir.

Arastirma; hizmet kalitesi, sinirsiz iyilesme ve 6rgiit performansi iliskisini
belirlemek lizere yapilmis olup ilgili literatiir incelendiginde 6zellikle Kiiglik
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(2011) galismasinda sinirsiz iyilesme teorisini ortaya atmis ve boylece
orglitlerde veya isletmelerde herhangi bir kor nokta kalmaksizin bitiin birim
veya asamalarin kalitesinin iyilestirilmesinin mimkin olacagini belirlemistir.

Kiiclik (2011) Toplam Kalite Yénetiminde Bir Uygulama: Sinirsiz iyilesme isimli
calismasinda; stirekli iyilesme sinirlamalarini bir tarafa birakarak, bitiin
unsurlara sinirsiz iyilesme uygulandiginda TKY'nin basarisi ve orgit
performansinin basarisi artacagini belirtmis ve bu durumun sirekli hale
gelmesi halinde kalite iyilestirme konusunda daha basarili olunacagi ifade
edilmistir. Calisma sonucunda elde edilen verilerden iyilestirme c¢abalarinin
amacina uygun olarak gerceklestirginin ve isletme performansina anlamli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Abd Abdullah and Kotara (2019) ¢alismalarinda sinirsiz iyilesmenin Toplam
Kalite Yonetimi Gzerine etkisini incelemisler ve sinirsiz iyilesme calismalarinin
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarini olumlu yonde etkiledigini
belirlemislerdir.

Sinirsiz iyilesmeye literatilr incelendiginde 6zellikle Kiiglik (2011) ¢alismasinda
sinirsiz iyilesme teorisini ortaya attig1 ve boylece isletmelerde butin birim veya [7gg
asamalarin kalitesinin iyilestirilmesinin mimkiin olacagini belirlemistir.

Arli (2012) yat limani isletmelerinde yaptigi calismada algilanan hizmet kalitesi
boyutlarinin misteri memnuniyeti, tekrar tercih etme ve tavsiye etme
davranigsal niyetleri Gzerinde anlamli pozitif etkisi oldugunu tespit etmistir.

Kiglik ve Kiiglk (2012) ¢alismasinda ise sinirsiz iyilesmenin isletme
performansina etkisi izerinde durulmus, sinirsiz iyilesme uygulamasinin
isletme perfonmansini olumlu yonde etkileyecegi tespit edilmistir.

Benshina (2018) sinirsiz iyilesme ile 6rglt performansi iliskisini incelemis, iki
degisken arasinda dogru yonli bir iliski oldugunu belirlemistir.

Ay (2018) sinirsiz iyilesme ve inovasyonun KOBIi'lerin performansi ile iliskisini
inceledigi Tr82 Bélgesinde yaptigi calismasinda sinirsiz iyilesme ile KOBI
performansi arasinda dogru yonla bir iliski oldugunu belirlemistir.

Yildiz ve Cigdem (2018) tedarikgi yenilik odaginin firma performansi tGzerindeki
etkisinde alici-tedarikgi iliskisinin dlizenleyici roliini inceledikleri ¢calismada da
yine yenilik odaginin firma performansini etkiledigi tespit edilmistir.

Korucuk, S., ve Kiiglik, O. (2018) gida isletmelerindesiirec yonetimi
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uygulamalarinnisletme performansina etkisini ¢calismistir.

Bensalah (2019) Libya sanayi sirketler ilizerinde yaptigi calismasinda kalite
iyilestirme calismalarinin firma performansini dogru yonli olarak etkiledigini
belirlemistir.

Arici (2019) Sinirsiz lyilesme ile Orgiit Performansi Arasindaki iliskiyi inceledigi
calismasinda Kastamonu ilinde Bir Uygulama yapmis ve sinirsiz iyilesme ile
Orglt performansi arasinda dogru yonlu bir iliski belirlenmistir.

Bu literatlr dogrultusunda arastirmanin hipotezi su sekilde belirlenmistir.

Hi: Sinirsiz iyilesme ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak anlamli dogru
yonlii bir iligki vardir.

7. Aragtirma Bulgulan
Demografik Bulgular

Tablo 1. arastirmaya katilanlarin kontrol degiskenleri diyebilecegimiz
demografik 6zelliklerine yonelik bulgulari géstermektedir.

Tablo 1. incelendiginde cinsiyetleri bakimindan arastirmaya katilan bireylerin %269
34,6’sI kadin, %65,4’U erkektir.

Yaslar incelendiginde cevaplayicilarin ¢ogunlugunun (%20,6) 18-24 vyas
grubunda yer aldigi gorilmektedir. Genel olarak bakildiginda; k83 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 almaktadir.

Arastirmaya katilanlarin egitimine yonelik bulgulara bakildiginda; %42’lik

kesimin lisans mezunu, %24,6’lik kesimin yiksek lisans ve doktora mezunu
oldugu gorilmektedir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Yoénelik 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 Uzeri 31 7,7
Toplam 402 100

Normallik Testi

Tablo 2. normallik testini vermektedir.
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Tablo 2. Normal Dagilim Testi

Faktorler istatistik

Capikhk )
Somut Ogeler /766

Basiklik 576
isteklilik ve Empati Capiklik -,067

Basiklik -1,145
Guvenilirlik ve Gapiklik -, 768
Guvence Basiklik ,110

. Capikhik -,088

Sinirsiz lyilesme

Basiklik -,216

istatiksel bir calismada, bir cok testin yapilabilmesi icin 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,
sinirsiz iyilesme ve 6rgit performansi dlgeklerinin Tablo 2.‘de gorildigi gibi
normal dagildigi belirlenmistir.

Sinirsiz iyilesme Bulgulari
Tablo 3. sinirsiz iyilesme faktor analizi sonuglarini vermektedir.

Tablo 3.’deki ortalama degerleri incelendiginde ortalamalarin 3,66’dan bliyuk
genel olarak 6nem dizeyinin yliksek oldugu belirlenmistir. Yani cevaplayicilar
sinirsiz iyilesme Olceginde yer alan ifadelere genel olarak olumlu yaklagmis,
pozitif degerlendirmelerde bulunmuslardir.
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Tablo 3. Sinirsiz iyilesme Olgegi icin Faktér Analizi

Varyans |Cronba
. . Fak ..
Sinirsiz lyilesme Olgegi t5r Oz |Beklene ch
Faktorleri vk |deger [ nOrani | Alfa Ortala |\ 10
(%) Degeri | Ma

s1-Kapsam disi birakilan,
degistirilemeyen kisi, arag,
uygulama veya suregler
vardir.

,812 3,87

s2-Her kisi, arag, uygulama
veya slregler iyilestirilebilse
hizmet kalitesinin basarisi
artar.

,824 3,04

s3-Her kisi, arag, uygulama
veya sliregler degistirilebilse
hizmet kalitesinin basarisi
artar. 4,29

s4-Her kisi, arag, uygulama 0
veya suregler iyilestirilebilse
orgit performansi daha da
artar.

,886 3,84

71,505 | ,920 ,882 272

,834 3,93

s5-Her kisi, arag, uygulama
veya sliregler degistirilebilse
orgit performansi daha da
artar.

,887 3,78

s6-Sinirsiz (stirekli
iyilesmenin tiim unsurlari
kapsamasi) iyilestirme
onemlidir.

,828 3,61

Tablo 3.’de Faktor analizi sonucunda KMO degeri 0,882 olarak belirlenmistir.
Tabloya gore 0,05 6nem diizeyinde, 6lcege iliskin tim degerlere bakildiginda;
faktor yikinin 0,5’in Gzerinde ve 6z degerin 1’den blyik oldugu
gorilmektedir. Yine arastirma orneklemine iliskin KMO katsayisi 0,5’in Gzerinde
hatta 0,8’den blyiik ve 0,882 ile 6rneklem yeterliligini gostermektedir. Bu
sonuglardan olgegin gecerli oldugu ve veri setinin analize uygun oldugu
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anlasiilmaktadir. Glivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri sinirsiz
iyilesme oOlcegiicin 0,920 olarak belirlenmistir. Bu sonuclara gore Olgegin
ylksek derecede givenilir oldugu tespit edilmistir (Kicuk, 2016: 227-232).

Hizmet Kalitesi Bulgulari

Tablo 4.’de hizmet kalitesi dIgcedi icin faktor analizi bulgulari yer almaktadir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Olgedi icin Faktér Analizi

Hizmet Kalitesi Faktorleri | Faktor . Varyans | Cronbach
. Yk d(?"zer Beklenen| Alfa O:}zla KMO
Somut Ogeler 8" orani (%)| Degeri

s2-Libya ulusal arsivinin
tesisleri gorsel olarak ,867 3,96
cekicidir.

s1-Libya ulusal arsivi
gilincel donanimlara ,860 3,69
sahiptir.

s3-Libya ulusal arsivi 1,35

calisanlari giyimlerine
dikkat eder ve diizgiin bir
gorinise sahiptir.

6,173 ,853 ,918
,839 3,80

s4-Libya ulusal arsivi
tesislerinin goriinisl
verdikleri hizmetle
uyumludur.

,594 3,87

Tablo 4.”ln ilk kisminda hizmet kalitesi 6l¢cegi somut 6geler alt boyutu yer
almaktadir.

Somut ogeler incelendiginde ortalamalar bakimindan 6nem diizeylerinin
3,66’dan buyuk ve yiiksek oldugu tesislerin gorsel cekiciliginin en yiksek
ortalamaya (3,96) sahip oldugu gorilmektedir.
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Tablo 4. Olgedi icin Faktér Analizi (Devam)

Hizmet Kalitesi Faktorleri | paktsr Az Varyans |Cronbach Ortala
e N Beklenen| Alfa KMO
Givenilirlik ve Giivence Yukd | deger Orani (%)| Degeri ma

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

s10-Libya ulusal arsivi
istedigim hizmeti tam
olarak ne zaman
verecegini belirtir.

,821 3,67

s12-Libya ulusal arsivi
calisanlari arastirmacilara
yardim etmeye her
zaman isteklidir.

147 3,42

s9-Libya ulusal arsivi 8430 | 38318 892 918
kayitlarini dogru ,694 ’ ' ' 3,49 ’

tutmaktadir. 274

s14-Libya ulusal arsivi
calisanlariyla
gerceklestirdiginiz ,669 3,87
islemlerde kendimi
givende hissederim.

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

Guvenirlik ve glvence alt boyutu faktorleri incelendiginde de yine faktorlerin
onem dizeylerinin yiksekligi, Libya ulusal arsivi ¢alisanlarindan aninda hizmet
alirnm faktérinin en yiksek (4,02) ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

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

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Olgedi icin Faktér Analizi (Devam)

Faktor Varyans | Cronbac
.. .. Yiki 0z Beklene h
Faktorler ve degiskenler deger | nOrani Alfa ortala |\
(%) Degeri ma

s7-Libya ulusal arsivi | ,493

guvenilir bir kurumdur. 3,82

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

s5-Libya ulusal arsivi bir | ,427
isi yapmak igin bir zaman 8,430 | 38,318 /892
verdiginde, o isi 0 zaman
yapar.

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

4,02 | 218

275

Tablo 4.”Gn devaminda yer alan isteklilik ve empati alt boyutuna iliskin
ortalamalara bakildiginda da 6zellikle; “arastirmacilarin gikarlarini samimi
sekilde gézetmektedir.” ifadesinin &nem diizeyi bakimindan éne ¢iktigi
gorilmektedir.

Genel olarak butun ifadelerin 6nem diizeyleri yiksek ¢cikmis, yani arsiv
hizmetinden yararlanan arastirmacilar isteklilik ve empati bakimindan da
Libya Ulusal Arsivinin hizmet kalitesi diizeyini olumlu degerlendirdikleri
anlasiilmaktadir.
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Tablo 4. Hizmet Kalitesi Olcegi icin Faktér Analizi (Devam)

Hizmet Kalitesi Olgegi | Faktor | Oz |Varyans |Cronbach | Ortala | KMO

A . . Yuka . |Beklenen Alfa
isteklilik ve Empati deger | (%)| Degeri ma

,888
s19-Libya ulusal arsivi

¢alisanlari arastirmaci
larin ihtiyaglari hakkin
da bilgi sahibidir.

3,87

s17-Libya ulusal ,880
arsivinde arastirmaci
lara bireysel ilgi
gosterilmektedir.

3,04

s20-Libya ulusal arsivi ,851
arastirmacilarin
cikarlarini samimi
sekilde gozetmektedir.

3,84

s18-Libya ulusal arsivi 276

calisanlari
arastirmacilara kisisel
ayrim yapmaz.

,841 3,93 | ,918
3,79 | 17,26 932

s16-Libya ulusal arsivi
calisanlari iglerini iyi
yapabilmek igin kurum ,778 3,78
dan gerekli destegi
almaktadir.

s-22-Libya ulusal arsivi
calisma saati tiim aras ,778 3,61
tirmacilara uygundur.

s15-Libya ulusal arsivi

- ,755 3,01
¢alisanlari naziktir.

s21-Libya ulusal arsivi,
arastirmacilara
gonllden en iyi sekilde
ilgi gbstermektedir.

,753 3,06
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Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gecerlilik diizeylerinin tespiti igin faktor
analizi sonuglari incelenmistir Faktér analizi sonucunda KMO degeri 0,918
olarak belirlenmistir. Yine Tablo 4. incelendiginde 6zdegerin 1’in lizerinde
(3,798) ve faktor yikiiniin 0,5’den buyik oldugu gorilmektedir. Tabloya gére
0,05 6nem diizeyinde, 6lgege iliskin tim degerler dikkate alindiginda dlgegin
gecerli ve 6rneklem bulyukluginiin yeterli oldugu anlasiimaktadir. Beraberinde
Guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri hizmet kalitesi
Olceginde 0, 923 (isteklilik ve empati 0,932, somut 6geler 0,853, glivenilirlik ve
glvence 0, 892) olarak belirlenmistir. Boylece 6l¢egin yiksek derecede
glivenirlige sahip oldugu belirlenmistir. Bunun sonucunda veri setinin gecerli
glvenilir, 6rneklem bakimindan yeterli ve analize uygun oldugu anlasiimaktadir
(Kiiglk, 2016: 227-232).

Kolerasyon Analizi

Tablo 4.6. hizmet kalitesi, sinirsiz iyilesme ve 6rgiit performansi degiskenleri
arasindaki iliskileri ortaya koymak (izere yapilan korelasyon analizi sonucunda
elde edilen korelasyon katsayilarini géstermektedir.

277
Tablo 4.6. Sinirsiz lyilesme ve Hizmet Kalitesi Korelasyon Katsayilari (pearson)
Hizmet Kalitesi .s!nlrsu
lyilesme
Pearson
Somut ,698
Korelasyon
Hizmet Kalitesi isteklilik P ,000
Sureklilik N 402
608 Pearson
Korelasyon
Sinirsiz lyilesme
yiies ,000 p
402 N

Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir.
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Korelasyon katsayisi +1 ile -1 arasinda degismektedir. r degeri iligkinin dizeyini
gostermekte olup 0,60<r<0,80 ise degiskenler arasinda gugli iliski oldugu ifade
edilmistir (Ktiglk, 2016: 249-250).

Hizmet kalitesi ile sinirsiz iyilesme arasinda korelasyon katsayisi (r=0,698)
bulunmus yani pozitif gliclu iliski oldugu tespit edilmistir. Boylece;

Hi: sinirsiz iyilesme ile Hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak anlamli dogru
yonlii bir iligki vardir.

Biciminde kurulmus olan arastirma hipotezi kabul edilmistir.
8. Sonug

Bu calismada Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin arsiv merkezine
yonelik hizmet kalitesi algilarinin sinirsiz iyilesme ve ¢alisan performansi
izerinde etkisi incelenmistir. ilgili yazin incelendikten sonra arastirma icin en
uygun anket formu belirlenmis ve Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilar
icerisinden kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen 402 kisiye yiz ylize anket
uygulanmustir.

Calisma kapsaminda elde edilen veriler incelendiginde ankete katilan bireylerin {278
% 34,6's1 kadin, %65,4’(inlin erkek oldugu belirlenmistir.

Katilmcilarin %62,2'si evli, katiimcilarin 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
almaktadir.

Egitim seviyeleri incelendiginde %42’lik kesimin lisans mezunu, %24,6'lik
kesimin yiksek lisans ve doktora mezunu oldugu gorilmektedir. Gelir
durumlari incelendiginde %30,6's1 2000 TL alti, %19,2'si 2000-3000 TL
araliginda, %21,4'G 3001-4000 TL arahginda, gelir elde etmektedir.

Daha 6nce Libya ulusal arsivinde bulunma durumlarina bakildiginda %62.2'si
daha 6nce bulunmusken, % 35,8'i ise daha 6nce Libya ulusal arsivinde
bulunmamistir. Daha 6nce Libya ulusal arsivinde ka¢ kez bulunma durumlarina
bakildiginda %39.1'i daha 6nce 5 kez ve (izeri Libya ulusal arsivinde
bulunumusken, % 35,8'i ise daha 6nce Libya ulusal arsivinde bulunmamistir.

Son olarak katilimcilarin %55'inin tarihi belgelerin yonetimi icin mevcut
yontemler hakkinda bilgisinin oldugu, %45'inin ise bu konuda bilgisinin
olmadigi belirlenmistir.
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Arastirma kapsaminda yapilan korelasyon analizi incelendiginde hizmet kalitesi,
sinirsiz iyilesme ve calisan performansi arasindaki korelasyon katsayilarinin
p=0,001 diizeyinde pozitif ve anlamli oldugu gorilmektedir.

Hizmet kalitesi ile sinirsiz iyilesme arasinda korelasyon katsayisi (r=0,698)
bulunmus yani iki degisken arasinda pozitif glicli iliski oldugu tespit edilmistir.

Hizmet kalitesi ile 6rgit performansi arasinda korelasyon katsayisi (r=0,715)
bulunmus yani pozitif glicl iliski oldugu tespit edilmistir.

Sinirsiz iyilesme ile 6rgit performansi arasinda korelasyon katsayisi (r=0,517)
bulunmus yani pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Boylece;

Hi: Hizmet kalitesi ile sinirsiz iyilesme arasinda istatiksel olarak anlaml dogru
yonli bir iliski oldugunu ortaya koyan arastirma hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmada Hizmet kalitesi boyutlarinin sinirsiz iyilesme Gzerine etkisine

yonelik ¢coklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde % 5 anlamhihk

diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi 9,061 ve p degeri 0,00

oldugundan modelin genel olarak anlaml oldugu, bagimsiz degiskenin

(glvenilirlik ve glivence) p degeri de (0,00) 0,05 ten kiigik oldugundan 279
katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu séylenebilir.

Bagimli degiskenin yiizde kaghk kismimin bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandigini gésteren uyarlanmis R? degerine bakildiginda; hizmet kalitesi
boyutlarindan glvenilirlik ve glivence boyutu sinirsiz iyilesmeyi % 5,7
(Uyarlanmis R?=0,057) seviyesinde aciklamaktadir. Buna gére hizmet kalitesi
boyutlarindan glvenilirlik ve glivencenin sinirsiz iyilesme {izerinde zayif
diizeyde bir etkisinin oldugu tespit edilmistir

Arastirmada Hizmet kalitesi boyutlarinin 6rgiit performansi tzerine etkisine
yonelik ¢coklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde % 5 anlamhilik
diizeyinde F testi sonuglarina gore F istatistigi 179,962 ve p degeri 0,00
oldugundan modelin genel olarak anlamli oldugu, bagimsiz degiskenin
(glvenilirlik ve givence ile isteklilik ve empati) p degeri de (0,00 ve 0,00) 0,05
ten kiigtik oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu séylenebilir.

Uyarlanmis R? degeri bagimli degiskenin yiizde kaclik kismimin bagimsiz
degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir. Yani hizmet kalitesi
boyutlarindan glivenilirlik ve glivence ile isteklilik ve empati boyutlari sinirsiz
iyilesmeyi % 57,2 (Uyarlanmis R %= 0,572) seviyesinde aciklamaktadir. Buna
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gore hizmet kalitesi boyutlarindan glivenilirlik ve glivence ile isteklilik ve
empatinin sinirsiz iyilesme Gzerinde bir etkisinin oldugu tespit edilmistir

Son olarak sinirsiz iyilesmenin 6rgtlit performansina etkisine yonelik ¢coklu
regresyon analizi sonuclari incelendiginde % 5 anlamlilik diizeyinde F testi
sonuclarina gore F istatistigi 29,054 ve p degeri 0,00 oldugundan modelin genel
olarak anlamli oldugu, bagimsiz degiskenin p degeri de (0,00) 0,05 ten kiiguk
oldugundan katsayilarin istatistik olarak anlamli oldugu séylenebilir.

Uyarlanmis R?degerine bakildiginda; hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik
ve glivence ile isteklilik ve empati boyutlari sinirsiz iyilesmeyi % 6,5
(Uyarlanmis R 2= 0,065) seviyesinde aciklamaktadir. Buna gére sinirsiz
iyilesmenin 6rgit performansi Gzerinde zayif diizeyde bir etkisinin oldugu
belirlenmistir.

9. Tartisma

Bu arastirmada Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin hizmet kalitesi
algilariile sinirsiz iyilesme iliskisi incelenmistir. Literatiire bakildiginda hizmet

kalitesinin bircok farkh degiskenle beraber ele alindig1 gorilmektedir.

280
Arastirmada Libya ulusal arsivindeki hizmet kalitesi ile ilgili olarak, arsiv

merkezinin gekiciligi, arastirmacilara gosterilen 6zen ve galisanlarin
arastirmacilara yardim etmeye istekli oldugu konusunda anket deneklerinin
¢ogunun memnun oldugu belirlenmistir.

Ayrica arsiv merkezinin disg goérinimi, 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 yéniinde oldugu tespit edilmistir.

Eleren ve Kilig (2007) yaptiklari ¢alismada bes yildizli bir otel isletmesinde
SERVQUAL o6lgegi kullanarak misafirlerin algiladiklari 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.

Kiguk (2009) tarihinde yaptigi arastirmada kalitenin yenilik ve isletme
performansi lzerine etkisini incelemistir. Yenilik ve isletme performansi
iliskisinin istatistiki olarak pozitif yonde oldugunu tespit etmistir. Calisma
verileriyle karsilastirildiginda elde edilen sonuglara benzerlik gosterdigi
belirlenmistir.
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Kiiciik (2011) Toplam Kalite Yénetiminde Bir Uygulama: Sinirsiz iyilesme isimli
calismasinda; stirekli iyilesme sinirlamalarini bir tarafa birakarak, bitiin
unsurlara sinirsiz iyilesme uygulandiginda TKY'nin basarisi ve orgit
performansinin basarisi artacagini belirtmis ve bu durumun sirekli hale
gelmesi halinde kalite iyilestirme konusunda daha basarili olunacagi ifade
edilmistir. Calisma sonucunda elde edilen verilerden iyilestirme gabalarinin
amacina uygun olarak gerceklestirginin ve isletme performansina anlamh bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Arli (2012) yat limani isletmelerinde yaptigi calismada algilanan hizmet kalitesi
boyutlarinin misteri memnuniyeti, tekrar tercih etme ve tavsiye etme
davranissal niyetleri Gzerinde anlaml pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.

Cabuk vd. (2013) yaptiklari calismada otelin sundugu hizmetin kalitesinin ve
erisilirliginin tekrar satin alma niyetlerini etkiledigi belirlenmistir. Arastirma
sonuglarina gore otellerde kurulum yerinin dogru secilmesi ve hizmet
kalitesinin ylikseltilmesi gibi cabalarin, misteriyi kazanmak ve gelecekte ayni
kurumu tercih etmesini saglamak icin 6nemli oldugu savunulmustur.

Timur (2015) Balgova ve Gonen bdlgelerindeki termal otellerde konaklayan
343 termal turiste anket uygulamis ve elde edilen bulgulara gére hizmet
kalitesi algisinin otele tekrar ziyareti olumlu anlamda etkiledigi belirlenmistir.

Memis ve Cesur (2016) algilanan hizmet kalitesi ile marka bagliligi arasindaki
iliskiyi gosteren calisma yapmiglardir.

ilban vd. (2016) yaptiklari calismada Edremit ilgesinde bulunan termal otellerde
konaklayan misafirlere anket uygulanmis ve analiz sonuglarina gore termal
tesislerde konaklayan misafirlerin algiladiklari hizmet kalitesinin,
memnuniyetlerini ve davranigsal niyetlerini etkiledigi sonucuna varmislardir.

Yine yapilan ¢alisma kapsaminda; hizmet kalitesi ile sinirsiz iyilesme arasinda
pozitif glicll iliski oldugu ayni zamanda sinirsiz iyilesme ile 6rgiit performansi
arasinda pozitif orta diizeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Literatlrdeki calismalara bakildiginda da bu sonucu destekler tespitlerle
karsilagiimistir.

Benshina (2018) sinirsiz iyilesme ile orgiit performansi iliskisini incelemis, iki
degisken arasinda dogru yonli bir iliski oldugunu belirlemistir.

Ay (2018) sinirsiz iyilesme ve inovasyonun KOBIi'lerin performansi ile iliskisini
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inceledigi TR82 Bélgesinde yaptigi calismasinda sinirsiz iyilesmem ile KOBI
performansi arasinda dogru yonli bir iliski oldugunu belirlemistir. Bu sonuc da
tez ¢alismasinda elde edilen sonugla uyum arzetmektedir.

Korucuk, S., Akyurt, H. ve Turpcu, E. (2019) otel isletmelerinde hizmet kalitesini
Olgmusler, hizmet kalitesi faktorlerini, misterilerin memnuniyetini etkileyecek
hizmet kalitesi faktorlerini belirlemismerdir.

Abd Abdullah and Kotara (2019) ¢alismalarinda sinirsiz iyilesmenin Toplam
Kalite Yonetimi Gzerine etkisini incelemisler ve sinirsiz iyilesme calismalarinin
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarini olumlu yonde etkiledigini
belirlemislerdir. Beraberinde sinirsiz iyilesme ile 6rglt performansi arasinda
dogru yonli bir iliskinin belirlendigi tez ¢calismasi ile paralel sonuglarin elde
edildigi calismalarin literatirde yer aldigi gértlmistar.

Bensalah (2019) Libya sanayi sirketler ilizerinde yaptigi calismasinda kalite
iyilestirme ¢alismalarinin firma performansini dogru yonli olarak etkiledigini
belirlemistir.

Arici (2019) Sinirsiz iyilesme ile Orgiit Performansi Arasindaki iliskiyi inceledigi
calismasinda Kastamonu ilinde Bir Uygulama yapmis ve sinirsiz iyilesme ile 282
orgit performansi arasinda dogru yonla bir iliski belirlenmistir.

incelenen tiim sonuglar ¢alisma bulgular ile drtiismektedir.
10. Oneriler

GlnlimuUzde arsiv merkezlerinde kaliteli bir hizmet sunumu saglanabilmesi ve
kalitenin siirekli hale getirilebilmesi icin nitelikli insan kaynagina ihtiyag
duyulmaktadir. Belirlenen hedef ve stratejiler dogrultusunda, kaliteli hizmet
sunan ve sundugu hizmetten zevk alan galisanlarin varliginin yani sira fiziki
imkanlarinin gelistirilmesi arsiv merkezlerinin gelisim elde etmesine dnemli
katki saglamaktadir.

Arsiv merkezileri bazinda degerlendirildiginde arastirmacilarim aldiklari
hizmetten memnun ayrilmalari ve bu memnuniyetlerinin sinirsiz iyilesme ile
desteklenmesi ¢alisan performansinda da olumlu etkiler olusturacaktir. Bu
sebeple arsiv merkezlerinde calisanlar hizmet slirecinde 6nemli rol
oynamaktadir.

Bu arastirmada Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin hizmet kalitesi
algilarinin sinirsiz iyilesme ve 6rgiit performansi lizerine etkisi incelenmistir.
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Calisma evreni olarak Libya ulusal arsivine gelen arastirmacilarin segildigi igin
orneklemin sinirl sayida oldugu dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Bu
nedenle, bu calismada kullanilan anket formunun yapilacak baska ¢alismalarda
Libya genelindeki farkli bélgelerde uygulanmasiyla ¢alismalarin sonuglari
kiyaslama yapilarak bir takim ¢6ziim onerileri sunulabilir.

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

* Sinirsiz iyilesme, 6nemli bir kalite iyilestirme araci olarak kabul edilerek tiim
asamalarda ve bitln katiimcilarin performansinin iyilestirilmesine yonelik
olarak iyilesme calismalarinin yuruatilmesi, hizmet kalitesini artiracaktir.

* Kalite calismalari ve 6zellikle sinirsiz iyilesme yoluyla kalitenin
iyilestirilebilecegi ve boylece orgit performansinin yani Libya Devlet Belge
Arsiv idaresi’'nde hizmet kalitesi ile birlikte performansin artirilabilecegi
Onerilebilir.

Nihayet arastirmacilara yonelik de bir 6neri paylasilabilir.

283
Bu ¢alisma yeni bir konu olan sinirsiz iyilesmeyi yine yeni bir calisma olan arsiv

sisteminde hizmet kalitesine uygulamasi son derece 6nemli olmakla birlikte
gelecek ¢alismalarda hizmet kalitesi algisinin, farkl degiskenlerle iligkisi
arastirilabilir. Bu ¢alisma farkh kurumlarda veya farkl tlkelerde yiratilebilir.
Farkli kurum ve ulkelerde yiritiilen galismalar karsilastirmali olarak
degerlendirilebilir.
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