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Öz: Bu çalıĢmanın amacı, bankacılık sektöründe hizmet odaklılığın 

çalıĢanların tutumları ile finansal performansa etkilerini incelemektir. Bu 

bağlamda çalıĢmada, örgütsel hizmet odaklılık ile çalıĢanların örgütsel bağlılığı, 

örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, takım ruhu, çalıĢan memnuniyeti ve finansal 

performans arasındaki iliĢkilerin araĢtırılması amaçlanmıĢtır. Bu amaca yönelik 

olarak 9 hipotez içeren bir kavramsal araĢtırma modeli oluĢturulmuĢtur. 

OluĢturulan hipotezler, literatürden elde edilen ölçüm araçlarından oluĢan anket 

formu aracılığıyla Türkiye‟nin çeĢitli illerinde faaliyet gösteren bankaların 

çalıĢan ve yöneticileriyle bire bir görüĢme yapılarak elde edilen veriler 

kullanılarak yapısal eĢitlik modeli ile test edilmiĢtir. GerçekleĢtirilen istatistiksel 

analizler sonucunda hizmet odaklılığın söz konusu değiĢkenlerin tümü ile 

pozitif iliĢkili olduğu görülmektedir. Buna karĢın sadece örgütsel vatandaĢlık 

davranıĢının finansal performans ile pozitif iliĢkili olduğu gözlenmektedir.  

Anahtar Kelimeler: Hizmet odaklılık, örgütsel bağlılık, takım ruhu, iĢ 

tatmini, örgütsel vatandaĢlık davranıĢı. 

 

THE EFFECTS OF SERVICE ORIENTATION ON EMPLOYEE’ 

ATTITUDES AND BEHAVIOURS 

Abstract: The aim of this study is to give an insight into the effects of 

organizational service orientation on service employees‟ attitudes and 

behaviours and financial performance. In this context, the study aim to explore 

relationships between organizational service orientation and employees‟ 

organizational commitment, team spirit, job satisfaction, organizational 

citizenship behaviour, and financial performance. To the end, a conceptual 

research model including nine hypotheses is developed based on the literature 

review. Hypothesis developed are tested by structural equation modelling with 

the data collected from a sample of managers and employees of banks operating 

in different cities of Turkey via a structured questionnaire derived from the 

literature. Results reveal that service orientation is positively related with all 

other variables. However, only organizational citizenship behaviour is positively 

related with financial performance. 

Keywords: Service orientation, organizational commitment, team spirit, 

job satisfaction, organizational citizenship behaviour. 
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I. Giriş 

Hizmet endüstrileri dünya çapında ekonomik ve sosyal geliĢmeye 

önemli katkılar sağlamaktadır ve geliĢmekte olan pazarlarda da hizmet 

sektöründe önemli geliĢmeler ortaya çıkmaktadır (Hoang vd., 2010). GeliĢmiĢ 

ekonomilerin çoğu hizmetlere odaklanmıĢtır ve hizmet sektörü gayri safi milli 

gelirin %70‟ini oluĢturmaktadır (Ostrom vd,. 2010). Türkiye‟de de 2012 

verilerine göre hizmet endüstrisi gayri safi milli gelirin %70‟ini oluĢturmaktadır 

(TOBB, 2012).   Lytle, Hom ve Mokwa‟ya (1998: 456) göre bilim adamları ve 

iĢletme uzmanları artan bir Ģekilde örgütsel hizmet odaklılık kavramı ile 

ilgilenir hale gelmiĢlerdir. Hizmet odaklılık bir iĢletmenin rakiplerinden 

farklılaĢmak için verdiği stratejik bir yanıttır ve rekabetle baĢa çıkmasını 

sağlamaktadır (Lee vd., 1999: 59). Firmalar rekabetçi avantajı, müĢterilerin 

isteklerini keĢfederek ve onlara üstün hizmet sağlayarak baĢarabilirler (Lee vd., 

1999: 59). Hizmet odaklılık hizmet üstünlüğünün sağlanmasına yol açan önemli 

bir stratejik tercihtir. Hizmet odaklı organizasyonlar üstün müĢteri değeri, 

müĢteri tatmini, rekabetçi avantaj, büyüme ve karlılık yaratmak amacıyla, 

hizmet üstünlüğünü stratejik bir öncelik olarak görmeli, hizmet sunma 

uygulamaları ve süreçlerini ödüllendirmeli, bu durumları planlamalı ve bu 

durumlara odaklanmalıdır (Lytle ve Timmerman, 2006: 136). Hizmet odaklılığı 

örgütsel düzeyde incelemek önemlidir. 

 

II. Kavramsal Çerçeve 

A. Hizmet Odaklılık 

“Hizmetler‟‟ terimi pazarlamada genelde bir ekonomik düĢünce olarak 

Adam Smith‟in “Ulusların Zenginliği‟‟çalıĢmasında geçmektedir. Ana 

belirleyicisi ticarette ihraç edilebilen somut ürünleri yaratan faaliyetler olarak 

tanımlanan ulusal verimliliktir (Vargo ve Lusch, 2008: 2). Hizmetin kavramını 

Edvarsson ve arkadaĢları  faaliyetler, eylemler ya da süreçler ve tekrarlar olarak 

tanımlamıĢlardır (Edvarsson vd., 2005: 108). Hill (1977: 318) müĢterinin 

sahipliğinde bir Ģeyin ya da bir kiĢinin durumundaki değiĢimler olarak hizmeti 

tanımlamıĢtır. Vargo ve Lusch (2004: 2) hizmetleri özelleĢtirilmiĢ yetenekler ve 

bir kiĢinin diğerinin yararına oluĢturduğu süreçler ve performanslar olarak 

tanımlamıĢlardır.  

Yönetim, pazarlama ve psikoloji alanında çalıĢan araĢtırmacılar örgütsel 

rekabetçiliği arttırmak için hizmet odaklılığa yoğun bir ilgi göstermektedir 

(Teng ve Barrows, 2009: 1414). Örgüt ikliminin bir boyutu olarak hizmet 

odaklılık çalıĢma yerinde üstün hizmeti ödüllendirecek hizmet olayları, 

uygulamaları ve prosedürleri olarak tanımlanmaktadır (Lytle, Hom ve Mokwa, 

1998: 457).  Lytle ve diğerleri (1998: 459) örgütsel hizmet odaklılığı; 

mükemmel hizmet yaratan ve sunan davranıĢları desteklemek ve ödüllendirmek 

için örgüt politikalarının, uygulamalarının ve iĢlemlerinin örgüt çapında 

benimsenmesi olarak tanımlamıĢlardır. Hizmet odaklılık, genel olarak üstün 

hizmetin sunulmasını sağlayan kiĢilik özelliğini ele alan örgütsel bir 
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yaklaĢımdır. Dienhart ve diğerleri (1992), hizmet odaklılığı yüksek kalitede 

hizmet sunumu için çalıĢanların faaliyetlerini ve ödülleri ortaya koyan bir 

kültürün yaratılmasında örgütsel karakteristiklerin temel bir unsuru olarak 

tanımlamıĢlardır. Yoon ve diğerleri (2007) de, hizmet odaklılığı üstün hizmetin 

sunumu ve yaratılması için değer ortaya koyacak çalıĢanların tutum ve 

davranıĢları olarak tanımlamıĢlardır. Hizmet odaklı çalıĢanlar; yardımcı, nazik, 

saygılı ve iĢbirlikçi bir kiĢilik sergilerler (Yoon vd., 2007). ÇalıĢanlar kaliteli 

hizmet sunduklarında ve ödüllendirildiklerinde, örgüt iklimi daha güçlü 

olacaktır (Schneider vd., 1998: 151). 

 

B. Örgütsel Bağlılık 

Örgütsel bağlılık, çalıĢan ile örgüt arasında açıkça belirlenmiĢ bir 

psikolojik sözleĢmedir. Örgütsel bağlılık, kiĢilerin örgüt değerlerini 

içselleĢtirme ve örgütsel bakıĢ açısına uyum gösterme derecesidir (O‟Reilly ve 

Chatman, 1986: 493). Buchanan (1974: 533) bağlılık kavramını, 

“organizasyonda kalmak için çaba gösterilmesi ve bu yönde güçlü bir istek 

duyulması ve organizasyona aidiyet hissedilmesi, organizasyonun baĢlıca amaç 

ve değerlerini kabul edilmesi” olarak tanımlamıĢtır. Sheldon (1971: 144), 

bağlılığı, “organizasyonun pozitif olarak değerlendirilmesi ve amaçları 

doğrultusunda çalıĢmaya niyet edilmesi” olarak tanımlarken, Lee (1971: 214) 

örgütsel bağlılıkla iliĢkili olan bir kavram olan örgütsel özdeĢleĢmeyi, ait olma 

ya da bağlılık derecesi olarak tanımlamıĢtır. 

 

C. Örgütsel Vatandaşlık Davranışı 

Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, bazı kaynaklarda prososyal örgütsel 

davranıĢ, örgütsel kendiliğindenlik olarak ele alınmıĢtır (Van Dyne, Graham ve 

Dienesch, 1994: 765). Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı örgüt faaliyetlerinin etkili 

bir Ģekilde yürütülmesine imkan tanımaktadır (Podsakoff, Ahearne ve 

MacKenzie, 1997: 262). Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı örgütün etkinliğine 

katkıda bulunacak gönüllü davranıĢlardan oluĢmaktadır (Köksal, 2012: 68). 

Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, bir görevin üstüne çıkma olarak 

kavramlaĢtırılabilir (Bolino ve Turnley, 2003: 60). Örgütsel vatandaĢlık 

davranıĢı, çalıĢanın örgüte ya da çalıĢma grubuna gönüllü katılımını ifade 

etmektedir (Podsakoff vd., 1996). Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı, çalıĢma 

iliĢkilerini, koordinasyonunu ve iĢbirliğini kolaylaĢtırmaktadır (Bateman ve 

Organ, 1983: 588) ve sosyal olarak arzu edilir bir davranıĢ olarak kabul 

edilmektedir (Smith vd., 1983). 

 

D. Takım Ruhu 

Takım ruhu kavramı ilk olarak askerlikte ortaya çıkmıĢtır. Takım ruhu 

dayanıĢma anlamına gelmektedir. Hevesli bir Ģekilde üyelik ya da performans 

hakkında duyguların, inançların ve değerlerin paylaĢılması ve genel bir amacı 

gerçekleĢtirmek için çok güçlü bir istek duyulmasıdır. ÇalıĢma grubu düzeyinde 
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takım ruhu aynı bölümdeki bireylerin istekli bir Ģekilde değerleri ve amaçları 

paylaĢmaları durumunda oluĢmaktadır (Boyt, Lusch ve Schular, 1997: 21). 

ÇalıĢanların takım ruhu ya da birlik ruhu hizmet kalitesinin sağlanmasında 

önemli bir unsurdur. Bu durum insanlar arasındaki bağlantıyı destek vererek 

daha yoğun hissetmeyi sağlamaktadır ve hizmet kalitesi araĢtırmalarında takım 

çalıĢmasının yapısına benzemektedir. ÇalıĢanların hizmet kalitesi algılamalarını 

etkilemektedir ve çalıĢanların bağlılığı kalitenin önemli bir belirleyicisi haline 

gelmektedir (Siddiqi ve Sahaf, 2009: 139). 

 

E. Çalışan Memnuniyeti 

ĠĢ tatmini, iĢyerinde kiĢisel beklentilerin nasıl karĢılandığı ile ilgili 

bireysel bir tutumu ifade etmektedir (Coomber ve Barriball, 2007:  299). ĠĢ 

tatmini, bir objeye, iĢe karĢı gösterilen genel bir tutumdur (Oshagbemi ,2000: 

88). Locke (1976) , iĢ tatminini “bir kiĢinin iĢ deneyimlerinin 

değerlendirilmesiyle oluĢan bir hoĢnutluk ya da pozitif duygusal durum” olarak 

tanımlamıĢtır. Bu nedenle iĢ tatmini “bir bireyin belli bir iĢine karĢı gösterdiği 

pozitif duygusal reaksiyonlar “ olarak değerlendirilebilir. Bir iĢe karĢı gösterilen 

duygusal bir reaksiyon olan iĢ tatmini, kiĢinin arzu ettiği ve katıldığı sonuçlarla 

karĢılaĢtırmasıdır (Oshagbemi ,2000: 88). Genel olarak iĢ tatmini, çalıĢan 

bireyin yaptığı iĢi, iĢ çevresini ve iĢ yerindeki çalıĢma koĢullarını 

değerlendirmesi sonucu oluĢan duygusal bir tepki olarak tanımlanabilir. ĠĢ 

tatmini, kiĢilerin baĢarılı, mutlu ve üretken olabilmelerinin önemli 

gereklerinden biridir. ĠĢ tatmininde yaĢ, cinsiyet, eğitim düzeyi gibi kiĢisel 

özelliklerin yanı sıra yapılan iĢin içeriği, ücret, yönetim politikası, çalıĢma 

koĢulları gibi örgütsel ve çevresel etkenlerin rolü belirtilmektedir (Kuzulugil, 

2012: 130; Lu, While ve Barriball , 2005: 212). 

 

F. Finansal Performans 

Performans, bir organizasyon ya da birimin amaçlarının baĢarılma 

derecesi olarak tanımlanabilir (Matovic, 2002: 49). Performans kavramı 

niteliksel performans ve niceliksel performans olmak üzere iki Ģekilde 

değerlendirilebilir. Niteliksel performans, örgütün iç çevresindeki kültür, ortam, 

insan kaynakları ve soyut çıktılarla ilgili olup çalıĢan memnuniyeti, müĢteri 

memnuniyeti, kalite ve yenilik performansı gibi kriterleri kapsamaktadır. 

Niceliksel performans ise, kısmen niteliksel faktörlerin etkisinde oluĢan ve daha 

ziyade pazarlama ve finansal yönetim baĢarısına dayalı olan ciro artıĢı, pazar 

payı artıĢı ve karlılık artıĢı gibi kriterleri kapsamaktadır (Alpkan  vd., 2005: 

176).  

Finansal performans da, ampirik strateji araĢtırmalarında baskın bir 

model olmuĢtur. Tipik olarak bu yaklaĢım; satıĢlarda büyüme, karlılık 

(yatırımların geri dönüĢü, varlıkların geri dönüĢü, satıĢların geri dönüĢü) gibi 

kavramları ifade etmektedir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986: 803). 
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III. Çalışmanın Hipotezleri 

ÇalıĢmada, yapılan literatür taramasına bağlı olarak aĢağıdaki hipotezler 

geliĢtirilmiĢtir; 

H1: Hizmet odaklılık örgütsel bağlılık ile pozitif iliĢkilidir. 

H2: Hizmet odaklılık örgütsel vatandaĢlık davranıĢı ile pozitif iliĢkilidir. 

H3: Hizmet odaklılık takım ruhu ile pozitif iliĢkilidir. 

H4: Hizmet odaklılık iĢ tatmini ile pozitif iliĢkilidir. 

H5: Örgütsel bağlılık finansal performans ile pozitif iliĢkilidir. 

H6: Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı finansal performans ile pozitif 

iliĢkilidir. 

H7: Takım ruhu finansal performans ile pozitif iliĢkilidir. 

H8: ÇalıĢan memnuniyeti finansal performans ile pozitif iliĢkilidir. 

H9: Hizmet odaklılık finansal performans ile pozitif iliĢkilidir. 

 

IV. Yöntem 

A. Anakütle ve Örneklem 

Bu çalıĢmada Türkiye çapında faaliyet gösteren kamu sermayeli, özel 

sermayeli ve yabancı sermayeli mevduat bankaları araĢtırmanın ana kütlesi 

olarak belirlenmiĢtir. Bankalar Birliğinin 2012 verilerine göre bu bankalarda 

çalıĢan sayısı 179.481 kiĢidir. Dolayısıyla çalıĢmanın ana kütlesini 179.481 

çalıĢan oluĢturmaktadır. AraĢtırma kapsamında ana kütleyi temsil eden banka 

yönetici ve çalıĢanlarına toplam 1100 anket dağıtılmıĢ ve toplam 114 ayrı 

noktada bulunan farklı Ģubelerden 690 anket geri dönüĢü elde edilmiĢtir. 

Dolayısıyla araĢtırmanın örneklemini 690 banka çalıĢan ve yöneticisi 

oluĢturmaktadır. Örneklem hacminin belirlenmesinde aĢağıda belirtilen 

basit tesadüfi örnekleme yöntemi formülü kullanılmıĢtır (Yazıcıoğlu ve 

Erdoğan 2004: 48): 

n=t².p.q/d²  

Bu formülde; 

n: Örnek hacmini, 

p: Olayın gerçekleĢme olasılığını, 

q: Olayın gerçekleĢmeme olasılığını, 

t: Belirli bir anlamlılık düzeyinde, t-tablosunda bulunan teorik 

değeri ve 

d: Olayın oluĢ sıklığına göre kabul edilen ± örnekleme hatasını 

göstermektedir. 

Bundan dolayı örneklem hacmi; 

 p=0.5 ve q=0.5 ise n=(1.96)²x(0.5)x(0.5)/(0.05)²=384 olarak 

hesaplanmıĢtır. 
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Tablo 1. Ankete Katılanların Demografik Özellikleri 
CĠNSĠYET Sıklık Yüzde (%) 

    Kadın 302 43,7 

    Erkek 388 56,3 

TOPLAM 690 100 

EĞĠTĠM DURUMU Sıklık Yüzde (%) 

    Lise  25 3,62 

    Önlisans 85 12,3 

    Lisans  507 73,4 

    Lisansüstü 73 10,6 

TOPLAM 690 100 

ÇALIġTIĞI POZĠSYON Sıklık Yüzde (%) 

    ġube Müdürü 30 4,35 

    Müdür Yardımcısı ve Yönetmen 91 13,2 

    Yetkili 200 28,9 

    MüĢteri ĠliĢkileri Yöneticisi  170 24,6 

    GiĢe Elemanı 165 23,9 

    Diğer 34 4,9 

TOPLAM 690 100 

FĠRMADAKĠ ÇALIġMA SÜRESĠ Sıklık Yüzde (%) 

    1-5 263 38,2 

    6-10 247 35,8 

    11-15 140 20,3 

    16-20 30 0,2 

    21 ve üstü 10 1,5 

TOPLAM 690 100 

 

B. Ölçekler 

ÇalıĢmada söz konusu değiĢkenleri ölçmek için literatürden elde edilen 

ölçekler kullanılmıĢtır. Hizmet odaklılığı ölçmek için Lytle vd. (1998) 

tarafından geliĢtirilen ölçek kullanılmıĢtır. Ölçek 4 ana boyut altında yer alan 10 

alt boyutta toplam 35 soru içermektedir. AraĢtırmada çalıĢanların örgütsel 

bağlılık seviyelerini ölçmek için YavaĢ ve diğerleri (2010) tarafından 

geliĢtirilmiĢ bulunan “Örgütsel Bağlılık Ölçeği” soruları kullanılmıĢtır. 

Kullanılan ölçek 6 sorudan oluĢmaktadır. Örgütsel vatandaĢlığı ölçmek için 

Ellinger ve diğerleri (2013) tarafından geliĢtirilmiĢ bulunan 6 soruluk “Örgütsel 

VatandaĢlık Ölçeği” kullanılmıĢtır. AraĢtırmada çalıĢanların örgütteki takım 

ruhuna iliĢkin algılamalarını ölçmek için Lytle ve Timmerman‟ın (2006) 

çalıĢmasında yer alan 6 soruluk “Takım Ruhu Ölçeği” soruları kullanılmıĢtır. 

ÇalıĢanların iĢ tatmini düzeylerini ölçmek için Lee (2004) tarafından geliĢtirilen 

ve 3 sorudan oluĢan “ĠĢ Tatmini Ölçeği” kullanılmıĢtır. Bankaların finansal 

performansını ölçmek için Uzkurt (2002) tarafından yapılan çalıĢmada yer alan 

3 sorudan oluĢan “Finansal Performans Ölçeği” soruları kullanılmıĢtır. Tüm 

sorular beĢli Likert tipinde hazırlanmıĢ olan ölçek ile ölçülmektedir. 
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V. Analiz ve Bulgular 

AraĢtırmanın değiĢkenlerine ait ortalamalar (Ort.), standart sapmalar 

(SS) ve değiĢkenler arası korelasyonlar Tablo 2.‟de gösterilmektedir. Ayrıca 

değiĢkenlere iliĢkin güvenilirlikleri ölçmek için Cronbach‟s Alpha (α) değerleri 

bulunmuĢ ve tabloda gösterilmektedir. Cronbach‟s Alpha (α) değerlerinin 0,772 

ile 0,899 arasında değerler aldığı ve yeterince yüksek olduğu görülmektedir.  

 

Tablo 2. Tanımlayıcı İstatistikler ve Korelasyon Katsayıları 

 DeğiĢkenler Ort. SS α 1 2 3 4 5 

1 
Hizmet 

Odaklılık 
4,13 0,51 0,869 1     

2 
Örgütsel 

Bağlılık 
4,02 0,77 0,899 0,69 1    

3 
Örgütsel 

VatandaĢlık 
3,97 0,73 0,772 0,42 0,39 1   

4 Takım Ruhu 4,19 0,61 0,778 0,56 0,55 0,28 1  

5 ĠĢ Tatmini 3,97 0,87 0,874 0,53 0,71 0,30 0,48 1 

6 
Finansal 

performans 
4,03 0,67 0,868 0,33 0,24 0,26 0,31 0,23 

** 0.01 seviyesinde anlamlı * 0.05 seviyesinde anlamlı 

 

Kurulan hipotezler yapısal eĢitlik modellemesi ile AMOS kullanılarak 

test edilmektedir. Sonuçlar modelin iyi uyum değerlerine sahip olduğunu 

göstermektedir. Ki-kare/Serbestlik derecesi oranı (x2/df) = 2,627; GFI= 0,920; 

CFI = 0,952; TLI = 0,943; NFI= 0,925; RMSEA = 0,047. 

Hipotezleri test etmek için standartlaĢtırılmıĢ yol katsayıları analiz 

edilmektedir. ġekil 1.‟de görüldüğü gibi hizmet odaklılık ile örgütsel bağlılık 

arasında pozitif iliĢki vardır (β= 0,904) ve bundan dolayı H1 hipotezi 

desteklenmektedir.  
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ġekil 1. Yapısal Modelin Sonuçları 

 

Hipotezleri test etmek için standartlaĢtırılmıĢ yol katsayıları analiz 

edilmektedir. ġekil 1.‟de görüldüğü gibi hizmet odaklılık ile örgütsel bağlılık 

arasında pozitif iliĢki vardır (β= 0,904) ve bundan dolayı H1 hipotezi 

desteklenmektedir. Benzer Ģekilde hizmet odaklılığı örgütsel vatandaĢlık (β= 

0,505), takım ruhu (β= 0,790) ve iĢ tatmini (β= 0,762) ile de pozitif iliĢkili 

olduğu görülmektedir ve H2, H3 ve H4 hipotezleri de desteklenmektedir. 

Örgütsel vatandaĢlık davranıĢı ile finansal performansın pozitif ve anlamlı 

iliĢkisi olduğu görülmektedir (β= 0,130) ve bundan dolayı H6 hipotezi 

desteklenmektedir. Ancak takım ruhu (β= 0,017) ve iĢ tatmini (β= - 0,029) ile 

finansal performans arasında anlamlı bir iliĢki bulunmamaktadır ve H7 ve H8 

hipotezleri desteklenmemektedir. Ayrıca örgütsel bağlılık ile finansal 

performans arasında beklenenin aksine anlamlı ancak negatif yönlü bir iliĢki 

olduğu bulgulanmıĢtır (β= - 0,506). Bundan dolayı H8 hipotezi de 

reddedilmektedir. Hizmet odaklılığın finansal performans ile pozitif yönlü ve 

anlamlı bir iliĢkisi olduğu görülmektedir (β= 0,810 ) ve H9 hipotezi de 

desteklenmektedir.  

DeğiĢkenler arası iliĢkilerin gücü çoklu korelasyon katsayılarının 

kareleri ile analiz edilmektedir (R2). Tablo 3.‟de görüldüğü gibi, örgütsel 

bağlılığındaki varyansın % 82„si, örgütsel vatandaĢlık davranıĢındaki varyansın 
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% 26„sı, takım ruhu algısındaki varyansın % 62‟si ve iĢ tatminindeki varyansın 

% 58‟i hizmet odaklılık tarafından açıklanmaktadır. Finansal performanstaki 

varyansın ise % 23‟ü diğer değiĢkenler tarafından açıklanmaktadır. 

 

Tablo 3. Yapısal Modelin Sonuçları 

Yol β P R
2 

Durum 

H1: Hizmet Odaklılık → Örgütsel 

Bağlılık 
0,904 0,000  Kabul 

H2: Hizmet Odaklılık → Örgütsel 

VatandaĢlık 
0,505 0,000 

 
Kabul 

H3: Hizmet Odaklılık → Takım Ruhu 0,79 0,000  Kabul 

H4: Hizmet Odaklılık → ĠĢ Tatmini 0,762 0,000  Kabul 

H5: Örgütsel Bağlılık → Finansal 

Performans 
-0,506 0,001 

 
Ret 

H6: Örgütsel VatandaĢlık→ Finansal 

Performans 
0,13 0,008 

 
Kabul 

H7: Takım Ruhu→ Finansal 

Performans 
0,017 0,835 

 
Ret 

H8: ĠĢ Tatmini→ Finansal 

Performans 
- 0,029 0,690 

 
Ret 

H9: Hizmet Odaklılık → Finansal 

Performans 
0,81 0,000 

 
Kabul 

Örgütsel Bağlılık   0,817  

Örgütsel VatandaĢlık   0,255  

Takım Ruhu   0,624  

ĠĢ Tatmini   0,580  

Finansal Performans   0,229  

 

VI. Sonuç ve Öneriler 

Banka organizasyonları hizmet odaklı bir iklim yaratarak hizmet odaklı 

çalıĢanları seçmeli ve değiĢen çevrede rekabetçi avantajı yakalamalıdır. 

Bankacılık sektöründe çalıĢanların iĢe alınması dikkatle yapılması gereken bir 

süreçtir. Güçlü hizmet odaklılık davranıĢına sahip kiĢiler iĢe alınmalıdır. Bu 

konuda iĢe alım yapan insan kaynakları yöneticileri, hizmet odaklılığı ölçen 

çeĢitli enstrümanlardan yararlanmalıdırlar. Eğer çalıĢanlar müĢteri odaklılık 

açısından düĢük puanlara sahipse eğitim gerekli olabilir. Hizmet odaklılık 

enstrümanları hizmet karĢılaĢmaları esnasında baĢarısız olan temas personelinin 

daha iyi çalıĢması anlamında eğitim gerekli olmaktadır. MüĢteri taleplerindeki 

değiĢmelere karĢı karĢılaĢtırmalı eğitim programları önem taĢımaktadır. 

ÇalıĢanlar kendilerini içsel müĢteri olarak görmektedirler ve içsel hizmet 

kalitesini değerlendirmektedirler. Ġçsel hizmet kalitesi dıĢsal hizmet kalitesini 

etkilediğinden dolayı içsel hizmet kalitesini ölçmek bir gerekliliktir. ÇalıĢanlar 
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bir iĢletmenin hizmet sunma sisteminde müĢterilerle önemli deneyimler 

yaĢamaktadırlar. Bu süreçte problemler ortaya çıktığında iĢletme bu problemleri 

çözecek stratejiler geliĢtirilmelidir. Hizmet iĢletmelerinde liderlik vizyonu ve 

hizmetkâr liderlik olmadan teknolojik sistemlerde ve eğitimde tam bir fayda 

sağlanamamaktadır. Bir iĢletmenin hizmet odaklılık düzeyi yüksek olduğunda, 

daha sık alıĢ veriĢ yapan, iĢletmede daha uzun süre kalan ve iĢletmeyi çevresine 

olumlu bir Ģekilde tanıtan müĢterilerin sayısında da artıĢlar yaĢanacaktır. 

Sürdürülebilir rekabet avantajı sadece insan kaynakları uygulamalarının 

kullanımını gerektirmez, aynı zamanda yönetimin bunu gerçek hayata geçirmesi 

gerekmektedir. 
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