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Bu ¢aligma orgiitsel destek, tist yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel giiclendir-
menin miigteri ile iletigim igerisinde olan isgdrenlerin verdikleri hizmetin kalitesi ile olan iligkisini
arastirmaktadir. Hipotezler insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi alanindaki literatiir goz
oniine alinarak yapilandirilmistir. Hipotezleri test edebilmek amaci ile iki adet regresyon modeli
kurulmugtur. Birinci modelde bagimsiz degigkenler, duygusal baglilik, orgiitsel destek ve iist
yonetim destegi, bagimli degisken ise hizmet kalitesidir. Ikinci modelde ise bagimsiz degiskenler,
gliclendirmenin {i¢ alt boyutu olan kontrol, cevap verebilirlik ve serbestliktir. Arastirma Kirgizis-
tan’da bankalarda g¢alisan 174 kisi lizerinde yapilmigtir. Elde edilen sonuglar gostermektedir ki,
orgiitsel destek, iist yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel giiglendirme hizmet kalitesi ile
dogrusal ve pozitif yonlii iliski icerisindedirler. Arastirmada elde edilen ilging bir sonug ise hiz-
met kalitesi ile giiglendirmenin serbestlik boyutu arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iligkinin
bulunmasidir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Orgiitsel Destek, Ust Yonetim Destegi, Duygusal
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THE INFLUENCE OF AFFECTIVE COMMITMENT,
ORGANIZATIONAL SUPPORT, UPPER MANAGEMENT SUPPORT
AND EMPOWERMENT ON SERVICE QUALITY: A STUDY OF BANK
EMPLOYEES IN KYRGYZSTAN

ABSTRACT

This paper tests the relationships organizational support, upper management support, affec-
tive commitment and employee empowerment has with service quality of employees. Hypotheses
are constructed by reviewing literature in the areas of human resource management and services
quality. In orders to test two hypotheses, regression models were established. In the first model,
independent variables are affective commitment, organizational support and top management
support, the dependent variable is the service quality. In the second model, independent variables
are three sub-dimensions of empowerment as control, responsiveness and discretion, the depend-
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ent variable is the service quality. A study comprising 174 employees was conducted in Kyr-
gyzstan’s banks. The findings in this research suggest that organizational support, upper man-
agement support, empowerment and affective commitment of employees have a direct and posi-
tive impact on the service quality delivered. The interesting finding in this research suggests that
there is a negative and significant relationship among discretion dimension of empowerment and
service quality.

Key Words: Organizational Support, Upper Management Support, Affective Commitment,
Empowerment, Service Quality.

GIRIS

Kirgizistan’da 1998 yilindan bu yana finansal hizmetlerin de dahil oldugu
hizmet sektoriiniin Gayri Safi Yurt I¢i Hasila’ya (GSYIH) katkis1 tarim sektd-
riinii gegmistir. Sektoriin GSYIH ya katkis1 2002 yilinda %40 iken, 2004 y1lin-
da %42’ye ¢ikmugtir (Benli, 2006: 7). Bu oran istikrarini koruyarak 2008 yilin-
da %44’e ulagmigtir (D1g Ticaret Miistesarligi, 2009: 1). Kirgizistan’da hizmet
sektoriiniin bir pargast olan bankacilik sektoril giin gectikge gelisme ve ilerleme
kaydetmektedir. Bir yandan ¢ok uluslu girketler bankacilik hizmetlerini verme-
ye devam ederken, diger yandan da yerli girisimciler de bankacilik sektoriine
yonelmektedir. Ozellikle Kirgizistan’da Rus-Kirgiz ortakligina dayanan banka-
lar 6nemli bir role sahiptir. Bunun yaninda iilkede Kazakistan ve Tiirkiye Cum-
huriyetinin de bankalar1 mevcuttur.

2005 yili verilerine gore Ulkede 18 ticari banka, 149 sube ile faaliyetini
stirdiirmektedir. Bunlar arasinda Demirbank ve Pakistan Milli Bankas1 Kirgiz
Cumbhuriyetinde kayitli yabanci bankalar olarak gdsterilebilir. Bu bankalardan
bazilar1 yabanci ortaklik ile faaliyet gostermektedir. Ornegin, Asia Universal
Bank (%70 yabanci sermayeli), Reidan Bank (%30 yabanci sermayeli) ve Aman
Bank (%30 yabanci sermayeli) gibi bankalar1 icermektedir (Adem, 2005: 9).

Kirgizistan’daki bankacilik piyasasinin heniiz gelisme agamasinda oldugu
ifade edilebilir. Biiyiik piyasalar kiiciik piyasalara gore daha kaliteli hizmet
irettigi (Dick, 2007: 70) kabul edilirse, Kirgizistan’da bankacilik sektdriiniin
biiyiimesi ile verilen hizmet kalitesi de zaman igerisinde artacaktir. Bu ¢aligma
ise bankacilik sektoriinde algilanan orgiitsel destek, algilanan iist yonetim des-
tegi, giiclendirme ve duygusal bagliliin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini or-
taya ¢ikarmay1 amaglamaktadir. Bu amagla anket ¢aligmasi yapilmig ve veriler
analiz edilmigtir.

Bu caligma bankacilik i¢in hayati 6neme sahip olan hizmet kalitesi hak-
kindadir. Caligmada elde edilen bulgularla hizmet kalitesi {izerinde etkili oldugu
varsayilan orgiitsel ve yonetsel degiskenler incelemektedir. Bu degiskenler duy-
gusal baglilik, algilanan orgiitsel destek, {ist yonetim destegi ve giiclendirmedir.
Duygusal baglilik iggérenin kendisini Orgiitiin bir pargast gibi hissetmesidir.
Kendisini orgiitiin bir pargasi olarak hisseden iggorenin miisteriye verdigi hiz-
metin kalitesi de artacaktir. Ayrica iggorenlere yonelik hem orgiitsel diizeyde
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hem de iist yonetim diizeyinde saglanacak destekler de iggdrenleri olumlu yon-
den etkileyecek ve verdikleri hizmetin kalitesi artacaktir.

Bununla birlikte giiniimiizde personeli giiclendirme ve onlara daha fazla
yetki vermeyi amaglayan uygulamalar, 6zellikle miisterilere kaliteli hizmet
vermeyi amaglayan bankalar i¢in 6n plana ¢ikmaktadir. Ciinkii iggorenleri yetki
kullanmak suretiyle gii¢lendirmenin onlarin verdikleri hizmetin kalitesini art-
tirmast giiglii bir olasiliktir. Belirtilen faktorlerin hizmet kalitesi lizerindeki etki-
sini aragtirma amacini tagiyan bu ¢aligmada oncelikle ilgili literatiir incelenmis,
kavramlar agiklanmig ve hipotezler olugturulmugtur. Daha sonra anket ¢aligmasi
yapilarak hipotezler sinanmig ve sonuglar tartigilmigtir.

Yapilan literatiir incelemesi sonucunda ¢aliganlarin vermis olduklar1 hiz-
met kalitesi lizerinde Orgiitsel destek, {ist yonetim destegi ve duygusal bagliligin
bir arada etkilerini bir model igerisinde ortaya koyan bir ¢aligmaya rastlanma-
mugtir. Buna ilave olarak literatiirde personel giiglendirme ile hizmet kalitesi
arasindaki iligkiyi ortaya koyan caligmalar bulunmakla birlikte, personel giig-
lendirmenin alt boyutlarindan hangisinin hizmet kalitesi {izerinde ne kadar etkisi
oldugunu inceleyen herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamigtir. Dolayist ile bu ¢a-
ligma orgiitsel destek, iist yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel giiclen-
dirmenin alt boyutlarinin hizmet kalitesi iizerindeki etkilerini kargilagtirmali ola-
rak ortaya koyma agisindan var olan literatiire katki saglamay1 amaglamaktadir.

I. LITERATUR
A. HIZMET KALITESi

Kalite, hizmet sektorii i¢in 6zel olarak aragtirilan bir konudur. Hizmet kali-
tesi caligmalardan en 6nemlilerinden birisi Parasuraman vd.’ne (1985: 47) aittir.
Bu caligmada on adet hizmet kalitesi boyutundan bahsedilmigtir. Bu boyutlar
hissedilebilirlik, giivenilirlik, ihtiyaglara cevap verebilme, iletigim, kredibilite,
giivenlik, ustalik, nezaket, miigteriyi anlamak ve tamimak, erigim geklindedir.
Bagka bir ¢aligmada ise hizmet kalitesinin analiz edilebilir boyutlarimdan bahse-
dilmigtir. Bu boyutlar; garanti verme, giivenilirlik, empati, cevap verebilirlik ve
hissedilebilirliktir (Chen ve Chang, 2005: 522). Bagka bir ¢aligmada ise hizmet
kalitesinin 3 bigiminin oldugunu ngdrmiiglerdir. Bunlar; fiziksel kalite (fiziksel
cevre, ekipman, aracilik etme, hizmetin teslim iglemi siiresince harcanan gaba)
etkilegimci kalite (alici-satict etkilegiminin bir sonucu olarak miisterilerle ola-
bildigince iyi etkilesim kurma) ve girketin kalitesidir (Vandamme ve Leunis,
1993: 33). Farkl1 bir caligmada hizmet kalitesinin ti¢ boyutundan bahsedilmistir.
Bunlar; fonksiyonel, teknik ve imaj boyutlaridir (Kang ve James, 2004: 266).

Algilanan hizmet kalitesi miigterinin verilen hizmete karg1 gostermis oldu-
gu tepkiden anlagilmaktadir. Miigterinin beklentileri ve aldig1 hizmet kargilag-
tirmasi ne kadar birbirine yakin ise hizmet kalitesi de o kadar yiiksek olacaktir
(Bahai ve Nantel, 2000: 84). Buradan hizmet kalitesinin diizeyini anlamak igin
gerceklesen ile beklenen hizmetin kargilagtirilmast gerektigi (Vandamme ve
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Leunis, 1993: 33) sonucuna varilabilir. Zeithaml vd. (1996: 42) aragtirmalarinda
hizmet kalitesinin miisterilerin davraniglari {izerinde etkili oldugu sonucunu elde
etmistir. Ornegin hizmet kalitesi sadakat davramgina yol agmakta ve miisterile-
rin Urlinii tekrar satin almalarini saglamaktadir. Buna ilave olarak Kang ve
James (a.g.e.: 273-274) miigteri tatmini ile hizmet kalitesi arasinda da anlamli
ve pozitif yonlil bir iligkinin varlig1 tespit edilmisgtir.

Verilen hizmette belirsizlik ve olumsuz sonuglar, algilanan risk olarak ifa-
de edilebilir. Risk finansal kayip, mutsuzluk, beklenen kullanighiligin olmamasi,
fiziksel hasar, negatif sosyal imaj olabilir. Hizmet kalitesinin artmasi ise algila-
nan riski azaltabilir (Chen ve Chang, 2005: 522). Chen ve Chang (2005: 533-
536) Tayvan’da bankalar {izerinde yaptiklari aragtirmalarinda hizmet kalitesinin
algilanan riski azaltti§1 sonucunu elde etmiglerdir.

B. DUYGUSAL BAGLILIK

Baglilik konusunda bilim adamlari farkli gekillerde tanimlamalar1 yapmig-
lardir. Ornegin, Iverson ve McLeod’a (1996: 36) gore orgiite baghlik, drgiitiin
amaclarimi gergeklestirmek igin ilave caba sarf etme anlamina gelmektedir.
Burke ve Stets (1999: 348) baglilig1 diger secenekler daha uygun olsa bile onla-
ra karg1 isteksiz olmak gekilde tanimlamigtir. Onlara goére baglilik var oldugunda
artik alternatifler diigiiniilmez ve bir kar zarar hesabina girilmez.

Orgiitsel bagliligin bir tiirii olan duygusal baglilik ise isgérenlerin kendisi-
ni orgiite bagl hissetmesi ile ilgilidir (Malhotra ve Mukherjee, 2004: 166). Bu
tiirden baglilikta kigi kendisini giicli bir sekilde orgiit ile birlikte tanimlama
istegi duyar (Ugboro, 2003: 232). Duygusal baglilikta iggdrenler kendilerini
orgiit ile birlikte tanimlarlar (Mitus, 2006: 13) ve orgiitte kalmay1 arzularlar
(Dixon vd, 2005, 172). Duygusal baglilik aym1 zamanda devam eden iligkide
yogun ve derin bagi gerektirir (Pasley, vd., 2002: 131). Duygusal baglilikta
benzer degerler ve hedefler algilamasi vardir (Randal ve O’driscoll, 1997: 607).

Duygusal baglilik ayn1 zamanda ahlaki baglilik olarak da ifade edilmis ve
yonetimle ayn1 paralelde orgiitiin hedeflerini, degerlerini ve normlarimni igselles-
tirme seklinde de tanimlanmustir (Johns, 2005: 3-4). Bagka bir ¢alismada ise
duygusal bagliliga ¢ok yakin olan bir tanim “degersel baglilik” i¢in de yapilmig-
tir. [lgili galismada degersel baglilik isgorenin drgiite karsi olumlu ve duygusal
uyumu olarak ifade edilmistir (Mayer ve Schoorman, 1998: 16).

Duygusal baglhilikta kigi organizasyona iyelikten memnundur. Kendisini
organizasyona iiyelik ile tanimlar ve kendisi ile organizasyon arasinda gii¢lii bir
bag hisseder (Ko vd., 1997: 961). Allen ve Mayer (1990: 2) organizasyona yo-
nelik duygusal baglilik durumunu, kiginin kendisini organizasyon ile birlikte
tanimlamasi, kendisini onun bir pargasi olarak gérmesi ve bu durumdan hos-
lanmasi olarak tanimlamaktadirlar. Jaros vd.’ne gore (1993: 954) duygusal bag-
liligin bilegenleri kendisini organizasyona baglanmig kigilerin hissettigi sadakat,
sefkat, igtenlik, aitlik, sevgi, mutluluk, keyif gibi duygulardir.
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C. ORGUTSEL DESTEK

Algilanan orgiitsel destek Eisenberg vd. (1990: 52) tarafindan 6rgiitiin de-
gerlerinin genel olarak iggdrenlere katki saglamasi ve iggorenlerin refahin
onemsemesi olarak ifade edilmektedir. Bu durumda iggdren orgiitiin degerleri
ile kendi degerleri arasinda bir paralellik olusturur ve ikisi arasinda kargilikl1 bir
olumlu aligveris icerisine girer (Moorman, 1998: 351). Boyle bir ortamda orgiit
ve isgoren arasinda karsilikli ¢ikar iligkisi bulunmaktadir. Orgiit isgdrene destek
vermektedir, ¢linkii ondan daha etkin bir gekilde yararlanmak istemektedir.
Isgoren ise orgiit icerisinde kendi spesifik beklentilerini gerceklestirmek istiyor-
dur.

Destekleyici bir orgiit iggorenlere kargt yardimsever ve ilgi gosterici bir ig-
yeri ile eg anlamlidir. Destekleyici orgiitler iggérenleri ile gurur duyarlar, onlara
hak ettiklerini verirler ve onlarin ihtiyaglarini kargilamaya c¢aligirlar. Boylelikle
iggorenlerin performanslar artar ve onlar kendilerini 6rgiite daha fazla ait hisse-
derler. Insan kaynaklar1 uygulamalarinda algilanan &rgiitsel destek ile ilgili iki
anahtardan bahsetmiglerdir. Bunlar; rgiitiin iggdrenlere kargi yatirim yaptigini
gosteren uygulamalar ve iggdrenin varliini1 tanima olarak ifade edilmektedir
(Wayne, 1997: 87). Wayne vd. (1997: 101) yaptiklar aragtirmalarinda algilanan
orgiitsel destek ile duygusal baglilik arasinda gii¢lii bir iligkinin varligini tespit
etmiglerdir. Buna kargin isten ayrilma niyeti ile negatif yonlii bir iligkinin varli-
gin1 tespit etmiglerdir. Bununla birlikte, iggorenin orgiite baglilif1 yiiksek oldu-
gunda ige devamsizlik da azalmaktadir (Bennett, 2002: 433). Yang ve Hsich
(2007: 868) ise yaptiklar aragtirmalarinda orgiitsel destek ile performans 6l¢ii-
miiniin yonetim tarafindan uygulanmasi ve performans oOl¢timlerinin kabul
edilmesi arasinda pozitif yonlii bir iligkinin varligini saptamiglardir.

D. UST YONETIM DESTEGI

Algilanan orgiitsel destek isgdrenlerin orgiite makro uyumu ile ilgili olup
onlarin tutum ve davraniglarini etkilerken, ist yonetim destegi igle ilgili konu-
larda iist yonetici ve astlarin kurmug oldugu iletisim ile ilgilidir (Yoon vd.,
2004: 397). Ust yonetim destegi, iist yonetici ile isgorenler arasmnda olumlu
iliskilerin kurulmasim gerektirir. Ust ydneticinin isgérenlere kars iletisimi dii-
riist ve dogrudan olmalidir. Bu gekildeki iletigim yonetimin biitiinliik i¢erisinde
oldugunun algilanmasini saglar. Biitiinliik algilamasi ise yonetimin gilivenilir
olarak algilanmasinin zeminini olugturur (Nikandrou vd., 2000: 336).

Ust yonetim isgdrenlerin ne tiir problemlerinin oldugunu onlarmn yerine
kendilerini koymak suretiyle tespit edip, ¢dziimler bulmak durumundadir. Orgiit
icerisinde kendi ihtiyaglari, iist yonetim tarafindan hissedilerek samimi bir ge-
kilde giderilen bireylerin, kendi drgiitlerinin iist yonetimi ve amaglarina yonelik
giiven duygusu geligtirmeleri de muhtemeldir (Simsek ve Taggl, 2006: 1).
Isgorenlerin iist yonetim tarafindan aldiklar1 destek kendilerine deger verildigi
duygususun olugmasini saglayacaktir.
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E. PERSONEL GUCLENDIRME

Personel giiclendirme ile ilgili olarak pek ¢ok tanim yapilmaktadir. Fakat
bu tanimlar icerisindeki ortak nokta iggdrenlere igleri ile ilgili daha fazla 6zgiir-
likk ve gii¢ vermek olarak ifade edilebilir (Melhem, 2004: 73). Gii¢lendirme ile
ilgili iki perspektif bulunmaktadir. Birincisi iligkisel, ikincisi motivasyonel
perspektiftir. Tlk perspektif giiciin dagitilmasi ile ilgilidir. Bu iist ile ast arasin-
daki yetki paylagimini igerir ve en yaygin olarak kullamlan perspektiftir. Tkinci-
si ise giiclin paylagilmasindan ¢ok iggorenlerle agik iletigim kurma, onlart bilgi-
lendirme onlar1 hedefe odaklama ve tegvik etme ile ilgilidir. Her ne kadar
motivasyonel yaklagim daha kapsamli olsa da iki yaklagim ayni biitiiniin iki
parcasini olugturmaktadir (Carless, 2004: 406).

Cesitli ¢aligmalarda giiglendirmenin boyutlarina deginilmigtir. Bunlar ara-
sinda kiginin kendi isinde kontrol sahibi olmasi, iste otonomi, takim ¢alismasi-
nin varyasyonlari, performansa gére ddeme sistemleri gosterilebilir (Honold,
1997: 202). Gii¢lendirme ydnetimden iggdrenlere dogru otoritenin dagitilmasini,
organizasyonun farkli diizeyleri icerisinde bilgi paylagimini gerektirir. Giiglen-
dirme ozgiirliik, karar verebilme yetenegi ve baglilig1 ifade eder (Sharma ve
Kaur, 2008: 8).

Genel olarak giiclendirme insan kaynaginin etkin kullanilmasini saglaya-
rak orgiitsel etkinligi arttirir. Giiglendirme bir hareket, bir faaliyet ve psikolojik
durum olarak ifade edilebilir. Kisi bu durumda giic verilerek yetkilendirilir,
giicii hisseder, yasar ve idrak eder (Dimitriades, 2005: 81). Gii¢lendirilmig kigi
rutin olan veya olmayan durumlarda 6zerk sekilde hareket edebilir, kaynaklara
erigebilir ve karar alabilir (Dimitriades, 2005: 82). Gii¢lendirme, bagliligi, risk
almay1 ve yeniligi tegvik eder (Thomas ve Velthouse, 1990: 667). Giiglendiril-
mig iggiicli rekabet avantaji saglar (Matthews vd., 2003: 297).

II. HIPOTEZLER
A. DUYGUSAL BAGLILIK VE HIiZMET KALITESI

Wong vd. (2002: 591) yaptiklar aragtirmalarinda duygusal baglilik ile ig-
giicii devri arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii, orgiit igerisin-
deki giiven ile de pozitif yonli bir iligkinin varhigini tespit etmiglerdir. Baglili-
g1n iggiicii devri ile ters yonlil ve ig performanst ile pozitif yonlii iligkili (Gilder,
2003: 592) olmasi ve yiiksek baglilia sahip olanlarin diigiik baglilia sahip
olanlara gore daha yiiksek performans gostermeleri (Johnston, vd., 1990: 333)
bagliligin kurum i¢in olumlu etkilerinin bir gostergesidir. Baglilik ayrica orgiit-
sel etkinligin 6nemli bir gostergesidir (Steers, 1977, 46). Uyeler ait olduklar
gruba kendilerini bagli hissettiklerinde daha fazla igbirligi igerisinde c¢aligacak-
lar ve grup amaglarini gergeklestirme i¢in daha gayretli olacaklardir (Korsgaard,
vd., 1995: 67).
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Strawderman ve Koubek (2008: 459) yaptiklari ¢aligmalarinda hizmet sek-
toriinde insan faktoriiniin etkin bir gekilde kullanilmasinin hizmet kalitesini
olumlu yénde etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Insan faktoriiniin etkin bir se-
kilde kullanilmasinda iggéren bagliligi 6nemlidir. Calistigt kuruma baglilik
hisseden isgoren igini daha iyi yapma gabasi icerisinde olacaktir. Ciinkii orgiit-
sel baglilik kiginin orgiitsel hedefleri ve degerleri kabul etmesi ve onlara inan-
masini, orgiitiin hedeflerini gergeklestirmek i¢in fazladan ¢aba gdstermeye is-
tekli olmasini ve orgiitsel liyeligi siirdiirmek i¢in giiglii bir istek tagimasini ge-
rektirmektedir (Hunt, ve Morgan, 1994: 1568). Isgorenin fedakarca davranislar:
hizmet kalitesinin artmasina yol agacaktir. Verilen gorevleri zamaninda ve ek-
siksiz yerine getiren, kurumda ¢aligmaktan memnun olan personelin bu diigiin-
cesi onun igine yanstyacak ve bu sekilde hizmet kalitesi artacaktir.

Orgiitsel baglihgm hizmet kalitesi ile olan iliskisinin varligina isaret eden
farkli caligmalar yapilmigtir. Boshoff ve Mels (1995: 34), Boshoff ve Tait
(1996: 20) ile Mukherjee ve Malhotra (2006: 460) genel olarak orgiitsel bagli-
lik ile hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki saptamiglardir. Buna kargin baglhiligin ti¢ farkli bigiminin hizmet kalitesi
ile iligkisinin aragtirildigi calismada Malhotra ve Mukherjee (2004: 170) sadece
duygusal bagliligin hizmet kalitesi lizerinde etkili bir degigken olarak ortaya
ciktigini diger baghilik tiirlerinin hizmet kalitesi {izerinde etkili bir degisken
olmadig1 sonucuna ulagmiglardir. Bu bilgiler 1g18inda aragtirmanin hipotezi su
sekildedir:

Hi: Duygusal baghilik hizmet kalitesini pozitif yonlii etkileyen bir degis-
kendir.

B. ORGUTSEL DESTEK VE HIiZMET KALITESI

Algilanan orgiitsel destek, isgdrenlerin kurum tarafindan ne kadar énem-
sendiklerine ve iyi durumda olduklarinin ne dlgiide dikkate alindigina iligkin
duyulan genel bir inangtir (Fuller vd., 2003: 789). Bu inanc1 ifade eden orgiitsel
destek isgorenler igin olumlu is tutumlarmin gelistirilmesini saglar. Ornegin
Cropanzano vd. (1997: 175) yaptiklar ¢aligmalarinda orgiitsel destek ile orgiitsel
baglilik ve is tatmini ve rgiite ilgi ile pozitif yonli bir iligki tespit etmiglerdir.

Algilanan orgiitsel destek isgoérenlerin, kendilerine yonetim tarafindan kat-
ki yapilacagina ve organizasyonun onlart dnemsediklerine iliskin tagidiklart
genel inangtir. Bu destek kendisini gesitli politika, uygulama ve davraniglarla
gosterir. Isgorenler kendilerine gosterilen bu destege daha fazla sadakat ve per-
formansla karsilik verirler (Kraimer ve Wayne, 2004: 210).

Eisenberg vd. (1990: 54) orgiitsel destegin iggorenler tarafindan algilanma-
st kiginin niteliklerinin ve 6zelliklerinin gelistirilmesinde katki saglayici bir
iglem olarak ifade etmektedirler. Bu gekilde iiyeler kendilerini daha giiglii hisse-
derler. Bununla birlikte orgiitsel destek arttiginda, iggdéren Orgiitiin kararlarina
ilgi duyacak ve ige iligkin pozitif degerlendirmelerini yansitacaktir (Wayne vd.,
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1997: 87). Bir iggorenin orgiitiin kendisine destek oldugunu kendini diigiindii-
giinii ihtiyaglari1 6nemsedigini, kisacast deger verildigini diiglinmesi onun
verdigi hizmetin kalitesine de etki edecektir. Dolayst ile denilebilir ki; algila-
nan Orgiitsel destek arttiginda hizmet kalitesi de artacaktir. Aragtirmanin bu
baglamda geligtirilen hipotezi;

H:: Algilanan érgiitsel destek hizmet kalitesini pozitif yonlii etkileyen bir
degiskendir.

C. UST YONETIM DESTEGI VE HIZMET KALITESI

Algilanan iist yonetim desteginin iggérenlerde olumlu sonuglar yarattigina
iliskin cesitli aragtirmalar yapilmustir. Ornegin, yapilan bir arastirmada algilanan
iist yonetim desteginin iggdrenlerin duyduklar stresi azalttig1 sonucuna ulagmig-
lardir (Warren ve Johnson, 1995: 164). Yoon vd. (2004: 403) ise yaptig1 arag-
tirmasinda algilanan iist yonetim desteginin isgorenlerin ig tatminini olumlu
yonde etkiledigi sonucunu elde etmigtir.

Ust yonetim destedi ise iist yoneticinin sosyo-duygusal olarak astma ilgi
gbstermesini ifade etmektedir. Ust yonetim destegi yardimseverlik, arkadaslik,
karsilikli giiven ve psikolojik destek saglayan bir ¢caligma ortaminin yaratilma-
sim kolaylastirir. Ust yonetim desteginin seviyesi astlarin motivasyonu, is tat-
mini ve performansi iizerinde etkilidir (Yoon vd., 2004: 397). Yoneticinin
iggdrenlere yardimer olmasi, onlara esit davranmasi, yonetici ile rahat iletigim
kurulmas1 ve yoneticinin iggdrenin ihtiyaclarin1 géz Oniinde bulundurmasi
iggbrenin vermis oldugu hizmet kalitesi {izerine olumlu etki yapar. Dolayisi ile
denilebilir ki; iggorenin hissettigi list yonetim destegi arttik¢a verdigi hizmetin
kalitesi de artacaktir. Aragtirmanin bu baglamda gelistirilen hipotezi;

Hs: Algilanan iist yonetim destegi hizmet kalitesini pozitif yonlii etkileyen
bir degiskendir.

D. PERSONEL GUCLENDIRME VE HIZMET KALITESI

Personel giiclendirme iggdrenlerden beklentilerin artmasini ve performans-
larmin yiikselmesini ifade etmektedir (Thomas and Velthouse, 1990: 666). Giig-
lendirme iggdrenlere kendi igleri ile ilgili takdir yetkisi ve dzerklik saglar. Giig-
lendirme iggdrenlere igleri ile ilgili olarak gergek bir otorite sahibi olmay1 ve bu
sayede bagariya ulagmalarini saglayan bir iglemdir. Giiglendirme ayni zamanda
Orgiitiin performansinin ve iggoérenin ig tatmininin artmasini saglar. Gii¢lendir-
me iggorenlere kigisel sorumluluk saglayarak, onlarin miisterilerin ihtiyaglarina
ve gikayetlerine biiyiik bir ilgi ve yakinlikla daha hizli cevap vermelerini saglar
(Yip, 2000: 148).

Personel giiclendirme ve hizmet kalitesi iligkisi konusunda yapilan ¢esitli
caligmalar bulunmaktadir. Dimitriades ve Maroudas (2007: 391) ile Samat vd.
(2006: 723) yaptiklar aragtirmalarinda personel giiglendirme ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligkinin varlifini tespit etmiglerdir. Ancak
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personel giiclendirmenin alt boyutlar1 ile hizmet kalitesi ile iligkisi yapilan lite-
ratlir incelemesine rastlanilmamigtir. Bu ¢alismada Melhem’in (2004: 84) ca-
ligmasinda ortaya koydugu personel gii¢clendirmenin ii¢ alt boyutunun (kontrol,
serbestlik ve cevap verebilirlik) hizmet kalitesi ile olan iligkisi aragtirilmig ve
hipotezlerin gelistirilmesinde bu alt boyutlar temel alinmugtir.

Isgodrenlerin yaptiklari islere y&nelik kontrol sahibi olmalar1 onlarda kendi-
lerine giiven duygusunun gelismesini saglayarak verdikleri hizmetin kalitesi
artmasinda olumlu etki yapabilir. Aragtirmanin bu baglamda gelistirilen hipote-
7i;

H,: Personel giiclendirmenin kontrol boyutu hizmet kalitesini pozitif
yonlii etkileyen bir degiskendir.
[sgorenlerin yonetimin onayma gerek duymadan ¢oziimler iiretebilmesi

onlarin rahat bir sekilde hareket etmelerine ve verdikleri hizmetin kalitesinin
artmasina yol acar. Aragtirmanin bu baglamda geligtirilen beginci hipotezi;

H;: Personel giiclendirmenin serbestlik boyutu hizmet kalitesini pozitif
yonlii etkileyen bir degiskendir.
Isgorenlerde ortaya ¢ikan miisterilerin ihtiyaglarma etkin bir sekilde cevap

verebilme diigiincesi onlarin verdikleri hizmetin kalitesini artiric1 etki yapar.
Aragtirmanin bu baglamda gelistirilen altinci hipotezi su gekildedir.

Hg: Personel giiclendirmenin cevap verebilirlik boyutu hizmet kalitesini
pozitif yonlii etkileyen bir degiskendir.

III. METODOLOJI
A. ORNEKLEM

Bu ¢aligma Kirgizistan’da banka gubelerinde iggoren iggorenler iizerinde
yapilmigtir. Kirgizistan’da bulunan Demirbank, Finka, Halik Bank, Amanbank,
Kaz Komers Bank, Promstroy Bank ve Issik K&l Bank’ta tesadiifi 6rnekleme
yontemi ile anketler yapilmigtir. Toplam 400 adet anket formu dagitilmig, 174
adet anket degerlendirilmeye alinmugtir. Bu oran toplam oranin yaklagik olarak
%44°inii ifade etmektedir. Aragtirma Kirgizistan’in bagkenti Bigkek’te ve
Celalabad sehrinde yapilmigtir. Bigkek’te yapilan anketler Bankalarin yonetici-
leri ile yiiz yiize goriisiilerek ve izin alinarak gergeklestirilirken, Celalabat seh-
rinde yapilan anketlerde iggorenlerle yiiz yiize goriisme yolu ile anketler dagi-
tilmig birkag giin beklendikten sonra veriler elden teslim alinmigtir.

Aragtirmaya katilanlarin yag ortalamasi 32,4 ortalama c¢aligma siireleri ise
6,7 yildir. Katilimcilari %25’ini erkekler %75’ini ise bayanlar olugturmaktadir.
Egitim diizeyleri ise %11°1 orta &gretim, %55°1 tiniversite mezunu ve %33’
yiiksek lisans geklindedir.
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B. OLCEKLERIN GECERLILIK VE GUVENILIRLIK
ANALIZLERI

Algilanan orgiitsel destek, algilanan iist yonetim destegi, duygusal bagllik,
giiclendirme ve hizmet kalitesi 6lgekleri igin ilk olarak agiklayici faktor analizi
yapilmig ve faktor yiik degerleri 0,5 ve daha altinda olanlar degerlendirme dig1
birakilmigtir (Costello ve Osborne, 2005: 4). Daha sonra her bir 6lgegin giiveni-
lirligi Cronbach Alfa degerleri kullanilarak hesaplanmusgtir.

Olgeklerin 6zellikli yapilarim test etmek amaci ile dogrulayici faktdr anali-
zi (DFA) kullamilmigtir. DFA sayesinde 6lgeklere iligkin teorik model ile veri
arasinda ne kadar yakin bir uyum oldugunu test edebilmek miimkiindiir. Biitiin
analizlerde 6l¢iim modellerini agiklayan parametreleri tahmin etmek ve teorik
model ve veri arasindaki tutarlili1 test etmek icin maksimum olasilik y&ntemi
kullanilmigtir. Tamamlanmamis ve kayip veriler silindikten sonra nihai drnek-
lem olan 174 katilime1 ile DFA gergeklestirilmistir. Olgek modellerinin veriye
uygun olup olmadigin belirlemek i¢in iyilik uyum 6l¢timleri kullanilmigtir.

Maksimum olasilik hesaplarina gore yapilan uyum istatistikleri sonuglarina
gore ki-kare (X?) / serbestlik derecesinin (sd) 3’ten kiiciik ve 1’e yakin olmasi
iyi bir uyumu gostermektedir (Reisinger ve Mavondo, 2006: 57). Veri ile model
arasindaki uyumu degerlendirmede ki-kare istatistigi ile beraber, GFI
(Goodness of Fit Index), CFI (Comparative Fit Index), NFI (Normed Fit
Index) , TLI (Tucker-Lewis Index) uyum olgiitleri bulunmaktadir. Bu 6lgiitler
“sifir” ile “bir” arasinda bir deger alirlar. Bu degerin 0.90 ve iizerinde olmasi
model ile veri arasinda kabul edilebilir bir uyumu gosterirken 0.95 ve daha iizeri
sonuglar iyi bir uyumu gostermektedir (Hu ve Bentler, 1998: 449 ve Hu ve
Bentler, 1999: 4). Ayrica AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) degerinin
0.8’den yiiksek olmasi1 kabul edilebilir degeri gosterirken 0.9°dan biiytik
olmasi iyi bir uyumu ifade etmektedir (Hopko, 2003: 341).

Model ile veri arasindaki uyumda kullanilan diger bir deger ise yaklagik
artik kareler ortalamasmin karekdkii yani RMSEA (Root Mean Square Error of
Assroximation) degeridir. Bu degerin sifir olmas1 mitkemmel bir uyumu goste-
rirken, degerin 0.5’ten kiiciik olmasi iyi bir uyumu gostermekte, 0.8’den kiiciik
olmas1 ise kabul edilebilir bir uyumu gostermektedir (Browne and Cudeck,
1993: 144). RMR (Root Mean square Residual) degerinin de RMSEA gibi
0.8’den kiigiik olmast model ile veri arasindaki uyumu ifade etmektedir
(Reisinger ve Mavondo, 2006: 57).

Daha uygun 6l¢ek modellerini bulmak ve modeli gelistirmek i¢cin model
icerisinde her bir parametre i¢in gelistirme endeksleri sianmigtir. Geligtirme
endeksleri model igerisinde bir dikkate deger sabit parametre serbest birakildi-
ginda ki-karenin ne kadar geligeceginin tahmin edilmesini saglar. Bu ¢aligmada
analizlerin yapilmasinda SPSS 16 ve AMOS 16 programlar kullanilmigtir.
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1. Hizmet Kalitesi Olcegi

Bu caligmada kullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin orijinali Parasuraman
vd.’ne (1988: 38-40) aittir. Olgek daha sonra Mallhotra ve Mukherjee (2004:
173) tarafindan kisaltilmig ve iggoérenin kendi verdigi hizmetin performansini
degerlendirmesi ile ilgili toplam 11 maddeye doniistiiriilmiistiir. Olcekte kesin-
likle katilmiyorum, katilmiyorum, fikrim yok, katiliyorum ve kesinlikle katili-
yorum seklinde 5°1i Likert tipi derecelendirme yontemi kullanilmistir. Olgegin
giivenilirligi Cronbach Alfa=0.901, agiklanan varyans %51 ve eigenvalue=5,62
olarak gerceklegmistir. Agiklayici faktor analizi sonuglart biitiin maddelerin
acik bir sekilde tanimlanabilir tek bir faktore yiiklendigini gdstermektedir. Agik-
layict faktor analizinden sonra dlgegin yapisal gecerliligini test etmek amaci ile
“dogrulayict faktor analizi” yapilmigtir (Bkz. Sekil 1).

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmis Faktor
Yiikleri (Model 4)

,28

Hizmet
Kalitesi

-,36

Dort modelden olusan hizmet kalitesi 6lgegi stnanmistir. Model 1 basit tek
faktorli modeldir ve biitiin maddeler igin hata terimleri birbirinden bagimsizdir.
Sonuglar teorik model ile veri arasinda kabul edilebilir bir uyumu géstermemek-
tedir. X%sd=2.6, GFI=0.895, AGFI=0.843, RMR=0.053, RMSEA=0.098. Mo-
deli geligtirmek i¢in en genig gelistirme endeksi sonuglari iki hata terimi arasin-
da kovaryans onermektedir (h7<>h4, MI=21,826). Model 2 sonuglar1 Model
1’e gore fark edilebilir diizeyde model ile veri arasinda daha iyi bir uyumu gos-
termektedir. Bununla birlikte gelistirme analizi sonuglari (diger biiyiikk MI),
diger iki hata terimi arasinda kovaryans Onermektedir (h10<>h3,
MI=15,489). Model 3 sonuglar1 Model 2 sonuglarina gére fark edilebilir dii-
zeyde model ile veri arasinda daha iyi bir uyumu gostermekle birlikte geligtirme
analizi sonuglart (diger biyiik MI), diger iki hata terimi arasinda kovaryans
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onermektedir(h4<=h1, MI=11,695). Model 4 sonuglar1 biitiin uyum endeksleri
sonuglart i¢in kabul edilebilir sonuglar1 vermigtir. X%sd=1,46 GFI=0.945
AGFI=0.903, RMR=0.038, CFI=0.978, TLI=0.970, NFI=0.934,
RMSEA=0.052.

2. Orgiitsel Destek Olcegi

Yoon vd. (2004: 400) yaptiklar1 ¢aligmadan alinan bu 6lgek 7 maddeden
olusmaktadir. Orgiitsel destegi 6lgmek igin kesinlikle katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degigen 5°li Likert derecelendirme sistemi kullanilmigtir.
Olgegin giivenilirligi Cronbach Alfa: 0.813, agiklanan toplam varyans %48,137
ve eigenvalue=3,370 seklindedir. Agiklayici faktor analizi sonuglart biitiin
maddelerin agik bir sekilde tanimlanabilir tek bir faktdre yiiklendigini goster-
mektedir. Daha sonra dlgegin yapisal gegerliligini 6lgmek amaci ile dogrulayici
faktor analizi yapilmigtir (Bkz. Sekil 2).

Sekil 2: Orgiitsel Destek Olgeginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmis Fak-
tor Yiikleri (Model 2)

Iki modelden olusan algilanan orgiitsel destek dlgegi sinanmustir. Model 1
basit tek faktorli modeldir ve biitin maddeler i¢in hata terimleri birbirinden
bagimsizdir. Sonuglar bazi degerler i¢in teorik model ile veri arasinda kabul
edilebilir bir uyumu gostermemektedir. X%sd=2,295 GFI=0.948, AGFI=0.896,
CFI=947, TLI=0.920, NFI=0.911, IF1=948, RMR=0.50, RMSEA=0.087 seklin-
dedir. Modeli gelistirmek i¢in en genig gelistirme endeksi sonuglart iki hata
terimi arasinda kovaryans 6nermektedir(h10<>h7, MI=8.215). Model 2 so-
nuglar1 Model 1’e gore fark edilebilir diizeyde model ile veri arasinda daha iyi
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bir uyumu gostermektedir. X?/sd=1.665, GF1=0.964, AGF1=0.923, RMR=0.044,
CFI=0.975, TL1=0.959, NF1=0.940, RMSEA=0.062.

3. Ust Yonetim Destegi Olcegi

Yoon vd. (2004: 400) tarafindan kullanilan bu 6l¢ek toplam 4 adet ifade-
den olugmaktadir. Olgekte kesinlikle katilmiyorum ile kesinlikle katiliyorum
arasinda degisen 5’li Likert tipi derecelendirme kullanilmigtir. Olgegin giiveni-
lirligi Cronbach Alfa=0.816, agiklanan varyans %64.617 ve eigenvalue=2.585
olarak gerceklesmigtir. Agiklayici faktdr analizi sonuglart biitiin maddelerin agik
bir sekilde tanimlanabilir tek bir faktore yiiklendigini gostermektedir. Agiklayict
faktor analizinden sonra 6lgegin yapisal gegerliligini 6lgmek amaci ile dogrula-
yic1 faktor analizi yapilmigtir (Bkz. Sekil 3) .

Sekil 3: Ust Yonetim Destegi Olceginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmis

Faktor Yiikleri (Model 2)
Ust Yénetim

Iki modelden olusan algilanan iist yonetim destegi 6lcegi sinanmistir. Mo-
del 1 basit tek faktorlii modeldir ve biitiin maddeler i¢in hata terimleri birbirin-
den bagimsizdir. Sonuglar bazi1 degerler i¢in teorik model ile veri arasinda kabul
edilebilir bir uyumu gostermemektedir. X%sd=9,915 GFI=0.951, AGFI=0.755,
CFI=931, TLI=0.793, NFI=0.925, IF1=932, RMR=0.64, RMSEA=0.227 geklin-
dedir. Modeli gelistirmek i¢in en genig gelistirme endeksi sonuglart iki hata
terimi arasinda kovaryans Onermektedir(h12<-->h15, MI=12.805). Model 2
sonuglar1 Model 1’e gore fark edilebilir diizeyde model ile veri arasinda daha iyi
bir uyumu gostermektedir. XZ%sd= 1.142, GFI=0.997, AGFI=0.967,
RMR=0.018, CFI=0.999, TL1=0.997, NF1=0.996, RMSEA=0.029.

4. Duygusal Baghhk Olcegi

-,50

Bu ¢aligmadaki duygusal baglilik 6lgegi Malhotra ve Mukherjee (2004:
173- 174) tarafindan kullanilmistir. Olgek toplam 6 maddeden olusmaktadir.
Olgekte kesinlikle katilmiyorum ile kesinlikle katiliyorum arasinda degisen 5°1i
Likert tipi derecelendirme kullanilmigtir. Yapilan faktor analizi sonucunda duy-
gusal baglilik 6lgeginden faktor yiikil 0,5’ten az olan maddeler bundan sonraki
analizlerde degerlendirme dig1 birakilmigtir. Duygusal baglilik 6lgeginde yapi-
lan agiklayici faktdr analizi sonucunda diigiik faktor yiikiine sahip olan 3. ve 4.
maddeler dlgekten ¢ikartilmigtir. Bu maddeler ¢ikarildiktan sonra dlgegin giive-
nilirligi Cronbach Alfa=0.711, agiklanan varyans %36,65 ve eigenvalue=2,199
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olarak gerceklesmisgtir. Agiklayici faktor analizinden sonra 6lgegin yapisal ge-
cerliligini 6lgmek amaci ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. (Bkz. Sekil 4)

Sekil 4: Duygusal Baglilik Olgeginin Faktér Yapisi ve Standardize Edilmig
Faktor Yiikleri (Model 1)

Duygusal

Baglihk

Maksimum olasilik hesaplarina gore yapilan uyum istatistikleri sonuglarina
gore ki-kare istatistigi X?/sd=1.226 geklindedir. Bu sonug teorik model ile veri
arasinda yeterli uyumu ifade etmektedir. Diger iyilik uyum indeksleri sonuglari
sirast ile NFI=0.984, RFI=0.953, IFI=0.997, TLI=0.991, CFI=0. 997,
GF1=0.993, AGFI=0.966, RMR=0.027 ve RMSEA=0.036 seklinde veri ile mo-
del arasinda kabul edilebilir bir uyumu gostermektedir.

5. Personel Giiclendirme Olcegi

Bu ¢aligmada kullanilan 6l¢ek de Yahya Melhem’in (2004: 92) caligma-
sindan alinmistir. Olgekte kesinlikle katilmiyorum ile kesinlikle katiltyorum
arasinda degigen 5°li Likert tipi derecelendirme kullanilmigtir. Yapilan faktor
analizi sonucu gostermektedir ki bu 6lgegin ii¢ alt boyutu bulunmaktadir. Bun-
lar; sorumluluk, kontrol ve gii¢ ve serbestlik verme olarak ifade edilmektedir
(Melhem: 2004: 81).

Temel bilegenler yontemi ile Varimax rotasyona tabi tutularak yapilan fak-
tor analizi sonucunda Melhem’in (2004) ¢aligmasina paralel olarak ii¢ adet fak-
tor bulunmugtur. Bunlar; kontrol, cevap verebilirlik ve serbestliktir. Kontrol
boyutu dort maddeden olugmakta ve yapilan iglerde ve almnan kararlarda
iggdrenin kontroliiniin oldugu algisimi ifade etmektedir. Serbestlik (discretion)
boyutu ise miigteriler ile ilgilenirken isgérenlerin kendilerini 6zgiir hissetmesi
ve otonomi duymalarini ifade etmektedir. Faktor analizi bu alt boyutta tic ma-
denin varli§ina igaret etmektedir. Cevap verebilirlik boyutu iki maddeden olug-
maktadir. Bu boyut miisterilerin ihtiyaglarina esnek bir gekilde cevap verebil-
meyi igermektedir.

Faktorlerin toplam agiklanan varyanst % 56,25 olarak gerceklegmistir.
Kontrol alt faktoriintin giivenilirligi Cronbach Alfa=0.658, agiklanan varyans
%21,939 ve eigenvalue=1,974 serbestlik alt faktoriiniin giivenilirligi Cronbach
Alfa=0.546, aciklanan varyanst %17,747 ve eigenvalue= 1,597 ve cevap vere-
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bilirlik alt faktoriiniin gilivenilirligi Cronbach Alfa=0.43, agiklanan varyans
%106,565 ve eigenvalue=1,491 olarak gergeklegmistir. Faktor yiik degerleri 0,5
ve daha altinda olan maddeler lgekten ¢ikartilmis ve bundan sonraki analizler-
de dikkate alinmamigtir. Daha sonra 6lgegin yapisal gecerliligini 6lgmek amaci
ile dogrulayici faktor analizi yapilmigtir (Bkz. Sekil 5).

Sekil 5: Personel Giiglendirme Olgeginin Faktor Yapisi ve Standardize Edilmig
Faktor Yiikleri (Model 4)

Dort modelden olugan giiglendirme olgegi sinanmigtir. Model 1 basit i
faktorli modeldir ve biitiin maddeler i¢in hata terimleri birbirinden bagimsizdir.
Sonuglar teorik model ile veri arasinda kabul edilebilir bir uyumu gostermemek-
tedir. X?/sd=2,46, GF1=0.923, AGFI=0.855, RMR=0.087. Modeli gelistirmek
icin en genig modifikasyon (gelistirme) endeksi sonuglari iki hata terimi arasin-
da kovaryans onermektedir (h27«<>h30, MI= 8,037). Model 2 sonuglar1 Model
1’e gore fark edilebilir diizeyde model ile veri arasinda daha iyi bir uyumu gos-
termektedir. Bununla birlikte gelistirme analizi sonuglar1 (diger biiyiikk MI),
diger iki hata terimi arasinda kovaryans onermektedir (h26«<>h33, MI=7.601).
Model 3 sonuglart Model 2 sonuglarina gore fark edilebilir diizeyde model ile
veri arasinda daha iyi bir uyumu gostermekle birlikte gelistirme analizi sonugla-
r (diger biiyiik MI), diger iki hata terimi arasinda kovaryans onermektedir
(h27+>h29, MI=6,819). Model 4, uyum endeksleri sonuglart i¢in daha kabul
edilebilir  sonuglart  vermigtir.  X%sd=1,541 GFI=0.957 AGFI=0.909,
RMR=0.068, CFI=0.933, TL1=0.885, NFI=0.843, RMSEA=0.056.
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IV. BULGULAR
A. KORELASYON ANALIiZi

Aragtirmada kullanilan degigkenlere iligkin yapilan Pearson korelasyon
analizi sonuglar1 gostermektedir ki degigkenler arasinda istatistiksel olarak an-
laml1 iligkilerin varlig1 tespit edilmigtir (Bkz, Tablo 1).

Tablo 1: Degigkenlerin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler Stan- 1 2 3 4 5 6
Ortalama dart
Sapma
1.Hizmet Kalitesi 3.97 0.71 1
2. Orgiitsel Destek 3.38 0.68  0,44* 1
*

3. Ust Yonetim Destegi 3.59 0.92 0,48*  0,49* 1
* *

4 Duygusal Baglilik 3.74 0.79 0,59*  0,35*  0,49* 1
* * *

5. Personel Giiglendirme 3.50 0.73 0,58*  0,53* 0,54*  0,54** 1
(Kontrol) * * *

6. Personel Gii¢lendirme 2.84 0.89 -0,10 0,03 -0,10 -0,18* 0,12 1
(Serbestlik)

7. Personel Giiglendirme 3.16 0.87 0,02 0,08 0,05 -0,06 0,07 0,0
(Cevap verebilirlik)

#5p <001, * p<0.05

B. REGRESYON ANALIiZi

Hipotezleri test etmek amaci ile iki adet regresyon modeli kurulmusgtur.
Model 1°deki bagimsiz degigkenler duygusal baglilik, algilanan orgiitsel destek
ve algilanan iist yonetim destegi, bagimli degisken hizmet kalitesidir. Model
2’de bagimsiz degiskenler, giiclendirmenin ii¢ boyutu olan kontrol, serbestlik ve
cevap verebilirlik bagimli degisken ise hizmet kalitesidir.

Model: 1: HK= BI1X DB + p2 X OD + B1X UYD
Model: 2: HK= pIX GK + B2 X GC + B3 X GS

HK: Hizmet Kalitesi GK: Gliglendirme (Kontrol)
UYD: Ust Yénetim Destegi GC: Giiglendirme (Cevap Verebilirlik)
OD: Orgiitsel Destek GS: Gii¢lendirme (Serbestlik)

DB: Duygusal Baglilik

Model 1: Katilimeilarin duygusal baglilik, algilanan orgiitsel destek ve al-
gilanan {ist yonetim destegi ve diizeyleri bagimsiz degisken olarak ele alinmig
ve hizmet kalitesi iizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Bu amagla ¢oklu regresyon
analizi yapilmigtir. Tablo 2’de sirasiyla ¢oklu regresyon analizi sonuglarini R?
R, B, F degeri ve t degerleri seklinde gormek miimkiindiir.
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Tablo 2: Regresyon Analizi (Model 1)

Bagmmsiz Degiskenler Beta t P F R R?
Duygusal Baglilik 0.44 6.53 0.0001 41.74 0.65 0.42
dAelsgtlelina“ Orgiltsel 020 299  0.003

Algilanan Ust yéne- 016 291 0.028

tim destegi
Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

Duyusal baglilik, algilanan orgiitsel destek ve algilanan {ist yonetim deste-
ginin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini gérmek iizere yapilan ¢oklu regresyon
analizi sonuglar1 gostermektedir ki model istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0.001). Elde edilen sonuglara gore duygusal baglilik, algilanan orgiitsel des-
tek ve algilanan iist yonetim destegi hizmet kalitesi {izerinde etkili degigkenler-
dir. Bu ii¢ degigken toplam varyansin %42’sini agiklamaktadir. Ayrica duygusal
baglilik (5=0.44, t=6.53, p<0.001) orgiitsel destek (8=0.20, t=2.99, p<0.01) ve
iist yonetim destegine gore (5=0.16, t: 2.21, p<0.05) hizmet kalitesi {izerinde
daha etkili bir degigkendir. Bu modele gore aragtirmanin Hi, H2 ve Hs hipotezle-
ri kabul edilmigtir.

Model 2: Katilimcilarin personel giiglendirmenin boyutlar1 olan kontrol,
serbestlik ve cevap verebilirlik diizeyleri bagimsiz degisken olarak ele alinmig
ve hizmet kalitesi iizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Bu amagla ¢oklu regresyon
analizi yapilmistir(Bkz. Tablo 3).

Tablo 3: Regresyon Analizi (Model 2)

Bagimsiz Degigkenler Beta t P F R R?
Kontrol 0.60 9.58  0.0001 3147 0.60 0.36
Serbestlik -0.17 -2.71 0.007

Cevap verebilirlik -0.02 -0.30 0.767

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

Personel giiglendirmenin alt boyutlar1 olan kontrol, serbestlik ve cevap ve-
rebilirligin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini gdrmek iizere yapilan ¢oklu reg-
resyon analizi sonuglar1 gostermektedir ki model istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0.001). Bagimsiz degiskenler bagimli degisken olan hizmet kalitesinin top-
lam varyansinin %36’sin1 agiklayabilmektedir. Elde edilen sonuglara gore per-
sonel giiglendirmenin kontrol boyutu ile (5=0.60, t=9.58, p<0.001) hizmet kali-
tesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmugtur.. Bu sonuglara
gore aragtirmanin Hs hipotezi kabul edilmigtir. Serbestlik degigkeni ile hizmet
kalitesi arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir (5=0.17, t=-
2.71, p<0.01). Bu sonuglara gore aragtirmanin Hs hipotezi reddedilmigtir. Cevap
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verebilirlik boyutu ile hizmet kalitesi istatistiksel olarak anlamli bir iliski bu-
lunmamaktadir. Béylelikle aragtirmanin He hipotezi reddedilmigtir.

TARTISMA VE SONUC

Bu ¢aligma eski bir Sovyet iilkesi olan Kirgizistan’da anket yontemi ile
gerceklestirilmigtir. Bagimsizligin1 1991 yilinda kazanmig olan Kirgizistan gii-
niimiizde piyasa ekonomisine geg¢is yoniinde ¢aba sarf etmektedir. Dolayisi ile
piyasa ekonomisinin kurallarin heniiz tam olarak yerlesmedigi bir iilkede bu
aragtirmanin yapiltyor olmasi bir eksiklik olarak ifade edilebilir. Piyasa ekono-
misi kurallarinin etkin bir gekilde uygulandig: iilkelerde bu aragtirmanin yapil-
mast ve sonuglarin kargilagtirilmasi uygun olacaktir. Ayrica 6rneklem sayisinin
arttirilmasi, aragtirma yapilan bdlgenin genisletilmesi de aragtirmanin genelle-
nebilirligi konusundaki eksiklikleri giderici olabilir.

Bankalar varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in miigterilere gereksinim du-
yar. Miigteriler ise daha yiiksek hizmet kalitesi beklentisi igerisindedirler. Miis-
teriler kendi beklentilerinin kargilandig1 ve kendilerine deger verildigine inan-
diklarinda daha iyi bir hizmet aldiklarini diigiineceklerdir. Genel olarak miigteri-
ler hangi bankadan daha kaliteli hizmet aldiklarii diigliniirlerse o banka ile
caligmak isterler. Miigterilerin hizmet kalitesi algilamasi ise iggorenlerin verdik-
leri hizmetin kalitesi ile dogrudan ilgilidir.

Bu caligmada iggorenlerin verdikleri hizmetin kalitesi iizerinde etkili oldu-
gu diigliniilen orgiitsel ve bireysel degigkenler ele alinmigtir. Caligmada kullani-
lan degigkenlerin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini gorebilmek amaci ile iki
adet regresyon modeli kurulmusgtur. Birinci modelde bagimsiz degiskenler duy-
gusal baglilik, algilanan orgiitsel destek ve algilanan {ist yonetim destegidir.
Elde edilen sonuglar gostermektedir ki kurulan model istatistiksel olarak anlam-
lidir. Sonuglara gore duygusal baglilik, algilanan 6rgiitsel destek ve {ist ydonetim
destegi hizmet kalitesi lizerinde etkilidir. Bu ii¢ degigken arasinda hizmet kalite-
si lizerinde en etkili olan degigken ise duygusal bagliliktir.

Bu sonuglar yonetimin hizmet kalitesini arttirabilmesi i¢in duygusal bagli-
lik iizerinde 6nemle durmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Isgorenlerin
kendilerini Orgiitiin bir parcasi gibi gormesi anlamia gelen duygusal baglilik
hizmet kalitesi iizerinde oldukga etkilidir. Yonetimde adalet, giivenin saglanma-
s1 ve yonetimin iggdrenlere empatik yaklagim gelistirmesi, duygusal baghligin
saglanmasi i¢in yapilacak faaliyetler arasinda gosterilebilir.

Aragtirmada personel giiclendirmenin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini
gormek amaci ile ikinei bir model kurulmugtur. Personel giiglendirmeye iligkin
yapilan faktor analizi sonuglarinda ii¢ adet alt 6lgegin varlig: tespit edilmigtir.
Bu faktorler kontrol, serbestlik ve cevap verebilirliktir. Bu {i¢ alt faktoriin hiz-
met kalitesi tizerindeki etkisini gorebilmek ve hipotezleri test edebilmek amact
ile kurulan model istatistiksel olarak anlamlidir. Elde edilen sonuglara gore
personel giiclendirmenin kontrol boyutu ile hizmet kalitesi arasinda istatistiksel
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olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir. Giiglendirmenin cevap
verebilirlik boyutu ile hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki bulunamamugtir.

Aragtirmada elde edilen diger ilging bir sonug ise serbestlik ile hizmet kali-
tesi arasindaki negatif yonlii ve anlamli iligkidir. Bu sonug, iggérenlerin serbest-
lik algis1 yiikseldik¢e sunduklart hizmetin kalitesine iligkin algilamalarmin diig-
tiigiine igaret etmektedir. Bu durum eski bir Sovyetler Birligi iilkesi olan Kirgi-
zistan i¢in bazi varsayimlara gerek duyuldugunu ifade etmektedir. Zira birlik
icerisindeki merkezi uygulamalar ve devlet otoritesinin olaganiistii yetkilerinin
olmasi, emir komuta zincirine dayali yonetim big¢imi, serbestlik seklinde verilen
giiclendirmenin olumsuz sonuglar dogurmasina yol agmig olabilir. Cilinkii {ilke-
de heniiz piyasa ekonomisine gecig siireci devam etmekte ve Sovyet yonetim
bi¢iminin izleri ise hala varligim siirdiirmektedir. Dolayisi ile iggdrenlerin ser-
best kalmalar1 ve 6zgiirce hareket edebilmeleri, problemlerini kendi baglarina
¢ozebilmeleri gibi algilamalar1 verdikleri hizmetin kalitesini olumsuz yonde
etkilemis olabilir. Bununla birlikte elde edilen sonuglar gdstermektedir ki,
iggdrenlerin yaptiklar1 igte kontrolii elinde bulundurmalar1 da hizmet kalitesi
iizerinde olumlu etki yapmaktadir. Yoneticiler iggérenlere gerektiginde ig iize-
rindeki kontrolii devretmeleri hizmet kalitesinin artmasimi saglayacaktir.
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