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OZET

Arastirmada, orgiitsel destek algisinin hizmet kalitesine etkisinde personel gliclendirmenin
aracilik etkisini belirlemek amaglanmistir. Arastirmanin alt amaclari; orgiitsel destek algisinin
hizmet kalitesi lizerindeki etkisini, personel giiclendirmenin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini ve
orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme iizerindeki etkisini belirlemek; calisanlarin
demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu) ve mesleki (¢alisma siiresi, calisilan
pozisyon) ozelliklerine gore orgilitsel destek, hizmet kalitesi ve personel giliclendirme algilarinin
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmektir. Arastirmanin evrenini, 2018 yilinda Antalya’daki
bes yildizli konaklama isletmelerindeki isgérenler; arastirmanin 6rneklemini, evreni temsil edecek
sayida ulasilan isgorenler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda, Subat - Nisan 2018 tarihleri
arasinda toplanan 447 anketin verileri analiz edilmistir. Verilere, ¢oklu sapan analizi ve g¢oklu
normal dagilim testleri uygulanmistir. Verilerin analizinde, tanimlayic1 istatistiklerden, faktor
analizi, t-testi, ANOVA, korelasyon, regresyon analizlerinden ve Sobel testinden yararlanilmistir.
Arastirma sonucunda, algilanan orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel
giiclendirmenin kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Arastirmanin alt amaglarina iliskin
analizler sonucunda, 6rgiitsel destegin ve personel giliclendirmenin hizmet kalitesi iizerinde etkisi
oldugu; orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme algis1 iizerinde etkisi oldugu tespit
edilmistir. Demografik ve mesleki 6zelliklere iliskin bulgularda hizmet kalitesinin cinsiyete ve
medeni duruma goére sorumluluk ve empati boyutunda; yasa gore giiven verme ve 6zen gosterme
boyutunda ve calisilan pozisyon degiskenine gore sorumluluk ve empati ile gliven verme ve 6zen
gosterme boyutlarinda anlaml farklilastign tespit edilmistir. Orgiitsel destek algisinin medeni
duruma gore dnemsenme, goz ardi edilme durumu ve gururlandirma boyutlarinda; yasa gore goz
ardi edilme durumu ve gozden ¢ikarilma durumu boyutlarinda; egitime gore dnemsenme ve
gururlandirma boyutlarinda anlamh farklilastig1 tespit edilmistir. Personel giiclendirmenin cinsiyet
degiskenine gore etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlarinda ve medeni durum degiskenine gore
etki, 6zerklik ve yeterlilik boyutlarinda; yas degiskenine gore etki boyutunda; ¢alisilan pozisyona

gore etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlarinda anlamh farklilastig tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Destek, Hizmet Kalitesi, Personel Giiclendirme, Konaklama

Isletmeleri, Antalya.

Danigman: Prof. Dr. Bahar TANER, Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Mersin.
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ABSTRACT

The main objective of the research is to determine the mediating effect of empowerment in
the relationship between organizational support perception and service quality. Secondary
objectives are to determine the effect of perceived organizational support on service quality, the
effect of personnel empowerment on service quality and the effect of perceived organizational
support on personnel empowerment, whether the perceived organizational support, personnel
empowerment and service quality vary by demographic and occupational characteristics of
employees. The research universe consists of the employees who work in 5-star hospitality
enterprises of Antalya in 2018. The sample of the research is the employees whose number is
representative of the universe. Within the context of the research, the data of 447 questionnaires
collected between February and April 2018 were analyzed. Data were analyzed using multi-slope
analysis and multiple normal distribution tests. In addition to descriptive statistics, factor analysis,
t-test, ANOVA, correlation, regression analyses and Sobel test were used in the analysis of data. The
research findings indicate that a partial mediation effect of the personnel empowerment exists in
the relationship between the perceived organizational support and service quality. The analysis of
the secondary objectives indicate that both perceived organizational support and personnel
empowerment affect service quality and perceived organizational support affects empowerment.
Service quality was observed to differ according to gender variable and marital status in the
dimension of responsiveness and empathy, and according to age in dimension of trust and caring,
and according to the work position variable in the dimensions of responsiveness and empathy, trust
and care. Perceived organizational support differed according to marital status in dimensions of
being considered important, being ignored and making someone proud; according to age in
dimensions of being ignored and being discard; and according to education in dimensions of being
considered important and making someone proud. Personnel empowerment perception differed
according to gender variable in the dimensions of impact, self-determination and competence,
meaning; according to marital status in the dimension of impact and self-determination and
competence; according to age variable in the dimension of impact. Personnel empowerment also
differed according to work position variable in the dimensions of impact, self-determination and

competence and meaning.

Keywords: Organizational Support, Service Quality, Personnal Empowerment, Hospitality
Enterprises, Antalya.
Advisor: Prof. Dr. Bahar TANER, Tourism Faculty, Mersin University, Department of Tourism

Business, Mersin.
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1. GIRIS

Yirminci yiizyilinin ortalarindan bu yana, bircok ekonomik inis ve cikislara karsin,
diinyanin 6nde gelen gelismis iilkeleri, toplumda ¢ok sayida temel ve genis kapsaml degisime
onciiliik etmislerdir. Bu degisimlerin en 6nemlisi, ekonomik refahta biiytik bir gelisme olmasidir
ve bu da, bu iilkelerde yasayan ve calisan insanlarin ¢ogunlugu i¢in yasam standartlarinda
onemli gelismeler saglamistir. Yasam standartlarindaki gelismeler arasinda harcanabilir
gelirlerde artis, daha fazla bos zaman, daha kolay ve daha ucuz seyahat olanaklari, saglik
hizmetlerine daha kolay erisimin bir sonucu olarak artan yasam siiresi agirlama endiistrisinde
nitelikli isgliciine talebin artmasina yol agmistir (Ivanovic ve Blazevic, 2009: 107-109).

Diger sektorlerle karsilastirildiginda agirlama endiistrisinde ¢alismanin bazi kaginilmaz
zorluklar1 vardir. Bu zorluklarin en Onemlileri; hafta sonlarinda ve bazi resmi tatillerde
calismak, uzun streli ve vardiyali calismak, yonetimin adil olmayan iicret politikas1 ve
yoOneticilerin ¢alisanlarin is hayatlarini etkileyen diger konular1 gérmezden gelmesi ve
calisanlardan islerine adanmis olmalarini ve bos zamanlarini feda etmelerini beklemeleridir..
Ancak yoneticiler, calisanlarin motivasyonlarinin birbirinden tamamen farkli oldugunu, bircok
calisanin ¢esitli nedenlerden dolay1 ise daha az yoneldigini fark edememektedir (Ivanovic ve
Blazevic, 2009: 107-109). Bu durum nedeniyle, agirlama isletmeleri yoneticilerinin
calisanlardan yiiksek performans, verimlilik elde etmek iizere onlarin motivasyonlarini
arttirabilmek i¢in calisanlar1 giiclendirici ve destekleyici yollar ve araglar bulmalar:
gerekmektedir.

Agirlama endistrisinde hizmet Kkalitesini arttirmada orgiitsel destegin ve personel
giliclendirmenin 6nemi yadsinamaz bir gergektir. Personel giiclendirme 6nemli davranissal
sonuglara yol agmaktadir. Ornegin, giiclendirme; calsanlarin 6z yeterliligini arttirmakta,
calisanlarin islerine daha c¢ok adapte olmasimi saglayarak en yiliksek hizmet Kkalitesi
standartlarin1 yakalamalarim1 saglamakta, calisanlar1 miisteri istek ve ihtiyaclarin1 daha hizh
gidermeleri hususunda isteklendirmektedir (Gronroos, 2001:347-348; Chow vd., 2006:283).
Orgiitsel destek ise, calisanlarin gorevlerini yerine getirmelerine, islerini verimli bir sekilde
yapmalarina ve stresle bas etmelerine yardimci olan bir kavramdir. Orgiitsel destek, calisanlarin
orgitte kalma arzusuyla sonuc¢lanmakta; ¢alisanlara bir sorumluluk duygusu asilamakta ve
orgitiin hedeflerine ulasmasina yardim ederek orgiitiin basarisina katkida bulunmaktadir
(Singh ve Singh, 2010:10-14). Buna gore orgiitsel destek ve personel giiclendirme ¢alisanlarin is
tatminini ve 6rgiite baghliklarin1 6nemli diizeyde etkiledigi icin, onlar1 6rgiite baglayan 6nemli
faktorler olabilir. Iyi bir érgiit destegi ve personel giiclendirme uygulamalar ile ¢aliganlarin
uzun sureli olarak orgiite baghlig1 saglanabilir.

Calisanlarin giiclendirilmesi; ¢alisanlarin optimum diizeyde performans gostermesi i¢in
gereken araclari, kaynaklari, egitimi, tesvik ve motivasyonu saglama siirecidir. Konaklama

1
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isletmeleri s6zl edilen siirecleri hizlandirmak, kaliteli malzeme ve hizmet iiretmek icin
calisanlarin giiclendirilmesine odaklanmalidir (Flanagan, 2016).

Orgiitsel destek, orgiit ile caliganlar arasindaki iliskinin gostergesidir; orgiitsel destek,
orgitiin calisanlarin cabalarini, sosyal ve duygusal ihtiyaglarini ne kadar odillendirdigi,
calisanlarin katiimlarini takdir edip etmedigi ve onlarin refahina 6énem verdigi konusunda
calisanlarin genel inanclaridir (Aly El Banan, 2017:42-43). Personel giiclendirme ise genel
olarak motivasyonel bir ara¢ olarak goriilmektedir (Butts vd. 2009:124); orgiit lyelerinin
organizasyonun isleyisini iyilestirmeye ve gelistirmeye, miisterileri tatmin etmeye yonelik
davranis gostermeleri amaciyla karar alma siirecine katilimi, stratejik diisiinmeye ve islerinde
bireysel sorumluluk almaya tesvik edilmesi, inisiyatif alabilmesi, onurlandirilmasi ve
odillendirilmesini ifade eden bir kavramdir (Val ve Lloyd, 2003:102). Personel giiclendirme,
calisanlarin yasamlari iizerinde daha fazla kontrol sahibi olmalar1 ve onlari etkileyen kararlara
gittikce artan oranda katilmalari sayesinde, zaman icinde gelismektedir (Erickson vd., 2003:96).
Dogal olarak calisanlar 6rgiit kademelerinde ytikseldik¢e personel giiclendirme onlarin basaril
bir performans gostermelerinde ve orgiite baglanmalarinda dnemli bir rol oynar duruma
gelmistir.

Destekleyici orgiitler, kazanilan bilginin c¢alisanlar arasinda paylasilmasina ve
calisanlarin  6zyeterliliklerini gelistirmelerine iliskin davranislar1 tesvik ederek grup
calismalarinda uyum yakalamaktadirlar. Walton (1985) orgiitsel destegin, calisanin giiven
duygusunu ve orgiitteki etkisini arttirdigini, orgit ve calisanlar arasinda karsilikli gliveni
kolaylastirdigini savunmaktadir (Afzali vd., 2014:625). Valadares (2004) giiclendirilmis
isgorenin, kendini takimin bir parcasi olarak gordiigiinii, kendisine olan saygi, gliven ve
motivasyon duygusunun arttifini savunmaktadir (Valadares, 2004:221-222). Bu nedenle
agirlama endiistrisindeki yoneticiler, destekleyici orgiitlerin ve giiclendirilmis isgorenlerin,
orgiit hedeflerini gerceklestirme hususunda daha istekli olduklarindan dolay1 6rgiit icin faydal
olacagina inanmalidir. Bu dogrultuda yoéneticiler uygulamalar gelistirip hayata gecirmeli,
isgorenlere orgiit icin 6nemli katkilar sagladiklarini ve orgiit icin 6nemli olduklarini hissettirip
terfi, ikramiye, takdir etme ve benzeri 6diillerle desteklemelidir.

Agirlama endiistrisinde rekabet acisindan farklilasmaya sahip olma sansi hizmet kalitesi
ile saglanmaktadir. Baska bir ifadeyle hizmet kalitesi, agirlama endiistrisinde rekabet tistiinligii
saglamada kritik bir basar1 faktoriidiir. Dolayisiyla konaklama isletmeleri, kaliteli hizmet
sunarak miisteri tatmini saglamadikca rekabet ortaminda varliklarin siirdiiremeyecektir (Al-
Ababneh, 2017:189).

Agirlama endistrisinde isletmeler daha fazla pazar payr elde etmek ve miisteri
kazanmak lizere fark yaratacak kaliteli hizmet sunmak i¢in soyutluk, dayaniksizlik, heterojenlik

ve eszamanlilik gibi tim hizmet 6zelliklerini dikkate alarak kendilerine 6zgii bir rekabet strateji

2
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belirlemelidirler. Ozellikle érgiitiin sesi ve yiizii olan isgérenleri desteklemeye ve giiclendirmeye
iliskin bir strateji, miisteriler ve isgorenler arasindaki iletisimi daha saglikli hale getirerek
hizmet kalitesini ylikseltebilir. Yoneticiler sunulan hizmetlerde genellikle astlarinin yaninda
bulunmadiklarindan, misafirlerle birebir etkilesimlerinde hizmet kalitesinde sorumluluk biiyiik
Olctide isgorenlere ait olmaktadir. Dolayisiyla, isgérenlerin miisterilerine kaliteli hizmet sunma
hususunda basarili olduklarina inanmalari ve yliksek performans gostermeleri i¢in yoneticiler,
calisanlara yetki ve gerekli destegi vermelidir. Gronroos (2001:349), isgorenlerin yiiksek
performans gostermeleri icin yetkili olmalari ya da giiclendirilmeleri gerektigini, ayn1 zamanda
teknoloji ve bilgi destegine ihtiya¢ duyduklarini belirtmektedir.

Tez kapsaminda orgiitsel destek algisinin hizmet kalitesine etkisi ve bu etkide personel
glclendirmenin aracilik roliiniin arastirilmasi amaglanmistir. Arastirmanin alt amaclar ise;
orgitsel destek algisinin  hizmet Kkalitesi {lizerindeki etkisini belirlemek, personel
gliclendirmenin hizmet kalitesi lizerindeki etkisini belirlemek ve orgiitsel destek algisinin
personel giiclendirme iizerindeki etkisini belirlemektir. Ayrica, c¢alisanlarin demografik
(cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu) ve mesleki (¢alisma siiresi, ¢alisilan pozisyon)
ozelliklerine iliskin orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel gliclendirme algilarinin farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmektir. Bu amaglar dogrultusunda, ¢alisanlarin demografik ve
mesleki 6zelliklerine iliskin hizmet kalitesi, 6rgiitsel destek ve personel giiclendirme algilarinin
farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesine iliskin t- testi ve ANOVA yapilmistir. Ayrica
bu degiskenlere iliskin boyutlar arasindaki iliskilerin belirlenmesine yonelik korelasyon ve
regresyon analizleri yapilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgulardan hareketle
konaklama isletmeleri yoneticilerine ve konuyla ilgili gelecek arastirmalar i¢in arastirmacilara
Oneriler sunulmustur.

Tezin birinci boliimiinde arastirma probleminin tanimi, amaci, sorulari, arastirma
hipotezleri, arastirmanin 6nemi, varsayimlar1 ve simirhiliklart agiklanmaktadir. Bu boéliimde
arastirmaya iliskin kavramlarin tanimlarina da yer verilmistir.

ikinci bsliimde tez konusuyla ilgili kuramsal ¢erceve cizilerek ilgili literatiirde yer alan
kavramlara iliskin bilgiler verilmistir. Hizmetin tanimi ve o6zellikleri, hizmetlerin
siniflandirilmasi, kalitenin tanimi ve o6zellikleri, hizmet kalitesinin tanimi, hizmet kalitesinin
boyutlari, hizmet kalitesi yonetimi, hizmet kalitesinin dlciim modelleri, agirlama endiistrisinde
hizmet kalitesinin 6nemi ve konuyla ilgili yapilmis calismalar incelenmistir. Algilanan orgiitsel
destegin tanimi ve dzellikleri, algilanan orgiitsel destege etki eden faktorler, algilanan orgiitsel
destek teorisi, algilanan orgiitsel destegin sonuglari, agirlama endiistrisinde algilanan o6rgiitsel
destegin onemi ve konuyla ilgili yapilmis calismalara yer verilmistir. Son olarak personel

giiclendirmenin tanimi ve dzellikleri, personel giiclendirmenin 6nemi, personel giiclendirmenin
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boyutlari, personel giliclendirme ile ilgili kavramlar, agirlama endistrisinde personel
gliclendirmenin 6nemi ve konuyla ilgili yapilmis ¢alismalara deginilmistir.

Ugiincii béliimde arastirma yontemi yer almaktadir. Arastirma modeli, evren ve
orneklem, veri toplama araci ve alt bashklarla arastirma olgekleri, veri toplama siireci, veri
analiz teknikleri, cok degiskenli normal dagilim testi ve giivenilirlik analizleri, gecerlik
analizlerine iligkin bilgiler verilmistir.

Dordiinci boliimde, arastirma kapsaminda yapilan analizlere iliskin bulgular yer
almaktadir. Bulgular; calisanlarin demografik ve mesleki o6zelliklerine iliskin bulgular,
demografik ozelliklerden kaynaklanan algi farkliliklarinin analizi, arastirma degiskenlerine
iliskin korelasyon analizi, arastirma degiskenlerine iliskin regresyon analizleri ve sobel testi

olarak basliklandirilmistir.

1.1. Arastirma Probleminin Tanimi

Degisimin hizli bir sekilde yasandigl gliniimiiz is diinyasinda, isletmeler, yonetim
alaninda gelistirilen yeni strateji, yontem ve teknikleri dikkate almadiklarindan dolay1
piyasadan yok olma tehlikesiyle karsi karsiya kalabilmektedir. Ozellikle hizmet sektorii
icerisinde yer alan konaklama isletmeleri agisindan bu durum daha ¢ok 6nem arz etmektedir.
Ciinki islerinin biiylik bir boliimiiniin insan emegine dayandig1 konaklama isletmeleri, insani
temel alan yonetim yaklasimlarindan fazlasiyla faydalanmak durumundadir (Karakas, 2014:79).

Giliniimiiz bilgi toplumunda insani en iyi sekilde yoneten ve gelistiren organizasyonlar
basariya ulasacaktir. Burada en 6nemli sorun ise, stirekli degisim ve artan rekabettir. Artan
rekabet ve hizla degisen cevresel kosullar 6rgiitleri ve dolayisiyla da yoneticileri 6nemli firsat ve
tehditlerle karsi1 karsiya birakmaktadir. Orgiitler ne kadar basarii ve hazirlikli olurlarsa
olsunlar, yonetim yaklasimlarinda ortaya ¢ikan beklenmeyen bir gelisme biitiin dengeleri
degistirebilmektedir. Ayn1 zamanda isletme yoneticileri daha 6nemli sorunlarla ugrasirken,
isgoérenlerin gorevleri basinda karsilastiklar1 sorunlar1 ya da orgiiti gelistirmek adina
tiretebilecekleri yeni fikirleri ve degerlendirebilecekleri firsatlar1 takip edememektedirler
(Akcakaya, 2010:147).

Konaklama isletmelerinde, nitelikli calisanlarin 6rgiitte kalmalarini saglamak énemli bir
sorundur. Bu baglamda, isgiicii devir hizinin olumsuz sonuglari, ise alim ve egitim masraflari
gibi finansal maliyetler, hizmet kalitesinde ve ¢alisan moralinde diisme gibi duygusal maliyetler
o6nemli kazanmaktadir. Finansal maliyetlerin yani sira, konaklama isletmelerinin hizmet odakli
yapisi, calisanlar1  oOrgitte kalmalarini  saglama stratejilerini  uygulama ihtiyacin
gerektirmektedir; c¢iinkii konaklama isletmelerinin basarisi, nitelikli ¢alisanlar tarafindan

saglanan tatminkar ve tutarli hizmete baglidir (Choudhury ve McIntosh, 2013:261).
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Calisan sorunlarina iliskin yapilan arastirmalar, konaklama isletmelerindeki calisanlari
orgiitte kalmalarini1 saglamak ve motive etmek icin endiistrinin karsi karsiya kaldig1 zorluklari
ve nedenlerini ortaya koymaktadir. Ornegin uzun ¢alisma saatleri, mevsimlik istihdam, diisiik
maas ve sektoriin kirilganhigl gibi nedenlerden dolayi, konaklama isletmeleri, g¢alisanlarda
olumsuz imaj olusturmaktadir. Yapilan arastirmalar, ¢alisma kosullarinin c¢alisanlar arasinda
deger verilen 6nemli nitelikler olduguna, hatta ¢alisanlarin 6rgiitte kalmalarina yol agan parasal
odillerden bile daha ¢ok 6nemli olduguna isaret etmektedir. Buradan hareketle, konaklama
isletmelerinin nitelikli calisanlar: érgiitte baglayarak istikrarl bir is giiciine sahip olmasi, ¢alisan
memnuniyetine ve motivasyonuna, c¢alisanin kendine olan saygisina ve moralinin yiiksek
olmasina iliskin olumlu sonuglar dogurabilir. Ayrica, isletmelerin proaktif olmasi, egitim
programlar1 gelistirmesi ve calisan1 giiclendirmesi, hizmet kalitesini ve tutarhlifini saglama
hususunda ¢alisanlar icin daha ¢ok fayda saglayabilir (Alonso ve O’Neill, 2009:574).

Calisanlarin orgiitten beklentilerinin arttigl giiniimiizde, performanslarini ytlikseltmek
icin arastirmacilar ve yoneticiler tarafindan yapilabileceklerin tespit edilmesi temel problem
ndanalanlar biridir. Bu tiir ¢alismalarin 6nemli bir kisminda, ¢alisanlarin kendilerini isletmenin
bir pargasi gibi hissetmeleri ve kendi isleriymis gibi ise ve orgiite sahip cikmalari saglandiginda
performanslarinin ytlikselecegi sonucuna ulagilmaktadir. Bu kapsamda galisanlarin kendi isi ve
orgitii ile goniil bagi kurmalar icin neler yapilabilecegi sorusunun farkli cevaplarinin olmasi
hem yoneticilerin hem de akademisyenlerin calismalarinin 6énemli bir baslangi¢c noktasidir
(Turung ve Celik, 2010:184). Bu noktada modern y6netim uygulamalari igerisinde 6nemi artan
orgltsel destek ve personel giiclendirme ilgi gérmekte ve bircok orgiit artik isgdrenlerini
giiclendirme ve destekleme gereginin bilinci ile bir takim ¢alismalar yapmaktadir. isgérenlerde
orgitsel destek algisinin olusmasi ve kendi islerinde kontrol sahibi olmalari, yoneticilerinin
onayina gerek kalmadan inisiyatif kullanarak hareket etmeleri, onlarda giiven duygusunun
artmasini saglayarak verdikleri hizmet kalitesini arttirabilecektir. Bu nedenlerle konaklama
isletmelerinin 6rgilitsel destek ve personel giiclendirmeye yonelik uygulamalar1 benimsemeleri
O6nem tasimaktadir.

Konaklama isletmeleri, hedefledigi basariya ulagsmak i¢in hizmet kalitesi standartlarini
belirlemeli ve verilen hizmet kalitesini 6l¢melidir. Boylelikle orgiitte diizeltme ve iyilestirme
yapilmasi gereken sorunlar belirlenebilir.

Tez calismasinin problemi;

> Orgiitsel destek algisinin hizmet kalitesine etkisinde, personel giiclendirme araci
rol oynayabilir mi? olarak belirlenmistir.

Arastirmaya yonelik ortaya ¢ikan bu problem arastirma amacinin ve sorularinin da

belirleyicisi olmustur.
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Ozetle; personel giiclendirme ve orgiitsel destegin yoksunlugu, orgiitiin etkin bir
performans gostermesini engelleyebilmekte, orgltsel verimliligi diislirerek hizmet kalitesini
olumsuz etkileyebilen 6nemli faktorler arasinda yer alabilmektedir. Konaklama isletmelerinin
hizli degisimlere uyum saglayabilmelerini, rekabetle bas edebilmelerini ve varliklarini
stirdiirebilmelerini saglayabilmek ve yiiksek hizmet kalitesine ulasabilmek icin yoOneticilerin

orgilitsel destek ve personel giiclendirmeye odaklanmalar1 gerekmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Orgiitsel destek ve hizmet Kkalitesi arasindaki iliskide personel giiclendirmenin aracilik
rolii olup olmadigini tespit etmek arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Bu baglamda
her bir degiskenin birbiriyle olan iliskisini incelemek icin arastirmanin alt amagclar1 asagida
belirtilmistir;

> Orgiitsel destek algisinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini tespit etmek.
» Personel gliclendirmenin hizmet kalitesi izerindeki etkisini tespit etmek.
> Orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme tizerindeki etkisini tespit etmek.

Tez calismasinda orgiitsel destek algisinin ve gliclendirici uygulamalarin birey ve drgiit
diizeyinde hizmet Kkalitesini nasil etkileyecegi irdelenip isletmelerdeki yoneticilere konuya
iliskin farkli bakis acis1 kazandirilmasi1 ve boylelikle literatiire 6zgiin bir katki saglamak

amagclanmstir.

1.2. Arastirmanin Sorulari

Tez kapsaminda yanitlanmasi amaglanan ve asagida yer verilen alti soru, belirli
tespitlere ve daha dnce yapilan ¢alismalara dayandirilarak gerekgelendirilmistir. Bu iliskilerden
hareketle, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken lizerindeki etkilerini test etmek amaciyla
hipotezler gelistirilmis ve teorik c¢erceve ve hipotezler kisminda gerekcelerle birlikte
sunulmustur.

1. Orgiitsel destek algis1 ile hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iliski bulunmakta

midir?

2. Personel giliclendirme algisi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmakta

midir?

3. Orgiitsel destek algisi ile personel giiclendirme algisi arasinda anlamh bir iligki

bulunmakta midir?

4. Orgiitsel destek ile hizmet kalitesi arasindaki iliskide personel giiclendirmenin

aracilik rolii bulunmakta midir?

5. Orgiitsel destek algis1 demografik ézelliklere gére farklilik géstermekte midir?

6. Personel gliclendirme algis1 demografik 6zelliklere gore degismekte midir?
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7. Hizmet kalitesi demografik 6zelliklere gore farklilik gostermekte midir?

1.3. Arastirma Hipotezleri

Orgiitsel destek algis1 ve hizmet kalitesi iliskisi konusunda yapilan gesitli aragtirmalar
bulunmaktadir. Garg ve Dhar (2014) Hindistan'da faaliyet gosteren 36 kiiciik ve orta olcekli
oteldeki isgorenler lizerine yapmis olduklar1 arastirmada baghlik diizeyini etkileyen ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Buna gore orgiitsel baghiligin; is stresi, lider iiye
degisimi ve algilanan orgiitsel destek ile hizmet kalitesi arasinda aracilik roli oldugu tespit
edilmistir. Ozbek ve Kosa (2010) érgiitsel destek, list yonetim destegi, duygusal baghilk ve
personel giliclendirmenin hizmet kalitesi ile olan iliskisini inceledikleri arastirmalarinda
orgiitsel destek ile hizmet kalitesi arasinda dogrusal ve pozitif yonli bir iliski oldugunu tespit
etmislerdir. Arastirmanin bu baglamda gelistirilen hipotezi (H1);

H; : Orgiitsel destek algisinin hizmet Kkalitesi iizerinde olumlu yénde anlamh bir etkisi
vardir.

Dimitriades ve Maroudas (2007:391) ile Samat vd. (2006:723) yaptiklarl
arastirmalarinda personel giiclendirme ile hizmet kalitesi arasinda anlaml ve pozitif yonli bir
iliskinin varligini tespit etmislerdir. isgérenlerin yaptiklari islere yénelik kontrol sahibi olmalari
onlarda kendilerine giiven duygusunun gelismesini saglayarak verdikleri hizmetin kalitesinin
artmasinda olumlu etki yapabilir. Ozbek ve Kosa (2010) orgiitsel destek, iist yonetim destegi,
duygusal baglilik ve personel giiclendirmenin hizmet kalitesi ile olan iligkisini inceledikleri
arastirmalarinda personel gliclendirme ile hizmet kalitesi arasinda dogrusal ve pozitif yonlii bir
iliski oldugunu tespit etmislerdir. Arastirmanin bu baglamda gelistirilen hipotezi (Hz);

H; : Personel giiclendirme algisinin hizmet kalitesi iizerinde olumlu yonde anlaml bir
etkisi vardir.

Chow ve arkadaslar1 (2006) arastirmalarinda, insan kaynaklar1 yonetiminin se¢ilmis li¢
yoni, yani gelisimsel deneyime erisim, orgitsel destek, giliclendirme ve bunlarin misteri
yonelimi ve performans sonuclarina etkisi iizerine odaklanmistir. Gerekgeler, isgoérenlere
gelisimsel deneyim yoluyla becerilerini gelistirmeleri, onlar1 giliclendirme ve kaliteli hizmet
sunmak icin gerekli destegi saglamaya firsatlar sunmaktir. Arastirmanin sonucunda hem
orgiitsel destegin hem de personel giiclendirmenin miisteri yonelimi iizerinde gii¢li bir etkiye
sahip oldugu belirlenmistir. Ancak gelisimsel deneyimin, yalnizca performans tlizerinde belirgin
bir etkiye sahip oldugu gorilmiistiir. Karavardar (2014) arastirmasinda psikolojik giiclendirme,
algilanan orgiitsel destek, orglitsel vatandaslik davranisi, ise gomilme ve is performansi
arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma sonucuna gore psikolojik giliclendirme, algilanan
orgitsel destek, orgiitsel vatandashik davranisi, ise gomiilme ve is performansi arasinda giiclii

bir iliski oldugu gorilmiistiir. Arastirmanin bu baglamda gelistirilen hipotezleri:
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Hs: Orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme algisi iizerinde olumlu yonde anlamli
bir etkisi vardir.
H4 : Orgiitsel destek algisimin hizmet Kkalitesine etkisinde personel giiclendirmenin

aracilik rola vardir.

Mediator Degisken
Personel Giiclendirme

(b)

(c)

Bagimsiz Degisken
Orgiitsel Destek

v

Bagimh Degisken

Hizmet kalitesi

Sekil 1.1: Arastirmanin Simgesel Modeli (Baron ve Kenny, 1986:1176)

Neden-sonug iliskisi icinde olan degiskenlerde neden durumunda olan degiskene
bagimsiz degisken, sonu¢ durumunda olan degiskene ise bagiml degisken denilmektedir. Bir
degisken asagidaki sartlar1 yerine gelirdiginde mediator degisken olarak ele alinir (Baron ve

Kenny, 1986:1176-1177):

1. Bagimsiz degiskenin diizeyindeki degisimler tahmin edilen mediator degiskenindeki

“«_n

degisimlerin nedenini anlamli bir sekilde agikladiginda ( Sekil 1.1’de “a” yolu),

2. Mediatér degiskendeki degisimler bagimli degiskendeki degisimlerin nedenini
anlaml bir sekilde agikladiginda (Sekil 1.1’de “b” yolu),

3. a ve b yolu kontrol altinda tutuldugunda, bagimhi ve bagimsiz degisken arasinda
onceden anlamlh olan iliskide standardize edilmemis regresyon katsayilarinda
azalma olur ise ya da 6nceden anlamli olan iligski anlaml degil ise (Sekil 1.1'de “c”
yolu).

Yukarida mediator degiskene iliskin belirtilen temel diisiinceler ¢ercevesinde arastirma

hipotezleri gelistirilmis ve Sekil 1.1’de arastirmanin simgesel modeli olusturulmustur.
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1.4. Arastirmanin Onemi

Konaklama isletmelerinde 6nemli basarilar ¢ogunlukla orgiit icerisinde desteklenen ve
giiclendirilen isgorenler ile gerceklesebilmektedir. Baska bir degisle, konaklama isletmelerinin
basarili bir performans gostermeleri ve rekabette tistiinliik elde etmeleri agisindan isgérenlerin
desteklenmeleri ve giiclendirilmeleri hayati 6nem tasiyabilmektedir. Boylece, hizmet kalitesinde
ylikselme ve siireklilik saglanabilir. Arastirma, isgorenlerin desteklenmelerinin ve
giiclendirilmelerinin isletme acisindan olumlu etkilerini belirlemek, isletme yoneticilerine
hizmet kalitesini artirmaya iliskin yol géstermek ac¢isindan 6énemli olabilir. Boylelikle, isletme
yoneticilerinin isgérenler arasinda destekleyici ve gliglendirici uygulamalar ile orgiitsel
verimliligin artmasina yardimci olabilmeleri ve isletme ¢ikarlarina yonelik degerleri ve normlari
iceren Orgiit kiltlirlinli  isgorenlerine benimseterek hizmet Kkalitesinin stirekliligini
saglayabilmeleri miimkiin olabilir.

Uluslararas1 ve ulusal literatiirde orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel
giclendirme degiskenleri arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik olarak yapilmis
calismalarin sayisi azdir. Agirlama endiistrisi baglaminda ise, orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve
personel giiclendirme degiskenleri arasindaki iliski tez kapsamindaki bicimde incelenmemistir.
Konunun mevcut literatiirdeki bu eksikliginin giderilmesinde ve buna benzer konular iizerine
calisacak olan arastirmacilara yol gosterici bir rehber olabilecegi diisiincesiyle gerekli ve 6nemli

oldugu diistiniilmektedir.
1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmada, bazi baslangi¢ noktalarinin, ayrica kanitlanmasina gerek goriilmeden
dogru olarak kabul edilmesi gerekebilir. Bu kabule, varsayim denir. Varsayim, denenmeyen bir
yargidir. Arastirma sonuglarinin gecerliligi, bu yargilarin dogruluguna baghdir (Karasar,
2014:71). Bu kapsamda, bu arastirmanin 6lgekleri, 6nceden farkli arastirmacilar tarafindan
farkli orneklem gruplar1 icerisinde denenip, glvenilirlik ve gecerlikleri test edilmistir.
Dolayisiyla arastirmada kullanilan 6lgeklerin, arastirmanin amacina uygun ve gecerli oldugu
varsayimi kabul edilmistir.

Diger bir varsayim, arastirmada kullanilan istatistiksel yontemlerin, arastirmada
toplanan verilerin analizine uygun olmasidir. Arastirma kapsaminda yer almak isteyen
katilimcilarin, anketteki her soruyu anlayarak dogru bir sekilde cevapladigi da kabul edilen

varsayimlar arasindadir.
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1.6. Arastirmanin Sinirhliklan

Arastirmacinin, ideal gordiigli ve normal olarak isteyip de, cesitli nedenlerle vazge¢cmek
zorunda kaldigi seyler arastirmanin simirhliklaridir. Smirhiliklar, arastirmacinin kendi bilgi,
beceri ve olanaklarindan gelebilecegi gibi problem alani, arastirma amaglari, yontem ve oteki
pratik zorluklardan kaynaklanabilir. Arastirma bulgulari, verilen sinirhliklar i¢cinde gecerlidir
(Karasar, 2014:73). Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da bazi smirhliklar
bulunmaktadir. Bunlar asagida siralanmistir:

e Tez kapsaminda ulasilmasi diisiintilen 6rneklem, zaman ve maddi kisitliliklar nedeniyle
Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’niin resmi sitesinde yer alan bes yildizl konaklama
isletmelerindeki isgorenler ile sinirh tutulmustur.

e Arastirmada yer alan degiskenler uygulanan 6l¢iim araglarinin giivenirlik ve gecerlik
boyutlariyla sinirhdir.

e Arastirma, degiskenleri 6lcmek icin ilgili literatiirdeki olceklerle toplanan bilgilerle
sinirlandiriimistir.

e Arastirma verileri, Likert tipi 6lceklerden olusan bir anket formu aracilifiyla toplanmistir.
Dolayisiyla arastirmanin, anket ve Likert tipi 6lcek kullaniminin meydana getirdigi biitiin

sinirhiliklari tasidigi ifade edilebilir.

1.7. Tanimlar

Hizmet: Uretimi bir iiriine bagh olabilen ya da olmayan, bir tarafin diger tarafa sundugu,
esas itibariyle soyut olan ve herhangi bir seyin milkiyetiyle sonu¢lanmayan eylem ya da
performanstir (Kotler, 1990:467).

Kalite: Kiiresel bir deger yargisi olarak degerlendirilen kalite, bir riiniin genel bir
degerlendirmesidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:15).

Hizmet Kalitesi: Beklentilerin performansla karsilastirilmasindan kaynaklanan ve
memnuniyetle iligkili olan bir tutum bi¢imi olarak tanmimlanmaktadir (Cronin ve Taylor,
1992:56).

Orgiitsel Destek: Calisanlarin, o6rgiit tarafindan 6nemsendiklerine, orgiit icin
sagladiklar1 katkiya deger verildigine ve desteklendigine dair duyduklar1 giiven, inang¢ ve
mutluluk durumunu ifade etmektedir (Eisenberger vd., 1986:501).

Orgiitsel Adalet; is yerinde elde edilen kazanimlarin dagitimimi ve bu dagitimlar
yapilirken calisanlarin, izlenen prosediirlerin adil olarak yapildigina iliskin algilarini ifade

etmektedir (Citera ve Rentsch, 1993:211).
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Orgiitsel Kimlik: Orgiit liyelerinin o érgiittiin nispeten kalici ve merkezi olduguna
inandiklar1 karakteristiklerine iliskin kollektif anlayisi olarak tanimlanmaktadir (Gioia vd.,

2000:64-65).

Is Tatmini: Bir kisinin isinden memnun oldugunu belirtmesine neden olan psikolojik,

fizyolojik ve ¢cevresel kosullarin herhangi bir birlesimidir (Hoppock, 1935:47).

Orgiitsel Baghlik: Bir bireyin belirli bir érgiitle 6zdeslesme ve katihiminin géreceli

glctidiir (Mowday, Steers,vePorter, 1979:226).

Personel Gii¢clendirme: Isgérenlerin kendi amaglarimi belirleyebilme, karar verme,
kendi yetki ve sorumluluk alanlar1 ¢ercevesinde sorunlari ¢dzebilmelerine imkan saglayan bir

slirectir (Moorhead ve Griffin, 2001: 177).

Anlam: Bir kisinin isi kisisel bazda anlamli olarak ne kadar etkilediginin boyutu /

derecesidir (Moorhead ve Griffin, 2001: 177).

Yeterlilik: Bir kisinin isi gerceklestirme becerileri hakkinda ne kadar emin oldugunun

boyutu / derecesidir (Moorhead ve Griffin, 2001: 177).

Ozerklik: Bir kisinin isi nasil yapacagi konusunda etkisinin boyutu / derecesidir

(Moorhead ve Griffin, 2001: 177).

Etki: Bir kisinin dogrudan calisma ortami iizerindeki etki boyutu / derecesidir

(Moorhead ve Griffin, 2001: 177).

Yetki Devri: Yetkiyi elinde bulunduran kimsenin, karar verme yetkisini kendi istegi ile

astina ya da baska bir kisiye devretmesi olarak tanimlanmaktadir (Solheim, 2016:2).

Gui¢: Baskalarinin davranislarini ya da olaylarin seyrini yonetme ya da etkileme
kakasitesi / yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Foucault, 1982:786).
Motivasyon: Orgiitsel amaglara ulasmak iizere calisanlarin caba harcamaya istekli

olmasi olarak tanimlanmaktadir (Robbins, 1996:212).
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2. KURAMSAL CERCEVE

Tez calismasinin ikinci bolimiinde; hizmet kavraminin tanimi ve oOzellikleri, hizmet
kalitesinin tanimi, boyutlari, hizmet kalitesi yonetimi ve hizmet kalitesinin 6lcim modelleri
aciklanmaktadir. Ayrica, agirlama endiistrisinde hizmet kalitesinin 6nemi ve hizmet kalitesine
yonelik yapilmis calismalar yer almaktadir. Daha sonra ise, algilanan orgiitsel destegin tanimi ve
ozelliklerine, algilanan o6rgiitsel destege etki eden faktorlere, algilanan orgiitsel destek teorisine,
algilanan orgiitsel destegin sonuglarina ve agirlama endiistrisinde algilanan orgiitsel destegin
o6nemine deginilmis; ve algilanan orgiitsel destege yonelik yapilmis calismalar 6zetlenmistir. Son
olarak personel gliclendirmenin tanimi ve 6zellikleri, personel giiclendirmenin 6énemi, personel
giiclendirmenin boyutlari, personel giiclendirme ile ilgili kavramlar, agirlama endiistrisinde

personel giiclendirmenin 6nemi ve konuyla ilgili yapilmis calismalara deginilmistir.

2.1. Hizmetin Tanmimi ve Ozellikleri

Hizmet endistrisi kapsaminda bankacilik, ulasim, sigorta, iletisim, egitim, saghk, hukuk
hizmeti, turizm, konaklama ve bilgi hizmetleri gibi ¢ok c¢esitli sektdrler yer almaktadir.
Hizmetlerin bazilari; oteller, mesleki danismanlar ve avukatlar gibi ticari bir temelde
saglanirken; bazilar1 ise egitim ve saglik hizmetleri gibi kar amaci giitmeyen bir temelde
saglanmaktadir. Hizmet tanimlamasi zor bir kavramdir ve terimin evrensel olarak kabul edilmis
bir tanim1 yoktur. Daha dnceki goriislere gore hizmet, fiziksel bir tlriine bagh saf bir faydadir.
Ancak zaman icinde hizmet kavraminda biyiik bir degisim yasanmistir. Glinlimiizde hizmet
endiistrisi bagimsizligini elde etmistir ve fiziksel mallarin disinda gelismistir; dolayisiyla hizmet
endiistrileri imalat sanayilerinden temel olarak farklidir (Woodruffe,1999:27-28).

1960 yilinda Amerikan Pazarlama Derneginin yapmis oldugu tanima gore hizmet;
mallarin satisi ile baglantili olarak saglanan faaliyetler, faydalar ya da memnuniyetlerdir. Daha
spesifik olarak, dogrudan memnuniyet yaratan ya da mallarla / diger hizmetlerle satin
alindiginda dogrudan memnuniyet yaratan soyut varliklar1 temsil eden faaliyetlerdir (Regan,
1963:57). Bu baglamda hizmetlerin; maddi olmayan {iriinler olarak kabul edilebildigi, tiiketici
memnuniyeti saglayabildigi ve somut iiriinler gibi pazarlanabildigi ifade edilebilir.

Hizmet, Giretimi bir iiriine bagh olabilen ya da olamayan, bir tarafin diger tarafa sundugu,
esas itibariyle soyut olan ve herhangi bir seyin miilkiyetiyle sonuclanmayan eylem ya da
performanstir (Kotler, 1990:467). Baska bir ifadeyle hizmet, tiiketicilere belirli zamanlarda ve
mekanlarda fayda saglayarak deger yaratan ekonomik faaliyetlerdir. Siire¢ fiziksel bir iiriine
baglh olmasina ragmen, performans esasen soyuttur ve normalde iiretim faktorlerinin herhangi
birinin milkiyetiyle sonu¢glanmamaktadir (Lovelock vd., 2004:4).

Hizmetler, insanlarin refahin1 ve isleyisini gelistiren ve koruyan orgiit eylemi olarak
tanimlanmaktadir (Hasenfield ve Richard, 1974:1). Hizmet, kendisiyle iliskili bir takim maddi
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olmayan (soyut) unsurlara sahip olan, miisterilerle ya da onlarin sahip olduklar1 miilkiyetle bazi
etkilesimleri iceren ve miilkiyet devri ile sonuclanmayan bir faaliyettir (Payne, 1995:6).

Ulasim ve ev ihtiyaclari gibi dogrudan insan ihtiyaglarini karsilayan ve tatmin eden, diger
mallar gibi satilabilen ihtiyaclari ifade eden hizmetler, soyut olmalarina karsin tiiketiciler i¢in bir
tatmin ya da bir fayda olarak algilanirlar. Bu baglamda yapilan tanimlardan birine gore hizmet,
insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan
ve fiziksel olmayan iirtinler olarak tanimlanmaktadir (Glimis ve Tiitlinci, 2012:3).

Hizmetler soyut mallardir, en azindan genis olciide Oyledirler. Eger tamamen soyut
iseler, treticiden kullaniciya dogrudan degisimleri yapilir, tasinamazlar, depolanamazlar ve
hemen bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur;
clinkli meydana getirilmeleri, satin alinmalari ve tiiketilmeleri es zamanlidir. Onlar, birbirinden
ayrilamaz nitelikteki soyut unsurlardan olusmaktadir; ¢ogu zaman 6nemli bir bicimde tiiketici
katilmim1 kapsarlar ve miilkiyetin devredilmesi anlaminda satilamazlar ve miilkiyet haklari
yoktur. Daha kisa ve genel bir tanima goére hizmetler, tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin
ihtiyaclarini karsilayan soyut gorevlerdir (Mucuk, 2014:305).

Hizmet, eszamanl bir etkilesimle esas olarak iiretilen, pazarlanan ve tiliketilen soyut
faaliyetlerin sagladigi bir faydadir. Lehtinen ve Jarvinen (2015) tarafindan yapilan bu tanima
gore hizmetlerin genellikle bagl oldugu dort temel 6zelligi vardir. Bunlar; soyutluk, siireg,
ayrilmazlik olarak adlandirilan tretim, pazarlama, tiikketimin eszamanliligl ve etkilesimdir.
Hizmetlerin ¢ogu, saglayicilarin ve tiiketicilerin takip etmesi gereken cesitli siire¢lerden
olusmaktadir. Bu stiregler, 6zellikle e-hizmetleri ve teknolojik tabanh kullanilirken 6nemlidir.
Aksi taktirde biitiin hizmet sistemi iyi calisgamaz. Uretim, tiiketim ve pazarlamanin ayrilmazhg,
hizmet karsilasmasi siliresince etkilesime baglidir. Ayrilmazligi bir kriter olarak kullanarak,
hizmetler birbirinden belirgin bir sekilde farkl goriilebilir. Hizmetler, hizmete baglh olarak es
zamanli ya da ayr1 ayri lretilebilir, pazarlanabilir ve tiiketilebilir. Tiiketiciler ve saglayicilar
arasindaki etkilesim ¢ogunlukla hizmet karsilasmasi sirasinda gergeklesmektedir (Lehtinen ve
Jarvinen, 2015:170).

Hizmetler genellikle dogasi geregi soyut olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte
hicbir hizmet tamamen soyut degildir. Finansal hizmetler gibi en soyut hizmetler bile ¢esitli
yazili belgelerle somut hale getirilmektedir (Lehtinen ve Jarvinen, 2015:170).

Collier (1990)’e gore hizmet; iiretildigi yerde tiiketilen bir is ya da eylem, bir performans,
sosyal olay ya da ¢abadir (Gimiisoglu vd., 2007:11). Baska bir ifade ile hizmet, tiiketiciler ve
hizmet saglayicilar arasinda gergeklesecek bir etkilesimi iceren ve somutlagtiran tiim ekonomik
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Hizmetler; soyutluk, dayaniksizlik, heterojenlik ve

eszamanlik gibi 6zellikleri tasidigl icin fiziksel mallardan ayrilmaktadir (Looy vd., 2003:11).
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Fiziksel varligin olmamasini ifade eden soyutluk hizmetlerde, elle tutulmayan, gozle
goriilmeyen, tatma, isitme ve koklama duyular ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi
tiirden soyut mallar1 icermektedir. Bu soyutluk karsisinda tiiketici, hizmet kalitesi hakkinda fikir
edinmek icin somut ipuclar1 bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, techizat, sembol ya da fiyattan
yararlanmaya calisir. Dolayisiyla hizmet isletmesi, soyut malini somuta doniistiirmek icin caba
sarf etmelidir. Boylelikle isletme, rekabet stiinligii saglayabilir (Mucuk, 2014:307). Hizmetin
soyutluk ozelligine, bir misterinin bir konaklama isletmesinde kaldig1 siire boyunca edindigi
deneyimleri belki de hayati boyunca unutmamasi érnek olarak verilebilir.

Misterilerden hizmet kavramini tanimlamalari istendiginde deneyim, giiven, duygu,
giivenlik gibi kelimeler kullanilmaktadir, ki bu da hizmetin soyut yapisindan kaynaklanmaktadir
(inan, 2010:5). Bu baglamda, konaklama isletmelerinin sundugu hizmetleri satin alan miisteriler
bu tiriinleri daha 6nce kullanmadiklari zaman daima bir kusku ve tedirginlik hissetmektedir. Bu
durumda uygulanmasi gereken bir yontem olarak potansiyel miisterilerin otelin hizmetlerini
onceden kullanimina olanak tanimak akla gelebilmektedir. Grnegin, oteller ve tatil koyleri,
seyahat acentelerine ve toplant1 diizenleyicilere tanitim turlar1 diizenleyerek kendi isletmeleri
hakkinda daha kapsaml bilgi sunma yontemine bagsvurmayi tercih etmektedir. Buradaki amac,
konaklama isletmelerinde sunulan hizmet tiirleri ve kalitesi hakkinda potansiyel miisterilerin
kisisel deneyimlerine gore karar vermesine yardimci olmaktir. Bu tiir uygulamalar, s6z konusu
isletmelerin soyut hizmetleri icin bir somut delil olusturmaktadir (Cosar, 2008:48).

Hizmetin dayaniksizligi acisindan hizmetin satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak
lizere, liretenden ya da saglayandan ayri olarak alinip saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin
degildir. Hizmetin tretilmesi ve tiiketilmesi ayn1 anda gerceklestigi ve iireticiden ayrilamadigi
icin, cogunlukla hizmeti talep eden birey, siirecin icerisinde yer alir. Dolayisiyla hizmeti saglayan
kisilerin tiliketicilerle dogrudan iliskileri s6z konusudur (Gimis ve Titiincii, 2012:8). Bir
konaklama isletmesinde, oda sayisi kisa bir zaman diliminde degistirilemez. Giin icinde satisi
yapilamayan odanin bir sonraki giin satilmak {lizere stoklanamamasi ya da depolanamamasi
hizmetin dayaniksizligiyla ilgilidirr. Bu durum konaklama isletmesine bir kazang
saglayamayacagi icin bir maliyet olup 6nemli bir kayiptir.

Hizmetin heterojenlik 06zelligine gore ayni hizmet firmasina giden farkh tiiketiciler
tlimiiyle ayni hizmeti almayabilirler. Ciinkii ayn1 hizmeti farkl kisilik ve yeteneklere sahip olan
firma elemanlan yerine getirmekte olabilir. Ornegin, bir satis eleman1 digerine gére daha az
saygil olabilir ve bu da tiiketici memnuniyetsizligine neden olabilir. Hatta ayn1 calisan bile
haftanin farkli giinlerinde ya da giiniin farkli saatlerinde degisen fizyolojik ve psikolojik
durumlarina gore farkl kalitede hizmet verebilir. Dahasi, verilen hizmetin kalitesi biiyiik 6l¢iide
hizmet iireticisi ile hizmet tiiketicisinin etkilesim siirecine baglidir. Bunlarin sonucu olarak da

hizmet kalitesini 6nceden tahmin etmek ya da kontrol etmek zor olmaktadir (Ozcan, 2008:234).
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Hizmetlerin eszamanlilik 6zelligine goére hizmet ayni anda TUretilmekte ve
tiiketilmektedir. Hizmet sunulurken tiiketici, sunum yerindedir. Hatta tiiketici tiretimde dahi rol
alabilmektedir. Bu sayede bazi tiliketiciler deneyimleriyle hizmeti yonlendirebilmektedirler
(Giimiis ve Unal Goker 2012:4). Hizmetlerin bu 6zelligi nedeniyle, kalite géreceli olmakta, hizmet
verildiginde olusan hizmet kalitesindeki sorunlarin diizeltilmesi ise hemen hemen imkansiz
olmaktadir (Taner, 2015:13-14).

Ozet olarak hizmetlerin sahip oldugu temel ozellikler asagida siralanmaktadir (Kog,

2015:27):

v Hizmetler performans ya da performanslardan olusur, tirtinler gibi imal edilemezler.
Hizmetler genellikle teknolojik temelli olmaktan ziyade insan temellidirler.
Hizmetlerin arzi pazar ihtiyaclarini karsilamak icin hemen degistirilemez.
Hizmetlerin talebi daha fazla elastiktir.

Hizmetlerde kendine has kalite ve tiiketiciye hizmet sunma problemleri yasanir.

DN N NN

Hizmet kalitesi alt hizmet unsurlarinin birbirlerinin i¢ ice ge¢mis ve etkilesimli halinden

olusur.
2.1.1. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet endiistrisinin genisliginden dolay1 tiim hizmetleri kapsayan bir siniflandirma
yapmak miimkiin olmamaktadir. Fakat hizmetlerin siniflandirilmasinda kullanilan geleneksel
yontem hizmetleri, gruplandirma yoluyla siniflandirmaktadir. Ulastirma, konaklama, banka,
iletisim ya da tamirat hizmeti denildigi zaman, buradaki hizmet, isletmenin sundugu ¢ekirdek
liriinii ifade etmesine ragmen, isletmenin yapis1 hakkinda tam olarak bilgi vermeyebilir. Ornegin
yiyecek - icecek hizmetleri isletmesi s6z konusu oldugunda, yiyecek - icecek isletmesinin
ayakiistii yemek yenilen bir yer mi yoksa liiks bir restoran mi oldugunu anlamak icin detayl
bilgilere ihtiya¢ vardir. Degisik siniflandirmada yaklasimlar1 bulunan hizmetlerin en uygun

olanlarindan bir tanesine asagida deginilmektedir (Eser, 2007:16-23).

» Dagitic1 hizmetleri (ulastirma ve depolama, haberlesme, toptan ticari ve perakende
ticaret hizmetleri)

» Uretici hizmetleri (bankacilik, finansman, sigorta, gayrimenkul alim satim,
miihendislik ve mimarlik, muhasebe, hukuki ve cesitli ticari hizmetler gibi mal
tiretenlere hizmet veren alanlar)

» Sosyal hizmetler (saglik, hastane, egitim, din, dernek ve vakif, posta, hiikiimet ve

cesitli mesleki ve sosyal hizmetler gibi kisilere topluca sunulan hizmetler)
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» Kisisel hizmetler (ev, konaklama, yeme-icme, tamir, yikama ve kuru temizleme,
berber ve glizellik salonlari, eglence ve tatil, ¢esitli kisisel hizmetleri gibi kisilere 6zel
hizmetler)

Go ve arkadaslar1 (1996), hizmet isletmelerini agirlama ve turizm endiistrisi bashgi

altinda asagidaki gibi siniflandirmislardir (Taner, 2015:3):

»> Agirlama isletmeleri (oteller, restoranlar, konferans merkezleri, marinalar gibi)

» Eglence isletmeleri (kiiltiirel miras, tema, milli ve dogal yasam parklar1 gibi)

» Ulasim isletmeleri ( hava yollari, demiryollari, otobiis ve araba kiralama isletmeleri
gibi)

» Seyahati kolaylastiran ve bilgi saglayan isletmeler (seyahat acenteleri, tur
operatorleri, turizm dernekleri ve biirolar gibi).

Hizmetlerin smiflandirilmasi, isletme yoneticilerine, diger sektorlerdeki gelisme ve
degismeleri izleme ve degerlendirme firsati sunmaktadir. Isletmeler, bu firsatlan
degerlendirerek rakiplerinden daha 6ne ge¢me sansini yakalayabilir. Siniflandirma sayesinde
yoOneticiler, hangi hizmet isletmesiyle ortak noktalarda hareket ettigini ya da etmedigini
belirleme imkani bulmaktadir. Yapilan bir diger siniflandirma asagida yer almaktadir (Karahan,
2006:28):

> Insan giiciine dayal hizmetler (avukathk, doktorluk, aggilik, tamircilik)

» Makineye, ara¢ ve gerece dayali hizmetler (ATM’ler, ¢amasir yikama, oto yikama
hizmetleri)

» Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (lokanta hizmetleri)

» Misterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler (otomobil tamir ve bakim
hizmetleri)

» Kisisel ihtiyac¢lari karsilayan hizmetler (konaklama, yeme - icme hizmetleri)

> Isletme ihtiyaglarin1 karsilayan hizmetler (kurumsal temizlik hizmetleri, yiyecek -
icecek hizmetleri)

» Kar amach ya da kar amacsiz hizmetler (sigorta hizmetleri, belediye hizmetleri).

2.1.2. Kalitenin Tamimi ve Ozellikleri

Kalite, bir Uriin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaclar1 karsilama
kabiliyetine dayanan o6zelliklerin toplami olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimdan da anlasildigi
tizere kalite, sunulan hizmetin ya da lriiniin tiiketici beklentilerini karsilama oranidir. Kalite
kavramu tiiketici memnuniyetini dogrudan etkileyen bir kavramdir. Clinki bir {iriin ya da hizmet
kalitesi ne kadar yiiksek ise tiiketici memnuniyeti de yiiksektir. Bu sebeple isletmeler yonetim

uygulamalarinin temeline tiiketiciyi yerlestirmeyi hedeflemektedirler (Caner ve Kiilcti, 2016:25).
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Kalite, tiiketicinin satin alma giicii sinirlari icinde en iyi olma paradigmasi ile kisiden
kisiye degisen duyguya bagh 6znel bir kavram oldugu gibi deneye dayali objektif bir kavram
oldugu da ifade edilebilir. Kalite cok genel olarak beklentilere uygunluk derecesidir (Taskin,
2003:32). Kalite, ilk seferinde dogru yapilan sifir kusuru ifade etmektedir. Crosby (1979),
kaliteyi, gereksinimlere / ihtiyaclara uyum saglama olarak tanimlamaktadir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 41). Diger bir ifadeye gore, kiiresel bir deger yargisi olarak
degerlendirilen kalite, bir iirtiniin genel bir degerlendirmesidir (Parasuraman, Zeithaml ve

Berry, 1988:15).

Tablo 2.1 Kalitenin Tanimlari

Tanimlar Yazarlar

Kalite, istekleri yerine getirme kapasitesinden olusur. Edwards, 1968

Kalite, spesifik bir {iriiniin tiiketicinin isteklerini tatmin etme derecesidir. Gilmore, 1974

Kalite, kullanim i¢in uygunluktur. Juran, Gryna, Richard
&Bingham, 1974

Kalite, kabul edilebilir bir fiyatta miikemmellik derecesidir. Broh, 1982

Kaliteli hizmet sunmak, tiiketici beklentilerine uygunluk demektir. Lewis&Booms, 1983

Kaynak: Baloch ve Jamsed, 2017:94.

Yukarida verilen Tablo 2.1’den de anlasilacagi gibi, kalite, kullanim ve gereksinimler i¢in
uygunluk olarak tanimlanmaktadir. Performansin beklentileri karsilama derecesi olan kalite,
mal ve hizmetlerde tiiketicileri tatmin etmeye yo6nelik mikemmeligi ifade etmektedir
(Chandrupatla, 2009:1-2). Orgiitii ve hizmetlerini iyilestirmek icin tasarlanmis faaliyetler
anlamina gelen kalite, hizmet kullanicilarinin gereksinimlerini karsilamak icin neyin
degistirilmesi gerektigini bulmaktir (Olojede, 2005:3).

Kalite, dogustan gelen miikemmellik ile es anlamlidir. Hem mutlak hem de evrensel
olarak taninabilir, kesin standartlarin ve yiiksek basarinin bir isaretidir. Bununla birlikte, kalite,
taninabilen ancak tanimlanamayan bir kavramdir. Bagka bir ifadeyle, kalite basittir, analiz
edilemeyen bir niteliktir, ulasmak i¢in gayret gosterilmesi gereken bir idealdir. Kalite, ne zihnin
ne de maddenin bir pargasidir. Bu ikisinden bagimsiz olan ti¢lincii bir olusumdur. Uzmanlar
tarafindan 6l¢iilemeyen kalite, tek basina deneyim yoluyla algilanabilir (Miliauskaite, 2012:236).

Kalite kismen tiiketicinin beklentileri ve algilar ile belirlenmektedir; ¢linkii her birey
uyaranlar1 farkli bir sekilde algilamaktadir ve kalite her tiiketici icin farklidir (Brown vd,
1991:102). Diger bir deyisle, kalite, liriinii satin alan ya da talep eden bireyin o {iriinden
beklentilerinin bir 6l¢iisiidiir. Ayrica kalite; herhangi bir iriiniin 6nem diizeyi, saglamligi,
kullanishlig, islevselligi ya da hos goriiniirliigii ile nitelendirilebilir. Bu durumda, kalite
kavraminin stibjektif bir nitelik tasidigi, kisiden kisiye degisebilen ve farkli deger yargilarini

iceren bir kavram oldugu ifade edilebilir (Isigicok, 2004:4).
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2.1.3. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Kalitenin sozliikk anlam1 miikemmellik derecesidir. Fakat bu tanim dogada goreceli bir
nitelik tasimaktadir. Bu degerlendirme siirecindeki nihai test tliketiciye aittir. Tiiketicinin
ihtiyaclari, bir iiriin ya da hizmette olgiilebilir o6zelliklere déniistiiriilmelidir. Uretimde
spesifikasyonlar gelistirildikten sonra 6zelliklerin 6l¢iilmesi ve izlenmesi icin yollarin bulunmasi
gerekmektedir. By, iiriiniin ya da hizmetin siirekli gelistirilmesi i¢in temel saglamaktadir. Nihai
amag, tiiketicinin tUriin ya da hizmete 6dedigi bedel icin memnuniyetini saglamak, tliretici ya da
hizmet saglayici i¢cin makul bir karla sonu¢clanmaktadir (Chandrupatla, 2009:1).

Bir tiiketici ile olan iliski kalicidir. Bir iirtiniin giivenilirligi, bu iliskinin gelistirilmesinde
o6nemli rol oynamaktadir (Chandrupatla, 2009:1). Kalite giivencesi, iiriin ya da hizmetlerin
tilketici beklentilerini karsilaylp karsilamadiginin ya da bu beklentilerin iistiinde olup
olmadiginin dogrulanmasi ya da belirlenmesi siirecidir. Kalite stireci, hedefleri tanimlamaya ve
elde etmeye yardimci olmak icin belirli adimlarla ilerleyen siire¢ odakli bir yaklasimdir. Bu
slireg; tasarim, gelistirme, Uretim ve hizmeti dikkate almaktadir (Ruiz ve JunioSabio, 2012:63).

Hizmet kalitesini ilk tanimlayan Levitt'e (1972) gore, hizmet kalitesi, hizmet sonuglarinin
belirlenmis standartlar1 karsilayabilmesi durumunu ifade etmektedir. Gronroos (1984)’a gore
tliketicilerin hizmetlerle ilgili memnuniyeti, gercekte algilanan hizmetler ile beklenen standart
arasindaki farka gore belirlenmektedir. Baska bir ifadeyle, hizmet kalitesi, siibjektif olarak
algilanmis kalitedir ve objektif degerlendirmelerden ziyade tiiketicilerin siibjektif
degerlendirmeleriyle belirlenir (Chen ve Li, 2017:88). Daha genel bir tanima gore hizmet
kalitesi, beklentilerin performansla karsilastirilmasindan kaynaklanan ve memnuniyetle iliskili
olan bir tutum bicimi olarak tamimlanmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992:56). Parasuraman,
Zeithaml ve Berry ise (1988) hizmet kalitesini, orgiitiin verdigi hizmet kalitesininin tiliketici
beklentilerini karsilamasi ya da asma kabiliyeti olarak tanimlamaktadir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988:14).

Tiiketicilerin hizmetten normatif beklentileri ve hizmet performansi hakkindaki algilar:
arasindaki farklilik derecesi olarak ifade edilen hizmet Kkalitesi (Sureshchander, Rajendran ve
Tharaman, 2002:11), tiiketici memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisi ve bir iirliniin hizmet
bileseninin tiiketici algisidir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006:106).

Gronroos’a (1988) gore, hizmet kalitesi genel olarak orgiit tarafindan verilen hizmet
kalitesi ile calisanlarin bekledigi hizmet performansi arasinda bir farkliliktir. Kavramsal olarak
hizmet kalitesi, hizmetin genel miikemmellik ya da tstiinligiine iliskin kiiresel yargi ya da
tutumdur (Munhurrun, Naidoo ve Bhiwajee, 2010:48).

Gronroos (2001), bir¢ok hizmetin karmasik o6zelliginden dolayi, mallarin kalitesine

kiyasla hizmet kalitesinin de karmasik olmasi gerektigini savunmaktadir. Mallar s6z konusu
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oldugunda, siirecin nihai sonucu tiiketiciye aktarilirken, yiiksek teknolojiden yiiksek temasa ayr1
ayr1 hizmetlerden kesintisiz hizmetlere kadar genis bir yelpazede yer alan hizmetlerde, hizmet
calisanlarinin gorevlerini yerine getirme sekilleri, soyledikleri ve ayrica yaptiklari, tiiketicilerin
hizmete bakisini ve deneyimlerini etkilemektedir. Hizmeti etkileyebilecek diger faktorler

sunlardir (Gronroos, 2001:61);

> Hizmeti tiiketen diger tiiketicilerin tutumu ve satici ile alic1 arasindaki etkilesimin dogasi,

bir tiiketiciyi olumlu ya da olumsuz etkileyebilir.

» Tiiketicinin hizmeti alma sekli ayni zamanda hizmetin eszamanl {iretimini ve tiiketimini

deneyimleme seklindeki kalite boyutunu etkiler.

Klaus (1985) hizmet kalitesinin bireylerin yasadig1 / deneyimledigi bir olgu oldugu ve
bireysel davranista ortaya ciktigi goriisiindedir. Hizmet kalitesi, ayn1 zamanda fiziksel ve
davranigsal degiskenlerin dinamik ve karmasik bir yapilandirmasidir. Klaus (1985) hizmet
kalitesini, katilimcilar tarafindan kazanilan deneyim ve belirli bir hizmet karsilasmasi tipiyle
iligkili istikrarli davranis bicimi olarak tanimlamaktadir (Klaus, 1985:24).

Hizmetlerde kalite, hizmetin ne kadar iyi verildigi konusunda tiiketicinin algisi ile
6lclilmektedir. Deneyime dayali normlar ve hizmet faydalari ile ilgili performanslar arasindaki
goreceli ve bilissel bir tutarsizlik olarak ifade edilen hizmet Kkalitesi, tiiketicilerin aldiklari
hizmetin algisi ile beklentilerinin kiyaslandig1 bir degerlendirme siirecinden kaynaklanan bir
yargidir (Chawla ve Sharma, 2017:48). Diger bir tanima goére hizmet kalitesi, verilen hizmet
diizeyinin tiiketici beklentilerine ne kadar iyi uyum sagladiginin bir 6l¢iisiidiir. Baska bir ifadeyle
kaliteli hizmet sunmak, tiiketici beklentilerine tutarli bir sekilde uyum saglamak demektir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Tiiketici beklentilerini karsilamak ya da beklentilerin tistiine ¢ikmak i¢in drgiitiin sahip
oldugu yeterlik olarak ifade edilen hizmet kalitesi, tliketici beklentileri ile algilanan hizmet
arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler performansa gore daha biiyiik ise algilanan
kalite, tatmin edici diizeyin altindadir ve bu nedenle tiiketici memnuniyetsizligi olusmaktadir

(Munhurrun, Bhiwajee ve Naidoo, 2010:38).

2.1.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet Kkalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu konusunda bir ortak uzlasma
olmasina ragmen, hizmet kalitesinin boyutlarinin igeriginin ve boyut sayinin ne oldugu konusu
hala tartisilmaktadir. Gronross, teknik ve fonksiyonel kalite olmak tizere iki boyut oldugunu
belirtmistir. Teknik kalite, tiiketicinin ne elde ettiginin sorusuna verilen yanitla
belirlenmektedir. Grnegin; tiiketici bir bankada birikim yapiyorsa, faiz almaktadir; tiiketici

otobiisii kullaniyorsa, belirli bir destinasyona ulasmaktadir; tiiketici bir restorana giderse,
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lezzetli bir 6gle yemegine sahip olmaktadir. Fonksiyonel kalite, tiiketicinin hizmeti alma seklini
ifade etmektedir. Fonksiyonel kaliteye 6rnek olarak bir otobiis yolculugunda, otobiisiin konforlu
ve diizenli olmasi; otobiisiin zamaninda destinasyona varmasi ve otobiis gorevlisinin ya da
soforiiniin kibar olmasi; bir restoranda, garsonlarin kibar olmasi, restoranin temiz ve diizenli
olmasi verilebilir (Rajicic ve Ciric, 2008:2573).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988:17-18); bankacilik, kredi karti1 sirketleri, borsa
acenteleri ve ev geregleri onarim sirketleri olmak iizere doért hizmet dalina iliskin yaptiklari
arastirma sonucunda beklentilerin ve hizmet kalitesi algisinin asagida belirtilen on boyuttan

etkilendigini belirtmistir:

e Somutluk (tangibles) e Yeterlik (competence)

e (Giivenirlik (reliability) e Nezaket (courtesy)

e Sorumluluk (responsiveness) o Tiiketiciyi anlamak / bilmek
e iletisim (communication) (understanding / knowing the
e Gilivence (credibility) customer)

e Giivenlik (security) e Erismek (Access)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988:20-23), yukarida belirtilen hizmet kalitesinin on
boyutunu, Tablo 2.2’de yer alan somutluk, giivenirlik, sorumluluk, giivence ve empati olmak

tizere daha kabul edilebilir bes boyuta doniistiirmiistiir.

Tablo 2.2 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Boyutlar
Somutluk (tangibles) Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii
Giivenirlik (reliability) Verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme.
Sorumluluk(responsiveness) | Tiiketiciye yardim etme istegi ve hizli hizmet sunmak.
Glivence (assurance) Isgorenlerin tecriibe ve nezaketi, kendine giiven ve inanmak icin
ilham verme becerileri.
Empati (empathy) Firmanin tiliketicilerine sundugu kisiye 06zel dikkat ve
yardimseverlik

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:23.

Giivence ve empati boyutu yedi orijinal boyutu temsil etmektedir. Bunlar; iletisim,
giivence, giivenlik, yeterlik, nezaket, tiiketiciyi anlamak / bilmek ve erismektir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988:23).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet saglayicilar tarafindan sunulan hizmet algilamalariyla
tiiketici beklentilerinin karsilastirilmasindan kaynaklanmaktadir. Bu baglamda, SERVQUAL
modeli, tiiketicilerin hizmet Kkalitesi algisim1 Tablo 2.2’de belirtilen bes farkli boyutta
degerlendirilmesini O6nermektedir (Munhurrun, Bhiwajee ve Naidoo, 2010:39). Somutluk
boyutu; bes insan duyusu tarafindan algilanabilen fiziksel tesisler, ekipman, personel ve
malzemelerle ilgilidir. Giivenirlik; hizmet saglayicinin hizmeti giivenli ve verimli bir sekilde

yerine getirme becerisidir. Kullanicinin giivenebilecegi tutarli performansi gosterir. Hizmet
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saglayici, isleme yeniden gerek kalmadan so6z verilenlere uymalidir. Sorumluluk, géniillii olarak
dakik ve hizl bir sekilde hizmet sunmay: ifade etmektedir. Glivence; nezaket, isgorenlerin bilgisi
ve gliven verme becerileri olarak tanimlanmaktadir. Empati ise; tiiketicilere kisisel ilgi gosterme,

duyarli olma, 6nemseme ve yardimci olmay1 icemektedir (Pena vd., 2013:1228-1229).

2.1.5. Hizmet Kalitesi Yonetimi

1980’li yillarda akademisyenler ve yoneticiler c¢alismalarini hizmet Kkalitesinin,
miisteriler agisindan ne anlama geldigini ortaya koymak ve miisterilerin beklentilerini
karsilamak amaciyla stratejiler gelistirmek iizerinde yogunlastirmislardir. Bu calismalarin
ardindan birgok isletme, sunduklari hizmeti gelistirmenin ve hizmeti 6l¢menin yollarini
aramislardir. Giiniimiz rekabet kosullarinda isletmenin siirekliligini saglamasi ve basari elde
etmesi icin kaliteli hizmet vermek onemli bir strateji olarak gorilmektedir. Giiniimiiziin en
o6nemli konularindan biri hizmet kalitesinin isletmenin kar1 ve diger finansal ¢iktilar {izerine
olan etkisini ortaya koymak olmustur (Ors, 2007:117-118). Bu durumda, hizmet Kkalitesi
yonetiminin isletmeler icin hayati bir 6nem tasidig1 ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi yonetimi ve 6l¢iimii, hizmet isletmelerinin hayatta kalmasi ve biliyiimesi
icin temel konudur. Ciinkii kalite yonetimi, gelismis is performansina yonelik en 6nemli faktér
olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesini iyilestirme, istenen bir hedef haline
gelmektedir. Bu baglamda, kaliteyi degerlendirebilmek ve kaliteyi destekleyen kiiltiirii
tasarlamak icin bir isletme, tiiketicilerinin neyi degerlendirecegini, ne tiir bir hizmetin kaliteli
oldugunu bilmelidir. Hizmet kalitesi algisinin olusumu ve igerigi hakkinda bilgi, orgiitlerin
dogrudan kendi rekabet avantajlarini etkileyen alanlarla ugrasmasini ve ayni zamanda ¢ogu
kaynagi, 6nemsiz alanlarda harcamamasini saglamaktadir (Suuroja, 2003:7).

Hizmet kalitesinin stirekli olarak gelistirilebilmesi icin 6ncelikle 6lciilmesi gerekecektir.
Hizmet kalitesinin gecerli ve giivenilir 6l¢limii, hizmet kalitesi yonetimi i¢in yasamsal énem
tasimakta, isletmelerin kalite yonetimlerinde kullanabilecekleri 6zel verilerin elde edilmesini ve
kullanilmasini saglamaktadir. Ornegin, seyahat acentesi hizmet kalitesini arttirmak icin, calisan
egitimi ya da is izleklerinin (prosediir) degistirilmesi gibi yeni uygulamalar1 gergeklestirmisse,
seyahat acentesi amacina ulasip ulasmadigini belirlemek i¢in, uygulamalardan 6nceki ve sonraki
misterilerin kalite algillamalarin1 6lcerek, uygulamalarinin ise yaraylp yaramadigini
ogrenebilecek ve konu ile ilgili gerekli adimlari atabilecektir (Aslan vd. 2006:353).

Hizmet sektoriinde isletmeler genel olarak yiliksek sabit maliyetler ve ¢ok hassas kar
marijlart ile calismaktadir. Talepteki diizensizlikler, 6rnegin mevsimlik turizm ve seyahat
isletmelerinde yoneticilere biiyiik zorluklar ¢ikarmaktadir. Talep yonetimi, fiyat farklilastirma
hizmet yonetimindeki yoneticilerin énemli gorevleri arasinda yer almaktadir (Kog, 2015:73). Bu

baglamda, hizmet isletmesinin yoneticileri kalitenin planlanmis degisim miidahaleleri ve dissal
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kosullardaki degismeler tarafindan nasil etkilendigini bilmek durumundadir. Ayrica yoneticiler
her hizmet temasinin kalitesini izleme ve rakiplerinin sundugu kalite ile ilgili kiyaslamalar
yapma ihtiyacini da duymaktadir. Bu konulara agiklik getirmek icin zaman icinde kalite
diizeylerinin tayin edilmesi ve hizmet temaslarinin farkl tiirlerinden ¢apraz kombinasyonlar

olusturulmasi gerekmektedir (Ors, 2007:120).

2.1.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesi, tiiketiciler ile hizmet saglayicilar arasindaki etkilesimi ele almaktadir.
Hizmet kalitesi ya da memnuniyet, saglanan hizmetle ilgili tiiketici goriisleri pasif bir yaklasimla
(6rnegin, tiiketicilerin kendi takdirine goére yorum Kkartlarini yorumlamalari) ya da aktif bir
yaklasimla (6rnegin, resmi bir anket ya da miilakat) ol¢iilebilmektedir (Hernon ve Nitecki,
2001:692). Hizmet kalitesinin olciilmesine iliskin literatiirde gelistirilmis birgcok model ya da
0lcek mevcuttur. Bu baglamda, literatiirde en ¢ok kullanilan ve 6nemli olan model ya da
6lceklerinden olan Gronroos’un hizmet kalitesi modeline, SERVQUAL, SERVPERF ol¢eklerine ve
LODGSERV hizmet kalitesi 61¢iim modeline asagida detayl olarak deginilmektedir.

2.1.6.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos modeli; hizmet kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj kalitesi olarak
3 boyutta degerlendirilmektedir. 1984 yilinda Gronroos tarafindan 6nerilen modelde verilen
hizmetin sonunda kullanicinin ya da tiiketicin ne aldig1 teknik kaliteyi, bu hizmeti nasil aldig1 da
fonksiyonel kaliteyi tanimlamaktadir. imaj ise teknik kalite ve fonksiyonel kaliteye bagl olarak
olusmaktadir. Yani imaj kalitesi aslinda algilanan hizmet kalitesidir (Glirbiiz ve Ergiilen,
2006:179).

Algilanan hizmet kalitesinin yonetilmesi, tiiketici memnuniyetini saglamak i¢in firmanin
beklenen hizmeti ve algilanan hizmeti birbiriyle eslestirmesi, uyumlastirmasi gerektigi anlamina
gelmektedir. Sekil 2.1'de goriildigii gibi Gronroos (1984), hizmet kalitesinin ii¢c bileseni
oldugunu belirtmistir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imajdir (Zaibaf vd.,2013:493).
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Be_klenen Algilanan Algllanan
hizmet hizmet hizmet
kalitesi

Geleneksel pazarlama faaliyetleri
( reklam, alan satiglari,
fiyatlandirma) ve geleneklerle,
ideolojiyle ve agizdan agiza yapilan

dis etkiler

Teknik kalite Fonksiyonel kalite

Ne? Nasil?

Sekil 2.1 Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Zaibaf vd.,2013:494.

Teknik kalite, tiiketicilerin etkilesiminin bir sonucu olarak gercekten aldig1 kalitedir ve
hizmet kalitesini degerlendirmeleri 6nemlidir. Fonksiyonel kalite, bir tiiketicinin teknik kaliteyi
nasil aldigin1 ifade eder. Bu tiiketicilerin aldiklar1 hizmet iizerinde diisiinmek i¢in énemlidir. imaj
ise hizmet veren firmalar icin ¢ok énemlidir. imaj, teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin bir

sonucu olarak olusmaktadir (Zaibaf vd.,2013:494).

2.1.6.2. SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL 6lgegi; Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan tiiketicilerin
beklentileri ile algiladiklar1 hizmet arasindaki fark:i belirlemeye yonelik olarak gelistirilmistir.
Hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik yapilan arastirmalarda, kaliteye etki eden somutluk,
giivenirlik, sorumluluk, iletisim, giivence, giivenlik, yeterlik, nezaket, tiiketiciyi anlamak / bilmek
ve erismek olmak iizere 10 boyutta siniflandirilmistir. SERVQUAL 6lceginde 22 degisken yer
almaktadir. Hizmet performansi agisindan Sekil 2.2’deki modele gore, hizmet kalitesinin hem
tiiketici hem de pazarlamaci (isletmeci) yoniinii gosteren SERVQUAL olcegi, beklentiler ve
algilamalar arasindaki bosluk miktarini esas alarak sonu¢ c¢ikarmaktadir. (Parasuraman vd.,
1988:17). Bosluklar, hizmet kalitesinin tiiketici degerlendirmesindeki tutarsizliklari ya da
uyusmazliklar1 ifade etmektedir. Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan belirlenen bes
onemli tutarsizlik Sekil 1.1’deki bosluklarla belirtilmistir. Birinci bosluk, yonetim algilar ile
tliketici beklentileri arasindaki tutarsizligy; ikinci bosluk, hizmet kalitesinin spesifikasyonlar: ve
yonetimin tiiketicinin beklentilerini algilamasi arasindaki tutarsizligy; ticilincii bosluk; hizmet
kalitesi spesifikasyonlari(kalite, standartlar, sunum sekilleri) ile hizmet sunumu arasindaki
tutarsizligy;; dordiincii bosluk, hizmet sunumu ile tiiketicilerle dis iletisimler arasindaki
tutarsizligy; besinci bosluk ise algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki tutarsizligi

gostermektedir. ilk dért bosluk, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin toplam algisini
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etkiler. Besinci bosluk 6ncekilerin bir sonucudur (Parasuraman vd., 1985:44-46; Parasuraman

vd., 1991:337-338).

TUKETICI
Agizdan agiza iletisim Kisisel ihtiya¢lar Gegmis deneyimler
(Sézli iletisim)
v
Beklenen hizmet <
| BOSLUK 5 {) A
I Algilanan hizmet €
I %
PAZARLAMACI Hizmet sunumu Tiiketicilerle dis
(6nceki ve sonraki éB(ﬁLIL( 49 iletisimler
temas dahil) (iletisimler
vasitasiyla
" miuisteriye vaat
BOSLUK 37r\ 1 edilenler)
BOSLUK 1 A"4 I

Hizmet kalitesi
spesifikasyonlarinda(kalite,
standartlar, sunum sekilleri) algilarin
dontistirilmesi

|
|
|
|
|
|
| BOSLUK 2 T T
|_ Yénetimin tiiketici

- beklentilerini
algilamasi

Sekil 2.2 SERVQUAL Olgegi Modeli
Kaynak: Parasuraman vd., 1985:44.

SERVQUAL hizmet Kkalitesini 6lgmek icin kullanilan en yaygin Olgektir. Bankalar,
konaklama isletmeleri, saglik sektorii, egitim, seyahat ve turizm gibi hizmet ortamlarinda
uygulamas1 artmaktadir. SERVQUAL olceginde hizmet Kkalitesi soyutluk (fiziki ozellikler,
donanim ve personel goriiniimii), giivenirlik (hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yapabilme
becerisi), sorumluluk (tiiketicilere yardim etme istegi ve sorumlulugu), giivence (c¢alisanlarin
nezaketi, bilgisi ve glivenlerini arttirma becerileri) ve empati (firmanin tiiketicilerine sundugu
6zen ve dikkat) olmak iizere bes boyutta incelenmistir (Munhurrun, Naidoo ve Bhiwajee,
2010:48).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), hizmet Kkalitesi egilimlerini izlemek igin

periyodik olarak kullanildiginda ve diger hizmet kalitesi Ol¢clim bicimleriyle birlikte
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kullanildiginda ¢ok degerli olan SERVQUAL’1n ¢esitli uygulamalar1 oldugunu belirtmistir. Bunlar
(Parasuraman,Zeithaml ve Berry, 1988:31-35);

» Belli bir firmanin bes hizmet boyutunun her birinde kalitesini degerlendirmek ya da
hizmet kalitesinin genel bir 6lciisiinii elde etmek,
» Tiiketicilerin genel kalite algilarini etkilemedeki bes boyutun goéreli 6nemini

belirlemek,

» Bir firmanin tiiketicilerini, birkac algilanan kaliteli grup icinde segmentlere ayirmak,
» Cok birimli bir firmada her bir lokasyon ya da sube tarafindan verilen hizmet
diizeyini takip etmek,

» Bir firmanin hizmet performansini baslica rakiplerine kiyasla degerlendirmek.
2.1.6.3. SERVPERF Olgegi

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL olcegini inceleyerek 6lgegin performans élgmede
yetersiz kaldigini ileri stirmiistiir. Boylelikle, SERVQUAL o6l¢eginin igerigini temel alan SERVPERF
Olcegini gelistirmislerdir. Cronin ve Taylor (1992)’a gore SERVQUAL o6lgegi, tiiketicilerin hizmet
alimindan 6nce hizmet ile ilgili herhangi bir beklentilerinin olmamasi ve ne bekleyeceklerini
bilmemeleri agisindan yetersiz kalmistir (Cronin ve Taylor, 1992:59-61).

SERVQUAL ve SERVPERF olgeklerinin karsilastirilmasinin amaci, hangi indekslerin
hizmet kalitesinin iistiin 6l¢iisii oldugunu belirlemektir (Cronin ve Taylor, 1994:128).Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan performans temelli olarak gelistirilen SERVPERF 0lgegi, son
zamanlarda yapilan ¢ogu arastirma ile desteklenmektedir. Cronin ve Taylor (1992)'1n, yaptiklari
calismalar sonucunda SERVPERF 6lcegi ile ilgili olarak asagidaki ifadelerde bulunulabilir (Aydin
ve Yildirim, 2012:40-41):

» Cronin ve Taylor (1992), yaptiklar1 calismalarinda él¢cegin, SERVQUAL o6lcegini esas
alan ve hizmet kalitesini bilimsel olarak acgiklayan gilincel degisikliklerden biri

oldugunu belirtmislerdir.

» Cronin ve Taylor (1992), regresyon analizi yonteminin SERVQUAL ve SERVPERF
Olceklerini degerlendirmede en gegerli yontem oldugunu ileri siirmiislerdir. Clinkii

her iki 6lcek de likert 6lcegini kullanmaktadir.

» Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF 6l¢eginin hizmet kalitesini gecerli ve giivenilir

olarak ol¢ebildigini ileri stirmiislerdir.
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2.1.6.4. LODGSERYV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Knutson ve arkadaslar1 (1992) SERVQUAL o6l¢cek uygulamasini inceleyerek ve LODGSERV
ad1 altinda yeni bir 6lcek gelistirdiler. Calismalarina dayanarak, LODGSERYV icin giivenilirlik,
giiven, sorumluluk, fiziksel 6zellikler ve empati gibi bes ana boyut gelistirilmistir (Boon-Itt ve
Rompho, 2012: 54).

Otel ve konaklama sektoriinde Knutson ve arkadaslar1 (1991) LODGSERV &lcegini
gelistirdiler. LODGSERV o0lgegi 26 maddeden olusmakta ve ozellikle otel deneyimine gore
miisteri beklentilerini 6l¢gmek i¢cin tasarlanmistir. Kuntson ve arkadaslari, LODGSERV 6l¢limiinti
onererek ve onaylayarak iki 6nemli katkida bulunmuslardir. Her seyden énce, LODGSERYV 6lcegi,
Parasuraman ve Ziethmal'in (1998) calismasinin giivenilirligini daha da dogrulayan SERVQUAL
Olcegi gibi tutarli bes boyut olarak gelistirilmistir. Yine, Knutson ve arkadaslari, (1991)
calismasinin sonunda, LODGSERV'in gelistirilmesindeki stirecin, konaklama endiistrisinin diger
boéliimleri 6zellikle restoran ve kultlipler icin de cogaltilabilecegini ileri stirmiislerdir (Liu vd.,

2017:120).

2.1.7. Agirlama Endiistrisinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Turizmdeki kiiresel biliyiime, miisteri tercihlerinde degisen talepler, sanayilesme,
ulastirma ve havacilikta yasanan kokli degisikliklere bagli olarak turizm ve agirlama
endiistrisinde bir¢ok degisiklik yasanmistir. Miisteri talebi ve miisteri memnuniyeti algisi, etkili
bir destek olarak kalite yonetimini uygulamak icin otelcilerin yeni hizmet parametrelerini
kullanmalarina yol agmistir. Bu baglamda, son zamanlarda agirlama endiistrisinde yasanan
olaganiistii degisikliklerin nedeninin hizmet kalitesi oldugu ifade edilebilir. Ciinkii agirlama
endiistrisinde ekonomik Bas.lar arttikca rekabet ylikselmektedir. Endiistride karliligi
artirmanin yani sira tiiketicileri elde tutma gereksiniminden dolay1 gelismeye devam
etmektedir. Bu nedenle otel yonetimi hem miisteri memnuniyetini hem de uzun dénemde
gelirleri arttirmaya ¢alismaktadir (Borgave, 2012:3).

Yiksek diizeyde rekabetci olan agirlama endiistrisinde konaklama isletmelerinin
hizmetlerini rakiplerinden farklilastirmak cok o6nemlidir. Bunu basarmak icin yoneticiler
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini anlayarak kaliteli hizmet sunmalidir. Boylece pazar pay1 ve
genel karlilik artacaktir. Hizmet kalitesi, turizm ve agirlama endiistrisinde is uygulamalarinin
onemli bir pargasi haline geldiginden, konaklama isletmelerinin hizmetlerinin kalitesini net bir
sekilde tanimlamasi ve psikometrik olarak giivenilir bir 6l¢lim araci gelistirmesi gereklidir (Wu
ve Ko, 2013: 219).

Agirlama endiistrisinde hizmet kalitesi, rekabetci bir pazarda stirdiiriilebilir bir rekabet
tstlinliigii ve misteri giivenini kazanmak i¢in onemli faktorlerden biri haline gelmektedir.
Ayrica, hizmet kalitesi, agirlama endtstrisindeki isletmelere rekabetci bir farklilasma yaratmak
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icin buyiik bir sans saglayabilir. Bu nedenle, hizmet kalitesi, agirlama endiistrisinde 6nemli bir
temel kavram ve bir basari faktorii olarak goriilmektedir. Basarili bir konaklama isletmesi
miisterilere, miilkemmel kalitede hizmet sundugunda, hizmet kalitesi, konaklama isletmesinin
yasam kaynagi olarak kabul edilmektedir. Miisteri sadakati olusturulmasi, is imajina katkida
bulunulmasi, miisteri memnuniyeti saglanmasi gibi pek cok avantaj elde edilmesinin yolu,
hizmet kalitesini iyilestirmeden gegmektedir (Al-Ababneh, 2017:1).

Turizm isletmesine gelen turistlerin algiladiklar1 kalite, evlerinden ayrildiklar1 ve
evlerine dondiikleri zaman dilimi i¢cinde gecen toplam tecriibeleri olarak degerlendirilebilir.
Ornegin, bir tur operatorii pazara, havayolu ile ulasim, konaklama, liikks bir restoranda tiim
yemekleri kapsayan kaliteli bir paket tur sunmaktadir. Tur operatorii, sadece kendi paket turu
ile ilgili konularda kaliteye 6nem vermektedir. Bununla beraber, destinasyon olanaklarinin
kalitesinin, altyapinin, toplu tasimanin ve konukseverligin de, turist tatminini etkilemekte
oldugu unutulmamalidir. Bu ylizden, sunulan paket tur iistiin kalitede de olsa, diger etmenler
turistin genel tecriibesini olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle, turizm isletmeleri turistlerin
beklentilerini ve tatmin seviyelerini 6lgmeli ve bu etmenleri g6z dniinde bulundurarak hizmet
tretmelidir (Titlinci, 2013:106).

Aksi halde, hizmet kalitesinin miisteri degerlendirmesindeki tutarsizliklar1 ya da
uyusmazliklar1 ifade eden bosluklar olusabilir. Bu bosluklar, miisterilerin beklentilerinin
isletmeler acisindan dogru algilanamamasinin (birinci bosluk), isletmelerdeki hizmet kalitesi
spesifikasyonlarinin  tutarsizhiginin ve isletme standartlarinin miisteri beklentilerini
karsilayamamasinin (ikinci bosluk), isletmelerin gerceklestirdigi hizmet sunumunda hizmet
kalitesi standartlarin1 yakalayamamasinin (tgiincii bosluk), gerceklesen hizmet ile s6z verilen
hizmetin arasindaki tutarsizligin (dérdiincii bosluk) ve miisteri tarafindan algilanan hizmet ile
beklenen hizmet arasindaki farkin (besinci bosluk) bir sonucudur.

Turizm isletmeleri agisindan Kkalite, turistlerin var olan ya da dogabilecek
gereksinimlerini karsilayabilecek iiriin ve/veya hizmetlerin iiretilmesi, sunulmasi isletmenin
verimliliginin arttirilmas1 ve etkin bir maliyet kontrol siirecinin yardimiyla maliyetlerin
distirilmesi amaciyla kullanilan stratejik bir aractir (Titincii, 2013:120). Bu baglamda,
konaklama isletmelerinde, tatmin edici iiriin ve hizmetler sunarak miisterilerin beklentilerinin
tistiinde, hizmet standardini aym kalitede tutabilmek igin isletmedeki tiim ilgili birimlerin
isbirligini gerektiren bir stratejinin olusturulmasi gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinin hizmet isletmeleri igerisinde yer almasi, bu isletmelerde insan
unsurunun oO6nemini daha ¢ok artirmaktadir. Ciinkii, insanlar konaklama isletmesine
geldiklerinde isletme personeli tarafindan karsilanmakta, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri
tarafindan yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte, yemekleri ascilar

tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafindan yapilmakta ve isletmeden
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ayrilana kadar tiim ihtiyaclari isletme personeli tarafindan karsilanmaktadir. Bu nedenle
konaklama isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip olmasinin yaninda,
nitelikli insan giiciine sahip olmaya da baghdir. Ciinkii, isletmenin gerek finansal gerekse fiziki
yapisina anlam kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletmenin calisan insan giicii olmaktadir.
Insan giiciinii gelistiren ve motive eden orgiitler amaglarina ¢ok daha kolay ulasirken, bunu
basaramayan orgiitler, fiziksel ve finansal olanaklar1 ne kadar miikemmel olursa olsun
amaglarina ulagamamaktadir (Oztirk ve Seyhan, 2005:171). Bu durumda konaklama
isletmelerinin hizmet standardini aymi kalitede yakalayabilmesi i¢in personel sec¢imine ve
egitimine 6zen gostermesi; ayrica personelin istek ve ihtiyaclarina 6zenle cevap vermesi 6nemli

bir noktadir.

2.1.8. Konuyla ilgili Yapilmis Calismalar

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik konaklama isletmeleri iizerinde yapilan
calismalara asagida deginilmektedir:

Callan ve Bowman (2000) tarafindan ingiliz kékenli 104 iiciincii yas grubu tiiketici
lizerinde yapilan arastirmada, oteldeki hizmetlerden hangilerinin otel se¢ciminde etkili oldugunu
belirlemek amaglanmistir. Buna iliskin otel hizmet kalitesiyle ilgili 38 6nerme belirlenmistir.
Arastirmanin sonucunda ii¢iincii yas grubu tiiketicilerin otellerde en ¢cok 6nem verdigi hizmetin
temizlik hizmetleri oldugu tespit edilirken; bu grubun otelleri tercih etmesindeki en 6nemli
hizmetin ise para karsiligi sunulan deger oldugu sonucu ortaya konulmustur.

Callan ve Kyndt (2001) tarafindan yapilan arastirmada, Manchester ve Briiksel'deki
otellerde is amaciyla konaklayan tiiketicilerin algilladigi hizmet Kkalitesinin 6l¢lilmesi
amagclanmistir. Her iki sehirden bir otel iizerinde gergeklestirilen arastirmada Manchester’daki
otelden 52, Briiksel’deki otelden ise 29 tiiketici arastirmaya katilmistir. Arastirmanin sonucunda
Briiksel'deki otelin giivenlik, rezervasyon giivenligi, oda sessizligi ve fiziksel kosullar gibi en
onemli 6zelliklerle sunmus oldugu hizmet puanlarinin Manchester’daki otele gore daha ytliksek
oldugu tespit edilmis; is amaciyla seyahat eden turistlerin ihtiyaclarina daha iyi bir sekilde cevap
verdigi sonucu tespit edilmistir.

Mok, Defranco ve Patton (1999) arastirmalarinda, Koreli turistlerin otel isletmelerinde
ekonomik, orta sinif ve lilks olmak tizere ii¢ farkli fiyat segmentine gore hizmet Kkalitesi
beklentilerinde farklilik olup olmadigini tespit etmeyi amaglamislardir. Arastirmada, LODGSERV
hizmet kalitesi 6l¢ciim modeli kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda Koreli turistlerin se¢mis
oldugu otellerin fiyat segmenti ile beklentileri arasinda anlamh farkliliklarin olmadigy, turistlerin
secmis oldugu segment ne olursa olsun, otel isletmelerinden genellikle yiiksek kaliteli hizmetler

bekledikleri sonucu tespit edilmigtir.
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Alrousan ve Abuamoud (2013), Urdiin’deki bes yildizl1 otellerdeki miisteri memnuniyeti
ve sadakati Uzerinde turizm hizmet Kkalitesi boyutunu incelemistir. Empati, giivenirlik,
sorumluluk ve somutluluk gibi hizmet kalitesinin boyutlarinin, tiiketici sadakatini 6nemli 6l¢iide
etkiledigi ve giivence boyutunun, diger boyutlara gore tiiketici memnuniyeti iizerinde daha fazla
aciklama giicti ve beta degeri oldugu tespit edilmistir.

Dolnicar (2002), is amaciyla seyahat eden tiiketicilerden, otel hizmetlerinden
beklentilerini ve bu otellerde hizmet sunum esnasinda yasadiklar1 hayal kirikliklarini,
memnuniyetsizliklerini belirtmelerini istemistir. Arastirmanin iki y6nlii amaci vardir. Birincisi,
otelin sundugu hizmetleri tiiketici istegine gore degistirmek icin ek bir bilgi elde etmek; ikincisi,
simdiye kadar literatiirdeki bulgular1 yansitip yansitmadigini ortaya koymaktir. Avusturya’da
otellerde kalan 195 tiiketiciye, miilakat yontemi ve acik uclu sorular sorularak arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirmanin sonucunda, is amaciyla seyahat eden turistlerin, en yiiksek
oranda temiz ve arkadas canlisi isgoren ile kaliteli yiyecek hizmetlerini bekledikleri; otellerde
hayal kirikliklarina / memnuniyetsizliklere neden olan hizmet unsurlarinin ise temizlik, oda ve
isgérenden kaynaklanan hizmet sunum eksiklikleri oldugu tespit edilmistir.

Minh, Anh ve Matsui (2015), Vietnam’daki otel endistrisi iizerine yaptiklari
calismalarinda, hizmet kalitesi ve tliketici memnuniyeti arasindaki iliskiyi deneysel olarak test
etmistir. Calismanin sonucunda, hizmet Kkalitesindeki maddi olmayan unsurlarin, tiiketici
memnuniyetini somut unsurlara gére daha fazla etkiledigi; hizmet kalitesinin, otel hizmetinde
ylksek tliketici memnuniyeti diizeyini etkileyen bir faktor olarak énemli bir rol oynadig tespit
edilmistir.

Al-Oguiliy ve Khasawneh (2015) Urdiin’deki dért ve bes yildizhi otellerde, hizmet
kalitesinin turist davranisi lizerindeki etkisini arastirmistir. Urdiin’iin baskenti olan Amman’da
otelcilik hizmetlerine iliskin tiiketicilerin beklentileri ve algilar1 dikkate alinarak toplanan
verilerin analizi sonucunda, hizmet kalitesinin boyutlarinin tiiketicilerin memnuniyet diizeyi
lizerinde ve gelecekte ayni oteli secme kararinda biiyiik bir etkisi oldugu; somutluk boyutunun,
hizmet kalitesinin diger boyutlarina oranla tiiketici memnuniyetini daha ¢ok etkiledigi tespit
edilmistir.

Dalal (2015), Uttarkand’taki otellerde tiiketici memnuniyetine yonelik hizmet kalitesini
belirlemek icin yaptig1 ¢alismada, tiiketicilerin, somutluluk boyutuna daha fazla énem verdigini
tespit ederek, somutluk boyutunun diger hizmet kalitesinin boyutlarina gére en énemli boyut
oldugunu belirtmistir.

El Saghier (2013) Misir otelleri lizerine yaptigl calismada; sorumluluk, giivenirlik ve
empati gibi hizmet kalitesi boyutlarinin, tiiketiciler icin somutluk boyutundan daha ¢ok 6nemli

oldugunu tespit etmistir. Ayrica sorumluluk boyutunda daha olumlu bir algilamanin, tiiketiciler
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icin daha gilicli memnuniyet diizeyine isaret ettigi goriilmustiir. Bu bulgu, isgorenlerin,
tliketicilerin memnuniyet diizeyini fiziksel altyapidan daha ¢ok etkiledigini gostermektedir.

Jaiswal ve Dhar (2015) otel c¢alisanlari lizerine yaptiklar1 ¢alismada; orgiitsel destek,
psikolojik giiclendirme ve lider liye degisiminin hizmet kalitesine etkisinde orgiitsel bagliligin
aracilik roliinii incelemislerdir. Yapilan analiz sonucunda o6rgiitsel bagliligin hizmet kalitesiyle
orgltsel destek arasinda tam aracilik yaptigi; psikolojik giiclendirme ile kismi aracilik yaptigi
tespit edilmistir.

Ozbek ve Kosa (2010) bankalarda calisanlar iizerine yaptiklari calismada orgiitsel
destek, list yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel giiclendirmenin hizmetin kalitesi ile
olan iliskisini arastirmislardir. Yapilan analizler sonucunda, drgiitsel destek ile hizmet kalitesi
arasinda dogrusal ve pozitif yonli bir iliski oldugu, hizmet kalitesi ile personel gliclendirmenin

serbestlik boyutu arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.
2.2. Algilanan Orgiitsel Destegin Tanimu ve Ozellikleri

Algilanan orgiitsel destegin tanimy, ilk olarak 1986 yilinda Eisenberger vd., tarafindan
yapilmistir (Hakkak vd., 2014:195). Eisenberger vd. gore orgilitsel destek, calisanlarin, orgiit
tarafindan 6nemsendiklerine, 6rgiit icin sagladiklari katkiya deger verildigine ve desteklendigine
dair duyduklar1 giiven, inan¢ ve mutluluk durumunu ifade etmektedir (Eisenberger vd.,
1986:501). Eisenberger vd., tarafindan yapilan tanimlamanin asagidaki varsayimlara dayandigi

gorilmektedir (Yiiksel, 2006:10-11):
> lIsgorenin calistifl orgiite bir katkida bulundugunun varsayilmasi,

> Isgérenin yapmis oldugu katkimin érgiit tarafindan degerli olarak kabul edildiginin

isgoren tarafindan algilanmasi,

> lIsgorenin orgiite yapmis oldugu katkilar karsiifinda érgiitiin isgérenin iyiligini

saglamaya yonelik ¢aba gosterdiginin yine isgoren tarafindan algilanmasi.

Algilanan orgiitsel destek, ¢calisanlarin 6rgiit tarafindan katkilarina deger verildigine ve
onlarin iyiliginin ya da refahinin 6nemsendigine iliskin genel inanglari olarak tanimlanmaktadir
(Kraimer ve Wayne, 2004:210). Diger bir ifadeyle orgiitsel destek, orgiitlerin, ¢alisanlarin
iyiligini ya da refahin1 dikkate alarak onlarin mutluluklarini artirici nitelik tasimasi durumudur
(Eisenberger vd., 1986: 501). Buna gore, ¢alisanlarinin mutlulugunu ve refahini dikkate alan,
calisanlarini destekleyici bir orgiitte ya da yonetimde bulunmasi gereken ozellikler bes alt

baslikta toplanabilir (Ozdevecioglu, 2003:117-118):

1. Calisanlarin yaratici fikirlerini, 6nerilerini ve elestirilerini dikkate almak ve bu

Onerileri uygulamaya aktarmak,
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2. Calisanlara iligkin bir is gilivenligi saglamak ve basarili olduklar: takdirde isyerinde
devamli ¢alisacaklarina iliskin giivence vermek,

3. Orgiit icindeki insan iliskilerinin pozitif olmasini saglamak ve orgiit ici iletisimi
yliksek seviyelerde tutmak,

4. Orgit icinde, adam kayirmacihlk yapmamak, herkese adaletli davranmak, hak
yememek,

5. Calisanlar1 6nemsemek ve onlara ragmen bazi kararlar1 almamak.

Hiyerarsinin ve merkeziyetciligin cok fazla oldugu bir isletmede yukarida belirtildigi gibi
bir iklim yaratmak zor olabilir. Bu ylzden destekleyici 6rgiit iklimi yapisina uygun, katilimci
yOnetim tarzini baz alan demokratik bir yonetim tarzinin; ¢alisanlarda o6rgiitsel destek algisini
olusturmak icin onciil bir konumda olacag1 ifade edilebilir. Allen ve arkadaslar1 (2003)
tarafindan yapilan ¢alismaya gore; katilimci karar verme, insan kaynaklar: uygulamalari, amir
destegi, orgiit icindeki adalet uygulamalar1 gibi faktorler orglitsel destek algisini olusturan
faktorler arasindadir (Bakan vd., 2017:1036).

Gouldner (1960), verimliligin is birligiyle artacagini belirterek, yonetici ve calisan
arasindaki isbirligine vurgu yapip orgiitsel destek algisinin temellerini karsiliklilik ilkesi ile
atmistir. Gouldner (1960), karsiliklilik ilkesine gore, algilanan 6rgiitsel destegin birbiriyle iliskili
iki duruma bagh oldugunu belirtmistir. Birinci duruma gore, 6rgit icerisindeki calisanlar
kendilerine yardim eden Kkisilere yardim etmelidir. Ikinci duruma gére cahisanlar kendilerine
yardimini esirgemeyen bu Kkisilere yardimla karsilik verip zarar vermemelidir. Karsiliklilik
ilkesine gore calisanlar orgiitten sagladiklari fayda 6l¢tlisiinde 6rgiitiin ¢ikarlarina yonelik olumlu
davranis sergilemektedir. Dolayisiyla c¢alisanlar, kendilerine yardim edenlere iliskin bir
sorumluluk hissedip buna yardimla karsilik vermektedir (Gouldner, 1960:171-172).

Orgiit tarafindan ¢alisanlara deger verilmesi ve 6nem verilmesi algisi, 6rgiit iiyeligi ve rol
statiislinlin ¢alisanin 6z kimligine dahil edilmesini ve boylece orgiit adina yiiriitiilen prososyal
davranislarin artmasin tesvik etmektedir. Orgiitiin degerlerinin ¢alisanlara katki saglamas ve
calisanlarin refahini 6nemsemesi olarak tamimlanan orgiitsel destek, orgiitiin kendi adina
yapilan ¢abalar fark edip édiillendirme ytikiimliiliiklerini yerine getirmeye 6zen gosterecegine
iliskin calisanlarda giiven olusturmaktadir (Eisenberger vd., 1990: 52).

Algilanan orgiitsel destek, calisanlarin isverenlerine bagli kalmalar1 gerektigi ve orgiitsel
hedefleri destekleyen davraniglar gostermekle ylikiimlii olduklari hissini yaratmaktadir (Wayne
vd., 1997:83). Boylelikle ¢calisanlarin performanslari artmakta ve buna bagh olarak verimlilikte
artmaktadir. Sonug olarak calisanlarda olusan orgiitsel destek algisi, onlarin orgiit hedeflerini
gerceklestirmeye yonelik cabalarin1  arttirabilmekte ve orgiiti  beklenilen hedefe

ulastirabilmektedir.
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Algilanan orglitsel destek; orgiitsel ddiiller ve olumlu is kosullari, adalet ve yonetici
destegi gibi calisanlara yonelik pozitif uygulamalarla iligkilidir. Bunun karsiliginda is tatmini ve
orgiitsel baghhk gibi olumlu sonuclar elde edilmektedir. Biitiin bu iliskiler orgiitsel destek
teorisini desteklemektedir (Shumaila vd., 2012:3).

Algilanan orgiitsel destek, is tatmini ve pozitif ruh hali dahil olmak {izere ¢alisanlarin
islerine yonelik genel duygusal tepkilerini etkileyebilmektedir. Algilanan orgiitsel destek, sosyo-
duygusal ihtiyaclar1 karsilayarak genel is tatminine, performans - 6diil beklentilerinin artmasina

ve ihtiya¢c duyuldugunda yardimlasmaya katki saglamaktadir (Hakeem ve Nisa, 2016:34).
2.2.1. Algilanan Orgiitsel Destege Etki Eden Faktérler

Algilanan orglitsel destege etki eden faktorlerin basinda orgiitsel adalet, lider - ilye
etkilesimi, yonetici destegi, 6diiller ve is kosullari, kisisel 6zellikler gelmektedir. Bu faktorlere

asagida deginilmektedir.

2.2.1.1. Orgiitsel Adalet

Greenberg (1990) o6rglitsel adalet kavramini, 6rgiitteki iliskilere bagh olarak ortaya cikan
kazanimlarin adil dagilimini; bu dagilim yapilirken izlenen prosediirler ve yoneticilerin orgiit ve
calisanlarla ilgili karar, diizenleme, uygulamalar ile ¢alisanlara olan davranislarinin g¢alisanlar
tarafindan tarafsiz ve keyfiyete bagh olmadan adil olarak algilanmasini ifade etmektedir (lyigiin,
2012:50). Baska bir tanima gore orgiitsel adalet; ¢calisanlarin gérev dagilimi, mesaiye uyma, yetki
verilmesi, ticret diizeyi, 6diil dagitimi, sosyal ve ekonomik anlamda adil bir ¢alisma ortami ve
etkilesimi gibi degiskenlere iliskin, yonetsel kararlari degerlendirme siireci ve orgiit icerisinde
alinan kararlarin nasil alindigr ya da alinan bu kararlarin c¢alisanlara nasil séylendiginin,
calisanlarca, algilanma bicimi olarak tanimlanmaktadir (ince ve Giil, 2005:76).

Orgiitsel adalet, calisanlarin is yerlerinde adil bir sekilde muamele gériip gormediklerine
iliskin tespitleri ve bu tespitlerin isle ilgili diger degiskenleri etkileme durumudur (Moorman,
1991:845). Diger bir tanima gore orgiitsel adalet, is yerinde elde edilen kazanimlarin dagitimini
ve bu dagitimlar yapilirken galisanlarin, izlenen prosedirlerin adil olarak yapildigina iliskin
algilarini ifade etmektedir (Citera ve Rentsch, 1993:211).

Orgiitsel adalet, érgiitler ve calisanlar icin énemli avantajlar olusturmaktadir. Bunlar;
giiven, baglilik, gelismis is performansi, orgiitsel vatandaslik davranisi, miisteri memnuniyeti ve
azaltilmis catisma gibi avantajlardir (Cropanzano, 2007:34). Orgiitsel adalet kavramimi
arastirma konusu yapan calismalar dikkate alindiginda, drgiitsel adaletin genel olarak dagitimsal
adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet olmak tizere ii¢ énemli boyutta incelendigi

goriilmektedir (Taskiran, 2011:100).

32



Aysen ERCAN ISTIN, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

Dagitimsal adalet, Adams (1965) tarafindan esitlik ilkesi olarak adlandirilan girdilere
orantili olarak dagitilan c¢iktilar1 ifade etmektedir. Bir is baglaminda ciktilar; iicretler, is
giivenligi, kariyer firsatlar1 ve terfi biciminde olabilirken girdiler; egitim, 6gretim, deneyim ve
caba biciminde olabilmektedir (Baldwin, 2006:1). Ozetle, dagitimsal adalet, édiillerin adil olarak
dagilimiyla ilgili olup kisilerarasi iliskiler agisindan esitligi savunmaktadir (Kim vd. 2004:268).

Prosedtrel adalet, kaynaklarin ya da kazanimlarin dagitim ile ilgili kararlar1 almada
kullanilan yontemlerin ya da sistemlerin adil olmasini ifade etmektedir (Beugre, 2002: 1095).
Bies ve Moag (1986) tarafindan ortaya atilan etkilesimsel adalete gore ise, ¢alisanlarin adalet
algilarn orgiitle aralarindaki kisilerarasi iliskilerin kalitesinden etkilenmektedir. Calisanlar, 6rgiit
yetkilileri kendilerine dogru, tam bilgiler sunduklar1 ve verdikleri kararlar i¢in hakli nedenler
gosterdikleri takdirde kendilerine adil olarak davranildifina inanmaktadir (Ozer ve Urtekin,
2007:110).

Kaynaklarin adil dagilimi agisindan adalet saglanmasi ve ¢alisanlar arasinda giiven ve
isbirligine dayal bir kiiltiir gelistirilmesi sayesinde, yonetim orgiitsel destege iliskin calisan
algilarin1 gelistirmektedir. Adil bir sekilde temel kazanimlar / 6diiller, ¢alisanlar tarafindan
gelistirilen yeni fikirlerin taninmasi, kariyer gelistirme firsatlari, egitim, is giivenligi ve is
ozerkligi gibi diger cesitli insan kaynaklari uygulamalari da yonetimin ¢alisanlarin destek
algilarimi gelistirmesine yardimci olabilmektedir Is-aile destegini saglamak, destek algilamalarin

iyilestirmenin bagka bir yoludur (Hakeem ve Nisa, 2016:36).

2.2.1.2. Lider - Uye Etkilesimi

Lider liye etkilesimi ilk olarak dikey baglanti kurami adiyla Graen vd. (1982) tarafindan
gelistirilmistir. Kuram genel olarak {stlerle astlar arasindaki dikey diizeydeki iliskilere
odaklanmakta ve orgiitlerde liderlerin zamanlarinin, sahip olduklar kaynaklarin ya da giiciin
siirli olmasi nedeniyle astlarinin tiimiine ayni liderlik tarziyla yaklasamayacaklarini dne
stirmektedir. Dolayisiyla bu kuram, iistlerin sahip olduklar giicii ve kaynaklari, astlariyla farkl
sosyal miibadele iliskileri gelistirirken nasil kullandiklarini1 belirlemeye calismaktadir (Bolat,
2011:166).

Lider tye etkilesimi teorisinin temel 6zelligi, liderin astlarini grup ici ve grup disi olarak
iki kategoriye ayirmasidir. Grup i¢i personele daha fazla ilgi gosterilip, daha fazla sorumluluk ve
odil verilmektedir. Bu gruptaki personel liderin i¢ iletisim bolgesinde ¢alismaktadir. Grup iginde
yer alan personelin karar alma siirecine katiimi saglanmaktadir. Liderler, bu gruptaki
personelin karar alma siirecine etki edebilme, acik iletisim, glivenilen ve dikkate alinan bir tiye
olma gibi kendi rollerini yerine getirmelerinde serbestlik tanimaktadir. Astlar érgiitiin basarisi
icin gerekli zaman ve caba gostermenin yaninda daha fazla sorumluluk almakta ve kendini

orgilite adamaktadir. Grup dis1 personel ise, liderin ig iletisim bolgesi disinda kalmakta, daha az
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ilgi gormekte ve disiik diizeyde odiillendirilmekte ve formal kural ve politikalara gore
yonetilmektedir. Grup disinda yer alan kisiler formal c¢alisma sozlesmelerindeki sinirlar
dahilinde takip edilmektedir. Uye ve oérgiit arasindaki otorite, yapilan sozlesme ile
saglanmaktadir. Uygulamada lider bu kisilerle sozlesmeye dayali bir iliski gelistirmekte, bu
kisiler dogru bir liderlik tarziyla yonlendirilmek yerine otoriteye dayali olarak bir yonlendirme
s6z konusu olmaktadir. Bu kisiler kendilerinden tam olarak ne isteniyorsa onu yerine getirmekte
ve bunun dtesine gegmemektedir (Ugurluoglu vd., 2013:2-3).

Lider tiye etkilesimi; daha yiiksek performansa, yliksek is tatminine daha giicli 6rgiitsel
baghiliga ve isgiicii devir hizinin disiiriilmesi gibi ¢ok sayida olumlu orglitsel ¢iktiya zemin
hazirlamaktadir (Gerstner ve Day, 1997: 828-829). Murphy vd. (2003)’ye gore, liderin astlariyla
giiven, sevgi ve karsilikli saygiya dayali yliksek kalitede olumlu iligkiler kurmasi olumlu 6rgiitsel
ciktilar arttirmaktadir. Ancak, yoneticiler her zaman tiim ¢alisanlarla bu diizey ve icerikte iliski
kuramamaktadir. Bazi ¢alisanlarla olan iliskiler yiiksek kalitede iken, bazilar1 ile daha ¢ok

tanimlanmis roller ¢cercevesinde kalmaktadir (Turuncg ve Avci, 2015:47-48).

2.2.1.3. Yonetici Destegi

Guchait vd., (2014)'ne gore algilanan yonetici destegi, her liyeye bireysel ilgiyle ko¢luk
yapmayl, yonlendirmeyi, astlarin kendi is sorumluluklarini yerine getirmelerine yardimci olmayi
ve performans degerlendirmeyi icermektedir. Kotte ve Sharafinski (1998)’ye gore ise algilanan
yoOnetici destegi, calisanlarin en yakin yoneticisinin 6rgiite kattig1 degerlerdeki algilari ve onlarin
refah1 hakkindaki ilgilerinin derecesidir. Bu tanimlardan hareketle yonetici destegi kavrami,
yoneticilerin bir érgiitiin sahip oldugu isgorenlerin (insan kaynaginin), érgiitiin en degerli varlig
oldugu bilinciyle, onlara kendilerini degerli hissettirecek ve ¢alisma hayatinin kalitesini artirmak
amaciyla is gorenleri her anlamda destekleyecek faaliyetlerde bulunmasi seklinde tanimlanabilir
(Zincirkiran vd., 2016:977).

Yonetici destegi ve orgiitsel destek, is memnuniyetine sebep olmakta ve memnun
calisanlar da orgititsel hedeflerin gercgeklestirilmesinde daha etkin olmaktadir. Bu karsilikli alis-
veris dengesinde lider ile iliye beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir (Ceylan vd.,
2015:171).

Orgiitsel destek farkli alt bilesenlerden olusmaktadir ve bu bilesenlerin en
onemlilerinden birinin yoOnetici destegi (supervisor support) oldugu degerlendirilmektedir.
Yoneticiler calisanlarin goziinde orgiitiin temsilcisi konumunda oldugundan yoénetici destegi,
orgiitsel destek adina ¢ok Onemlidir. Bu yoniiyle yoneticiden gelecek destek, calisanlarin
nazarinda orgiitiin destegi olarak algilanmaktadir. Yonetici desteginin yiiksek oldugu ortamlarda

calisanlarin performanslarinin, is memnuniyetlerinin ve orgiitsel bagliliklarinin ytiksek oldugu,

34



Aysen ERCAN ISTIN, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

diger calisanlar ile iyi iliski icinde olduklari, orgiitsel sorunlara karsi duyarli olduklari

gorilmektedir (Emhan vd., 2013:55).
2.2.1.4. Odiiller

Orgiitlerde kisiyi giidiileyebilecek araclardan biri parasal ve parasal olmayan édiillerdir.
Parasal olmayan o6diiller maddi olabilecegi gibi (6rnegin yakacak ve giyecek yardimi gibi),
manevi doyum saglayan (ylikseltme ve tesekkiir icin verilen 6zel sayginlik isaretleri gibi) édiiller
biciminde de olabilir. Odiilleri kendi icinde bireysel caba ve basariya gére verilen bireysel
odiller ve orgiitiin bir iliyesi olma nedeniyle yasam standardini arttirmak icin herkese verilen
dinlenme olanaklari, yakacak, yiyecek; lojman ve giyecek yardimlari para ve ikramiyeler gibi
sistem odilleri olarak ikiye ayrilabilir. Sistem o6diillerinin temel mantig1 orgiitsel sistemin
vatandasi olma nedeniyle verildigi icin herkese esit dagitilmasidir (Asan ve Aydin, 2006:117).

Calisani 6diillendirme, orgiitler icin ¢alisana deger verdigini ve ¢alisanin yaptigi isi takdir
ettigini gostermenin bir yoludur. Dogal olarak bireylerin elde etmek istedigi odiiller farklilik
gostermektedir. Ancak bireysel farkliliklar ne olursa olsun, tiim ¢alisanlar orgiit icin degerli
olduklariny, yaptiklari isin takdir edildigini hissetmek isterler (Glimiis ve Sezgin, 2012:116).

Odiiller, calisan performansinda énemli rol oynamaktadir. Ciinkii calisan performansinin
ne kadar verimli oldugunu belirleyen 6diiller, calisanlar1 motive etmekte ve performansi kontrol
etmektedir. Bu nedenle, yoneticilerin, 6diillerin, ¢alisanlara ilham verdigini ve motive ettigini
anlamas1 gerekmektedir. Odiiller, yoneticilerin, 6rgiit hedeflerine ulagsmak icin calisanlar
basarili bir sekilde hareket etmeye yonelten en islevsel araci olarak kabul edilmektedir (Seng ve

Arumugam, 2017:52).
2.2.1.5. Kisisel Ozellikler

Robbins (2003)’e gore bir orgiitiin basarisi, basarili yonetilmesiyle yakindan alakalidir.
Basarili yonetilen orgiitlerin ise en énemli 6zelligi calisanlarin kisilik ve davranislarini anlayip,
yorumlayabilen orgiitler olmalaridir. Bireylerin Kkisilikleri isyerindeki davranislari iizerinde
énemli bir etkiye sahiptir. Orgiitsel yasamda sikca irdelenen insan faktérii insanin énce kaynak,
sonra deger daha sonra ise sermaye olmasiyla daha da 6nem kazanmustir. Orgiitler sahip
olduklar1 beseri sermayeyi etkin yonetebilmek i¢in kisilik konusunda bilgi sahibi olmaldirlar.
Gilinlimiiz yo6neticisi bu baglamda iyi bir psikolog rolii de oynamalidir. Gerekli gbzlemleri yapip
gerekli rehabilitasyonu yénetebilmelidir (Ozdevecioglu ve Karaca, 2015:62).

Calisanin basarisi, yonetimin ¢abalarina, organizasyonel amaglara ve kisinin sahip
oldugu bireysel dzelliklere baghdir. Bu 6zelliklerden kisisel 6zellikler ile isletmenin isgorenlerin
verimlilik ve etkinliklerini artirict yonde aldiklar1 tedbirler basariy1 belirleyen hususlardir.
Kisinin yaptig1 is ile kisiligi arasinda iliski oldugunu ifade eden Holland’a gore yapilan is ile
kisilik arasinda iliski vardir ve insanlar hoslandiklari ise yonelirler. Dolayisi ile kisinin degerleri,
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ihtiyaclar1 ve motivasyonunu iceren Kkisilik yapisi, is seciminde onemli etkendir (Saltiirk,

2008:100).
2.2.2. Algilanan Orgiitsel Destek Teorisi

Orgiitsel destek teorisine gore, calisanlar orgiit tarafindan cesitli politika, uygulama ve
davranislar yoluyla kendi refahlari ile ne kadar ilgilenildiginin ve desteklendiklerinin farkinda
olmaktadir. Calisanlar bu destege, artan sadakat ve performansla karsilik vermektedir (Kraimer
ve Wayne, 2004:210).

Orgiitsel destek sosyal degisim teorisi ile aciklanmaktadir. Sosyal degisim teorisi Blau
(1964) tarafindan ortaya atilmistir. Burada iki arkadas arasinda karsilikli sarta bagl iyiliklerin
degisimi vardir. lyilik goren kisi belirsiz bir zamanda bu iyilige firsatim buldugunda karsihik
vermekle ylikiimliidiir. Eisenberger ve arkadaslar1 (1986) sosyal degisim stirecine 151k tutmak
icin orgiit ¢alisanlarinin kendilerini giivende hissetmeleri ve arkalarinda orgiitiin varliginm
hissetmelerini ifade eden algillanmis orgiitsel destek kavramimi kullanmistir (Ozdemir,
2010:241).

Blau (1964) 'nun sosyal degisim teorisi, ¢alisanlar ile 6rgiit arasinda var olan goreli ama
net bir sekilde belirli olmayan, beklentilerle iligkili karsilikli zorunluluklar: ifade etmektedir. Bir
orgiit calisanlarini desteklemeye ve onlara yatirnm yapmaya basladigi zaman calisanlariyla
sosyal bir miibadele baslattiginin sinyallerini vermektedir. Yiiksek orgiitsel destek algisina sahip
calisanlar teorik olarak orgiite fayda saglayan davranislar gésterme egilimindedir. Bu bakis acisi
ile algilanan orgiitsel destek, Blau'nun (1964) sosyal degisim teorisine dayali olarak
degerlendirilmektedir. Bu teoriye gore calisanlar isleriyle ilgili cabalarin1 ve performanslarini,
orgiitiin gelecekte saglamasimi bekledikleri maddi ve manevi odillere bagl olarak
bicimlendirmektedir (Akkog¢ vd., 2012:112-113).

Blau (1964) ’'nun sosyal degisim teorisi, etkilesimde olan iki birey arasindaki degerli
kaynaklarin karsilikli degisimi acisindan, kisilerarasi iliskilerin olusumunu agiklamaktadir.
Teoriye gore, calisanlar, kendi 6rgiit ya da ¢alisma arkadaslariyla farkl sosyal degisim iliskileri
olusturabilmektedir. Dolayisiyla, sosyal degisim kuruldugunda, sosyal degisimi gerceklestiren
her iki tarafta sosyo-duygusal yararlarin degisimini iceren uzun donemli iliskiler
siirdiirmektedir. Orgiitiin kendilerine deger verip onlar1 destekledigini algilayan calisanlar;
orgiite daha giiclii bir psikolojik baglilik gelistirmekte; orgiitiin calisanlarin gostermis olduklari
yliksek performansi odiillendirmeye hazir olduguna, ihtiyaglari oldugunda onlara yardim
edecegine, yapmis olduklar katkilarin takdir edilecegine, onay, giiven ve saygi gibi temel sosyo-
duygusal ihtiyaclarin karsilanacagina ve onlarin refahini dikkate alacaginin inancina sahip
olmaktadir. Orgiitinden daha fazla destek alan calisanlar, 6rgiitiin destegini arkalarinda

hissettikce, islerine daha gli¢lii baglanacak, orgiitiin kendilerine vermis oldugu destek icin,
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islerinden ayrilmayarak yani oOrgiitte kalarak karsilik verecekler ve orgltiin hedeflerine

ulasmasina yardim etmekle kendilerini yiikiimli hissedeceklerdir (S6kmen vd., 2015:127).
2.2.3. Algilanan Orgiitsel Destegin Sonuglar:

Algilanan orgititsel destegin davranissal sonuglarina orgiitsel kimlik, is tatmini, orgiitsel

baglhlik ve isten ayrilma niyeti olmak iizere dort baslik altinda deginilmistir.
2.2.3.1. Orgiitsel Kimlik

Orgiitsel kimlik, orgiit iiyelerinin o orgiitten nispeten kalici ve merkezi olduguna
inandiklar1 karakteristiklerine iliskin kollektif anlayisi olarak tanimlanir; so6zii edilen
karakteristikler orgiitii diger orgiitlerden ayirt eder. Kimligin temel 6zellikleri, 6rgiitiin tarihine
olan baglarindan dolay, gecici ya da caydiricl degisikliklere karsi direncli olmak olarak kabul
edilmektedir (Gioia vd., 200:64-65).

Orgiit iiyeleri icin orgiitsel kimlik, o6rgiitiin konumsal statiisii ve ilgili gruplarin
karsilastirilmasini iceren, orgiit iiyelerinin bilissel semalar1 ya da 6rgiitiin merkezi ve ayirt edici
ozelliklerinin algilanisi olarak kavramsallastirilabilir (Elsbach ve Kramer, 1996:442). Diger bir
ifadeyle Hall vd., (1970)'ne gore orgiitsel kimlik, 6rgilitiin amaglarinin belirlendigi ve o6rgiit
tiyelerini gittikce daha biitiinlesmis ve uyumlu hale getiren bir stirectir (Hall vd., 1970:176-177).

Albert ve Whetten (1985)’e gore, orgiitsel kimlik “Biz kimiz?”, “Ne tiir bir isteyiz?”, Ne
olmak istiyoruz?” sorulari ile iliskilidir. Orgiitsel kimlik; merkezi, ayirt edici ve devamli / kalici
olan oOrgitiin kriterlerini benimsemektedir. Gagliardi (1986), paradoksal olarak orgiitlerin,
kimliklerini siirdiirmek icin orgiitsel ge¢misi siirdiirecek sekilde degismesi gerektigini
belirtmektedir. Bazilar1 daimi bir kimlige ve devamliliga sahip bir kimlige bakmaktadir; kimligin
kalic1 olmasi, uzun dénemli basari i¢in ¢cok 6nemlidir (Sato, 2010:45-46).

Orgiitsel kimlik, bireylerin bir érgiitii tanimlamasina, hatirlamasina ve anlatmasina izin

)«

veren anlamlar toplulugudur. Orgiitsel kimlik “Orgiit nedir?, “Neyle ugrasir”, “Bunu nasil yapar?”
ve “Nereye gitmektedir?” sorularina 151k tutan tiim faktérleri icermektedir. Orgiitsel kimlik
kurumun tanimlanmasinin odak noktasidir. Sirketin so6zlii ve gorsel tanitimini, pazar
konumlandirmasini ve kurumsal, ticari birim ve iirtin diizeylerinde rekabetci farklilastirmay:
icermektedir. Bundan dolay1 kavram, orgiitiin faaliyet bicimleri ve benimsedigi stratejilerle
yakindan iliskilidir (Hepkon, 2003: 178-179 ).

Orgiitsel kimlik; érgiitiin temel degerleri, érgiit kiiltiirii, performans ve iiriin bigimleri
gibi benzersiz ve dnemli 6zellikler icermektedir. Bireysel diizeyde orgiitsel kimlik, bir orgiite
mensup bireyler tarafindan paylasilan 06zgiin bilissel sema ve benlik kavramlarindan
olusmaktadir. Her ne kadar birey orgiitiin kimligini olustursa da, bireysel motivasyon ve

faaliyetler sirayla orglitsel kimlik tarafindan etkilenmektedir ve bunlarin hizmet kalitesini de

etkilemesi beklenir (Lee vd., 2014:44).
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2.2.3.2. Is Tatmini

Vroom (1964), is yerindeki ¢alisanlarin roliine odaklanarak is tatminini, ¢alisanlarin is
yerindeki is rollerine yonelik duygusal yonelimler ya da tepkiler olarak tanimlamaktadir
(Vroom, 1964:99). Locke (1976) ise is tatminini, bireyin is ya da is deneyimlerinden
kaynaklanan keyifli yada olumlu bir duygusal durum olarak tanimlamaktadir (Locke,
1976:1304).

Is tatmini, calisanlarin islerine karsi olumlu ve olumsuz duygularinin bir birlesimidir.
Diger bir ifade ile is tatmini, calisanin is yerindeki davranisiyla yakindan baglantili olup ¢alisan
beklentilerinin boyutunu ve gercek ddiillerle uygunlugunu ifade etmektedir (Davis ve Nestrom,
1985:109). Hoppock (1935)'a goére is tatminini, bir kisinin isinden memnun oldugunu
belirtmesine neden olan psikolojik, fizyolojik ve cevresel kosullarin herhangi bir birlesimidir
(Hoppock, 1935:47).

Genellikle kisisel huzurun ya da mutlulugun yanm sira verimlilikle de iligkili olan is
tatmini; bireyin sahiplendigi, c¢abalar1 karsiliginda odullendirildigi ve sevdigi isi yapmasi
anlamina gelmektedir. Diger bir ifadeyle is tatmini, bireyin isinden duydugu mutluluk ve
coskudur (Kaliski, 2007:446).

Hulin ve Judge (2003) is tatmininin, bireyin isine yonelik cok boyutlu psikolojik tepkiler
icerdigini ve bu tiir tepkilerin bilissel, duygusal ve davranissal oldugunu belirtmektedir (Judge
ve Klinger, 2008:394).

Is tatmini; isin niteligi, maas / {icret, terfi olanaklari, yonetim, calisma gruplari ve calisma
kosullar: gibi bir dizi faktériin etkisi altindadir (Aziri, 2011:81). Is tatminini etkileyebilecek diger
faktorler ise is giivenligi, liderlik ve sosyal iliskilerdir (Singh ve Jain, 2013:107-109).

Isletmelerde goérev alan bireyler, orgiite katkilar1 dogrultusunda esit muamele
gordiiklerini hissederlerse, tatminleri kolaylasir. Tatmin olmus bir isgérenin, tatmin olmamis bir
isgorenden daha tliretken olmadigl zamanlar da vardir. Bazi insanlar sadece ¢ok calismalari
gerekmedigi icin islerinden memnun kalabilmektedirler. Kaynag1 ne olursa olsun, is tatmini
saglanamayan isletmeler, bircok sorunla karsi karsiya kalabilmektedirler. Bunlardan belli
bashlar1 asagidaki gibi siralanabilir (Simsek vd., 2014:165):

> lIsgoren devrinde yiikseklik,

Yiiksek devamsizlik,

Diistik firma sadakati,

Yabancilasma, stres, catisma ve kirginliklarin artmasi,
Grevlerin glindeme gelmesi,

Hirsizlik oranlarinda artis,

Makine ve tesislere zarar verme ya da sabotaj yapilmasi,

V V V V V V V

Daha diisiik zihinsel ve bedensel saglik.
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Tlm bu faktorlerin hizmet kalitesini olumsuz etkilemesi ka¢inilmazdir.
2.2.3.3. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghilik, kisinin kimligini érgiite baglayan, orgiite iliskin bir tutum ya da
yonelimdir (Sheldon, 1971:143). Diger bir ifadeyle orgiitsel baglilik, bir bireyin belirli bir orgiitle
0zdeslesme ve katiliminin goreceli giiciidiir (Mowday, Steers,vePorter, 1979:226). Porter,
Mowday ve Boulian (1974)’a gére orgiitsel baghilik kavraminin tanimlanmasina onciiliik eden ti¢
onemli 6zellik vardir. Bunlar asagida verilmistir (Amernic ve Aranya,1983:319-320; Steinhaus
ve Perry, 1996:278):

e Orgiitiin amac ve degerlerine iliskin giiclii bir inang ve kabul,

e Orgiit adina biiyiik caba sarf etmek istemek,

e Orgiite iiye olmak icin kesin bir istek.

Orgiitsel baghlik, érgiitiin amac ve degerlerine, amag ve degerlerle iliskili olarak kisinin
roliine ve orgiitiin iyiligi icin orgiite karsi duygusal bir baghlik olarak tanimlanmaktadir
(Buchanan, 1979:533). Ozetle érgiitsel baghlik, kisinin 6rgiit icin hissettigi psikolojik baghliktir.
Bu baglhlik, kisinin 6rgiit 6zelliklerini ve bakis acilarini benimseme ya da i¢sellestirme derecesini
yansitmaktadir (O’Reilly ve Chatman, 1986:493).

Orgiitsel baghlk calisma déngiisiinde énemli bir paya sahiptir. Oyle ki, kisinin isine
goniilli katilimy, isin kalitesini ve miktarini artirirken, diger yandan yasanan ya da yasanmasi
muhtemel olan ¢atisma durumlarini da minimize etmektedir. Ayrica orgiitsel baghihig yiliksek
olan calisanlar, miisterilerin orgiite olan dikkatlerini daha ¢cok cezbetmekte; 6rgiit imaji1 ve
potansiyel miisteri gibi konularda 6rgiite katki saglamaktadir (Giilltioglu, 2011:86).

O’Malley’e gore baglilik lic noktada bir isletme i¢in avantaj yaratmaktadir. Bunlar;
orgiitiin liyesi olmay1 siirdiirme, aidiyet ve performanstir. Orgiitler; orgiitiin liyesi olmay1
strdiirme kapsaminda, isyerinde daha uzun siire ¢alisma (is¢i devri, isten ayrilmaya yonelik
tekliflerin kabulii, erken emeklilik gibi kacis davranislarinin daha az olmasi) ve daha fazla saat
calisma (gec¢ kalma, uzatilan kahve aras1 ve 6gle yemegi, erken ¢ikma ve ise gelmeme gibi
kacinma davranislarinin daha az olmasi) elde etmektedir. Aidiyet kapsaminda, bagkalarina
yardim etme ve 06zel projelere goniilli olma gibi daha sosyal davranislar ve daha ahlaki
davranislar (sahtekarlik, hirsizlik, sabotaj, is yeri sahibine ait bilgileri sizdirma gibi davranislarin
daha az olmasi); performans kapsaminda ise, daha fazla verimlilik, daha fazla satis, daha iyi
hizmet ve daha yiiksek kalite elde etmektedir (Dogan, 2013:87-88).

Karsiliklilik normuna gore isgorenlerde drgiitsel destek algisi, orgiitiin iyiligini gézetme
duygusu olusturmaktadir. Boylelikle isgoren ve orgiit arasinda birlikte olma arzusu artarak
duygusal bir baghlik olusmaktadir. isgérenin érgiitteki rol statiisiinii sosyal kimligine tasimasi,

orgiite iliskin baghilign gliclendirmektedir. (Rhoades ve Eisenberger, 2002:701). Alvin W.
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Gouldner (1960)’a gore karsiliklilik normunun evrensel biciminin ortaya ¢ikmasi, birbiriyle
iligkili iki durumu gerektirmektedir: isgorenlerin kendilerine yardim edenlere yardim etmeleri
ve isgorenlerin kendilerine yardim edenleri incitmemeleridir (Poyraz vd. 2009:79-80). Bu
durumda, isgdrenler arasindaki yardimlasma motivasyonu ve performansi arttirarak hizmet

kalitesine de 6nemli katki saglayabilir.
2.2.3.4. isten Ayrilma Niyeti

Wood (1997), isten ayrilma niyetinin hizmet sektoriinde olumlu ve olumsuz etkilerinin
oldugunu bildirmistir. isten ayrilma niyeti bu baglamda kritik bir degiskendir. Is performansi
tizerinde Onemli etkileri bulunmaktadir. Jackofsky (1984)a gore, yliksek performansh
calisanlarin isten ayrilmalar: bir 6rgiit i¢in hi¢ istenmeyen bir durum iken, diisiik performansh
calisanlarin isten ayrilmasi bir orgiit i¢in fonksiyonel ve pozitif bir durumdur (Turung ve Celik,
2010:215).

Destekleyici orgiitlerde, duygusal olarak ise bagl olan c¢alisanlarin performanslari
yuksek, devamsizlik, isten ayrilma, ise ge¢ gelme ve isi aksatma egilimi azdir. (Rhoades ve
Eisenberger, 2002:698). Dolayisiyla calisanlarin yliksek performans gostererek orgiite ve ise
baghliklarini saglamak icin etkili ve yetenekli yoneticiler yardimiyla is tanimlar1 net bir sekilde
yapilabilir; asir1 is ytkii azaltilabilir; is ile uyumu saglanarak yiiksek verimlilik elde edilebilir.

Perry vd., (2010), calisanlarin orglitlerinin kendilerine karsi olumlu bir sekilde
davrandiklarini hissettiklerinde islerinden daha az ayrilma egilimi icerisinde olacaklarini ileri
stirmektedir. Calisanlarin destek eksikligi algiladiklar1 zaman ise islerinden ayrilma niyetinde
olmalari ve isten ayrilma gibi davranislar sergilemeleri olasidir. Shen vd., (2014)'ne gore, diisiik
orgiitsel destek algilayan calisanlarin tersine yiiksek diizeylerde orgilitsel destek algilayan
calisanlar karsiliklilik normuna dayanarak orgiitlerine karsi daha fazla sorumluluk duygusuna
sahip olma egiliminde olabilir ve islerine yonelik daha fazla uygun tavir ve davranislar
sergileyebilirler. Ayrica c¢alisanlar, orgiitlin onlara karst uygun tavir ve davranislar
sergilemelerine karsilik olarak orgiitte kalmaya devam etmeyi disiinebilirler (Anafarta,
2015:116). Boylelikle isgiici devir hizi diiser, isgorenler arasinda dayanisma artar ve
isgorenlerin islerine yonelik uygun tavir ve davranislar sergilemeleri motivasyon, performans ve

verimlilige olumlu etki yaparak hizmet kalitesini 6nemli dl¢tlide etkileyebilir.
2.2.4. Agirlama Endiistrisinde Algilanan Orgiitsel Destegin Onemi

Imalat endiistrileriyle Kkarsilastinldifinda, agirlama endiistrisi daha fazla hizmet
personeli, hizmet kalitesi ve is performans: gerektirmektedir. Bu nedenle agirlama
endiistrisinde ¢alisanlar arasinda orgtitsel destek algisi gelistirilmeli, insan ve 6rgiit kaynaklari

en verimli sekilde kullanilmalidir.
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Orgiitlerin hayatta kalmasimmin ve biiyiimesinin, hizmet ya da iiriin yeniliklerini
gerceklestirdiklerinden dolayi ¢alisanlarin ¢abalarina, davranislarina ve yaraticiliklarina oldukga
baglh olduguna inanilmaktadir. Calisma ortamindaki tehditler, fiziksel faktorler, 6zgiirliik, destek,
tutarlilik, meydan okuma, statiikonun ve prosediirel adalet, bilgi paylasimi, ¢alisanlarin katilimi
gibi sosyal iklim ile iligkili olanlarin etkisi gibi fiziksel cevreyle iligkili is ortaminin gesitli
ozellikleri literatiirde ele alimmustir. Orgiitlerin ¢ozmesi gereken merkezi konu, érgiitsel hayatta
kalmay1 ve basariy1 kolaylastiran ¢alisma ortaminin 6zelliklerini tanimlamak ve uygulamaktir
(Tsai vd., 2015: 26).

Agirlama endiistrisi giin gectikce daha rekabetci bir ortamla karsi karsiyadir. Artan turist
sayis], uluslararasi otel zincirlerinin biiylimesi, yetenekli calisanlara ihtiyaci arttirmaktadir.
Calisanlarin tutumlar1 ve hizmet performansi, is hedeflerine ulasmanin yani sira rekabet
Gistiinligi ve performans verimliliginin arttirlmasi icin hayati énem tasimaktadir. Isletme
yonetiminin, ¢alisanlarin is performanslarini arttirmak icin stirekli egitime ek olarak, otel
miisterilerinin sorunlarini ¢6zmesine yardimci olmak, meslektaslar1 ile is birligi yapmalk,
beklenmedik olaylari1 6nlemek ya da basariyla yonetmek gibi diizenli is gorevlerinin 6tesinde
belirli davraniglar1 tesvik etmeleri gerekmektedir. Calisanlari meslek rollerinin o6tesine
gotirmek icin motive etmek, isletmeye yonelik hedefleri gergeklestiren c¢alisanlari
odullendirmek, calisan tatminini arttirmak ve orgiitsel baghligi saglamak icin ¢alisanlarda
orgiitsel destek algisinin olusturulmas: gerekmektedir. Orgiitse destek algis1 olusan calisanlar,
istekli bir sekilde ¢alisarak ekstra caba sarf edebilir, islerini yaparken daha iyi yollar arayabilir

ve boylece yliksek verimlilik elde edilebilir.
2.2.5. Konuyla ilgili Yapilmis Calismalar
Orgiitsel destek algisi ile ilgili yapilan arastirmalara asagida yer verilmigtir;

» Eisenberger ve arkadaslar1 (1990) isgérenler ve yoneticiler lzerinde yapmis
olduklar1 arastirmada algilanan orgiitsel destek ile duygusal baghlik arasinda pozitif
yonlil ve anlamli iliski oldugunu ortaya koymuslardir.

» Shore ve Wayne (1993) isgorenler ve yoneticiler izerinde yapmis olduklar
arastirmada oOrgiitsel destegin vatandaslik davranisi tlzerindeki etkisiyle birlikte
sosyal degisim cercevesinde duygusal bagllik ile arasinda pozitif yonli anlamh bir
iliski oldugunu, devam baglilig1 ile arasinda ise negatif yonlii ve anlamli olmayan bir
iliski oldugunu tespit etmislerdir.

» Rhoades ve Eisenberger (2002) yaptiklar1 arastirmada isgorenlerce algilanan adalet,
yonetici destegi, orgiitsel ddiiller ve olumlu is sartlar1 gibi olumlu davranislarin

orgltsel destegi arttirdifini tespit etmislerdir. Ayrica artan Orglitsel destegin is
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memnuniyetini, duygusal baghligi, performansi arttirdigini, geri ¢ekilme davranisini

ise azalttigini tespit etmislerdir.

» Chow vd., (2006) arastirmalarinda gelisimsel deneyim, orgiitsel destek ve
giiclendirme kavramlar1 ve bunlarin miisteri odaklilik ve performans sonuglarina
etkisi lzerinde odaklanmislardir. Arastirma sonucunda giliglendirme ve oOrgiitsel
destegin miisteri odaklilik tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu; giiclendirmenin

performansi 6nemli 6l¢iide gelistirdigi tespit edilmistir.

» Bozkurt (2007) Nemrut ve Aliaga limanlarina gelen gemi personeli lizerinde yaptigi
calismasinda orgiitsel baghlik, drgiitsel vatandaslik davranisi ve algilanan 6rgiitsel
destek arasindaki iliskiyi belirlemeye calismistir. Arastirmada oOrgiitsel baghlik ile
orgltsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna
varilirken duygusal baghlik ile 6rgitsel vatandashk davranisi arasinda pozitif bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Algilanan orgiitsel destek ile 6rgiitsel vatandaslik
davranisi arasinda pozitif bir iliski oldugu belirlenirken algilanan 6rgiitsel destek ile
orgiitsel baglilik arasinda bir iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

> Ozbek ve Kosa (2010) Kirgizistan’da banka calisanlar1 iizerinde arastirma
yapmislardir. Arastirmada orgiitsel destek, iist yonetim destegi, duygusal baglhlik ve
personel giliclendirmenin misteri ile iletisim igerisinde olan banka ¢alisanlarinin
verdikleri hizmetin kalitesi ile olan iliskisi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Arastirma
sonuglarina gore orgiltsel destek, list yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel
gliclendirmenin hizmet kalitesi ile dogrusal ve pozitif yonli iliski icerisinde oldugu
belirlenmistir. Ayrica arastirma kapsaminda hizmet kalitesi ile giiclendirmenin
serbestlik boyutu arasinda anlamli ve negatif yonli bir iliskinin oldugu sonucuna
ulasilmistir.

» Kaplan (2010), Kapadokya bolgesindeki 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde ¢alisanlarin
etik iklim ve oOrgiitsel destek algilarinin orgiitsel baghliklar1 tizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yapmis oldugu calismasinda baskalarinin iyiligini isteme, kanun
ve kod ve kurallar iklim tipleri ile duygusal ve normatif baghlik arasinda pozitif
yonll, buna karsin aragsallik iklim tipi ile duygusal baghlik arasinda negatif yonlu
iliski oldugu belirlenmistir. Ancak bagimsizlik iklim tipi ile orgiitsel baghligin alt
boyutlari arasinda anlaml bir iligki tespit edilememistir. Algilanan 6rgiitsel destek ile
duygusal ve normatif baglilik arasinda pozitif yonli iliski bulunurken, devam baglilig
ile negatif yonli bir iliski tespit edilmistir. Algilanan orgiitsel destegin duygusal ve
normatif baglilik tizerinde pozitif yonlii, devam bagliligi tizerinde ise negatif yonlii bir

etkiye sahip oldugu ortaya konmustur.
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» Jaiswal ve Dhar (2016), konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin baglilik diizeylerini
belirlemeye iliskin olarak psikolojik giiclendirme, algilanan orgiitsel destek ve lider-
iye etkilesimi ve bunlarin hizmet Kkalitesi iizerindeki etkilerini inceledikleri
arastirmanin sonucunda oOrgltsel baghhigin algilanan o6rgiitsel destek ile hizmet
kalitesi arasinda tam bir arabulucu oldugu; 6te yandan psikolojik giliclendirme ile

hizmet kalitesi arasinda da kismi arabulucu oldugu tespit edilmistir.
2.3. Personel Giiclendirmenin Tanimi ve Ozellikleri

Giiclendirme, hem organizasyonel hem de motivasyon ag¢isindan incelendigi icin farklh
tanimlar ve yaklasimlar ortaya ¢ikmaktadir. Bir iliskiler bicimi olarak degerlendirildigi zaman
giiclendirme, yoneticinin sahip oldugu gii¢ ve kontrolii géreceli olarak daha az giicii olan kisilere
devretmesi anlamina gelmektedir. Motivasyon acisindan bakildiginda ise giiclendirme, ¢alisanin
ise baghligini, ise ve is yerine dair duygularini giiclendirmeye yonelik psikolojik bir yatirim
olarak degerlendirilmektedir (Barutgugil, 2004:398). Boylelikle giiclendirme hem ydneticilerin
agir is yukiinii azaltarak isgiicliinii gelistirmelerine hem de calisanlarin islerine ve isletmeye
baghiliklarini arttirmaya katkida bulunabilmektedir.

Personel gliclendirme yardimlasma, paylasma, yetistirme, egitme ve takim calismasi yolu
ile bir orgilitteki isgorenlerin karar verme yetkilerini artirma ve isgorenleri gelistirme siireci
olarak tanimlanmaktadir (Dogan ve Kilig, 2007:38). Gii¢lendirme, giicstizliige neden olan
durumlarin belirlenmesi yoluyla, hem resmi érgiitsel uygulamalar hem de resmi olmayan faydali
bilgileri saglayan yontemlerle orgiit lyeleri arasinda o6zyeterlilik duygularini gelistirme siireci
olarak tanimlanmaktadir (Conger ve Kanungo, 1988:474). Diger bir tanima gore giiclendirme;
bireysel ve toplumsal kontroli, siyasi etkinligi, toplumsal yasamin kalitesini ve sosyal adaleti
arttirma hedeflerine yonelik insanlarin, organizasyonlarin ve toplumlarin katilimini tesvik eden
sosyal bir siirectir (Lord ve Hutchison, 1993:8).

Gi¢lendirme, insanlarin hayatlarin1 ve yasadiklar1 toplumlar1 etkileyen kurumlar ve
orgiitler lizerinde etki sahibi olmak icin harekete gegmelerini saglayan, ayrica insanlarin kisisel
ve sosyal degisim yasadig1 interaktif bir siire¢c olarak tanimlanmaktadir (Whitmore, 1990:216).
Daha genel bir tanima gore gliclendirme, calisanlarin, kendilerini motive olmus hissettikleri,
bilgi ve uzmanliklarina olan giivenlerinin arttigl, inisiyatif kullanarak harekete ge¢gmek arzusu
duyduklari, olaylar1 kontrol edebileceklerine inandiklar1 ve organizasyonun amaglari
dogrultusunda uygun ve anlamli bulduklari isleri yapmalarini saglayan uygulamalari ve kosullari
ifade etmektedir (Kocel, 2015:476).

Giiclendirme, 6zyeterliligin motivasyonel kavrami olarak tanimlanmaktadir (Spreitzer,
1995:1443). Bagka bir ifade ile giiclendirme isgorenlerin kendi amaclarini belirleyebilme, karar

verme, kendi yetki ve sorumluluk alanlari ¢ergevesinde sorunlari ¢ozebilmelerine imkan
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saglayan bir siirectir (Moorhead ve Griffin, 2001: 177). Bu kapsamda, giiclendirme, ¢alisanlarin
hayatlari lizerinde daha fazla kontrol sahibi olmalar1 ve onlari etkileyen kararlara gittikce artan
oranda katilmalari sayesinde, zaman i¢inde gelismektedir (Erickson vd., 2003:96).

Giiclendirme; bireylerin, ailelerin ve toplumlarin Kisisel, sosyo-ekonomik ve siyasi
giiciinli artirmalarin1 ve boylece yasam kalitelerini yiikseltmelerini saglayan bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (FRIDE, 2006:6).

Personel giiclendirme, ¢alisanlarin verimliligini arttirmak ve orgiitsel hedeflere ulagsmak
icin bireysel ve grup yeteneklerine iliskin kapasitelerini en iyi bicimde kullanmada etkili
tekniklerden biridir. Ayni zamanda bir kalkinma stratejisi ve oOrgiitsel refah olarak da
tanimlanan giiclendirme, takimlarin yeteneklerinin gelistirilmesi ve performansin strekli
iyilestirilmesine yardimci olan bir siirectir (Ganjinia, Gilaninia ve Sharami, 2013:38).

Looy vd., (2003), giiclendirme kavramini, sikayet gibi 6ngoriilmeyen sorunlu durumlarin
listesinden gelmelerine izin vermek icin hizmet ¢alisanlarina yeterli 6zerklik saglama olarak
tanimlamaktadir (2003:143). Gliclendirme, calisanlarin yaraticilik ve motivasyon gli¢lerinin
kullanilmasi ile eski, modas1 ge¢mis ve emir verme tarzindaki yonetim uygulamalarindan bir an
once uzaklasilarak isletme probleminin ¢6ziilmesi anlamina gelmektedir. Gliglendirmeye iliskin
lizerinde anlasmaya varilmis asagidaki ortak noktalar, giiclendirme kavraminin tanimlanmasina
onciiliikk etmektedir (Dogan, 2006:31-32):

» Hiyerarsik giice sahip olan kisilerden alinan yetkinin isletmede ya da toplumda

miimkiin olan en alt diizeye devredilmesi,

» Altdizeydekiler arasinda sorumlulugu arttirma,

» Alt dizeydeki insanlarin problem ¢6zme yeteneklerini gelistirme,

» Alt diizeydeki insanlara isleriyle ilgili karar alma konusunda cesaret verme ve destek

olma.

Orgiit biinyesinde calisanlarin bilgi ve yeterlilikleri dogrultusunda inisiyatif alma ve
sorun ¢ozmeye yetkili kilinmalar1 ve bu baglamda, c¢alisanlarin bilgi, beceri ve motivasyon
diizeylerinin ylikseltilerek otoritelerini kullanabilme yolunun a¢ilmasini ifade eden giiclendirme,
calisanlara glic ve yetki verme, ayni zamanda onlar1 inisiyatif kullanmaya motive ederek,
harekete gecirme anlamina gelmektedir. Bu y6netim uygulamasinin amaci, ¢alisanlarin karar
verme yetkilerini artirarak onlar1 isin sahibi haline getirebilmektir (Saruhan ve Yildiz,
2013:212).

Personel giiclendirme calisanlarin motivasyonunu arttiran bir siirectir. Dort farkl
personel giiclendirme oOlgiitii vardir. Calisanlarin motivasyonlarini arttirmaya bu doért olgiit
yardimci olmaktadir. Bunlar; etkileme (impact), yeterlilik (competence), isin anlamli olmasi
(meaningfulness) ve tercih ya da segme hakk: (choice). Etkileme, c¢alisanlarin isletme icindeki

onemli sonuglar1 etkileyebilme gliciinii ifade etmektedir. Bir g¢alisan yaptigi isin fark
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yaratacagina inaniyorsa, bunun boyle oldugunu hissediyorsa ve isin amacini gerceklestirdigini
diisiiniiyorsa etkileme gerceklesmektedir. Yeterlilik, bir kisinin gorevini yerine getirme ve
performans yeteneklerine giivenmesidir. Bir kisi verilen gorevi basari ile yerine getiriyorsa, bu
gorev calisanin yeteneklerini olumlu yonde etkilemektedir. Isin anlamli olmasi; ¢alisanin inang,
deger, davranis ve is gerekleri arasinda bir uyumun olmasidir. Calisan yaptigi isin anlamh ve
degerli olduguna inaniyorsa, yaptigl isi 6nemsiyorsa, bu ger¢eklesmektedir. Tercih ya da segme
hakki (choice) ise kisinin kendi gelecegini belirleyebilmesi ve hiir iradesini ortaya koyabilmesi
durumunu ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle bir kisinin isi iizerinde kontrol giiciine sahip
olmasidir; bir kisi gorevini yerine getirirken kendi basina karar verebiliyorsa, tercih hakkini
kullanabiliyorsa gerceklesmektedir (Dogan, 2006:79).

Gliclendirme; giligstizligii tesvik eden kosullarin belirlenmesi ve resmi orgltsel
uygulamalar ve ozyeterlilik bilgisi saglayan resmi olmayan yontemler yoluyla orgit iiyeleri
arasinda ozyeterlilik duygularini gelistirme siirecidir (Conger ve Kanungo, 1988:474). Bu
kapsamda, Conger ve Kanungo (1988), Sekil 2.3’teki giiclendirme stireci icin bes asamali bir

model olusturmustur.

Asama 1 Asama 2 Asama 3
Giigstizliigiin Y6netim stratejilerinin Dért kaynak kullanarak
psikolojik durumuna ve tekniklerinin Ozyeterlilik bilgisi
yol acan durumlar kullanimi1 saglamak

Katilimer yonetim

Orgiitsel Faktorler Amag belirleme Aktif 6grenme
Denetleme Geribildirim sistemi Kargiliklt deneyim
Odiil sistemi Modelleme Sozlii ikna etme
Isin Dogas1 ——>1 Durumsal / yeterlilige —_ Duygusal uyarilma
dayali odiil

Is zenginlestirme

Asama 5 Asama 4
Davranigsal etkiler Giiclendirmenin sonuglari
N
Gorev hedeflerini
. . aba - performans
[k agamadaki gercgeklestirmek igin ¢ beklgntisinin
kos‘ﬁl?g ortadan davranisin €| giclendirilmesi ya da
aldirma baslamast kisisel yeterlilik inanci
/siirekliligi

Sekil 2.3. Giiclendirme Stirecinde Bes Evre
Kaynak: Conger ve Kanungo, 1988:475.
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Sekil 2.3'te birinci asamada, organizasyon icinde oOrgiitsel faktorler, denetleme, 6diil
sistemi ve isin dogas:1 gibi giigsiizliige neden olan durumlar belirtiimektedir. ikinci asamada,
giicsiizliige neden olan durumlari ortadan kaldirmak icin yonetim stratejilerinin ve tekniklerinin
kullanimina iligkin uygulamalar belirtilmektedir. Ugiincii asamada, giigsiizliigiin ortadan
kaldirilmasini ve 6z yeterliligin gliclendirilmesini saglayan aktif 6grenme, karsilikli deneyim,
sozli ikna etme ve duygusal uyarilma uygulamalar1 yer almaktadir. Dérdiincii asamada,
giicsiizliiglin ortadan kaldirilmasiyla c¢aba-performans beklentisinin giiclendirilmesi ve Kkisisel
yeterlilik inancina iliskin giiclendirmenin sonuglar1 olusmaktadir. Besinci asamada ise, isin
gerektirdigi gorevleri basarmak icin harekete gecilmekte ve bu davranis siirdiriilmektedir.
Boylece birinci asamada gligsiizliige neden durumlar ortadan kaldirilmaktadir (Conger ve

Kanungo, 1988:474-478).
2.3.1. Personel Giiglendirmenin Onemi

Giiclendirme, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisidir.
Glglendirilmis ¢alisanlar, miisterilerin ihtiya¢larini karsilamak ve sorunlarini ¢6zmek i¢in kendi
yetkilerini kullanmaktadir. Boylece hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti artmaktadir.
Giiclendirme, 6énemli davranigsal sonuclara yol acmaktadir. Ornegin giiclendirme, miisterilere
hizmet vermenin en iyi yolunu ¢alisanlarin belirlemesine izin verdigi icin onlarin
ozyeterliliklerini gliclendirmektedir. Ayrica gligclendirme, calisanlarin ise daha ¢ok adapte
olmalarina onciiliik etmektedir. Gliclendirmeyle ¢alisanlar miisteri taleplerini karsilayabilmekte
ve en yliksek hizmet kalitesi standartlarini saglayabilmektedir. Gliglendirme i¢in ¢alisanlarin
hizmet kalitesini ylikseltmede inisiyatif alarak basarili olmalar1 bir 6n sarttir. Béylece miisteri
ihtiyaclar1 daha hizli giderilebilir ve daha verimli bir sekilde ¢oziilebilir. Calisanlar, miisterilerin
hizmet sorunlarini ¢6zmek icin giiclendirilirse ve onlara giivenilirse, daha kaliteli hizmet sunar
ve islerinden gurur duyarlar (Chow vd., 2006:483).

Gi¢clendirmenin ortaya ¢ikmasinin en 6nemli nedenleri asagidaki gibi siralanabilir
(Cavus, 2008, 5.1289):

» Kiiresellesmenin ve rekabetin hizli bir sekilde artmasiyla rekabette yeniligin daha
fazla ihtiyac¢ haline gelmesi ve yenilikleri yapanlarin daha fazla 6zgiirliige gereksinim
duymalari,

» Rekabet giiclinlin hizla artmasiyla birlikte verimliligin onceki yillara oranla daha
fazla artirilmasi igin yoneticilerin is gorenleri kararlara daha fazla katma
zorunlulugunu hissetmeleri,

» Mal ve hizmet gelistirmenin stratejik dneminin artmasi,

» Yiiksek performans giiciine sahip bir 6grenen organizasyon yaratma ihtiyacidir.
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Looy vd., (2003), bireysel calisan diizeyinde giliclendirmenin en 6nemli sebebinin,
ozerkligin insanlar1 motive ettigi inanci oldugunu; ayrica insanlarin karar vermeden once
inisiyatif kullanmaya ve karar vermeye istekli olduklarini; bireysel is motivasyonun ardinda bes
bes itici giiciin bulundugunu belirtmektedir (Looy vd., 2003:232-233):

» Anlam: Bir kisinin isi sahsen anlamli olarak ne kadar etkilediginin boyutu / derecesi.

» Yeterlilik: Bir kisinin isi gerceklestirme becerileri hakkinda ne kadar emin

oldugunun boyutu / derecesi..

> Ozerklik: Bir Kisinin isi nasil yapacagi konusunda etkisinin boyutu / derecesi..

» Stratejik ézerklik: Bir kisinin isin icerigi tizerindeki etki boyutu / derecesi..

» Etki: Bir kisinin dogrudan ¢alisma ortami tizerindeki etki boyutu / derecesi.

Isletme icerisinde kararlara katilimi ve performansi arttirmak icin calisanlara dogrudan
organizasyon faaliyetleriyle ilgilenme imkani saglayan ve daha ¢ok sorumluluk veren bir anlayisi
ifade eden (Sallee ve Flaherty, 2003:307) personel giiclendirme ile orgiitler, degisen miisteri
beklentileri ve tercihlerine daha hizli cevap verebilmekte ve boylece rekabette fark
yaratabilmektedir (Benli vd., 2017,295). Bu nedenle kaynak yetersizligi, yogun rekabet,
teknolojik degisiklikler ve siirekli dalgalanmalarla karakterize olan giiniimiiz ortaminda hayatta
kalmak ve verimli olmak icin tiim sektor liderleri, isglicliniin yaratic1 potansiyelini gelistirmek ve
zorluklarin istesinden gelmek igin personel giliclendirmeyi uygulamaya c¢alismaktadir (Sada,
2003:43).

Giiclendirmenin olasi faydalari, miisteri gereksinimlerine daha hizli cevap vermek ve
yeni hizmetler icin fikir kaynaklar1 sunmaktir. Bu durum, c¢alisanlarin karar ve yetkisini
kullanmasi beklenen durumlarda 6zellikle 6nemlidir. Ayrica, miisteri isteklerine uymak icin
motivasyon, gliclendirmenin kullanilmasi icin gerekli olan diger bir kosuldur (Chow vd,
2006:483). Bu nedenle, calisanlara, misterilerine kaliteli hizmet vermeleri ve basarili
olabilmeleri i¢cin motivasyonlarini arttirabilecek yetki ve gerekli destek verilebilir. Boylelikle
calisanlara tiriin ya da hizmet ¢iktilarinda fark yaratmalarini saglayan o6zerklik verildiginde,
calisanlar daha verimli is liretebilir. Ayrica, organizasyon, hedefledigi kara ve yiiksek verimlilige
ulasarak varligini basarili bir sekilde siirdiirebilir.

Gliclendirilmis calisanlarin is tatmin diizeyleri daha yiliksek olabilmektedir. Boylece
kendilerine ve organizasyona karsi artan giiven sayesinde calisanlar, diger calisanlarla bilgi ve
en iyi uygulamalar1 paylasmaya daha istekli olabilir; daha nitelikli ve isbirlik¢i bir yaklasim
benimser ve dolayisiyla verimlilik artar. Ayrica personel giiclendirme ile diriistliik ve agiklik
artabilir ve bu, kisilerin bir ekip parcasi olarak ¢alisabilme kabiliyetlerini dogrudan etkileyebilir.
Bu kapsamda katilim daha aktif ve proaktif hale gelebilir ve daha biiytlik isbirligi, stratejik

hedeflere ulasmak i¢in orgiitsel giicili besleyebilir.
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2.3.2. Personel Giiclendirmenin Boyutlari

Giiclendirme kavrami davranissal (yapisal) ve psikolojik (bilissel) yaklasimlar olmak
tizere iki boyutla agiklanmaktadir. Giliglendirme kavraminin anlasilabilmesi i¢cin bu boyutlari

aciklamakta fayda vardir.
2.3.2.1. Davramissal (Yapisal) Giiclendirme

Davranigsal yaklasima gore giiclendirme, giic ve karar verme yetkisinin isgérenlere
verilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Glimiisliioglu ve Karakitapoglu Aygiin, 2010:25). Diger bir
ifadeye gore davranissal giliclendirme, teorik olarak bir organizasyonun ¢alisma ortaminda
calisanlara bilgi, kaynak, destek ve firsattan yararlanma imkan saglama becerisi olarak
tanimlanmaktadir (O’Brien, 2010:6).

Kanter (1993)’in davranigsal giiclendirme teorisine gore ¢alisanlar; 6grenme ve gelisme
firsatlarina, destege, kaynaklara ve bilgiye erisebilmeleri saglanarak is c¢evresinde
desteklenmektedir (Larkin vd., 2008:1). Ayrica teoriye gore, bir orgiitte orgiitsel etkililik ve
basari icin gerekli olan gii¢ ve firsatin, biitiin ¢alisanlara saglanmasi gerekmektedir. Calisanlarin
davranissal olarak gli¢lendirilmesi; is tatmini, meslege bagllik, is verimliligi, etkililik ve orgiitsel
baglhlik iizerinde olumlu etkilere yol agmaktadir (Er ve Altuntas, 2014:156).

Kanter (1993)’e gore giic, isleri gerceklestirmek icin kaynaklar1i harekete gecirme
yetenegidir. Calisanlar; 6grenme ve gelisme firsatlarina, kaynaklara, destek ve bilgi hatlarina
erisebildiklerinde gii¢, aciktir. Bu hatlar kullanmilmadiginda, gii¢ kapalidir ve etkili calisma
miimkiin degildir. Bu gii¢ hatlar, organizasyon i¢inde davranissal giiclendirmenin kaynaklaridir;
orgiitlerdeki resmi ve gayri resmi sistemlerden dogmaktadir. Resmi gii¢c; esneklik,
uyarlanabilirlik, istege bagh karar verme ile iliskili yaraticilik, gériintirlik ve 6rgiitsel hedeflere
odaklanma gibi belirli is 6zelliklerinden tlretilmektedir. Gayri resmi gii¢; sosyal baglantilardan,
gelismis iletisimden, bilgi kanallarindan, astlardan ve c¢apraz fonksiyonel gruplardan
tliretilmektedir. Yiiksek davranissal giliclendirme, bu yapilara erisimden kaynaklanmaktadir

(Ramos ve Ales, 2014:29).
2.3.2.2. Psikolojik (Bilissel) Giiclendirme

Psikolojik giiclendirme, teorik olarak bireyin kendi cevresi lizerinde kontrol sahibi
oldugu ve kendi degerleri ile organizasyonun degerleri arasinda bir uyusma hissinde oldugu
algisi olarak tanimlanmaktadir (O’'Brien, 2010:6). Psikolojik gliclendirme; yeterlilik, 6zerklik, is
anlamlhilig1 ve orgiite etki etme becerisi duygularim1 icermektedir. Gii¢lendirilen calisanlar;
orgiite daha baghdir; isine karsi daha fazla sorumludur ve is taleplerini etkili bir sekilde yerine

getirme imkani bulmaktadir (Larkin vd., 2008:1).
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Thomas ve Velthouse (1990), giiclendirilmis i¢sel goérev motivasyonu olarak
tanimladiklar1 gliclendirmenin bilissel modelini gelistirmislerdir. Modelde, personelin
giiclendirilmesi i¢in dort bilissel durum degerlendirilmektedir. Sekil 2.4’te bu dort bilissel

durum gorev degerlendirmelerini ifade etmektedir. (Thomas ve Velthouse, 1990:666).

YORUMLAYICI TARZLAR B KURES_EL
»  Atfetme DEGERLENDIRMELER
»  Degerlendirme »  Etki
>  Ongoérme > Yeterlilik
»  Anlam
»  Secim
MUDAHALELER ~ CEVRESEL OLAYLAR \ $
- ~
[ P
B GOREV
DAVRANIS B DEGERLEN DIRMELER
e < »  Etki
> Etinlik > Yeterlilik
»  Konsantrasyon
RS »  Anlam
»  Inisiyatif > Secim
»  Dayaniklihik ¢
»  Esneklik

Sekil 2.4. Giiglendirmenin Bilissel Modeli
Kaynak: Thomas ve Velthouse, 1990:670.

Modelin odak noktasy; cevresel olaylarin, gérev degerlendirmelerinin ve davranisin
devam eden ddngilsiidiir. Cevresel olaylar, devam eden gérev davranisinin sonuclar1 hakkinda,
gelecekteki davranislarla ilgili olaylar ve kosullar hakkinda bireylere veri saglamaktadir. Bu
verilerin; etki, yeterlilik, anlam ve secim ile ilgili bireyin gorev degerlendirmelerini
sekillendirdigi goriilmektedir. Bu gorev degerlendirmeleri sirayla bireyin davranisin
desteklemekte ve giic vermektedir. Bu davranis daha sonra c¢evresel olaylar1 etkilemekte ve
boylece devam etmektedir. Gorev degerlendirmeleri, gercekligin yorumlanmasi ya da
yapilandirilmasi olarak goriilmektedir. Kiiresel degerlendirmeler; bir kisinin etki, yeterlilik,
anlam ve secimle ilgili genellestirilmis inanclaridir. Bunlar, daha ¢ok, belirli bir gorev
durumunda bireyin davranisini motive eden spesifik degerlendirmelerin aksine soyut
inanclardir. Sekil 2.4'te gorildigi gibi, kiiresel ve gorev degerlendirmelerin birbirlerini
sekillendirdigi varsayillmaktadir. Kiiresel degerlendirmeler, gecmis gorev
degerlendirmelerinden kaynaklanan endiiktif degerlendirmeler olarak kabul edilmektedir. Yani
kiiresel etki degerlendirmesi, kisinin belirli gorevler lizerindeki etkisini degerlendirmesiyle
olusmaktadir. Yorumlayici tarzlar; atfetme, degerlendirme ve dngdérme ile ilgili 6znel bilgileri
icermektedir ve bireylerin olaylar1 yorumlama islemiyle ilgili egilimlerdir. Gergeklestirilen her
islemin belirli tarzlarinin, bireylerin gérev degerlendirmeleri lizerinde dogrudan etkisi oldugu
iddia edilmektedir. Ornegin mutlakiyetci bir degerlendirme tarzi, sonuglarin muhtemelen

basarisizlik olarak yorumlanacagi; boylece bireyin etki iizerindeki gorev degerlendirmesini
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azaltacagl anlamina gelmektedir. Son olarak miidahaleleri giiclendirmek, bir bireyin goérev
degerlendirmesini arttirmak i¢in modeldeki degiskenleri etkileme yollarini saglamaktadir
(Thomas ve Velthouse, 1990:669-677).

Spreitzer (1995), Thomas ve Velthouse’in (1990) calismasindan yola ¢ikarak psikolojik
giiclendirme terimini kullanmis ve giiclendirmeyi; anlam (meaning), yeterlik (competence),
ozerklik (self-determination) ve etki (impact) olmak ilizere dort boyutta incelemistir. Anlam
boyutu, kisinin degerleri, amagclar1 ve davranislari ile isinin geregi listlendigi roliin uyumu olarak
ifade edilirken; yeterlilik boyutu, kisinin isinin gereklerini yerine getirebilmek icin kendi
kapasitesine ve uzmanhigina olan inancini ifade eder. Ozerklik boyutu ise, kisinin isinde inisiyatif
kullanmasi1 ya da is yapis bigimini, isinde kullanacagl yontemleri ve alacagi kararlar1 kendi
basina belirleyebilmesi durumunu ifade ederken; etki boyutu, kisinin isinin érgiitsel diizeydeki
sonuglarini etkileyebilme giiciinii ifade etmektedir (Spreitzer, 1995:1443-1444).

Ozetle cahisanin Kkisisel ézellikleri ile is cevresinin etkilesimi sonucu olusan psikolojik
giiclendirme, bireylerin kisisel deneyimlerinden ve c¢alisma rolii hakkindaki inan¢larindan
kaynaklanan igsel bir motivasyon olarak tanimlanmakta ve ¢alisanlar tarafindan
deneyimlenmesi gereken psikolojik bir durum olarak belirtilmektedir. Psikolojik
giiclendirmenin amaci; isi fiilen yapan kisinin bilgi ve becerisini arttirmak, olanaklar1 gorerek
gerekli kararlar verebilmesini saglamak, ise karsi tutumunu degistirmek ve calisani isin sahibi

haline getirmektir (Er ve Altuntas, 2014:156).
2.3.3. Personel Giiclendirme ile ilgili Kavramlar

Yetki devri, gii¢, katiimc1 yonetim ve motivasyon kavramlarinin detaylandirilmasi,

personel gliclendirme kavraminin anlasilmasi i¢in 6nemlidir.
2.3.3.1. Yetki Devri

Yetki devri, bir yoneticinin herhangi bir konuda kendisine verilmis karar verme yetkisini
kendi istegi ile astina vermesi ve gerekli gordiigiinde tekrar geriye almasi strecidir.
Giiclendirme, anlayis ve esas acisindan yetki devrinden farklidir. Giiclendirme isi fiilen yapan
calisanlarin isletmenin iist kademesinde yer alan yoneticilere gore isi daha iyi bildigi anlayisina
dayanmaktadir. Esas agisindan giiclendirme, isi yapan ¢alisanlarin uzmanlik bilgisini, firsatlar
gormesini, gerekli kararlari vermesini ve ise karsi tutumunu degistirmesini, diger bir ifade ile
isin sahibi haline gelmesini ifade etmektedir. Yetki devrinde ise esas, yoneticinin kendisine ait
olan hakki, daha iyi sonug elde edecegi beklentisi ile astina gecici olarak devretmesidir (Dogan,
2006:31).

Kurumsallasmis otorite ile es anlamda kullanilan yetki kavrami, orgiitlerde belirli bir
konuma baglanmis bulunan ya da konumu isgal eden belirli bir kisiye verilmis olan karar verme

ve baskalarinin davranislarini belirleme hakkini ifade etmektedir. Bu anlamda bir hak, orgiitteki
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daha iist kademenin bir alt kademeye béyle bir hakki vermesi ile olusmaktadir. Orgiitiin iist
kademesi ise, boyle bir hakki isletmenin ana s6zlesmesinden ya da tlilkedeki hukuki ve toplumsal
diizenden almaktadir. Orgiitsel yapidaki hiyerarsik farkhlasma ve bicimsel iliskilerden
kaynaklanan yetki tiirleri i¢ baslik altinda incelenebilir. Bunlar; emir-komuta, kurmay ve
fonksiyonel yetki seklinde siralanabilir. Emir-komuta yetkisi karar verme hakkina sahip olmay1
ifade eder. Karar mekanizmasinin son asamasi olan secgenekler arasinda se¢im yapma, emir-
komuta hakkinin kullanilmasi ile ilgilidir. Kurmay yetki, fikir verme ve oneride bulunma hakki
ile yakindan ilgilidir. Bu yetkiyi kullananlarin karar verme hakki yoktur. Karar mekanizmasi
acisindan bakildiginda, kurmay personel yalnizca amaglar1 belirleme, alternatif gelistirme ve
degerleme hakkina sahiptir. Fonksiyonel yetki bir yoneticinin uzmanlik alani ile ilgili konularda,
kendi departmani disindaki departmanlarin ve personelin neyi, nasil ve ne zaman yapacaklarini
belirleme hakkini ifade eder. Yani, fonksiyonel yetki, kurmay yetki ile emir-komuta yetkisi
arasinda olan bir yetkidir. Kurmay yetkiden farki bu yetkiyi kullananin sadece 6giit ve fikir
vermekle kalmayip, personelin davranislarini da belirleme hakkina sahip olmasidir (Simsek ve
Celik, 2013:52-53).

Yukl ve Becker (2006), yetki devri kavramini genel olarak, yonetici ya da liderin bir kisi
ya da guruba karar vermeleri i¢in 6zerklik ve sorumluluk vermesi olarak tanimlamaktadir (Yiicel

ve Kogak, 2016:48).
2.3.3.2. Gii¢

Insanlarin tutumlarini, gériislerini, hedeflerini, gereksinimlerini, degerlerini etkileme ve
degistirme becerisi ve degisime neden olma ya da engelleme yetenegi olarak tanimlanan giic; bir
kisinin amaclarina ulasmak ya da harekete gecmek icin, ihtiyaci olanlar1 elde etme, kaynaklari
harekete gecirme ve o amaca ulasma yetenegidir (Basaran ve Duygulu, 2014:63). Giig,
baskalarinin davranislarini ya da olaylarin gidisini yonlendiren / etkileyen kapasite ya da
yetenek olarak da tanimlanmaktadir (Demircioglu, 2016:1).

Giic, bir isin yapilmasi konusunda baska birinin sahip oldugu yasal, zorlayici, uzmanlik,
karizmatik ve odiillendirme giiciinii kullanarak digsal bir giidiiyle bir isi gerceklestirmesi
anlamina gelmektedir (Bediik, 2012:84). Giig, bir kimsenin baskalarini, kendi istedigi yonde
davranisa sevk edebilme, etkileyebilme yetenegi olarak tanimlanabilir (Pelit ve Oztiirk, 2011:3).

Gii¢, somut degildir, gozle goriilemez ama hissedilir. Daft' a gore gii¢, orgiit icindeki bir
kisinin ya da bir béliimiin, arzu edilen sonuglara ulasabilmesi icin digerlerini etkileyebilme
yetenegidir. Diger bir deyisle gii¢, kisinin baskalarini kendi istedigi tarzda davranmaya
yonlendirebilmesi yetenegidir. Burada diger insanlarin rizas1 olmamasina, hatta direnmelerine
karsin kisinin isteklerini yaptirabilmesi de giic tanimi icerisinde degerlendirilmektedir.

Dolayisiyla gii¢ kavramy, iliskisel bir kavramdir. Clinki, kisinin gli¢c sahibi olup olmadig1 ancak
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baskalar ile iliski kurdugu zaman anlagilabilmektedir. Ornegin, bir ¢alisan, kit kaynag elinde
tutan diger bir calisana bagimliysa, o kisi digerine gore gli¢siizdiir denilebilir. Bu kapsamda, giig,
yalnizca digerlerini istenilen yonde etkilemekle sinirli degildir; diger insanlarin da ayni bigimde,
giic sahibi olmak ve etrafindakileri etkileme yoniindeki ¢abalarindan ka¢ginmay1 da gerektirir.
Giice fazlasiyla sahip olmak ise orgiitlerde giiclin kotiiye kullanilmasina neden olabilecektir.
Boyle durumlarda dogru olan sey, giic kullanmaktan sakinmak degil, glic ve performans

arasindaki iliskiyi rasyonel bir bicimde kurabilmektir (Asan ve Aydin, 2006:267-268).
2.3.3.3. Katilmci Yonetim

Bir isletmede c¢alisanlarin temsilcileri araciligl ile o isletmede alinan ve kendilerini
etkileyen tiim kararlara s6z ya da oy hakki ile katilmalar1 (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 238)
anlamina gelen katilim ya da yonetime katilma, calisanlarin karar siirecine katilmalar1 olarak
tanimlanmaktadir. Bu anlamda katilim mutlak olmayip nispi bir olaydir, yani bir derece
meselesidir. Karar verme siireci hatirlanirsa, bu siirecteki safhalarda (amag belirleme ve sorun
tanimlama, amag ve sorunlari irdeleme ve 6ncelik belirleme, alternatif belirleme, alternatifleri
irdeleme ve degerleme, se¢cim Kkriterlerini belirleme ve se¢cim yapma, karar), calisanlarin
katilmasi oOl¢listinde yonetime katilma gerceklesecektir. Hi¢ katilmanin olmadigl durumlarda
yoOnetici karar vererek calisana uygulanmasi icin bildirimde bulunacaktir. Katilimin en yiiksek
oldugu durumda ise ¢alisanlar sorunlari tarif edecek ya da amaglari belirleyecektir. Yani, karar
verme siirecinde sondan basa dogru gittikce katilim derecesi artmaktadir. Katilimin artmasi ile
calisanlarin motivasyonu, ise karsi tutumlari, basarma anlayisi, isin anlami olumlu ydnde
degismektedir. Giiclendirme bir boyutu itibariyle ¢alisanlarin daha fazla katilimini 6ngéren bir
anlayis, teknik ve uygulamadir (Kogel, 2015:474).

Moore, Hopkins ve Hopkins (1998), personel giiclendirme acisindan yetki, kaynaklar ve
bilgi aktarimi olmak tizere ii¢ unsurun 6nemli oldugunu belirtmistir. Personelin giiclendirilmesi
icin calisanlarin yetkilendirilmesi ya da onlara, gorevlerini yerine getirebilmeleri i¢in ihtiyag
duyduklan ézerkligin taninmasi gerekmektedir. Ornek olarak is ile ilgili karar alabilmeleri igin
calisanlarin yetkilendirilmesi verilebilir. Ayrica ¢alisanlarin, gorevlerini yerine getirebilmeleri
icin ihtiyag duyduklar1 tiim kaynaklara ulasmalarinin ve bunlar1 6ngordiikleri sekilde
kullanmalarinin saglanmasi gerekmektedir. Calisanlarin ihtiya¢ duydugu maddi kaynaklar
diledigi sekilde kullanabilmesi 6rnek olarak verilebilir. Bilgi aktarimi ise ¢alisanlarin 6rgiitiin
degisen ic ve dis cevresine yoOnelik bilgiye ulasmasinin saglanmasi anlamina gelmektedir.
Calisanin, 6rgiitiin misyonu ve vizyonu, izlenen stratejiler vb. konularda bilgilendirilmesi 6érnek

olarak verilebilir (Bolat vd. 2009:310).
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2.3.3.4. Motivasyon

Motivasyon, orgiitsel amaglara ulasmak iizere ¢alisanlarin ¢aba harcamaya istekli olmasi
olarak tanimlanmaktadir (Robbins, 1996:212). Baska bir ifadeyle motivasyon ¢alisanlarin, bir ise
ya da amaca yonelik davranisini baslatan, bu davranisin yoniinii belirleyen ve siirdiiriillmesini
saglayan birtakim enerjik giiclerdir (Pinder, 1998:11).

Motivayon kavraminin temelinde, personelin sahip oldugu bilgi ve yetenegi isine tam
olarak verebilmesi icin isletme tarafindan uygun ortam ve sartlarin yaratilmasi olay1 vardir.
Burada motivasyon kavraminin hareket noktasi, komuta ve kontrol bakis agis1i olup cevabi
aranan soru “personele ne vermeliyiz ya da ne yapmaliyiz ki isletme i¢in yararl sayilabilecek
sekilde davransin?” sorusudur. Yani burada davranisin nasil kontrol edilecegi ya da
yonlendirilecegi esastir. Nitekim motivasyon teorileri, kisilerin davranislarinin nasil kontrol
edilecegi ya da yonlendirilecegi hususunda gelistirilen teknikleri aciklamaktadir. Ancak
giiclendirme kavraminin hareket noktasi degisiktir. Burada personel yonetimi bakis agisindan
¢cok insan kaynaklar1 yonetimi bakis acis1 vardir. Cevab1 aranan soru “personelin kendisini
yetistirmesi ve gelistirmesi ve sonug olarak isinde daha basarili olabilmesi ve isle ilgili kararlari
verebilmesi i¢in neler yapilmahdir?” (Kogel, 2015:475-476).

Motivasyonel bir yapi olarak goriilen gliclendirme, motivasyon ile aym degildir. Ancak
giiclendirme, motive edici bir yap1 olarak agiklanabilir. Bir sey yapmaya istekli olmay: ifade eden
motivasyon, orgiitsel hedefler dogrultusunda ytiksek ¢aba sarf etmeye istekliliktir. Motivasyon
calisanlarin memnuniyeti ve performans: ile dogrudan baglantilidir. Dolayisiyla yonetimin
onemli gorevi calisanlart motive etmektir. Gliglendirme teorisinin destekcileri, gliclendirmenin
bir sonucu olarak yiiksek motivasyon ile is performansinin arttigini belirtmektedir

(Baumgartner, 2014:30-31).
2.3.4. Agirlama Endiistrisinde Personel Giigclendirmenin Onemi

Hizmet isletmelerinin 06zellikle sinir birimlerindeki c¢alisanlarin performanslarinin,
isletme icin rekabet dUstiinligli yaratmada kullanilacak bir strateji olmasi durumu,
giiclendirmenin s6z konusu isletmeler agisindan ne kadar énemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Hizmet isletmelerinde giiclendirilmis c¢alisanlar, miisteri isteklerini karsilamada ve
sikayetlerinin ¢6zliimiinde daha aktif rol oynamaktadir. Personel giiclendirmeyle miisteri
ihtiyaclarin karsilama hizi ve miisteri tatmini arasinda olumlu iliskilere vurgu yapilmaktadir.
Hizmet isletmelerinde calisanlari giiclendirmenin, karar mekanizmasinda, daha fazla serbestligi,
esnekligi ve yaraticilifl beraberinde getirerek, tiiketici istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve
sikayetlerinin daha ¢abuk ¢oziilmesinde etkili olacagi, is doyumu, orgiitsel baghlk ve verimliligi
arttirarak kurumsal imajin zenginlesmesine katkida bulundugu ifade edilebilir (Keles vd.,

2011:601-602).
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Agirlama endiistrisinde, satisa sunulan mal ve hizmetlerin emek-yogun bir 6zellik
gostermesi ve bunun yaninda mal ve hizmet sunumunun siireklilik gostermesi, hizmeti sunan
kisinin 6zellikle sunum aninda belirebilecek problemi zaman kaybina ugramadan
¢oziimleyebilmesine yonelik 6nemli 6lciide yetki-sorumluluk, bilgi, beceri, motivasyon gibi
unsurlar ¢ercevesinde ¢alisanlara biiyiik sorumluluk yiiklemektedir (Pelit ve Oztiirk, 2011:7). Bu
kapsamda calisanlarin sorumlulugunu kusursuz ve hizli bir sekilde yerine getirebilmeleri
misteri isteklerini karsilamakta daha yaratici ve daha esnek olabilmeleri; daha verimli ve
kaliteli hizmet sunabilmeleri i¢in gliclendirilmeleri gerekmektedir.

Agirlama endiistrisinde, orgiitsel basarinin artmasi 6rgiitsel prestijin de yiikselmesini
saglamaktadir. Calistiklar1 isletmenin gli¢lii bir prestije sahip oldugunu algilayan c¢alisanlar
orgltlerine karst olumlu tutum ve davranislar gelistirmektedir. Calisanlar orgiit ile
biitiinlestiklerinde ¢alisma arkadaslarina yardim etme ve onlarla isbirligi icerisine girme gibi
olumlu orgilitsel davranislar1 daha fazla gostermektedir (Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016:146).
Dolayisiyla, emek yogun 6zelliginden dolay: agirlama endiistrisinde 6rgiitsel basariy1 ve orgiitsel
prestiji arttiracak olan asil kaynak calisanlardir. Bu nedenle c¢alisanlarin giiclendirilmesi
onemlidir. Ciinki, giiclendirilmis calisanlarin motivasyonlari ve is tatmin diizeyleri ytliksektir. Bu
durumda, motivasyonu ve is tatmin diizeyleri yiiksek c¢alisanlar, diger calisanlarla daha ¢ok

isbirligine yonelik davranis sergileyebilir.
2.3.5. Konuyla ilgili Yapilmis Calismalar
Personel giliclendirme ile ilgili yapilan bilimsel arastirmalara asagida yer verilmistir.

» Baumgartner (2014)’1n, agirlama endiistrisi i¢in giiclendirmenin 6nemini vurgulamak
amaciyla Viyana’'daki Ritz-Carlton otelinde yaptig1 arastirmada; personel gliclendirme,
hizmet kalitesi ve is doyumu arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonucunda,
giiclendirmenin hizmet kalitesi lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulgulanmistir.
Ayrica is doyumu ile hizmet kalitesi arasinda gii¢lii pozitif bir iliski oldugu tespit

edilmistir.

» Meng ve Han (2014)'1n Kore, Busan’daki biiylik 6l¢ekli otellerde ¢alisan 200 personel
lizerine yaptig1 arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore duygusal bagllik ile
isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski oldugu; duygusal ve normatif baghligin, is
ozverisi ile pozitif iliskili oldugu; is tatmininin, 6rgiitsel baghiligin tiim boyutlarini pozitif
yonde etkiledigi; psikolojik giiclendirmenin anlam ve 6z kararlilik boyutlari, is tatmini

tizerinde pozitif bir etkiye sahipoldugu bulgulanmistir.

» Tekin ve Koksal (2012)'1n Antalya’ nin Lara ve Kundu bolgelerinde faaliyette bulunan bes

yildizli konaklama isletmelerinde calisan 484 personel iizerinde yaptiklar1 arastirma
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sonucunda elde edilen bulgulara gore destekleyici liderligin psikolojik giiclendirme
yapilariyla baglantili olan 6nemli belirleyiciler olarak bilinen yonetsel giiven ve orgiit
kiltlirii lizerinde dogrudan ve pozitif etkiye sahip oldugu; giiclendirmenin dort yapisi
icerisinde sadece 6zerkligin is memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ve

is memnuniyetinin de orgiitsel bagllik ile pozitif olarak iliskili oldugu bulunmustur.

> Jha ve Nair (2008)'in Mumbai bdlgesindeki 5 yildizli otellerde calisan 319 personel
tizerinde yaptiklari arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore kontrol odagy, is
ozellikleri ve lider takipgi iliskisinin psikolojik giiclendirme tlizerinde pozitif yonde etkili

oldugu gorulmiustir.

» Isik ve Yasim (2017) arastirmalarinda, otel calisanlarinin psikolojik giiclendirme ile
orgiitsel baghliklar1 arasindaki iliskinin belirlenmesini amaglamistir. Veriler Ordu ili
Unye bélgesinde otellerde calisan 216 calisandan anket yoluyla toplanmis ve istatistik
paket programiyla analiz edilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda iki degisken

arasinda orta diizeyde pozitif yonlii anlaml bir iliski tespit edilmistir.

> Pelit ve Oztiirk (2011), bir hizmet isletme tiirii olan otel isletmelerinin, isgérenlerine
yonelik uyguladiklar1 giiclendirme faaliyetlerinin, isgéren algilamalari ¢ercevesindeki
farkliliklarinin ortaya konulmasinin amaglandigi arastirmada, Tirkiye’deki bes yildizli
sehir ve sayfiye otel isletmelerinde ¢alisan 1854 isgdren iizerinde, anket yontemiyle veri
toplamis ve arastirmanin amacina uygun istatistiki teknikler kullanilarak analizler
yapilmistir. Arastirmada, gliclendirme, davranissal ve psikolojik giiclendirme olarak iki
boyutta degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda, otel isletmelerindeki isgoren
giiclendirme kapsamindaki uygulamalarin, yeterli diizeyde olmadigi ortaya ¢ikmistir.
Ayrica, isgorenlerin davranissal ve psikolojik giiclendirmeye iliskin algilamalarinda hem
genel itibari ile hem de calistiklar otel isletmelerinin konumlarina goére (sehir/sayfiye)

farkliliklar belirlenmistir.

> Ozbek ve Kosa (2010), bankalarda ¢alisan 174 personel iizerinde yapmis olduklar
arastirmada oOrgiitsel destek, Ust yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel
giiclendirmenin hizmetin kalitesi ile olan iligkisini incelemislerdir. Arastirma sonucunda;
orgutsel destegin, list yonetim desteginin, duygusal baglilik ve personel giiclendirmenin

hizmet kalitesi ile dogrusal ve pozitif yonlii iliski icerisinde oldugu gorilmiistiir.

» Spreitzer (1995)1n, Fortune 50 orgiitleri iizerinde toplam 393 yoneticiye iliskin yaptigi
arastirmada psikolojik giiclendirmenin, yonetsel etkinlik ve inovativ davranislar1 pozitif

yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica yapilan istatistikler sonucunda bireysel
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performansa dayali 6dillendirmenin, 6z giivenin, i¢csel denetim odaginin ve bilgiye

erisim olanaklarinin psikolojik giiclendirmeyi pozitif yonde etkiledigi gériilmiistiir.

» Wei, Yuan ve Di (2010)'nin Cin’deki ¢ok uluslu bir sirketin 101 takiminda yer alan 409
takim tiiyesi ve 101 takim lideri ile yaptifi arastirmanin sonucunda, psikolojik
giiclendirmenin yaratici performansla pozitif iliskili oldugu tespit edilmistir. Etkilesimci
liderlik ile isgdrenlerin yaratici performansi arasindaki iliskide takim giiclendirme iklimi
araci rol oynadig1 goriilmistiir. Etkilesimci liderlik davranisinin isgdérenlerin yaratici
performansiyla pozitif iliskili oldugu; etkilesimci liderlik, takim giiclendirme iklimi ve
yaratict performans arasindaki iliskinin kismen astlarin psikolojik giiclendirme

algilamalarindan kaynaklandigi tespit edilmistir.
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3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Tez kapsaminda oOncelikli olarak, orgiitsel destek algisinin hizmet kalitesine etkisi
arastirilip bu etkide personel giiclendirmenin aracilik roliiniin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
baglamda s6z konusu degiskenlerin iliskisel tespitleri ve hipotezler gelistirilmistir. Amaclara
ulasmaya yonelik olarak literatiir taramasi sonucunda kavramsal cerceve detaylandirilmistir.
Sonraki stlirecte degiskenlerin 6lcimu igin literatlire bagh olarak yararlanilmasi planlanan
Olceklerin yer aldig1 bir anket formu ile veriler toplanmistir. Elde edilen veriler istatistik paket
programindan yararlanilarak analiz edilmistir. Calismanin sonu¢ kisminda ise bulgulardan
hareketle, kavramsal c¢ikarimlar ile wuygulamaya ve isletmecilere yonelik o6nerilerde
bulunulmustur.

Ugiincii boliim kapsaminda, arastirmanin yontemine iliskin bilgiler verilmektedir. Bu
boliimde; arastirma modeli, evren ve drneklem, arastirma 6lgekleri, veri toplama siireci, veri
analiz teknikleri, ¢cok degiskenli normal dagilim testi ve giivenilirlik analizleri, gecerlik analizleri

yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli, arastirma amacina uygun ve ekonomik olarak, verilerin toplanmasi ve
coziimlenebilmesi icin gerekli kosullarin diizenlenmesidir. Bu kosullarin diizenlenmesinde iki
yaklasim vardir. Bunlar, tarama ve deneme modelleri olarak adlandirilmaktadir. Tarama
modelleri, gegmiste ya da halen varolan bir durumu varoldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan
arastirma yaklasimlaridir (Karasar, 2014:76-77). Deneme modelleri, neden - sonug iliskilerini
belirlemeye ¢alismak amaciyla dogrudan arastirmacinin kontroli altinda, gbézlenmek istenen
verilerin Uretildigi arastirma modelleridir. Tarama modelleri ile varolan durum goézlenirken,
deneme modelinde, gozlenmek istenenlerin arastirmaci tarafindan iiretilmesi s6z konusudur
(Karasar, 2014:87). Dolayisiyla bu arastirmanin amacinin, deneme modellerine uygun olmadigi,

tarama modellerine uygun oldugu ifade edilebilir.
3.2. Evren ve Orneklem

Evren; sozliik anlamiyla, diizenli ve uyumlu bir biitiin olarak diisiiniilen biitiin
varliklardir. Ancak herhangi bir arastirma evreni i¢in evren, arastirmanin lizerine yapildigi
birimler biutiintdir. Evren (anakitle ya da popililasyon), arastirmanin iizerinde incelemeler
yaptig1 ve bir sonuca ulasmak istedigi kitledir. Bu cercevede evreni, Tiirkiye’deki bes yildizli
konaklama isletmelerindeki calisanlar olusturmaktadir. Bes yildizli konaklama isletmelerinin
secilme nedeni profesyonelce yonetilmeleri ve kurumsallasmis olmalaridir. Arastirmanin
tamaminin evrendeki tiim birimler iizerinde yapilmasi genellikle s6z konusu degildir.

Dolayisiyla, c¢alismanin evrenini ise, Tirkiye'deki bes yildizli konaklama isletmelerindeki
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calisanlari, en iyi yansitacak olan Antalya’daki bes yildizli konaklama isletmelerindeki ¢alisanlar
olusturmaktadir (Kaya, vd., 2013:22). Arastirmanin 6rneklemini ise evreni temsil edecek sayida
ulasilan isgorenler olusturmaktadir.

Arastirmada, evreni temsil edecek 6rneklemin belirlenmesi icin 6rneklem alma isleminin
belli ve bilinen kurallara goére yapilmasi gerekmektedir (Karasar, 2014:111). Dolayisiyla
arastirmada evren biyikligiini (N) tespit etmek icin Antalyada’ki bes yildizli konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin sayisinin bilinmesi 6nemlidir. Ancak calisan sayisi icin kesin bir
istatistiksel bilgiye ulasilamamistir. Bu nedenle, Cagdas ve Unur (2018)'un yapmis olduklari
calismaya gore bes yildizli konaklama isletmelerinde oda basina diisen personel sayis1 0,9
(Cagdas ve Unur, 2018:218) ve oda say1sl ise 95,820
(http://www.antalyakulturturizm.gov.tr/Eklenti /8313, tursintablopdf.pdf?0& tagl=1AE942BBC
AB2088DACFA2DB7A7943D39D0F6810C, 15.07.2018) olarak alinip c¢alisan sayisi (N=evren

biiytikligii) hesaplanmistir. Calisan sayisi (0,9 X 95,820) 86,238 olarak belirlenmistir. Buradan
hareketle, calisma evreninin 10.000’in lizerinde olmasi nedeniyle her iki calisandan birinin
calismaya ilgi gosterebilecegi (0,50) varsayilarak, %5 giiven diizeyinde ve %5 6rneklem hatasi
ile orneklem biiyiikliigii (Ozdamar, 2013: 107), oran icin simrsiz evren formiilii
(n=(PxQxZa 2)/H2 = 0,5%0,5%1,96%/0,05%= 384 ) kullanilarak, 384 kisi olarak tespit edilmistir
(Ural ve Kilig, 2006: 47).

Arastirmada kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme, ana kiitle
icerisinden secilecek 6rnek kesimin arastirmacinin yargilarinca belirlendigi tesadiifi olmayan
ornekleme yontemidir. Kolayda érneklemede veriler, ana kiitleden en kolay, hizli ve ekonomik

sekilde toplanmaktadir (Hasiloglu vd., 2015:20).
3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak bir anket formu kullamilmistir. Anket, bir
arastirma cergevesinde, Kkisilerin diislince, goriis ve egilimlerini tespit etmek amaciyla
hazirlanmis sorularin, belirli bir diizenlilik icinde yerlestirildigi soru kagidi olarak
tanimlanmaktadir. Anket, hedef kitle (ana kiitle) igerisinden se¢ilmis ve biitiinii temsil kabiliyeti
olan kisilere (6rneklem), énceden hazirlanmis ve bir form (anket formu) iizerinde yer alan
sorularin (acik-kapali uclu) yoneltilmesi ve yine form flizerinde cevaplar alinmasi yoluyla
yapilmaktadir (Kaya vd., 2013:50).

Arastirmada, veri toplama araci olarak anket formunun kullanilmasinin nedenleri;
ekonomik bir veri teknigi olmasi, arastirmanin amacina yonelik ¢ok fazla veri toplanabilmesi,
genis Kkitlelere ulasilabilecegi icin daha biiyiik 6rneklemle evrene yaklasmak miimkiin
olabileceginden verilerin guvenilirlignin ve gecerliliginin artmasi ve verilere ¢ok hizli ulasma

imkani olmasidir (Ural ve Kilig, 2006:56).
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Arastirma verilerini elde etmek icin kullanilan arastirma oOlgekleri hizmet kalitesi,
personel giiclendirme ve algilanan orglitsel destek degiskenlerine iliskindir. Arastirmanin anket
formu ii¢c boélimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet kalitesi olcegi, ikinci boliimde

personel gliclendirme 6lcegi ve ticiincii boliimde algilanan orgiitsel destek 6lcegi yer almaktadir.
3.3.1. Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Orjinali Parasuraman ve arkadaslarina (1988) ait olan 22 maddeden olusan ve
SERVQUAL olarak adlandirilan hizmet kalitesi 6l¢egi, Mallhotra ve Mukherjee (2004) tarafindan
kisaltilmis ve isgorenin kendi verdigi hizmetin performansini degerlendirmesi ile ilgili toplam
11 maddeye donitstiiriilmiistiir. Mallhotra ve Mukherjee (2004) tarafindan yapilan faktor analizi
sonucunda o6lcek maddeleri tek faktorde olusmus; cronbach alfa degeri 0,89 olarak
hesaplanmistir (Mallhotra ve Mukherjee, 2004:168-169). Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi
Olcegi Tablo 3.1’deki gibidir.

Tablo 3.1. Hizmet Kalitesi Olcegi

HIZMET KALITESI OLCEK MADDELERI

Miisterilerimin 6zel ihtiyaclarini anlayabilirim.

Bir miisteriye belirli bir zamana kadar bir sey yapacagimi vaat ettigimde, bunu yaparim.

i1k seferinde hizmeti dogru yaparim

Sorunlar olustugunda, onlar1 hizli bir sekilde ¢6zmek i¢in ¢aba sarf etmede tiim dikkatimi veririm.
Miisterilerimin isteklerine cevap vermek i¢in asla mesgul olmam.

Miisterilerime ¢abuk hizmet veririm.

Miisterilerimin sorularina cevap vermek icin attigim her adimi onlara daima agiklarim, drnegin neden
goriismenin aktarilmasi gerektigi vs.

Tiim misterilere kibar bir sekilde davranirim.

Miisterilerimin sorularini cevaplayacak bilgi ve yetkinlige sahibim.

Bir miisterinin sorunu oldugunda ona 6zel bir dikkat gosteririm.

Davranisim miisteriye giiven verir.

Olgegin yanit kategorileri; (1) Hi¢c Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum seklinde 5’li derecelemeye tabi tutulmustur. Buna
ek olarak, aym 6lcegi kullanan Ozbek ve Kosa (2010) arastirmalarinda yaptiklar faktér analizi
sonucunda o6lcek maddeleri tek faktorde olusmus ve Cronbach alfa degeri 0,90 olarak

hesaplanmistir.
3.3.2. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi

Eisenberger ve arkadaslar1 (1986) tarafindan gelistirilen orgiitsel destek olcegi 36
onermeden olusmaktadir. Eisenberger ve arkadaslarinin (1986) yaptiklar1 faktdr analizi
sonucunda O6l¢cek maddeleri tek bir faktére yiiklenmistir ve toplam varyansin 48,3’lint
aciklamasi nedeniyle tek faktorlii olarak degerlendirilmistir. Ayrica, gilivenirlik analizi

sonucunda 6l¢egin Cronbach alfa degeri 0,97 olarak bulunmustur (Eisenberger vd. 1986:503).
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Arastirmada kullanilan algilanan 6rgiitsel destek 6l¢egi Tablo 3.2’de yer almaktadir.

Tablo 3.2. Algilanan Orgiitsel Destek Ol¢egi

ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK OLCEK MADDELERI

Calistifim kurumda, kurumun kendi iyiligi icin olan katkilarima deger verilir

Eger calistifim kurumda, benim yerime daha diisiik {icretle biri ise alinabilecekse alinir.
Calistigim kurumda gosterdigim ekstra ¢aba takdir edilmez.

Calistigim kurumda benim hedeflerime ve degerlerime giiclii bir sekilde deger verilir

Calistigim kurumda, hasta olmamdan kaynaklanan uzun siireli devamsizliklar anlayisla kargilanir.

Calistigim kurumda sikayetlerim goz ardi edilir.

Calistigim kurumda beni etkileyecek kararlar alinirken, benim yararim goéz 6niinde bulundurulmaz.

Bir problemim oldugunda ¢alistigim kurum yardim i¢in hazirdir.

Calistigim kurumda ¢ikarlarim ger¢ek anlamda gozetilir.

Calistifim kurum isimi, yetenegimi en iist diizeyinde kullanarak yapabilmem i¢in elinden geleni yapar.

Calistigim kurumda, kisisel bir problemden kaynaklanan devamsizligima anlayis gosterilmez.

Calistigim kurum, isimin yapilmasi i¢in daha etkili bir yol bulunursa benim yerime bagka bir eleman alabilir.

Calistigim kurumda, benim alanimda olan art niyetsiz bir hata affedilir.

Performansimda ¢ok az bir diisiis bile yasansa, calistifim kurum benim yerime bagka bir eleman almak ister.

Calistigim kurum kariyerimin geri kalan kisminda beni ¢calistirmanin kuruma ¢ok az sey kazandiracagini diisiindr.

Calistigim kurumda terfi etmem icin bana ¢ok az firsat taninir.

Isimi olabilecek en iyi sekilde yapsam bile, calistigim kurumda bu fark edilmez.

Calistigim kurumda is kosullarimi degistirmek i¢cin mantikl olan talepler onaylanir.

Gegici olarak isten ¢ikartilirsam, ¢alistigim kurum beni geri almaktansa yeni birini igse almay tercih eder.

Ozel bir destege ihtiyacim oldugunda calistigim kurum bana yardim etmeye istekli olur.

Calistigim kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir.
Firsat buldugunda, calistigim kurum beni istismar eder.

Calistifim kurum icin ¢cok yiiksek degerim yoktur.

Isten cikmaya Kkarar verirsem, calisigim kurum kalmam icin beni ikna etmeye calisir.
Calistigim kurumda goriislerim énemsenir.

Calistigim kurum, beni ise almanin kesinlikle bir hata oldugunu distiniir.

Calistigim kurumda, isteki basarilarimla gurur duyulur.

Calistigim kurum, benden ziyade kar etmeyi daha ¢cok 6nemser.

Isimi zamaninda bitiremezsem, calistigim kurumda bu durum anlayisla karsilanir.

Calistigim kurum iyi bir kar ederse, maasimi arttirmayi géz éniinde bulundurur.

Calistifim kurumda, benim isimi herhangi birinin de benim kadar iyi yapabilecegi diisiiniiliir.
Calistifim kurum hak ettigim maasi bana 6demede kayitsizdir.

Calistifim kurumda uzman oldugum en iyi is bana verilmek istenir.

Calistifim is ortadan kalkarsa kurumum beni basgka bir ise transfer etmektense, isten ¢ikarmayi tercih eder.

Calistifim kurum, isimi olabildigince ilgi ¢ekici hale getirmeye calisir.
Yoneticilerim bu kurumun bir par¢asi oldugum i¢in benimle gurur duyarlar.

Olgegin yamit kategorileri; (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum seklinde 5’li derecelemeye tabi tutulmustur. Orgiitsel
destege iliskin yapilan Tiirkiye’deki calismalara bakildiginda; aymi 6lgegi kullanan Ugar ve Otken
(2010)’in arastirmasinda orgiitsel destege iliskin 6lcek maddeleri tek faktérde olusmus;
Cronbach alfa degeri 0,88 olarak hesaplanmistir. Orgiitsel destege iliskin aym 6lcek kullanilarak
yapilan diger bir calismada Cakar ve Yildiz (2009) tarafindan yapilmis; yine orgiitsel destegin

0lcek maddeleri tek faktor de olusmus ve Cronbach alfa degeri 0,83 olarak hesaplanmistir.
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3.3.3. Personel Giiglendirme Olgegi

Spreitzer (1995) tarafindan gelistirilen personel giliclendirme o6lcegi 12 maddeden ve
dort faktdorden olusmustur. Ayrica Cronbach alfa degeri de 0,70’in iizerinde hesaplanmistir.
Ozgiin hali Ingilizce olan bu 6l¢cegin Tiirkce diline uyarlanmasi ise Kerse tarafindan 2013 yilinda
yapilmistir. Kerse, uyarlama sonrasi yaptig1 giivenirlik analizinde 6l¢cegin Cronbach Alfa degerini
0,90 olarak tespit etmistir. Aragstirmada kullanilan personel gii¢clendirme 6lgegi Tablo 3.3'te yer

almaktadir.

Tablo 3.3. Personel Giiclendirme Olcegi

PERSONEL GUCLENDIRME OLCEK MADDELERI
Yaptigim is benim i¢in énemlidir.
Is faaliyetlerim benim icin Kisisel olarak anlamlidur.
Yaptigim is benim icin anlamhidir.
Isimi yapmak icin yeteneklerime giivenirim.
Is faaliyetlerimi yerine getirme acisindan gerekli kapasiteye sahip olduguma eminim.
Isim icin gerekli becerilere hakimim.
isimi nasil yapacagima karar vermede énemli 6zerklige sahibim.
Isimi nasil yapacagima kendim karar verebilirim.
Isimi nasil yapacagim hususunda 6zgiirliikk ve bagimsizlik icin 6nemli firsata sahibim.
Departmanimda yapilanlar tizerindeki etkim buytktir.

Departmanimda yapilanlar tizerinde kontrol etkim ¢oktur.

Departmanimda yapilanlar lizerinde énemli etkiye sahibim.

Olgegin yamit kategorileri; (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum seklinde 5’li derecelemeye tabi tutulmustur. Tiim
bunlara ek olarak, Tiirkiye'de yapilan personel giliclendirmeye iliskin calismalara bakildiginda,
ayni 0Olcegi kullanan Keles ve arkadaslarinin (2011) yaptiklari faktér analizi sonucunda
Cronbach alfa degeri 0,88 olarak hesaplanmistir. Giiclendirmeye iliskin Nartgiin ve Demirer
(2016)’in arastirmasinda dort faktérde olusan 6lgegin Cronbach alfa degeri 0,88 olarak
hesaplanmistir. Altunkurt ve arkadaslarinin (2016) arastirmalarinda ise dlgek birey merkezli
psikolojik gliclendirme ve iliski merkezli psikolojik giiclendirme olmak iizere iki faktorde
olusmustur. Olgegin Cronbach Alpha degeri, birey merkezli psikolojik giiclendirme faktoriine

gore 0,84 ve iliski merkezli giiclendirme faktoriine ise 0,77 olarak hesaplanmistir.
3.4. Veri Toplama Siireci

Arastirmanin teorik veri kaynaklarini, ulusal ve uluslararasi akademik makaleler,
kitaplar, bildiriler ve tezler olusturmaktadir. Uygulamada ise Antalya ilinde bes yildizh
konaklama isletmelerinde istihdam eden isgérenlerden literatiire dayali olarak olusturulmus

anket araciligiyla birincil veri toplanmistur.
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Arastirma verileri Subat - Nisan 2018 tarihleri arasinda toplanmistir. Arastirma
oncesinde bes yildizli1 23 otel ile telefonla 6n goriisme yapilmis; arastirmanin amaci, kapsami ve
icerigi hakkinda bilgi verilerek yoneticilerin gorisleri ve izinleri alinmistir. Goriistilen 5 yildizhi
otellerden 8 tanesi olumlu goriis bildirerek arastirma dahilinde yer almak istediklerini
belirtmislerdir. Toplanan verilerin 179 tanesi goriisiilen bu otellerden posta yoluyla
saglanmistir. Otel isletmelerine iliskin is ilanlar1 web sitelerinde, is ilan1 veren 307 yetkili kisiye
mail adresiyle ulasilmis; yine arastirmanin amaci, kapsami ve icerigi hakkinda bilgi verilerek,
arastirmada kullanilan anketin cevrimici olarak ulasilabilecegi baglant1 adresi eklenip ankete
katilimlar1 saglanmistir. Boylelikle 120 anket is ilanlar1 web sitelerinden elektronik posta
yoluyla elde edilmistir. Son olarak bes yildizl1 19 otel ile yiiz ylize gortisiiliip ankete katilimlari
saglanarak 192 anket elde edilmistir. Toplamda 491 anket toplanmis; ancak 32 anketin biiylik
cogunlugu bos birakildigindan veri setine eklenmemis, 459 anket veri saglamaya elverisli
diizeyde bulunmustur. Veri setinde yer alan degiskenlerin ¢ok degiskenli istatistiksel analize
uygun olup olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan ¢oklu normal dagilim sonucunda verilerin
normal dagilmadig: goriilmiistiir. Bu nedenle sapan analizi yapilarak u¢ degerler tespit edilip 12
anket veri setinden ¢ikarilarak c¢oklu normal dagilim saglanmistir. Bu nedenle 447 anket

tizerinden analizler gerceklestirilmigtir.
3.5. Veri Analiz Teknikleri

Veri analizi, istatistik teorisinin gelisimi ile birlikte, zaman icinde istatistikten bagimsiz
olmasa bile, farkliligin1 strekli vurgulayan bir dal olarak gelismistir. Bu dogrultuda veri
analizinin amaci, gozlemler ya da degiskenlerin yapisina ait herhangi bir matematiksel
hipotezlere: iliskin varsayimda bulunmaksizin, ¢ok degiskenli gozlemler kiimesinin yapisini
ortaya ¢ikarmaktir. Veri kiimelerinin hacmi ve karmasikligindan dolayi, bu yapi dogrudan ortaya
cikarilamayabilir. Diizenlemek, arastirmak, analiz etmek, sentez etmek ve veri siireci sonuglarini
ifade etmek icin 0zel veri siireci yontemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Bayram, 2009:19).

Arastirmada, anket ile toplanan arastirma verileri, 6lcek maddeleri ve kisisel bilgi
sorular1 kodlanarak istatistik paket programina aktarilmistir. Arastirmaya iliskin gelistirilen
hipotezleri test etmek icin analizler uygulanmadan énce veriler analiz icin hazirlanmistir. Ilk
adim verilerin hatasizliginin kontrolidiir. Dolayisiyla verilerin frekans dagilimlar: incelenip, en
kiiclik ve en biiylik deger, ortalama ve standart sapmalar1 kontrol edilmistir. Eksik olan veriler
dahil edilmediginden kayip veri bulunmamaktadir. Daha sonra, 6lgeklerde bulunan ters kodlama
gerektiren ifadelerin puanlari tersine verilmistir.

Arastirmada, hizmet kalitesi ve personel giliclendirme olceklerinde ters yonlii maddeler
bulunmamistir. Ancak, algilanan orgiitsel adalet dlceginde ters yonlii olan 2., 3, 7, 11., 12,14,

15,16, 17,19, 22, 23, 26., 28, 31,, 32, ve 34. maddeler i¢in ters kodlama islemi yapilmistir.
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Arastirmaya katilan orneklem grubunun tanimlayici 6zelliklerinin anlasilmasi igin
tanimlayici istatistiklerden faydalanilmistir. Anket ile elde edilen veriler, istatistik paket
programindan yararlanilarak arastirma amacina uygun analizlere tabi tutularak ¢6ziimlenmis ve
yorumlanmistir. Kurulan hipotezlere baghh olarak ilgili istatistiksel analizler yapilmistir.
Oncelikle ¢oklu normal dagilim yapilip verilerin normal dagilima uymadig1 gériilmiistiir. Bu
nedenle sapan analizi yapilarak u¢ degerler tespit edilmeye calisilmistir. Sapan analizi
sonucunda hizmet kalitesi 6lcegi verilerinin t dagilimlarinin %01 anlam diizeyinde kritik t
degerinden (t=4,025) (6lcekteki madde sayisi: 11) yiiksek oldugu (tmax=7,619), yani hizmet
kalitesi 6lgegi icin sapan degerler oldugu bulgulanmistir (Altunisik ve dig., 2007: 364). Veri
setinde bulunan 65 (t=5,082), 229 (t=5,000), 231 (t=4,139), 333 (t=4,070), 251 (t=7,619) ve 280
(t=4,429) numaral gozlemler, hizmet kalitesi 6lgegi icin sapan degerler olarak bulgulanmistir.
Bu gozlemler veri setinden cikarildiktan sonra tekrarlanan c¢ok degiskenli sapan analizi
sonucunda hizmet kalitesi 6l¢cegi verilerinin t dagilimlarinin %o1 anlam diizeyinde kritik t
degerinden (t=4,025) (6lcekteki madde sayisi: 11) diisik oldugu (tmax=3,752), yani hizmet
kalitesi 6l¢egi icin sapan deger olmadig1 bulgulanmistir (Altunisik vd., 2007: 364).

Sapan analizi sonucunda personel giiclendirme 6lcegi verilerinin t dagilimlarinin %o1
anlam diizeyinde Kkritik t degerinden (t=3,930) (6lcekteki madde sayisi: 12) yiiksek oldugu
(tmax=7,391), yani personel giiclendirme o6lgcegi icin sapan degerler oldugu bulgulanmistir
(Altunisik vd., 2007: 364). Veri setinde bulunan 31 (t=4,176), 49 (t=4,606), 51 (t=6,533), 66
(t=4,107), 176 (t=7,391) ve 263 (t=4,936) numarali gozlemler, personel giiclendirme 6l¢egi icin
sapan degerler olarak bulgulanmistir. Bu gézlemler veri setinden ¢ikarildiktan sonra tekrarlanan
cok degiskenli sapan analizi sonucunda hizmet kalitesi 6l¢egi verilerinin t dagilimlarinin %o1
anlam diizeyinde kritik t degerinden (t=3,930) (ol¢ekteki madde sayisi: 12) diisiik oldugu
(tmax=3,922), yani personel giiclendirme i¢in sapan deger olmadig1 bulgulanmistir (Altunisik
vd., 2007: 364).

Algilanan orgiitsel destek Olgegine iliskin yapilan sapan analizi sonucunda, verilerinin t
dagilimlarinin %o1 anlam diizeyinde kritik t degerinden (t=3,307) (6lcekteki madde sayisi: 36)
disiik oldugu (tmax=3,284), yani oOrgiitsel destek oOlcegi icin sapan deger olmadig
bulgulanmistir (Altunisik vd., 2007: 364).

Arastirma 6lceginin biitini icin yapilan sapan analizi sonucunda, verilerinin t
dagilimlarinin %01 anlam diizeyinde kritik t degerinden (t=3,232) (6lgekteki madde sayisi: 59)
disiik oldugu (tmax=2,767), yani Olcegin biitiinli icin sapan deger olmadig1 bulgulanmistir
(Altunisik vd., 2007: 364).

Sapan analizleri sonucunda uc¢ degerler cikarildiktan sonra, veri setinde yer alan
degiskenlerin ¢ok degiskenli istatistiksel analize uygun olup olmadigini tespit etmek amaciyla

coklu normal dagilim testi yapilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢egi, algilanan orgiitsel destek olgegi,
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personel giiclendirme 6lgegi ve 6lgegin biitlinii i¢in yapilan ve sonuglar1 Tablo 3.1’de yer alan
coklu normal dagilim testi sonucunda normal dagilimin saglandig1 goérilmiistiir.

Yapilan c¢ok degiskenli normal dagilim testinde, kii¢iikten biiylie dogru siralanmis
Mahalanobis Distance degerleri ile yine kiiciikten biiytige dogru siralanmis Ki Kare Ters
degerleri arasindaki korelasyon hesaplanmis ve kritik korelasyon Kkatsayilariyla
karsilastirllmistir. Degiskenler icin hesaplanan korelasyon katsayilari, kritik korelasyon
katsayisindan biiyiikk olmasi durumunda ¢ok degiskenli normallik varsayimi saglanmis
olmaktadir (Kalayci, 2014: 215-216). Tablo 3.1'deki ¢ok degiskenli normal dagilim testi
sonuglarina gore hesaplanan korelasyon katsayilarinin, kritik korelasyon katsayislarindan
biiyiik olmasi ¢ok degiskenli normal dagilimin saglandigini géstermektedir.

Verilerin ¢ok degiskenli normal dagilim gostermesi, veri setinde yer alan degiskenlerin
cok degiskenli istatistiksel analizlerin yapilabilecegini gostermektedir. Dolayisiyla, verilere
iliskin faktor ve giivenirlik analizi yapilmistir. Ayrica bagimhli ve bagimsiz degiskenlere iliskin
olusan gruplar arasinda, yani iki iligkisiz 6rneklem ortalamalar arasinda istatistiksel olarak
anlamli farkliliklar olup olmadigini tespit etmek icin t-testi analizi yapilmistir (Biiyilikoztirk,
2018:39). Ayrica iliskisiz iki ya da daha ¢ok 6rneklem arasindaki farkin sifirdan anlaml bir
sekilde farkli olup olmadigini test etmek icin ANOVA yapilmistir yapilmistir (Biiyiikoztirk,
2018:48).

Degiskenler arasinda iliski olup olmadigini tespit etmek i¢in korelasyon analizi yapilmig
(Biytikoztiirk vd., 2017:75); bagimh ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi matematiksel
esitlik ile aciklayabilmek i¢in regresyon analizi yapilmistir (Biliyiikoztiirk,2018:91). Ayrica sobel

testi yapilarak regresyon analizinin sonuglar1 desteklenmistir.
3.6. Cok Degiskenli Normal Dagilim Testi ve Giivenilirlik Analizleri

Cok degiskenli istatistiksel yontemlerin ¢ogu X veri matrisinin ¢ok degiskenli normal
dagildig1 varsayimi temeline dayandirilmistir. Cok degiskenli normal dagilim, tek degiskenli
normal dagilimin, degisken sayisi (p) = 2 icin genellestirilmis durumudur (Alpar, 2017:91).
Coklu normal dagilim testinde, 6rnegin merkezi dagilimina gore her birim icin kareli
Mahalanobis uzaklik degerleri ve Ki Kare Ters degerleri arasindaki korelasyon Kkatsayisi
hesaplanip kritik korelasyon katsayilarla karsilastirilmaktadir. Degiskenlere iliskin hesaplanan
korelasyon Kkatsayisi, kritik korelasyon katsayisindan biiylikse ¢oklu normal dagilim
saglanmaktadir (Kalayci, 2014:215-216).

Giivenilirlik, herhangi bir konuda érneklemi olusturan birimler lizerinden veri toplamak
amaci ile gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin kendi aralarinda tutarlilik gosterip
gostermedigini test etmek amaciyla kullanilmaktadir. Olgme aracimi olusturan ifadelerin

birbiriyle tutarlilik goésterip gostermedigi, aralarindaki iliskinin (korelasyonun) olciilmesiyle
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ortaya ¢ikmaktadir. Giivenilirlik katsayis1 0 ile 1 arasinda degerler almaktadir ve bu deger 1’e
yaklastikca gilivenilirlik artmaktadir (Ural ve Kilig, 2006:286). En yaygin kullanilan igsel
giivenilirlik indeksi Cronhach Alfa’dir. Bu indeks degiskenler arasindaki ortalama korelasyonu
temel alarak, bir 6lcekteki degiskenierin i¢ tutarligini 6l¢gmektedir (Bayram, 2009:194).
Cronbach alfa katsayisi, ile 6lgekte yer alan k tane maddenin tiirdes bir yapiy1 agiklamak
ya da sorgulamak iizere bir biitiin olusturup olusturmadiklarinin sorgulanmasi konusunda bilgi
elde edilmektedir. Alfa katsayisi ne kadar yiiksek olursa, 6l¢ekte bulunan maddelerin birbiriyle
tutarli ve aymi 0Ozelligin 0Ogelerini yoklayan maddelerden olustugu ifade edilebilir. Alfa
katsayisinin 0,80 - 1,00 arasinda ise dlgek yiiksek giivenilirlige sahiptir. Alfa katsayisinin ,60 -
,79 arasinda olmasi olgegin oldukga glvenilir olduguni; ,40 - ,59 arasinda olmasi 6l¢egin
giivenilirliginin disiik oldugunu ve ,00 - ,39 arasinda olmasi 6l¢egin giivenilir olmadigini

gostermektedir (Alpar, 2017:784).

Tablo 3.4. Cok Degiskenli Normal Dagilim Testi Sonuglari

Kiiciikten Biiyiige 0,005 Cok Degiskenli
Siralanmig Anlam Kritik Normal Dagilim
Olgekler Mahalanobis Distance Diizeyinde Korelasyon Kosulu
ve Ki Kare Ters Serbestlik Katsayisi
Degerleri Arasindaki Derecesi
Korelasyon Katsayisi
Hizmet Kalitesi .984 11 .868 SAGLANDI
Algilanan Orgiitsel Destek 975 36 .945 SAGLANDI
Personel Gii¢clendirme 978 12 .875 SAGLANDI
Tiim Olgekler .993 59 .965 SAGLANDI

Tablo 3.4’teki ¢cok degiskenli normal dagilim testinin sonuglari gére hizmet kalitesi
degiskeni icin bulunan korelasyon katsayisi .984 ve 0,005 anlam diizeyinde, 11 serbestlik
derecesinde kritik korelasyon katsayis1 .868’dir. Algilanan orgltsel destek degiskeni icin
bulunan korelasyon katsayisi .975 ve 0,005 anlam diizeyinde, 36 serbestlik derecesinde kritik
korelasyon katsayisi .945’tir. Personel giiclendirme degiskeni i¢in bulunan korelasyon katsayisi
.978 ve 0,005 anlam diizeyinde, 12 serbestlik derecesinde kritik korelasyon katsayis1 .875'tir.
Degiskenlerin tamami icin bulunan korelasyon katsayisi .993 ve 0,005 anlam diizeyinde, 59
serbestlik derecesinde kritik korelasyon katsayisi .965'tir. Arastirmada kullanilan degiskenler
icin cok degiskenli normal dagilim testi sonuglar1 Tablo 3,4’'te 6zetlenmistir.

Tablo 3.4’teki ¢oklu normal dagilimin sonuglarina goére degiskenler icin hesaplanan
korelasyon katsayilarinin kritik korelasyon katsayilarindan biyiik oldugu tespit edilmistir.

Dolayisiyla ¢oklu normal dagilim saglanmistir.
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3.6.1. Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Hizmet kalitesi 0Olceginin giivenilirligini test etmek icin Cronbach’s Alfa katsayisi
kullanilmistir. Bu yontem, 6lgekte yer alan k sorunun homojen yap1 gosteren bir biitiinii ifade
edip etmedigini arastirmaktadir. Arastirmada, Cronbach’s Alfa’ya iliskin ikiye boliinmiis model
kullanilmistir. Bu model 6lgekte yer alan sorulari iki pargaya ayirmakta ve parcalar arasindaki
korelasyonu hesaplamaktadir. Olcekteki soru sayisi cift ise her bir parcada k/2 soru ; soru sayisi
tek ise (k+1)/2 soru yer almaktadir. Arastirmadaki 6l¢eklerden sadece hizmet kalitesi 6lcegi tek
maddeli olup her bir parga icin soru sayisi (k+1)/2’ye gore hesaplanmistir (Kalayci, 2014:405).
Cronbach’s Alfa katsayisi yontemiyle elde edilen ANOVA tablosundaki anlamlilik degeri 0.05’'ten
kiigtiktiir (p<0.001). Bu durum, 6lgek maddelerinin homojen ve birbiriyle iliskili oldugunu
gostermektedir (Ozdamar, 2013:617). Tablo 3.5’te giivenilirlik analizine iliskin sonuclar yer

almaktadir.

Tablo 3.5. Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

EC (Bt
255 £E5Z
£S5 |E25%
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U O ® o RSO
53¢ Tg£°
HIZMET KALITESI OLCEK MADDELERI 885 |53 5
= X s 5
Miisterilerimin 0zel ihtiyaclarini anlayabilirim. ,350 ,840
Bir miisteriye belirli bir zamana kadar bir sey yapacagimi vaat ettigimde, bunu yaparim. ,597 ,819
ilk seferinde hizmeti dogru yaparim ,485 ,827
Sorunlar olustugunda, onlar1 hizh bir sekilde ¢6zmek icin caba sarf etmede tiim dikkatimi 599 819
veririm. ’ ’
Miisterilerimin isteklerine cevap vermek icin asla mesgul olmam. ,378 ,843
Miisterilerime ¢cabuk hizmet veririm. ,622 ,818
Miisterilerimin sorularina cevap vermek i¢in attigim her adimi onlara daima agiklarim, 363 842
Ornegin neden gériismenin aktarilmasi gerektigi vs. ’ ’
Tiim misterilere kibar bir sekilde davranirim. ,606 ,817
Miisterilerimin sorularini cevaplayacak bilgi ve yetkinlige sahibim. ,567 ,820
Bir miisterinin sorunu oldugunda ona dzel bir dikkat gosteririm. ,665 ,812
Davranisim miisteriye giiven verir. ,702 ,810
Olgegin Tamamu i¢in Cronbach's Alpha 838
Olgegin Birinci Yarisi icin Cronbach'’s Alpha,718
Olcegin ikinci Yarisi icin Cronbach's Alpha ,804
Diizeltilmis Madde Toplam Korelasyonlari Deger Aralig:1,350 -,702

Hizmet kalitesi 6l¢egi, 11 maddeden olusmaktadir. Olgegin tamami i¢in Cronbach's Alpha
degeri ,838'dir. Olgegin tamamu icin Alpha degerinin, 80’den biiyiik olmasi, élcegin yiiksek
giivenilirlige sahip oldugunu géstermektedir. Olgegin birinci yarici igin Cronbach's Alpha degeri
,718’dir. Alpha degerinin, 70’ten biiyilk olmasi, 6lcegin oldukca giivenilir oldugunu

gostermektedir Olgegin ikinci yarisi icin Cronbach's Alpha degeri ise ,804’tiir. Olgegin ikinci
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yarisi icin Alpha degerinin, 80’den biiylik olmasi, yine o6lcegin yiiksek giivenilirlige sahip

oldugunu gostermektedir (Alpar, 2017:784).
3.6.2. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Algilanan orgiitsel destek oOlceginin giivenilirligini test etmek icin Cronbach’s Alfa
katsayisi kullanilmistir. Bu yontem, olcekte yer alan k sorunun homojen yap1 gosteren bir
biitiini ifade edip etmedigini arastirmaktadir. Arastirmada, Cronbach’s Alfa’ya iliskin ikiye
boliinmiis model kullanilmistir. Bu model 6lgcekte yer alan sorular1 iki parcaya ayirmakta ve
pargalar arasindaki korelasyonu hesaplamaktadir. Olgekteki soru sayisi cift ise her bir parcada
k/2 soru ; soru sayisi tek ise (k+1)/2 soru yer almaktadir. Olgegin soru sayisi cift oldugundan
k/2’ye gore soru sayisi belirlenmistir. Cronbach’s Alfa katsayis1 yontemiyle elde edilen ANOVA
tablosundaki anlamlilik degeri 0.05’ten kiiciiktiir (p<0.001). Bu durum, 6lcek maddelerinin
homojen ve birbiriyle iliskili oldugunu géstermektedir (Ozdamar, 2013:617). Tablo 3.6’da
giivenilirlik analizine iliskin sonuclar yer almaktadir.

Algilanan orgiitsel destek olcegi, 36 maddeden olusmaktadir. Olcegin tamami icin
Cronbach's Alpha degeri ,935’tir. Olgegin birinci yaria igin Cronbach's Alpha degeri ,880’dir.
Olgegin ikinci yaris1 icin Cronbach's Alpha degeri ise ,879’dur. Olgegin tamamu, birinci yarisi ve
ikinci yarisi icin Alpha degerinin, 80’den biiylik olmasi, dlgegin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugunu gostermektedir (Alpar, 2017:784). Tablo 3.6’da giivenilirlik analizine iliskin sonuglar

yer almaktadir.
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Tablo 3.6. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclari

- D
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ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK OLCEK MADDELERI § S g 2°<
Calistifim kurumda, kurumun kendi iyiligi icin olan katkilarima deger verilir ,502 ,933
Eger calistifim kurumda, benim yerime daha diisiik iicretle biri ise alinabilecekse alinir. ,343 ,935
Calistifim kurumda gdsterdigim ekstra ¢aba takdir edilmez. ,568 ,933
Calistigim kurumda benim hedeflerime ve degerlerime giiclii bir sekilde deger verilir ,636 ,932
Calistigim kurumda, hasta olmamdan kaynaklanan uzun stireli devamsizliklar anlayisla 495 933
karsilanir. ’ ’
Calistigim kurumda sikayetlerim g6z ardi edilir. ,504 ,933
Calistigim kurumda beni etkileyecek kararlar alinirken, benim yararim géz éniinde
,572 ,933
bulundurulmaz.
Bir problemim oldugunda calistifim kurum yardim i¢in hazirdir. ,646 ,932
Calistigim kurumda cikarlarim gercek anlamda gozetilir. ,548 ,933
Calistigim kurum isimi, yetenegimi en tist diizeyinde kullanarak yapabilmem icin elinden 582 933
geleni yapar. ’ ’
Calistigim kurumda, kisisel bir problemden kaynaklanan devamsizligima anlayis gosterilmez. ,419 ,934
Calistigim kurum, isimin yapilmasi i¢in daha etkili bir yol bulunursa benim yerime bagka bir 433 934
eleman alabilir. ’ ’
Calistigim kurumda, benim alanimda olan art niyetsiz bir hata affedilir. ,311 ,935
Performansimda ¢ok az bir diisiis bile yasansa, ¢alistigim kurum benim yerime bagka bir 468 934
eleman almak ister. ’ ’
Calistigim kurum kariyerimin geri kalan kisminda beni ¢alistirmanin kuruma ¢ok az sey 549 933
kazandiracagini diistiniir. ’ ’
Calistigim kurumda terfi etmem i¢in bana ¢ok az firsat taninir. ,606 ,932
Isimi olabilecek en iyi sekilde yapsam bile, calistigim kurumda bu fark edilmez. ,718 ,931
Calistigim kurumda is kosullarimi degistirmek icin mantikl olan talepler onaylanir. ,486 ,933
Gecici olarak isten ¢ikartilirsam, calistigim kurum beni geri almaktansa yeni birini ise almay1
- ,555 ,933
tercih eder.
(Ozel bir destege ihtiyacim oldugunda calistigim kurum bana yardim etmeye istekli olur. ,576 ,933
Calistigim kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir. ,582 ,933
Firsat buldugunda, ¢alistigim kurum beni istismar eder. ,662 ,932
Calistigim kurum i¢in ¢ok yliksek degerim yoktur. , 704 ,931
Isten cikmaya karar verirsem, calistigim kurum kalmam icin beni ikna etmeye calisir. ,537 ,933
Calistigim kurumda goriislerim 6nemsenir. ,639 ,932
Calistigim kurum, beni ise almanin kesinlikle bir hata oldugunu diisiinir. ,374 ,935
Calistigim kurumda, isteki basarilarimla gurur duyulur. ,517 ,933
Calistifim kurum, benden ziyade kar etmeyi daha ¢ok 6nemser. ,508 ,933
Isimi zamaninda bitiremezsem, calistigim kurumda bu durum anlayisla karsilanir. 426 ,934
Calistigim kurum iyi bir kar ederse, maasimi arttirmayi goéz dniinde bulundurur. ,508 ,933
Calistigim kurumda, benim isimi herhangi birinin de benim kadar iyi yapabilecegi diisiintilir. ,384 ,935
Calistigim kurum hak ettigim maasi bana 6demede kayitsizdir. ,359 ,936
Calistigim kurumda uzman oldugum en iyi is bana verilmek istenir. ,504 ,933
Calistigim is ortadan kalkarsa kurumum beni bagka bir ise transfer etmektense, isten
. ,531 ,933
cikarmayi tercih eder.
Calistigim kurum, isimi olabildigince ilgi cekici hale getirmeye calisir. ,488 ,933
Yoneticilerim bu kurumun bir pargasi oldugum i¢in benimle gurur duyarlar. ,587 ,933

Olcegin Tamamu icin Cronbach's Alpha 935
Olcegin Birinci Yarisi icin Cronbach's Alpha 880
Olcegin ikinci Yaris1 icin Cronbach's Alpha ,879
Diizeltilmis Madde Toplam Korelasyonlar:1 Deger Aralig:,524 -,690
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3.6.3. Personel Giiglendirme Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Personel gliclendirme 6l¢eginin giivenilirligini test etmek icin Cronbach’s Alfa katsayisi
kullanilmistir. Bu yontem, 6lgekte yer alan k sorunun homojen yap1 gosteren bir biitiinii ifade
edip etmedigini arastirmaktadir. Arastirmada, Cronbach’s Alfa’ya iliskin ikiye boliinmiis model
kullanilmistir. Bu model 6lgekte yer alan sorulari iki pargaya ayirmakta ve parcalar arasindaki
korelasyonu hesaplamaktadir. Olcekteki soru sayisi cift ise her bir parcada k/2 soru ; soru sayisi
tek ise (k+1)/2 soru yer almaktadir. Ol¢cegin soru sayisi ¢ift oldugundan k/2’ye gore soru sayisi
belirlenmistir.Cronbach’s Alfa katsayis1 yontemiyle elde edilen ANOVA tablosundaki anlamlilik
degeri 0.05'ten kii¢lktiir (p<0.001). Bu durum, 6lcek maddelerinin homojen ve birbiriyle iliskili
oldugunu gostermektedir (Ozdamar, 2013:617). Tablo 3.7’de giivenilirlik analizine iliskin

sonuglar yer almaktadir.

Tablo 3.7. Personel Giiclendirme Olcegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclari
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Yaptigim is benim icin dnemlidir. ,529 ,894
s faaliyetlerim benim icin kisisel olarak anlamlidur. ,524 ,894
Yaptigim is benim i¢in anlamlidir. ,583 ,891
Isimi yapmak icin yeteneklerime giivenirim. ,647 ,889
Is faaliyetlerimi yerine getirme acisindan gerekli kapasiteye sahip olduguma eminim. ,613 ,891
isim icin gerekli becerilere hakimim. ,602 ,891
Isimi nasil yapacagima karar vermede énemli 6zerklige sahibim. ,669 ,887
isimi nasil yapacagima kendim karar verebilirim. ,662 ,887
Isimi nasil yapacagim hususunda 6zgiirliik ve bagimsizlik igin énemli firsata sahibim. ,625 ,890
Departmanimda yapilanlar tizerindeki etkim biiyiiktiir. ,690 ,886
Departmanimda yapilanlar lizerinde kontrol etkim ¢oktur. ,672 ,888
Departmanimda yapilanlar tizerinde 6nemli etkiye sahibim. ,667 ,888

Olcegin Tamamu icin Cronbach's Alpha ,898
Olcegin Birinci Yarisi icin Cronbach's Alpha 862
Olcegin ikinci Yarisi icin Cronbach's Alpha ,882
Diizeltilmis Madde Toplam Korelasyonlari Deger Aralig: ,524 -,690

Personel giiclendirme 6lcegi, 12 maddeden olusmaktadir. Olgegin tamami icin
Cronbach's Alpha degeri ,898'dir. Olgegin birinci yaria icin Cronbach's Alpha degeri ,862'dir.
Olgegin ikinci yarisi icin Cronbach's Alpha degeri ise ,882'dir. Olgegin tamamy, birinci yarisi ve
ikinci yarisi icin Alpha degerinin, 80’den biiyiik olmasi, 6lgegin yiiksek gilivenilirlige sahip

oldugunu gostermektedir (Alpar, 2017:784).
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3.7. Gegerlik Analizleri

Gegerlik, testin bireyin 6l¢lilmek istenen 6zelligini ne derece dogru odlctiigiliyle ilgili bir
kavramdir (Biyiikoztiirk, 2018:179). Diger bir ifadeyle, 6lcmede gecerlik, o6lciilmek istenen
seyin olciilebilmis olma derecesidir; Ol¢lilmek istenenin, baska seylerle karsilastirilmadan
Olciilebilmesidir (Karasar, 2014:151). Bir o6l¢me aracinin gecerligini 6lemek icin en ¢ok
yararlanilan olciitler; icerik gecerligi, uygulama (deneysel) gecerligi ve yap1 gecerligidir. Icerik
gecerligi, 6lcme aracinda bulunan sorularin 6l¢gme amacina uygun olup olmadig, odl¢iilmek
istenen alani temsil edip etmedigi sorunu ile ilgili olup uzman goriisiine gére saptanmaktadir.
Uygulama gecerligi, yapilan 6l¢me ile 6l¢tilmeye calisilan seyin gercek hayattaki yansimalarinin
karsilastirilmasindaki uyumdur. Yap1 gecerligi ise, bilimsel oldugu kadar, felsefi yonii de agir
basan bir gecerlik olciitiidiir. Kurumsal olarak, gecerlik 6l¢menin dayandig1 temel kuramlarin
gecerligi ile ilgilidir. Yani, 6nceden kabul edilen neden - sonug iliskileri ile ilgilidir (Kaya vd,,
2013:96). Arastirmada, yapi gecerliginden yararlanilmistir. Dolayisiyla gegerligi dl¢mede faktor
analizi yapilmistir.

Faktor analizi, birbiriyle iligkili cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden
bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik
tekniklerden biridir (Kalayci, 2014:321). Faktor analizi yapilarak elde edilen her bir faktor,
konuya iliskin farkli boyutlar1 temsil etmektedir. Faktor analizi belirli bir konuyu o6lgmek
amaciyla hazirlanan 6l¢egin yapi gegerliligi hakkinda birgi vermektedir (Ural ve Kili¢, 2006:281).

Faktor analizi denildiginde iki tiir faktor analizi akla gelmektedir. Bunlar, agiklayici
faktor analizi ve dogrulayic1 faktor analizi olarak adlandirilmaktadir. Agiklayici faktor analizi,
gozlenen degiskenler yardimiyla verideki faktor yapisi belirlenmeye calisilirken, dogrulayici
faktor analizinde arastirmac tarafindan belirlenen kuramsal yapinin veride var olup olmadigi
test edilmektedir (Alpar, 2017:247). Arastirmada aciklayici faktdr analizi uygulanmistir.

KMO, degiskenler arasindaki korelasyonlar1 tiimel olarak derecelendirmenin ve
dolayisiyla faktor analizine uygunlugun saptanmasinda kullanilan bir él¢iidiir. KMO degeri 0 ile
1 arasinda degismektedir. lyi bir faktér analizi icin KMO oélgiisiiniin 0,80 den fazla olmasi
beklenmektedir. Bunun yani sira KMO degerinin 0,60 ilizerinde olmasi ¢ogu zaman yeterli
goriilmektedir (Alpar, 2017:267-268). Bartlett Kiiresellik Testi (Bartlett's Test of Sphericity)
bize degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigini gostermektedir. Bartlett
Kiiresellik testinin p degerinin 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik oldugu durumda degiskenler

arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski vardir (Sipahi vd., 2006:79).
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3.7.1. Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor Analizi ve Faktoérlerin Giivenilirligi

Arastirma bu boliimiinde hizmet kalitesi dlcegine ait faktor analizi yapilmistir. Ayrica,
faktor analizi sonucunda belirlenen hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin giivenirlik katsayilari

(Cronbach’s Alpha) hesaplanmistir. Faktor analizine iliskin sonuglar Tablo 3.8’de yer almaktadir.

Tablo 3.8. Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

HIZMET KALITESI A g &2 g
= :S i~ )?.)n 5g <
“eg|l 28 N R £ =

'S = O 2= S

X
1. FAKTOR: SORUMLULUK VE EMPATI 3,881 48,510 4,3507 ,757
(4 MADDE)
3. Ilk seferinde hizmeti dogru yaparim ,616 ,780
2. Bir miisteriye belirli bir zamana kadar bir ,555 ,721
sey yapacagimi vaat ettigimde, bunu yaparim.
4. Sorunlar olustugunda, onlar1 hizl bir sekilde| ,566 ,663
cozmek icin caba sarf etmede tiim dikkatimi
veririm.
6. Miisterilerime ¢abuk hizmet veririm. ,583 ,656
2. FAKTOR: GUVEN VERME VE OZEN 1,008 12,604 4,3647 ,747
GOSTERME (4 MADDE)
7. Miisterilerimin sorularina cevap vermek icin| ,662 ,811
attigim her adimi onlara daima agiklarim,
6rnegin neden goriismenin aktarilmasi
gerektigi vs.
8. Tiim miisterilere kibar bir sekilde ,634 ,709
davranirim.
11. Davranisim miisteriye giiven verir. ,647 ,580
10. Bir miisterinin sorunu oldugunda ona 6zel | ,626 ,560
bir dikkat gdsteririm.

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi - Agiklanan toplam varyans: % 61,114 KMO Orneklem
Yeterliligi: ,890 - Bartlett Kiiresellik Testi: 1245,186 s.d.: 28 p<0.001 Genel Ortalama: 4,3577 -
Olgegin Tamamu i¢in Alfa: ,832

Yanit kategorileri: (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Tamamen Katiliyorum,

Hizmet kalitesi 6lcegine iliskin yapilan faktor analizinde, ortak varyansin / eskokenliligin
(communality) ,500’in altinda olmamasina (Bayram, 2009:201) ve binisik madde olmasi
durumunda ise farkin en az ,100 olmasina (Bayram, 2009:205); ayrica maddeler i¢in faktor
yikiiniin ,45’'in altinda olmamasina dikkat edilmistir (Chiu ve Henry, 1990:125). Olgek
maddelerinde; ,45 faktor yiiki (en diisiik: 0,560 - en yiiksek: 0,811) kabul diizeyinin altinda
kalan maddeye rastlanmazken, ortak varyans kabul diizeyi ,500’iin altinda olan 3 maddeye
rastlanmistir. Bu maddeler sirasiyla 1., 5., ve 9. maddelerdir. “1. Miisterilerimin ézel ihtiyaclarini
anlayabilirim.” maddesinin ortak varyansinin ,314 oldugu gorilmistiir. “5. Miisterilerimin
isteklerine cevap vermek icin asla mesgul olmam.” Maddesinin ortak varyansinin ,206 oldugu
goriilmistir. “9. Miisterilerimin sorularini cevaplayacak bilgi ve yetkinlige sahibim.” maddesinin

ortak varyansinin,206 oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla bu maddeler analizden cikarilmistir.
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Faktor analizi sirasinda KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi degerleri belirlenmis; son
olarak da varimax déndiirme teknigi kullanilarak 6lgegin faktér analizi yapilmigtir. Olgegin KMO
degerinin ,890>0,50 olmasi veri setinin faktor icin uygun oldugunu gostermektedir. Bartlett
Kiiresellik testinin anlamli olmasi, degiskenler arasinda yiiksek korelasyonun mevcut oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, veri seti faktor analizi icin uygundur (Kalayci, 2014:327). Olgcegin
genel glivenirlik katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,832 olarak yiiksek degerlerde oldugu ve toplam
varyansl agiklama oraninin % 61,114 oldugu goriilmektedir.

Malhotra ve Mukherjee (2004) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi olgegi, yapmis
olduklar1 faktoér analizinde tek boyut olarak faktorlesirken, arastirmada hizmet Kkalitesi
Olgeginde yer alan 11 énermeye uygulanan faktor analizi sonucu 6z degeri 1’in iizerinde olan iki
faktor (boyut) belirlenmistir. Faktorleri isimlendirmek i¢in, bir faktor altinda biiyiik agirliklari
olan degiskenler dikkate alinmistir (Kalayci, 2014:330). Dolayisiyla Tablo 2.2°de hizmet
kalitesinin boyutlarina iligskin tanimlar géz éniinde bulundurularak, birinci faktér sorumluluk ve
empati, ikinci faktor giiven verme ve 6zen gosterme olarak adlandirilmistir.

Tablo 3.8’de faktor analizine gore hizmet kalitesi dlceginin sorumluluk ve empati olarak
adlandirilan birinci faktérii dért maddeden olusmaktadir. Oz degeri 3,881 olup toplam varyansin
% 48,510’unu agiklamaktadir. Ayrica faktoriin giivenirlik katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,757
olmas: faktér maddelerinin birbiriyle tutarh oldugunu gdstermektedir. Faktérde; “3. Ilk

»n o«

seferinde hizmeti dogru yaparim (,780)”, “2. Bir miisteriye belirli bir zamana kadar bir sey

» on

yapacagimi vaat ettigimde, bunu yaparim. (,721)”, "4. Sorunlar olustugunda, onlar1 hizli bir
sekilde ¢6zmek icin ¢aba sarf etmede tiim dikkatimi veririm. (,663)", “6. Miisterilerime cabuk
hizmet veririm. (656)” ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.8’de faktor analizine gore hizmet kalitesi Olceginin giiven verme ve 0Ozen
gosterme olarak adlandirilan ikinci faktori dort maddeden olusmaktadir. Oz degeri 1,008 olup
toplam varyansin % 12,604’linii aciklamaktadir. Ayrica faktoriin giivenirlik katsayisinin
(Cronbah’s Alpha) ,747 olmasi faktér maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu géstermektedir.
Faktorde; “7. Miisterilerimin sorularina cevap vermek icin attigim her adimi onlara daima
aciklarim, 6rnegin neden goriismenin aktarilmasi gerektigi vs. (,811)”, “8. Tiim miisterilere kibar

bir sekilde davranmirim. (,709)”, "11. Davramisim miisteriye giiven verir. (,580)", “10. Bir

miisterinin sorunu oldugunda ona 6zel bir dikkat gosteririm. (560)” ifadeleri bir araya gelmistir.
3.7.2. Algilanan Orgiitsel Destek Olcegi Faktor Analizi ve Faktorlerin Giivenilirligi

Arastirma bu boliimiinde algilanan 6rgiitsel destek dlgegine ait faktor analizi yapilmistir.
Ayrica, faktor analizi sonucunda belirlenen algilanan orgiitsel destegin boyutlarina iliskin
giivenirlik katsayilari (Cronbach’s Alpha) hesaplanmistir. Faktor analizine iliskin sonuclar Tablo

3.9’dadr.
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Tablo 3.9. Algilanan Orgiitsel Destek Olcegine Iliskin Faktér Analizi Sonuglari

getirmeye calisir.

ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK E . fga § a g
5 | 22| 2 $c | 3 Z
5 g™ | N 8 £ <
™~ Q < (=)

1. FAKTOR: ONEMSENME (7 MADDE) 10,165 | 35,050 | 3,6606 ,872
9. Calistigim kurumda ¢ikarlarim gercek anlamda gozetilir. ,627 746
10. Calistigim kurum isimi, yetenegimi en {ist diizeyinde 646 720
kullanarak yapabilmem i¢in elinden geleni yapar. ’ ’
8. Bir problemim oldugunda ¢alistifim kurum yardim igin 635 685
hazirdir. ’ ’
20. Ozel bir destege ihtiyacim oldugunda ¢alistigim kurum 597 647
bana yardim etmeye istekli olur. ’ ’
21. Calistigim kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir. ,599 626
1.Calstigim kurumda, kurumun kendi iyiligi icin olan

o o 511 ,586
katkilarima deger verilir.
4.Calistigim kurumda benim hedeflerime ve degerlerime 567 457
gliclii bir sekilde deger verilir. ’ ’
2. FAKTOR: GOZ ARDI EDILME DURUMU(6 MADDE) 2,770 9,553 3,2435 817
6. Calistigim kurumda sikayetlerim goz ardi edilir. ,582 719
2.Eger calistigim kurumda, benim yerime daha distik 547 716
icretle biri ise alinabilecekse alinir. ’ ’
7.Calistigim kurumda beni etkileyecek kararlar alinirken, 610 678
benim yararim goz 6niinde bulundurulmaz. ’ ’
3.Calistigim kurumda gosterdigim ekstra ¢aba takdir
edilmez. /589 /667
23.Calistigim kurum icin ¢ok yiiksek degerim yoktur. ,631 ,535
12.Calistigim kurum, isimin yapilmasi i¢in daha etkili bir yol 507 516
bulunursa benim yerime baska bir eleman alabilir. i ’
3. FAKTOR: GOZDEN CIKARILMA DURUMU(6 MADDE) 1,309 4,515 3,3852 ,829
14.Performansimda ¢ok az bir diisiis bile yasansa, ¢alistigim 606 727
kurum benim yerime baska bir eleman almak ister. ’ ’
19.Gegici olarak isten ¢ikartilirsam, ¢alistigtm kurum beni 605 721
geri almaktansa yeni birini ise almay tercih eder. ’ ’
34.Calistigim is ortadan kalkarsa kurumum beni baska bir 576 660
ise transfer etmektense, isten ¢ikarmayi tercih eder. ’ ’
15.Calistifim kurum kariyerimin geri kalan kisminda beni 594 636
calistirmanin kuruma cok az sey kazandiracagini diisiiniir. ’ ’
17.1simi olabilecek en iyi sekilde yapsam bile, ¢alistigim 631 502
kurumda bu fark edilmez ’ ’
22.Firsat buldugunda, ¢alistigim kurum beni istismar eder. 578 493
4. FAKTOR: GURURLANDIRMA (5 MADDE) 1,178 4,062 3,6461 ,788
27.Calistigim kurumda, isteki basarilarimla gurur duyulur. 663 745
18.Calistigim kurumda is kosullarimi degistirmek icin 509 597
mantikli olan talepler onaylanir. ’ ’
36.Yoneticilerim bu kurumun bir parg¢ast oldugum igin 574 588
benimle gurur duyarlar. ’ ’
33.Calistifim kurumda uzman oldugum en iyi is bana 501 563
verilmek istenir. ’ ’
25.Calistigim kurumda goriislerim 6nemsenir. ,592 547
5. FAKTOR: MAASLA ODULLENDIRILME VE ANLAYISLA
KARSILANMA (4 MADDE) 1,170 4,036 3,0319 ,691
30.Calistigim kurum iyi bir kar ederse, maasimi arttirmay 584 648
g0z oniinde bulundurur. ’ ’
29.isimi zamaninda bitiremezsem, calistigim kurumda bu 505 613
durum anlayisla karsilanir. ’ ’
?S.Cal@tlglm kurum, benden ziyade kar etmeyi daha ¢ok 526 561
Onemser.
35.Calistifim kurum, isimi olabildigince ilgi ¢ekici hale 560 544

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi - Agiklanan toplam varyans: %57,216 KMO Orneklem Yeterliligi: 930 - Bartlett
Kiiresellik Testi: 6182,621 s.d.: 406p<0.001 Genel Ortalama: 3,4198 - Olgegin Taman icin Alfa: ,854
Yanit kategorileri: (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Tamamen Katiliyorum

Algilanan orgiitsel destek Olgegine iliskin yapilan faktor analizinde, ortak varyansin /

eskokenliligin (communality) ,500’{in altinda olmamasina (Bayram, 2009:201) ve binisik madde
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olmas1 durumunda ise farkin en az ,100 olmasina (Bayram, 2009:205); ayrica maddeler icin
faktor yiikiiniin ,45’in altinda olmamasina dikkat edilmistir (Chiu ve Henry, 1990:125). Olgek
maddelerinde; , ortak varyans kabul diizeyi ,500’{in altinda olan maddeye rastlanmamustir. Olcek
maddelerinde; ,45 faktor yiki (en disiik: 0,560 - en yiiksek: 0,811) kabul diizeyinin altinda
kalan iki maddeye rastlanmistir. Dolayisiyla, “24. Isten cikmaya karar verirsem, calistigim kurum
kalmam icin beni ikna etmeye ¢alisir.” maddesine iliskin faktér yiikiiniin ,426 oldugu ve “16.
Calistigim kurumda terfi etmem icin bana ¢ok az firsat taninir.” maddesine iliskin faktor yiikiiniin

”

,335 oldugu goriillmiistiir. “13. Calistigim kurumda, benim alanimda art niyetsiz bir hata affedilir.
maddesi ile “26. Calistigim kurum , beni ise almanin kesinlikle bir hata oldugunu diistiniir.”
maddesi birlikte faktorlesmis; Cronbach Alfa degeri ,274 olmasi 6lgegin giivenilir olmadigini
gosterdiginden bu maddeler analizden c¢ikarilmistir. “31. Calistigim kurumda, benim isimi
herhangi birinin de benim kadar iyi yapabilecegi diistiniiliir.” maddesi ile “32. Calistigim kurum
hak ettigim maagst bana ddemede kayitsizdir.” maddesi birlikte faktdrlesmis; Cronbach Alfa degeri
,474 olmasi 6lcegin giivenilir olmadigini gésterdiginden bu maddeler analizden c¢ikarilmistir. “5.
Calistigim kurumda, hasta olmamdan kaynaklanan uzun sireli devamsizliklar anlayisla
karsilanir.” maddesinin binisik madde goriilmiistir (aldig1 faktor yiikleri; ,500 ve ,578); ayni
zamanda “11. Calistigim kurumda, kisisel problemden kaynaklanan devamsizligima anlayis
gosterilmez.” maddesiyle birlikte faktorlesmis; Cronbach Alfa degeri ,454 olmasi o6lgegin
giivenilir olmadigini gosterdiginden bu maddeler analizden ¢ikarilmistir (Kalayci, 2014:405).

Faktor analizi sirasinda KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi degerleri belirlenmis; son
olarak da varimax déndiirme teknigi kullanilarak élgegin faktor analizi yapilmistir. Olcegin KMO
degerinin ,930>0,50 olmas1 veri setinin faktér i¢cin uygun oldugunu goéstermektedir. Bartlett
Kiiresellik testinin anlamli olmasi, degiskenler arasinda yiiksek korelasyonun mevcut oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, veri setimiz faktor analizi icin uygundur (Kalayci, 2014:327).
Olgegin genel giivenirlik katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,854 olarak yiiksek degerlerde oldugu ve
toplam varyansi agiklama oraninin % 57,216 oldugu goériilmektedir.

Eisenberger ve arkadaslar1 (1986) tarafindan gelistirilen algilanan orgiitsel destek 6lcegi,
yapmis olduklar faktér analizinde tek boyut olarak faktorlesirken, arastirmada algilanan
orgiitsel destek dlceginde yer alan 36 dnermeye uygulanan faktor analizi sonucu 6z degeri 1'in
tizerinde olan bes faktor (boyut) belirlenmistir. Faktorleri isimlendirmek igin, bir faktor altinda
biiylik agirliklar1 olan degiskenler dikkate alinmistir (Kalayci, 2014:330). Dolayisiyla literatiir
kapsaminda algilanan orgilitsel destege iliskin yapilan tanimlar da gz 6niinde bulundurularak
birinci faktor 6nemsenme, ikinci faktor goz ardi edilme durumu, tiglincii faktor gézden ¢ikarilma
durumu, dordiinci faktor gururlandirma, besinci faktdor maasla oédiillendirilme ve anlayisla

karsilanma olarak adlandirilmistir.
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Tablo 3.9’da faktor analizine gore algilanan 6rgiitsel destek 6lceginin 6nemsenme olarak
adlandirilan birinci faktérii yedi maddeden olusmaktadir. Oz degeri 10,165 olup toplam
varyansin % 35,050’sini agiklamaktadir. Ayrica faktoriin giivenirlik katsayisinin (Cronbah’s
Alpha) ,872 olmasi faktér maddelerinin birbiriyle tutarl oldugunu gostermektedir. Faktorde; “9.
Calistigim kurumda c¢ikarlarim gercek anlamda gézetilir. (,746)”, “10. Calistigim kurum isimi,
yetenegimi en list diizeyinde kullanarak yapabilmem icin elinden geleni yapar. (,720)”, "8. Bir
problemim oldugunda c¢alistigim kurum yardim icin hazirdir. (,685)", “20. Ozel bir destege

7

ihtiyacim oldugunda ¢alistigim kurum bana yardim etmeye istekli olur. (647)", “21. Calistigim
kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir. (,626)”, “1.Calistigim kurumda, kurumun kendi
iyiligi icin olan katkilarima deder verilir. (,586)", "4.Calistigim kurumda benim hedeflerime ve
degerlerime giiclii bir sekilde deger verilir. (,457)" ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.9’da faktor analizine gore algilanan orgiitsel destek dlgeginin g6z ardi edilme
durumu olarak adlandirilan ikinci faktori alti maddeden olugsmaktadir. Oz degeri 2,770 olup
toplam varyansin % 9,553’linii acgiklamaktadir. Ayrica faktdriin giivenirlik katsayisinin
(Cronbah’s Alpha) ,817 olmasi faktor maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu géstermektedir.

L

Faktorde; “6. Calistigim kurumda sikayetlerim géz ardi edilir. (,719)", “2. Eger calistigim kurumda,
benim yerime daha diistik ticretle biri ise alinabilecekse alinir. (,716)", "7. Calistigim kurumda beni
etkileyecek kararlar alinirken, benim yararim géz oniinde bulundurulmaz. (,678)", “3. Calistigim
kurumda gosterdigim ekstra caba takdir edilmez. (667)", “23. Calistigim kurum icin cok yiiksek
degerim yoktur. (,535)”, “12. Calistigim kurum, isimin yapilmasi icin daha etkili bir yol bulunursa
benim yerime bagka bir eleman alabilir. (,516)” ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.9'da faktor analizine gore algilanan orgiitsel destek dlgeginin gézden ¢ikarilma
durumu olarak adlandirilan tigiincii faktérii alti maddeden olugmaktadir. Oz degeri 1,309 olup
toplam varyansin % 4,515’ini agiklamaktadir. Ayrica faktoriin giivenirlik katsayisinin (Cronbah’s
Alpha) ,829 olmasi faktor maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu gostermektedir. Faktorde;
“14. Performansimda ¢ok az bir diisiis bile yasansa, ¢alistigim kurum benim yerime baska bir
eleman almak ister. (,727)”, “19. Gegici olarak isten c¢ikartilirsam, ¢alistigim kurum beni geri
almaktansa yeni birini ise almay: tercih eder. (,721)”, "34. Calistigim is ortadan kalkarsa kurumum
beni baska bir ige transfer etmektense, isten ¢cikarmayi tercih eder. (,660)", “15. Calistigim kurum
kariyerimin geri kalan kisminda beni ¢alistirmanin kuruma ¢ok az sey kazandiracagini diistiniir.
(636)”, “17. Isimi olabilecek en iyi sekilde yapsam bile, calistigim kurumda bu fark edilmez (,502)”,
“22. Firsat buldugunda, ¢calistigim kurum beni istismar eder. (,493)” ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.9’da faktor analizine gore algilanan orgiitsel destek 6l¢eginin gururlandirma
olarak adlandirilan dérdiincii faktorii bes maddeden olugmaktadir. Oz degeri 1,178 olup toplam

varyansin % 4,062’sini agiklamaktadir. Ayrica faktoriin gilivenirlik katsayisinin (Cronbah’s

Alpha) ,788 olmasi faktor maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu gostermektedir. Faktorde;
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“27. Calistigim kurumda, isteki bagarilarimla gurur duyulur. (,745)”, “18. Calistigim kurumda is
kosullarimi degistirmek i¢cin mantikli olan talepler onaylanir. (,597)”, "36. Yoneticilerim bu

"o

kurumun bir pargasi oldugum igin benimle gurur duyarlar. (,588)", “33. Calistigim kurumda uzman
oldugum en iyi is bana verilmek istenir. (563)”, “25. Calistigim kurumda gortislerim énemsenir.
(,547)” ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.9’da faktoér analizine gore algilanan o6rglitsel destek 6lgeginin gururlandirma
olarak adlandirilan besinci faktérii dért maddeden olusmaktadir. Oz degeri 1,170 olup toplam
varyansin % 4,036’sin1 agiklamaktadir. Ayrica faktoriin glivenirlik katsayisinin (Cronbah’s
Alpha) ,6910lmasi faktér maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu gostermektedir. Faktorde;
“30.Calistigim kurum iyi bir kar ederse, maasimi arttirmay! géz 6niinde bulundurur. (,648)",
“29.Isimi zamaninda bitiremezsem, calistigim kurumda bu durum anlayisla karsilamr. (,613)”,

"28.Calistigim kurum, benden ziyade kar etmeyi daha ¢ok énemser. (,561)", “35.Calistigim kurum,
isimi olabildigince ilgi ¢ekici hale getirmeye calisir. (544)” ifadeleri bir araya gelmistir.

3.7.3. Personel Giiglendirme Olgegi Faktor Analizi ve Faktorlerin Giivenilirligi

Arastirma bu boéliimiinde algilanan personel giliclendirme Olgegine ait faktér analizi
yapilmistir. Ayrica, faktor analizi sonucunda belirlenen personel giiclendirme boyutlarina iliskin
giivenirlik katsayilar1 (Cronbach’s Alpha) hesaplanmistir. Faktor analizine iliskin sonuclar Tablo
3.10’dadur.

Personel giiclendirme olgegine iliskin yapilan faktér analizinde, ortak varyansin /
eskokenliligin (communality) ,500’(in altinda olmamasina (Bayram, 2009:201) ve binisik madde
olmasi durumunda ise farkin en az ,100 olmasina (Bayram, 2009:205); ayrica maddeler icin
faktor yiikiiniin ,450’nin altinda olmamasina dikkat edilmistir (Chiu ve Henry, 1990:125). Olgek
maddelerinde; ,45 faktor yiki (en diistiik: 0,560 - en yiiksek: 0,811) kabul diizeyinin altinda
kalan maddeye ve ortak varyans kabul diizeyi ,500’iin altinda olan maddeye rastlanmamistir.
Ancak “4. Isimi yapmak icin yeteneklerime giivenirim.” maddesinin binisik madde oldugu
gorilmis (aldig faktor yiikleri; ,547 ve ,566); dolayisiyla analizden cikarilmistir.

Faktor analizi sirasinda KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi degerleri belirlenmis; son
olarak da varimax déndiirme teknigi kullanilarak lcegin faktor analizi yapilmistir. Olgegin KMO
degerinin ,874>0,50 olmas1 veri setinin faktor i¢cin uygun oldugunu goéstermektedir. Bartlett
Kiiresellik testinin anlamli olmasi, degiskenler arasinda yiiksek korelasyonun mevcut oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, veri setimiz faktér analizi icin uygundur (Kalayci, 2014:327).
Olgegin genel giivenirlik katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,889 olarak yiiksek degerlerde oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 3.10. Personel Giiclendirme Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuclari

PERSONEL GUCLENDiRME X 5 S g
= 5= ® s
wB SE 2 g > = &
240} ﬁ >=j N = s g <
% [ f=) ::" > =)
X
1. FAKTOR: ETKI (4 MADDE)
5,333 48,483 4,0000 ,889
12.Pepartm§n1mda yapilanlar tizerinde 6nemli 867 911
etkiye sahibim.
11._Departman1mda yapilanlar iizerinde kontrol 853 899
etkim coktur.
10 ]?epfartmanlmda yapilanlar tizerindeki etkim 852 893
biiytiktiir.
9. Isimi nasil yapacagim hususunda 6zgiirliik ve
2 L o ,519 ,552
bagimsizlik icin firsata sahibim.
2. FAKTOR: OZERKLIK VE YETERLILIK (4
MADDE) 1,724 15,671 4,3747 ,832
6. Isim icin gerekli becerilere hakimim. ,796 857
5. Is faaliyetlerimi yerine getirme acisindan
. . . . . , 737 ,814
gerekli kapasiteye sahip olduguma eminim.
7 Islm.lvnasﬂ yapacagima karar vermede 6nemli 639 674
0zerklige sahibim.
8. Ism:u. n.asﬂ yapacagima kendim karar 596 615
verebilirim.
3. FAKTOR: ANLAM (3 MADDE) 1,002 9,107 4,4303 ,816
2. Is faaliyetlerim benim i¢in kisisel olarak 723 819
anlamhdir.
3. Yaptigim is benim i¢in anlamhdir. 761 ,815
1. Yaptigim is benim i¢in 6nemlidir. 717 ,802
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi - Aciklanan toplam varyans: % 73,261 KMO Orneklem Yeterliligi:
,874 - Bartlett Kiiresellik Testi: 2936,647 s.d.: 55 p<0.001 Genel Ortalama: 4,2536 - Olgegin Tamami icin Alfa:
,889
Yanit kategorileri: (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Tamamen Katiliyorum

Personel giiclendirme 6lgeginde yer alan 12 énermeye uygulanan faktoér analizi sonucu
0z degeri 1'in lizerinde olan ii¢ faktér (boyut) belirlenmistir. Faktorleri isimlendirmek icin, bir
faktor altinda biiyiik agirhiklar1 olan degiskenler dikkate alinmistir (Kalayci, 2014:330).
Dolayisiyla personel giiclendirme literatiiriinde yer alan dort farkl personel giiclendirme 6l¢iitii
(etki, ozerklik, yeterlilik ve anlam) dikkate alinarak faktorler isimlendirilmistir. Personel
giiclendirme olciitleri, daha 6nce personel giiclendirme o6lcegini gelistiren Spreitzer (1995)
tarafindan yapilan faktor analizi sonucunda olusan doért boyutun ismini olusturmaktadir.
Buradan hareketle Spreitzer (1995)'1n ¢alismasinda olusan dort boyut, arastirmada li¢ boyutta
toplanmis; birinci boyutu etki, ikinci boyutu 6zerklik ve yeterlilik, ti¢lincii boyutu anlam 6lglitleri
olusturmustur.

Tablo 3.10°da faktoér analizine gore personel giiclendirme olgeginin etki olarak
adlandirilan birinci faktérii dért maddeden olusmaktadir. Oz degeri 5,333 olup toplam varyansin
% 48,483’linii agiklamaktadir. Ayrica faktoriin giivenirlik katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,899
olmas1 faktdér maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu gostermektedir. Faktorde;
“12.Departmanimda yapilanlar iizerinde énemli etkiye sahibim. (,911)”, “11. Departmanimda

»on

yapilanlar iizerinde kontrol etkim ¢oktur. (,899)”, "10. Departmanimda yapilanlar iizerindeki etkim
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biiyiiktiir. (,893)", “9. Isimi nasil yapacagim hususunda é6zgiirliik ve bagimsizlik icin firsata sahibim.
(552)” ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.10’da faktdr analizine gore personel giiclendirme 6lceginin 6zerklik ve yeterlilik
olarak adlandirilan ikinci faktérii déort maddeden olusmaktadir. Oz degeri 1,724 olup toplam
varyansin % 15,671’ini agiklamaktadir. Ayrica faktoriin gilivenirlik katsayisinin (Cronbah’s
Alpha) ,832 olmasi faktér maddelerinin birbiriyle tutarli oldugunu goéstermektedir. Faktorde;
“6. Isim icin gerekli becerilere hakimim. (,857)”, “5. Is faaliyetlerimi yerine getirme acisindan

2]

gerekli kapasiteye sahip olduguma eminim. (,814)”, "7. Isimi nasil yapacagima karar vermede
énemli ézerklige sahibim. (,674)", “8. Isimi nasil yapacagima kendim karar verebilirim. (615)”
ifadeleri bir araya gelmistir.

Tablo 3.10’da faktér analizine gore personel giliclendirme o6lceginin anlam olarak
adlandirilan ticiincii faktéri iic maddeden olusmaktadir. Oz degeri 1,002 olup toplam varyansin
% 9,107’sini agiklamaktadir. Ayrica faktoriin glivenirlik katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,816
olmas1 faktéor maddelerinin Dbirbiriyle tutarh oldugunu géstermektedir. Faktorde; “2. Is

faaliyetlerim benim icin kisisel olarak anlamlidir. (,819)”, “3. Yaptigim is benim icin anlamlidir.

(,815)”7, "1. Yaptigim is benim i¢in onemlidir. (,802)" ifadeleri bir araya gelmistir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Arastirma bulgulari dort baslik altinda incelenmistir. Birinci baslik altinda demografik ve
mesleki 6zelliklere iliskin bulgular, ikinci baslik altinda demografik 6zelliklerden kaynaklanan
algi farkhliklarinin analizleri yer almaktadir. Ugiincii bashk altinda arastirma degiskenlerine
iliskin korelasyon analizi ve izleyen doérdiincii baslik altinda arastirma degiskenlerine iliskin
regresyon analizleri yer almaktadir. Dordiincii basghgin alt baghklarini sirasiyla; algilanan
orgiitsel destegin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan oOrgiitsel destegin personel
giiclendirme tizerindeki etkisi, personel giliclendirmenin hizmet Kkalitesi lizerindeki etkisi,
algilanan orgtlitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin aracilik etkisi

ve sobel testi olusturmaktadir.
4.1. Caligsanlarinin Demografik ve Mesleki Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 4.1'de calisanlarin demografik ve mesleki oOzelliklerine gore dagilimlar:
gosterilmektedir. Calisanlarinin demografik 6zelliklerine iliskin bulgulari; cinsiyet dagilimi, yas
gruplari, egitim durumu ve medeni durum olusturmaktadir. Calisanlarin mesleki 6zelliklerine

iliskin bulgulari ise; ¢alisilan pozisyon ve kurumdaki ¢alisma siiresi olusturmaktadir.

Tablo 4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

| Frenkans | Yiizde (%) | Frekans | Yiizde (%)
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 211 47,2 Evli 192 43,0
Erkek 236 52,8 Bekar 255 57,0
Toplam 447 100,0 Toplam 447 100,0
Calisma Siiresi Egitim Durumu
1-12ay 213 47,7 ilkbgretim ve Lise 106 16,8
13 - 24 ay 71 15,9 On Lisans 107 22,3
25-36ay 48 10,7 Lisans 204 52,5
37 - 48 ay 31 6,9 Yiksek Lisans 30 7,6
49 - 60 ay 32 7,2 Toplam 447 100,0
61 ay ve lizeri 52 11,6 Yas
Toplam 447 100,0 18 - 24 yas arasi 65 14,5
Calisilan Pozisyon 25 - 31 yas arasi 149 33,3
Yonetici Calisanlar 303 67,8 32 - 38 yas arasl 152 34,0
Yonetici Olmayan Calisanlar 144 32,2 39 - 45 yas arasl 51 11,4
- - - 46 yas ve lUzeri 30 6,7
Toplam 447 100,0 Toplam 447 100,0

Tablo 4.1’de, ¢alisanlarin demografik verilerine bakildiginda; cinsiyet dagilimina gore
katilimcilarin % 47,2’sini (n=211) kadin, % 52,8’ini (n=236) ise erkek calisanlarin olusturdugu
goriilmektedir. Medeni durum dagilimina bakildiginda katihmcilarin % 43’ini (n=192) evli, %
57’sini (n=255) bekar ¢alisanlar olusturmaktadir. Yas grubuna gore katilmcilarin % 14,5’ini
(n=65) 18-24 yas aras1, % 33,3’linii (n=149) 25-31 yas arasi, % 34’linli (n=152) 32-38 yas arasi,
% 11,4Unt (n=51) 39-45 yas arasi, % 6,7'sini (n=30) ise 46 yas ve lzeri calisanlar
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olusturmaktadir. Egitim durumuna gore katilimcilarin % 16,8’ini (n=106) ilkdgretim ve lise, %
22,3'inli (n=107) 6n lisans, % 52,5’ini (n=204) lisans, % 7,6’sin1 (n=30) yiiksek lisans mezunu
calisanlar olusturmaktadir.

Tablo 4.1’de ¢alisanlarin mesleki 6zelliklerine bakildiginda ise; calisilan pozisyona gore
katilmcilarin % 67,8’'ini (n=303) yonetici ¢calisanlar ve % 32,2’sini (n=144) yonetici olmayan
calisanlar olusturmaktadir. Kurumdaki calisma siiresine gore; 1-12 ay arasi calisanlar % 47,7’lik
(n=213) oranla grubun ¢ogunlugunu olusturmaktadir. Katiimcilarin % 15,9'unu (n=71) 13-24
ay arasli calisanlar, % 10,7’sini (n=48) 25-36 ay arasi calisanlar, % 6,9'unu (n=31) 37-48 ay arasi
calisanlar, % 7,2’sini (n=32) 49 - 60 ay arasi calisanlar ve % 11,6’sim1 (n=52) 61 ay ve lzeri
calisanlar olusturmaktadir.

Ozet olarak Tablo 4.1’de calisanlarin demografik &zelliklerine iliskin degiskenlerin
dagilimina bakildiginda; erkek, bekar, lisans mezunu ¢alisanlarin ve 32-38 yas arasi ¢alisanlarin
katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturdugu ifade edilebilir. Calisanlarin mesleki 6zelliklerine iliskin
degiskenlerin dagilimina bakildiginda ise; yonetici ¢alisanlarin ve 1-12 ay arasi ¢alisanlarin

katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturdugu ifade edilebilir.
4.2. Demografik Ozelliklerden Kaynaklanan Algi Farklihiklarimin Analizi

Arastirma bulgularinin bu bdliimiinde, hizmet kalitesi, algilanan orgiitsel destek ve
personel giiclendirme degiskenlerinin boyutlarina iliskin olarak, calisanlarin demografik ve
mesleki 6zelliklerine gore algilarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi icin t-testi
ve ANOVA uygulanmistir

T testi, temel olarak karsilastirilan iki ortalamanin birbirinden istatistiki anlamda farkh
olup olmadiginin 6l¢iilmesidir. Birden fazla t test bulunmaktadir. Tek drnek t testi (one sample
test), bir tek ornege ait olan ortalamanin, belirlenen bir degerden ya da beklenen bir
ortalamadan farkinin 6l¢tilmesi icin gerceklestirilmektedir. Bagimli iki 6rnek t testi (Paired t-
test), bagiml iki 6rnek kiitleye iliskin ya da ayni 6rnek kiitleden elde edilen baglantili verilere
iliskin ortalamalarin karsilastirilmas1 amaciyla yapilmaktadir. Bagimsiz iki ornek t testi
(Independent Sample t test) ise, bagimsiz iki farkli 6rnek kiitleden gelen verilere iliskin
ortalamalarin karsilastirilmasi amaciyla yapilmaktadir (Kurtulus, 2010:184-185). Arastirmada
bagimsiz iki 6rnek t testi uygulanmistir.

ANOVA (varyans analizi), birden fazla popiilasyonun ortalamasinin ayni anda
kiyaslanmasi olarak tanimlanmaktadir. ANOVA’nin amaci bagimsiz bir degiskenin ti¢ ya da daha
fazla degeri icin degisken ortalamalarinin esit olup olmadigim test etmektir (Ozdemir,
2008:249). Tek yonliit ANOVA’da, bir bagimli bir de bagimsiz degisken vardir. Bagimsiz degisken
siiflayic 6lgekle 6l¢tilmiis olabilir fakat bagimli degisken siirekli olmalidir (Oguzlar, 2007:111).
Tek yonlii ANOVA, iki ya da daha fazla diizeyi olan bir bagimsiz degisken ve bir siirekli bagiml
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degisken oldugunda kullanilmaktadir. Bagimsiz degisken sayisi iki oldugunda, iki yonli
ANOVA’dan so6z edilebilir (Oguzlar, 2007:119). Arastirmada, tek yonlii varyans analizi
kullanilmistir.

Arastirmada, demografik 6zelliklerden kaynaklanan algi farkliliklarinin analizi, sirasiyla
demografik 6zelliklere gore calisanlarin hizmet kalitesi algilarinin karsilastirilmasi, demografik
ozelliklere gore calisanlarin orglitsel destek algilarinin karsilastirilmas1 ve demografik
ozelliklere gore c¢alisanlarin personel giiclendirme algilarinin karsilastirilmasi olmak tizere tg

baslik altinda incelenmektedir.

4.2.1. Demografik Ozelliklere Gore Calisanlarin Hizmet Kalitesi Algilarinin

Karsilastirilmasi

Arastirma bulgularinin bu béliimiinde, demografik ve mesleki o6zelliklere gore
calisanlarin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin algilarinin farklihik gosterip gostermediginin
belirlenmesi icin t-testi ve ANOVA uygulanmistir. Tablo 4.2’de t-testi ve Tablo 4.3'te ANOVA

sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.2. Cinsiyet, Medeni Durum ve Calisilan Pozisyona Gore Calisanlarin Hizmet Kalitesi
Algilariin Karsilastirilmasi (t-testi)

. _, . t- g5
Hizmet Kalifgglgin Demografik Ozellikler n Ortalama 2t degeri = "‘,;1’
Boyutlari Sapma é g
. - Kadin 211 4,2559 ,473
Sorumluluk ve Empati Cinsiyet Erkek 236 44354 446 -4,124 ,000
Giiven Verme ve Ozen N Kadin 211 4,3235 ,560
Gosterme Cinsiyet Erkek 236 | 44015 523 1521 129
. Medeni Evli 192 4,4219 461
Sorumluluk ve Empati Durum Bekar 255 42971 465 2,816 ,005
Giiven Verme ve Ozen Medeni Evli 192 4,4154 ,520 1719 086
Gosterme Durum Bekar 255 4,3265 ,556 ’ !
Calisilan Yoneticiler 303 4,4051 ,462
Sorumluluk ve Empati Pozisyon Yonetici 144 42361 457 620 ,000
Olmayanlar
Giiven Verme ve Ozen Calisilan Y;)(r'?etlsll(.er 333 4,4117 523 008
Gosterme Pozisyon oneticl 144 4,2656 ,569 ,680 !
Olmayanlar
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Cinsiyet gore Tablo 4.2'de calisanlarin hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna
iliskin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
t-testi analizi sonucunda anlamhlik diizeyine gére p=,000<0,05 oldugu i¢in anlaml bir farklilik
oldugu bulgulanirken; hizmet kalitesinin giiven verme ve 06zen gosterme (p=,129>0,05)

boyutuna iliskin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 bulgulanmistir.
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Tablo 4.2'de cinsiyete iliskin ortalama puanlar incelendiginde, calisanlarin hizmet
kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda, erkek
calisanlarin (ortalama=4,4354) kadin c¢alisanlara (ortalama=4,2559) oranla isletmelerinde
sorumluluk ve empati algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Medeni duruma gore Tablo 4.2’de ¢alisanlarin hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati
boyutuna iliskin algilar1 arasinda anlamli bir farklihk gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi analizi sonucunda anlamhlik diizeyine gore p=,005<0,05 oldugu icin
anlaml bir farklilik oldugu bulgulanirken; hizmet kalitesinin giiven verme ve 6zen gdsterme
boyutuna (p=,086>0,05) iliskin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik olmadig1 bulgulanmistir.

Tablo 4.2’de medeni duruma iliskin ortalama puanlar incelendiginde, ¢alisanlarin hizmet
kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda, evli
calisanlarin (ortalama=4,4219) bekar c¢alisanlara (ortalama=4,2971) oranla isletmelerinde
sorumluluk ve empati algilarinin daha ytiksek oldugu goériilmektedir.

Calisilan pozisyona gore Tablo 4.2’de yapilan t-testi sonucunda, hizmet Kkalitesinin
sorumluluk ve empati (p=000<0,05), given verme ve Ozen gosterme (p=,008<0,05)
boyutlarinin her ikisi i¢in c¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir farkliik oldugu
bulgulanmistir.

Tablo 4.2’de calisilan pozisyona iliskin ortalama puanlar incelendiginde, ¢alisanlarin
hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda,
yOnetici calisanlarin (ortalama=4,4051) yonetici olmayan calisanlara (ortalama=4,2361) oranla
isletmelerinde sorumluluk ve empati algilarinin daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Ote yandan,
calisanlarin hizmet kalitesinin giiven verme ve 6zen gosterme boyutuna iliskin algilarinin
ortalamasina bakildiginda, yonetici ¢alisanlarin (ortalama=4,4117) yonetici olmayan calisanlara
(ortalama=4,2656) oranla isletmelerinde giiven verme ve 0zen gosterme algilarinin daha
ylksek oldugu goriilmektedir. Calisanlarin {igte ikisinin yonetici konumunda olmalar1 ve egitim
diizeyinin de yiizde yetmisin Ustiinde TUniversite (%50 lisans, %22 onlisans) oldugu

diistiniildiigiinde bu sonuclarin dogal oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 4.3. Yas, Egitim Durumu ve Calisma Siiresine Gore Calisanlarin Hizmet Kalitesi
Algilarinin Karsilastirilmasi (ANOVA)

Hizmet ) Std F 5 :3’
Kalitesinin Demografik Ozellikler n Ortalama ) = N
Sapma s 3
Boyutlar <A
18-24 yas arasi 65 4,2346 ,450
Sorumluluk ve 25-31 yas arasi 149 4,3708 ,439
Empati Yas 32-38 yas arasi 152 4,3438 ,498 1,651 ,161
39-45 yas arasl 51 4,3922 447
46 yas ve uzeri 30 4,4667 ,490
18-24 yas arasl 65 4,2423 ,509
Giiven Verme ve 25-31 yas arasl1 149 4,3859 ,525
Ozen Gésterme Yas 32-38 yas arasl 152 4,3240 ,580 2,493 ,042
39-45 yas arasi 51 4,4706 491
46 yas ve lizeri 30 4,5500 ,518
Ilkégretim ve Lise 106 4,3726 ,459
Sorumluluk ve Egitim Onlisans 107 4,3692 419 540 655
Empati Durumu Lisans 204 4,3431 ,493 ’ ’
Yiiksek Lisans 30 4,2583 ,489
Ilkégretim ve Lise 106 4,4198 ,512
Guven Verme ve Egitim Onlisans 107 4,3785 467 745 526
Ozen Gosterme Durumu Lisans 204 4,3407 ,594 ’ ’
Yiiksek Lisans 30 4,2833 ,528
1-12 ay 213 4,3380 ,487
13-24 ay 71 4,3134 ,409
Sorumluluk ve Calisma 25-36 ay 48 4,3490 449 450 813
Empati Siiresi 37-48 ay 31 4,3548 ,554 ’ !
49-60 ay 32 4,3906 479
61 ay ve lizeri 52 4,4279 423
1-12 ay 213 4,3462 ,570
13-24 ay 71 4,3556 ,484
Giiven Verme ve Calisma 25-36 ay 48 4,3490 ,439 646 664
Ozen Gosterme Stiresi 37-48 ay 31 4,2984 ,681 ’ ’
49-60 ay 32 4,4922 ,555
61 ay ve uzeri 52 4,4279 ,488
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.3'te yasa gore hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna iliskin
calisanlarin algilar arasinda anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan ANOVA sonucunda anlamlilik diizeyine gore p=,161>0,05 oldugu i¢in anlamh bir farklilik
olmadig1 bulgulanirken; hizmet kalitesinin giiven verme ve 0zen gosterme (p=,042<0,05)
boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilari arasinda anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir.

Tablo 4.3’te yasa iliskin ortalama puanlar incelendiginde, ¢alisanlarin hizmet kalitesinin
giiven verme ve 0zen gosterme boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda, 46 yas ve
tzeri calisanlarin (ortalama=4,5500) diger yas grubundaki calisanlara oranla isletmelerinde
giiven verme ve 6zen gosterme algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonucun isteki
deneyim sonucu olustugu diisiiniilebilir. Ancak, Post Hoc testi sonucunda, hizmet kalitesinin
giliven verme ve 6zen gdsterme boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik

olmadigi bulgulanmstir.
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Egitime gore Tablo 4.3’te yapilan ANOVA sonucunda, hizmet kalitesinin sorumluluk ve
empati (p=,655>0,05), giiven verme ve 6zen gésterme (p=,526>0,05) boyutlarinin her ikisi icin
de ¢alisanlarin algilari arasinda anlamli bir farklilik olmadigi bulgulanmistir.

Calisma siiresine gore Tablo 4.3’te yapilan ANOVA sonucunda, hizmet Kkalitesinin
sorumluluk ve empati (p=813>0,05), gliiven verme ve Ozen gosterme (p=,664>0,05)
boyutlarinin her ikisi i¢cin de c¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi

bulgulanmistir.

4.2.2. Demografik Ozelliklere Gére Calisanlarin Algilanan Orgiitsel Destek Algilarinin

Karsilastirilmasi

Arastirma bulgularinin bu béliimiinde, demografik ve mesleki 06zelliklere gore
calisanlarin orgiitsel destek boyutlarina iliskin algilarinin farklihk gosterip gostermediginin
belirlenmesi icin t-testi ve ANOVA uygulanmistir. Tablo 4.4’te ve Tablo 4.5'te t-testi ve Tablo
4.6’da, Tablo 4.7’de ve Tablo 4.8'de ANOVA sonuglari yer almaktadir.

Tablo 4.4. Cinsiyete Gore Calisanlarin Orgiitsel Destek Algilarinin Karsilastirilmas: (t-testi)

- <. t- =S
Orgiitsel Destegin Demografik Ozellikler n Ortalama S degeri = ,3
Boyutlari Sapma 5 g
A L Kadin 211 3,6547 ,707
Onemsenme Cinsiyet FErkek 236 3,6659 767 -,159 ,874
. . o Kadin 211 3,3270 ,803
Goz Ard1 Edilme Durumu | Cinsiyet Frkek 236 31688 897 1,955 ,051
. o Kadin 211 3,4321 ,779
Gozden Cikarilma Durumu | Cinsiyet Erkek 236 33432 870 1,132 ,258
o Kadin 211 3,6569 ,662
Gururlandirma Cinsiyet Frkek 236 36364 759 ,301 ,763
Maasla 6diillendirme ve o Kadin 211 3,0261 ,832
Anlayisla karsilanma Cinsiyet Erkek 236 3,0371 ,828 140 889
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.4’te yapilan t-testi sonucunda, cinsiyete gore algilanan oOrglitsel destegin
boyutlarina (6nemsenme (p=,874>0,05), goz ardi1 edilme durumu (p=,051>0,05), gozden
¢ikarllma durumu (p=,258>0,05), gururlandirma (p=,763>0,05), maasla ddiillendirme ve
anlayisla karsilanma boyutlarina iliskin olarak (p=,889>0,05)) iliskin calisanlarin algilarinin

anlaml bir farklilik géstermedigi bulgulanmistir.
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Tablo 4.5. Medeni Durum ve Calisilan Pozisyona Gére Calisanlarin Orgiitsel Destek Algilarinin
Karsilastirilmasi (t-testi)

N .. t- g s
Orgiitsel Destegin Demografik Ozellikler n Ortalama Std. degeri = ,3
Boyutlar1 Sapma 5 g
- Medeni Evil 192 3,7522 ,705
Onemsenme Durum Bekar 255 3,5916 757 | 4285 023
R . Medeni Evli 192 3,3698 ,850
Go6z Ardi Edilme Durumu Durum Bekar 255 31484 851 2,724 ,007
Gozden Cikarilma Medeni Evil 192 3,4540 ,832 1526 128
Durumu Durum Bekar 255 3,3333 ,823 ’ ’
Medeni Evli 192 3,7438 ,697
Gururlandirma Durum Bekar 255 | 35725 720 | %2 012
Maasla 6diillendirme ve Medeni Evil 192 3,0820 ,841 1109 268
Anlayisla karsilanma Durum Bekar 255 2,9941 ,820 ’ ’
Calisilan Yoneticiler 303 3,7124 ,784
Onemsenme Pozisyon Yonetici 144 35516 709 4,657 ,031
Olmayanlar
Yoneticiler 303 3,2789 ,866
Goz Ardi Edilme Durumu Galsilan Yonetici 1,607 206
Pozisyon 144 3,1690 ,833 ’ ’
Olmayanlar
Gozden Cikarilma Caligilan Y;){r}etlsll?r 303 3,4169 849 1385 240
Durumu Pozisyon one 144 3,3183 ,780 ’ ’
Olmayanlar
bl Yoneticiler 303 3,7017 ,738
Gururlandirma g N Yonetici 144 35292 649 5,744 ,017
Olmayanlar
Maagsla Odiillendirme ve | Calisilan Yg)(?etlf.ll.er 303 3,0842 807 3756 053
Anlayisla karsilanma Pozisyon . 144 2,9219 ,868 ’ ’
Olmayanlar
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiiyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.5’te yapilan t-testi sonucunda, medeni duruma gore Orgiitsel destegin
onemsenme (p=,023<0,05), goz ardi edilme durumu (p=,007<0,05) ve gururlandirma
(p=,007<0,05) boyutlarinin her iicii icin de ¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamh bir farklilik
oldugu bulgulanmistir. Medeni duruma gore ¢alisanlarin 6nemsenme boyutuna iliskin algilarinin
ortalamasina  bakildiginda, evli calisanlarin (ortalama=3,7522) bekar c¢alisanlara
(ortalama=3,5916) oranla isletmelerinde Onemsenme algilarinin daha yiliksek  oldugu
goriilmektedir. Evli ¢alisanlarin (ortalama=3,3698) bekar ¢alisanlara (ortalama=3,1484) oranla
isletmelerinde goz ardi edilme durumuna iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Evli ¢calisanlarin (ortalama=3,7438) bekar calisanlara (ortalama=3,5725) oranla isletmelerinde
gururlandirma algilarinin daha ytliksek oldugu goriilmektedir. Bu durumun aile sorumlulugu ile
iliskili oldugu disiiniilebilir. Ote yandan, orgiitsel destegin gozden c¢ikarilma durumu
(p=,128>0,05), maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma (p=,268>0,05)) boyutlarina iliskin
calisanlarin algilarinin anlaml bir farklilik géstermedigi bulgulanmistir.

Tablo 4.5'te yapilan t-testi sonucunda, calisilan pozisyona gore oOrgiitsel destegin
onemsenme (p=,031<0,05) ve gururlandirma (p=,017<0,05) boyutlarina iliskin olarak
calisanlarin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Calisilan pozisyona gore
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calisanlarin 6nemsenme boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda, yo6neticilerin
(ortalama=3,7124) yonetici olmayanlara (ortalama=3,5516) oranla isletmelerinde 6nemsenme
algilarinin daha ytliksek oldugu goriilmektedir. Bu durum, yoneticilerin 6nemsenme durumlarini
daha fazla algiladiklarini gdstermektedir. Yoneticilerin (ortalama=3,7017) yonetici olmayanlara
(ortalama=3,5292) oranla isletmelerinde gururlandirma algilarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu bulgunun ydnetici konumunda calisanlar icin Onemsenme ve
gururlandirmanin daha ¢ok 6nem tasiyabileceginden kaynaklandig disiiniilebilir.

Ayni tabloda ¢alisilan pozisyona gore yapilan t-testi sonucunda, orgiitsel destegin goz
ardi edilme durumu (p=,206>0,05), goézden c¢ikarilma durumu (p=,240>0,05), maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma (p=,053>0,05) boyutlarina iliskin ¢alisanlarin algilarinin

anlamli bir farklilik géstermedigi bulgulanmistir.

Tablo 4.6. Yasa Gore Calisanlarin Orgiitsel Destek Algilarinin Karsilastirilmasi (ANOVA)

P b, E 5
Orgiitsel Destegin Demografik Ozellikler n Ortalama Std. F = ,3
Boyutlari Sapma 5 g
18-24 yas arasl1 65 3,4352 ,821
25-31 yas arasi 149 3,6644 717
Onemsenme Yas 32-38 yas arasl 152 3,6852 , 706 2,288 ,059
39-45 yas arasl 51 3,7479 ,708
46 yas ve lizeri 30 3,8571 ,806
18-24 yas arasl 65 2,9846 ,861
. . 25-31 yas arasl 149 3,2763 ,839
Goz Srd‘ Edilge Yas 32-38 yas arast 152 3,2829 826 2,448 | ,046
Hrumu 39-45 yas aras! 51 3,4346 832
46 yas ve lzeri 30 3,1167 1,031
18-24 yas arasl 65 3,0744 ,865
. 25-31 yas arasl 149 3,4653 ,806
GOZdS“ Gikarilma Yas 32-38 yas arasl 152 3,4320 828 3569 | ,007
rumu 39-45 yas arasi 51 3,5196 772
46 yas ve lzeri 30 3,1944 ,810
18-24 yas arasl 65 3,4954 ,718
25-31 yas arasi 149 3,6362 ,716
Gururlandirma Yas 32-38 yas arasl 152 3,6500 ,711 1,435 ,221
39-45 yas arasl 51 3,7647 ,709
46 yas ve lzeri 30 3,8000 ,706
18-24 yas arasl 65 2,8962 ,906
5 dmfgﬁgi; ove 25-31 yas arasl 149 | 3,0436 815
Anlayisla Yas 32-38 yas arasl 152 3,0082 ,828 1,113 ,350
Karsilanm 39-45 yas arasl 51 3,1127 , 743
silanma ——
46 yas ve lizeri 30 3,2500 ,866
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.6’da yasa gore yapilan ANOVA sonucunda, orgiitsel destegin géz ardi edilme
durumu (p=,046<0,05) ve gézden c¢ikarilma durumu (p=,007<0,05) boyutlarinin her ikisi icinde
calisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir farkliik oldugu bulgulanmistir. Post Hoc testi
sonucunda, goz ardi edilme durumu boyutunda, bu anlaml farklilasmanin 18-24 yas gurubu ile

39-45 yas arasinda oldugu tespit edilmistir. Post Hoc testi sonucunda, gézden ¢ikarilma durumu
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boyutunda, bu anlaml farklilasmanin 18-24 yas gurubu ile sirasiyla 25-31 yas arasinda, 32-38
yas arasinda ve 39-45 yas arasinda oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin g6z ardi edilme durumu boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina
bakildiginda, 39-45 yas arasi ¢alisanlarin (ortalama=3,4346) diger yas grubundaki ¢alisanlara
oranla isletmelerinde g6z ardi edilme durumuna iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ayni sekilde, 39-45 yas arasi c¢alisanlarin (ortalama=3,5196) diger yas
grubundaki ¢alisanlara oranla isletmelerinde gézden ¢ikarilma durumuna iliskin algilarinin daha
yliksek oldugu gorilmektedir. Calisanlarin kariyerinde 39-45 yas aralifl, is degistirme
acisindan bir oturmusluk donemi olarak diisiiniilebilir. Orneklemin iicte ikisi yénetici
konumunda olup bu Kkisilerin isten ayrilmayi diisiinmeleri ¢ok yakin bir ihtimal olarak
goziikmemektedir. Ancak, otel isinin mevsimselligi nedeniyle bu yas araligindaki kisilerin g6z
ardi edilme durumu ve gozden c¢ikarilma durumu boyutlar1 agisindan yiliksek kaygi yasamalari
olagan karsilanabilir.

Tablo 4.6'da yasa gore yapilan ANOVA sonucunda algilanan orgiitsel destegin
6nemsenme (p=,059>0,05), gururlandirma (p=,221>0,05), maasla ddiillendirme ve anlayisla
karsilanma (p=,350>0,05)) boyutlarina iliskin c¢alisanlarin algillarinin anlamhi bir farklilik

gostermedigi bulgulanmistir.

Tablo 4.7. Egitime Gore Calisanlarin Orgiitsel Destek Algilarinin Karsilastirilmas: (ANOVA

- A >
Orgiitsel Destegin Demografik Ozellikler n Ortalama Std. F ‘—E“ 8
Boyutlar1 Sapma g g
[Ikdgretim ve Lise 106 3,6779 ,768
= Egitim Onlisans 107 3,6916 ,593
Onemsenme Durumu Lisans 204 3,6744 777 1,398 | 243
Yiiksek Lisans 30 3,3952 ,814
IIkdgretim ve Lise 106 3,1226 ,837
R . e Onlisans 107 3,2196 ,864
GOZSSfLEI‘ﬂIme Digr‘ltl‘::u Lisans 204 | 33407 851 1919 | 126
Yiiksek Lisans 30 3,0944 ,895
Ilk6gretim ve Lise 106 3,1871 ,829
N Egitim Onlisans 107 3,2720 ,753
GOZdSEr%l;f:‘lma Durumu Lisans 204 3,5711 833 6,736 | ,000
Yiiksek Lisans 30 3,2222 ,813
Ilk6gretim ve Lise 106 3,6566 , 741
Egitim Onlisans 107 3,6336 ,595 2343 072
Gururlandirma Durumu Lisans 204 3,6941 , 726 ’ !
Yiiksek Lisans 30 3,3267 ,868
Maasla Ilk6gretim ve Lise 106 3,1014 ,832
Odiillendirme ve Egitim Onlisans 107 2,9907 ,753 1806 145
Anlayisla Durumu Lisans 204 3,0625 ,841 ’ ’
karsilanma Yiiksek Lisans 30 3,0319 ,954
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.7’de egitime gore yapilan ANOVA sonucunda, algilanan orgiitsel destegin gozden
¢ikarilma durumu (p=,000<0,05) boyutuna iliskin calisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir

farklilik oldugu bulgulanmistir. Post Hoc testi sonucunda, gézden ¢ikarilma durumu boyutunda,

87



Aysen ERCAN ISTIN, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

bu anlaml farklilagsmanin ilkdgretim ve lise mezunu olan ¢alisanlar ile lisans mezunu ¢alisanlar
arasinda ve oOnlisans mezunu c¢alisanlar ile lisans mezunu c¢alisanlar arasinda oldugu tespit
edilmistir.

Egitime gore calisanlarin gozden ¢ikarilma durumu boyutuna iliskin algilarinin
ortalamasina bakildiginda, lisans mezunu ¢alisanlarin (ortalama=3,5711) diger egitim
grubundaki calisanlara oranla isletmelerinde gézden ¢ikarilma durumuna iligkin algilarinin daha
yuksek oldugu gorilmektedir. Bu durum da egitim diizeyi yiikseldikce gozden gikarilma
durumuna iligkin alginin daha ytiksek olabilecegi ve calisanlarin yiizde elliden fazlasinin lisans
mezunu oldugu diisiiniildiigiinde olagan karsilanabilir.

Ayni tabloda egitime gore yapilan ANOVA sonucunda, orgiitsel destegin 6nemsenme
(p=,243>0,05), goz ard1 edilme durumu (p=,126>0,05), gururlandirma (p=,072>0,05), maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma (p=,145>0,05)) boyutlarina iliskin calisanlarin algilarinin

anlamli bir farklilik géstermedigi bulgulanmistir.

Tablo 4.8. Calisma Siiresine Gére Calisanlarin Orgiitsel Destek Algillarinin Karsilastirilmasi
(ANOVA)

- . E 5
Orgiitsel Destegin Demografik Ozellikler n Ortalama Std. F = 'S
Boyutlar Sapma g3
1-12 ay 213 3,6419 ,713
13-24 ay 71 3,6881 ,650
= Calisma 25-36ay 48 3,6280 776
Onemsenme Siiresi 37-48 ay 31 3,8433 585 468 800
49-60 ay 32 3,6563 ,946
61 ay ve lzeri 52 3,6236 ,869
1-12 ay 213 3,2387 ,833
13-24 ay 71 3,4249 ,839
GOz Ardi Edilme Calisma 25-36 ay 48 3,1493 ,787 1013 410
Durumu Stiresi 37-48 ay 31 3,2688 ,847 ! !
49-60 ay 32 3,0937 1,015
61 ay ve iizeri 52 3,1795 ,934
1-12 ay 213 3,4225 ,805
13-24 ay 71 3,5587 ,652
Gozden Cikarilma Calisma 25-36 ay 48 3,2882 ,851 1489 192
Durumu Siresi 37-48 ay 31 3,2097 ,909 ! !
49-60 ay 32 3,2760 1,000
61 ay ve iizeri 52 3,2564 ,928
1-12 ay 213 3,6526 ,683
13-24 ay 71 3,7549 ,704
Calisma 25-36 ay 48 3,6125 ,733
Gururlandirma Siiresi 37-48 ay 31 3,6839 619 731 600
49-60 ay 32 3,5187 ,815
61 ay ve lizeri 52 3,5577 ,826
1-12 ay 213 3,0763 ,776
P . 13-24 ay 71 3,1866 ,759
Maa%: ggl“;lf”l‘;‘rme Calisma 25-36 ay 48 2,9271 918 2188 055
karsllaz Ifl ) Siiresi 37-48 ay 31 3,1452 694 ' ’
49-60 ay 32 2,7578 ,961
61 ay ve iizeri 52 2,8365 ,976

1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.8'de calisma sliresine gore yapilan ANOVA sonucunda, oOrglitsel destegin

onemsenme (p=,800>0,05), géz ard1 edilme durumu (p=,410>0,05), gézden c¢ikarilma durumu
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(p=,192>0,05), gururlandirma (p=,600>0,05), maasla 6dillendirme ve anlayisla karsilanma
(p=,055>0,05) boyutlarina iliskin olarak ¢alisanlarin algilarinin anlamh bir farklilik géstermedigi

bulgulanmistir.

4.2.3. Demografik Ozelliklere Goére Calisanlarin Personel Giiclendirme Algilarinin

Karsilastirilmasi

Arastirma bulgularinin bu béliimiinde, demografik ve mesleki 6zelliklere gore
calisanlarin  personel giiclendirme boyutlarina iligkin algilarinin  farklilik  gosterip
gostermediginin belirlenmesi icin t-testi ve ANOVA uygulanmistir. Tablo 4.9’da t-testi ve Tablo
4.10’da, Tablo 4.11’de ve Tablo 4.12’de ANOVA sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.9. Cinsiyet, Medeni Durum ve Calisilan Pozisyona Gore Calisanlarin Personel
Giiclendirme Algilarinin Karsilastirilmasi (t-testi)

Heagnel Std t-degeri Anlam
Giiclendirmenin Demografik Ozellikler n Ortalama ' g P
Sapma Diizeyi
Boyutlari
. . Kadin 211 3,8626 ,854
Etki Cinsiyet Erkek 236 41229 789 -3,348 ,001
A . - . Kadin 211 4,2903 ,552
Ozerklik ve Yeterlilik Cinsiyet Erkek 236 4,4502 505 -3,194 ,002
S Kadin 211 4,3681 ,595
Anlam Cinsiyet Erkek 236 4,4859 576 -2,124 ,034
. Medeni Evil 192 4,1471 ,725
Bt Durum Bekar 255 3,8892 886 3,381 001
“ . o~ Medeni Evli 192 4,4362 ,502
Ozerklik ve Yeterlilik Durum Bekar 255 43284 552 2,121 ,032
Medeni Evli 192 4,4878 ,545
Anlam Durum Bekar 255 4,3869 614 1,802 072
Cahsilan Yoneticiler 303 4,1031 ,806
Etki Pozisyon | _yonetid 144 3,7830 839 14978 1,000
Olmayanlar
Yoneticiler 303 4,4282 ,521
Ozerklik ve Yeterlilik Gahsilan Yonetici 9,628 002
Pozisyon 144 4,2622 ,543 ’ ’
Olmayanlar
Cahsilan Yoneticiler 303 4,4873 ,584
Anlam Pozisyon Yonetici 144 43102 578 9,031 ,003
Olmayanlar
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.9’da cinsiyete gore yapilan t-testi sonucunda, personel giliclendirmenin etki
(p=,001<0,05), 6zerklik ve yeterlilik (p=,002<0,05), anlam (p=,034<0,05) boyutlarinin her tci
icin calisanlarin algilarinin anlaml bir farklilik gosterdigi bulgulanmistir.

Tablo 4.9'da cinsiyete gore calisanlarin etki boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina
bakildiginda, erkek ¢alisanlarin (ortalama=4,1229) kadin ¢alisanlara (ortalama=3,8626) oranla
giiclendirmeye iliskin etki algilarinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde erkek
calisanlarin (ortalama=4,4502) kadin calisanlara (ortalama=4,2903) oranla giiclendirmeye
iliskin ozerklik ve yeterlilik algilarinin daha yiliksek oldugu gorilmektedir. Yine, erkek

calisanlarin (ortalama=4,4859) kadin calisanlara (ortalama=4,3681) oranla giliclendirmeye
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iliskin anlam boyutuna iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu gérilmektedir. Genel olarak otel
isletmelerinde kadinlarin erkeklere gore daha diisiik diizeydeki islerde ¢alistiklar1 diisiiniiltirse,
erkeklerin islerinin personel giiclendirmenin etki, 6zerklik ve yeterlilik ve anlam boyutlarina
iliskin algilarinin daha yiiksek olmasi beklenilebilir.

Tablo 4.9’da medeni duruma gore yapilan t-testi sonucunda, personel giiclendirmenin
etki (p=,001<0,05), 6zerklik ve yeterlilik (p=,032<0,05) boyutlarinin her ikisi i¢in ¢alisanlarin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Medeni duruma gore c¢alisanlarin
etki boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda, evli ¢alisanlarin (ortalama=4,1471)
bekar calisanlara (ortalama=3,8892) oranla giiclendirmeye iliskin etki algilarinin daha yiiksek
oldugu; evli calisanlarin (ortalama=4,4362) bekar c¢alisanlara (ortalama=4,3284) oranla
giiclendirmeye iliskin 6zerklik ve yeterlilik algilarinin da daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.9’da medeni duruma gore yapilan t-testi sonucunda, personel giiclendirmenin
anlam (p=,072>0,05) boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilarinin anlaml bir farklilhik géstermedigi
bulgulanmistir.

Tablo 4.9’da ¢alisilan pozisyona gore yapilan t-testi sonucunda, personel gliclendirmenin
etki (p=,000<0,05), 6zerklik ve yeterlilik (p=,002<0,05) ve anlam (p=,003<0,05) boyutlarinin
her gl i¢in ¢alisanlarin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Tabloda
calisilan pozisyona gore calisanlarin etki boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda,
yoneticilerin (ortalama=4,1031) yonetici olmayan ¢alisanlara (ortalama=3,7830) oranla
giiclendirmeye iliskin etki algilarinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Yapilan t-testi
sonucunda, yoneticilerin (ortalama=4,4282) yodnetici olmayan calisanlara (ortalama=4,2622)
oranla giiclendirmeye iliskin 6zerklik ve yeterlilik algilarinin daha yliksek oldugu belirlenmistir.
Yine yoneticilerin (ortalama=4,4873) yonetici olmayan calisanlara (ortalama=4,3102) oranla
giiclendirmeye iliskin anlam boyutuna iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Bu
sonuclar yonetsel diizeyde calisanlar icin, personel giiclendirme agisindan islerin etki, 6zerklik

ve yeterlilik ile anlam boyutlarinin daha yiiksek 6nem tasidig1 seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 4.10. Yas Gore Calisanlarin Personel Giiclendirme Algilarinin Karsilastirilmasi (ANOVA)

Personel ) std F § '5‘,
Giiclendirmenin Demografik Ozellikler n Ortalama ' = N
Sapma s 3
Boyutlar <A
18-24 yas arasi 65 3,5538 1,032
25-31 yas arasl1 149 4,0285 , 770
Etki Yas 32-38 yas arasl 152 4,0658 ,801 6,233 ,000
39-45 yas arasl 51 4,1863 ,655
46 yas ve lizeri 30 4,1750 ,751
18-24 yas arasl 65 4,2346 ,560
25-31 yas arasi 149 4,3809 ,516
Ozerklik ve Yeterlilik Yas 32-38 yas arasl 152 4,4046 ,552 1,486 ,205
39-45 yas arasi 51 4,3922 ,469
46 yas ve lizeri 30 4,4667 ,548
18-24 yas arasl 65 4,3026 ,605
25-31 yas arasi 149 4,4340 ,537
Anlam Yas 32-38 yas arasl 152 4,4342 ,649 1,232 ,297
39-45 yas arasl 51 4,5229 467
46 yas ve lizeri 30 4,5111 ,623
1: Hi¢c Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.10°’da yasa gore yapilan ANOVA sonucunda, personel giiclendirmenin etki
(p=,000<0,05) boyutuna iliskin c¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamh bir farklihik oldugu
bulgulanmistir. Post Hoc testi sonucunda, etki boyutunda, bu anlamli farklilasmanin 18-24 yas
arasli ¢alisanlar ile g¢alisanlar ile lisans mezunu ¢alisanlar arasinda ve 6nlisans mezunu ¢alisanlar
ile diger yas grubundaki ¢alisanlar arasinda oldugu tespit edilmistir.

Yasa gore calisanlarin etki boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina bakildiginda, 18-24
yas arasl ¢alisanlarin (ortalama=3,5538) diger yas gurubundakilere oranla giiclendirmeye iliskin
etki algilarinin daha diisiik oldugu goérilmektedir. Bunun nedeni olarak c¢alisanlarin egitim
diizeyinin diisiik, 6grenci veya lise mezunu olabilecekleri, islerini heniiz i¢csellestirmemis
olabilecekleri yorumu yapilabilir. Bilindigi gibi agirlama isletmelerinde is birakma oranlari
erken yaslarda ¢ok daha yiiksek olabilmektedir.

Tablo 4.10’da yasa gore yapilan ANOVA sonucunda, personel giiclendirmenin 6zerklik ve
yeterlilik (p=,205>0,05), anlam (p=,297>0,05) boyutlarina iliskin olarak ¢alisanlarin algilarinin

anlamli bir farklilik géstermedigi bulgulanmistir.
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Tablo 4.11. Egitime Gore Calisanlarin Personel Giiclendirme Algilarinin Karsilastirilmasi

(ANOVA)
Personel g5
Giiclendirmenin Demografik Ozellikler n Ortalama Std. F = 'S
Sapma s 3
Boyutlar1 <A
IIkogretim ve Lise 106 3,9811 ,840
. Egitim Onlisans 107 4,0070 ,697
Etki Durumu Lisans 204 4,0086 ,864 032 992
Yiiksek Lisans 30 3,9833 1,012
IIkdgretim ve Lise 106 4,4057 ,539
. Egitim Onlisans 107 4,3107 ,491 1734 159
Ozerklik ve Yeterlilik Durumu Lisans 204 4,3664 ,551 ! !
Yiiksek Lisans 30 4,5500 ,514
[lk6gretim ve Lise 106 4,4371 ,598
Egitim Onlisans 107 4,4673 ,494
Anlam Durumu Lisans 204 4,4118 ,599 ,239 ,869
Yiiksek Lisans 30 4,4000 , 770
1: Hic Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiliyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.11'de egitime gore yapilan ANOVA sonucunda, personel giiclendirmenin etki
(p=,992>0,05), ozerklik ve yeterlilik (p=,159>0,05), anlam (p=,869>0,05) boyutlarina iliskin

olarak calisanlarin algilarinin anlaml bir farklilik géstermedigi bulgulanmistir.

Tablo 4.12. (Calisma Siiresine Gore Calisanlarin Personel Giliglendirme Algilarinin
Karsilastirilmasi (ANOVA)

Personel y Std F 5 '::3,
Giiclendirmenin Demografik Ozellikler n Ortalama ; = N
Sapma s 3
Boyutlan <A
1-12 ay 213 3,9577 ,863
13-24 ay 71 4,0282 ,763
. alisma 25-36 ay 48 3,9792 ,854
Etki CSiirsesi 37-48 ay 31 4,1452 635 AL )84
49-60 ay 32 3,9844 ,884
61 ay ve lizeri 52 4,0769 ,840
1-12 ay 213 4,3498 ,542
13-24 ay 71 4,4261 ,548
Ozerklik ve Calisma 25-36 ay 48 4,3021 494 1681 138
Yeterlilik Stiresi 37-48 ay 31 4,3226 ,517 ’ ’
49-60 ay 32 4,3047 ,522
61 ay ve lizeri 52 4,5481 ,512
1-12 ay 213 4,4100 ,581
13-24 ay 71 4,4225 ,554
Calisma 25-36 ay 48 4,2778 ,674
Anlam Siiresi 37-48 ay 31 4,3978 ,640 2,003 ,077
49-60 ay 32 4,5417 ,499
61 ay ve lizeri 52 4,6154 ,557
Yonetici Olmayanlar 144 4,3102 ,578
1: Hi¢ Katilmiyorum; 2: Katilmiyorum; 3: Kararsizim; 4: Katiiyorum; 5: Tamamen Katiliyorum

Tablo 4.12'de c¢alisma siiresine gore yapilan ANOVA sonucunda, personel
giiclendirmenin etki (p=,841>0,05), ozerklik ve yeterlilik (p=,138>0,05), anlam (p=,077>0,05)
boyutlarina iliskin olarak c¢alisanlarin algillarinin  anlamhi  bir farkliik gdstermedigi

bulgulanmistir.
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4.3. Arastirma Degiskenlerine iliskin Korelasyon Analizi

iki degisken arasindaki birlikteligi ve yonii belirlemek icin en ¢ok kullamlan istatistik
yontemi, korelasyon analizidir. Dogrusal iliskileri ortaya ¢ikaran bu analiz, dogrusal olmayan bir
iliskide anlamli c¢ikmayabilir. Korelasyon katsayisi, bir degiskendeki degisimin diger bir
degiskendeki degisimin ne kadarini agikladigimi goéstermektedir. Karsilikhi iliskiyi gosteren
korelasyon, sebep sonuc iliskisini gostermedigi icin bir bagimli ve bir bagimsiz degisken
arasinda aranabildigi gibi, iki bagimh ya da iki bagimsiz degisken arasinda da aranabilir.
Korelasyon sayisi bir oran olup -1 ile +1 arasinda degerdir. Katsayinin pozitif olmasi,
degiskenlerin biri artarken digeri de artmasi; negatif olmasi ise degiskenlerin biri artarken

digerinin azalmasi anlamina gelir (Nakip, 2005:244-245).

Iki degisken arasinda korelasyon katsayisinin yorumu asagidaki gibi yapilmaktadir

(Cakir Yildiz ve Giines, 2017:55):

e r<0.2 ise ¢ok zayif iliski var ya da korelasyon yoktur; 0.2-0.4 arasinda ise zayif
korelasyon vardir; 0.4-0.6 arasinda ise orta siddette korelasyon vardir;0.6-0.8 arasinda

ise yiiksek korelasyon vardir; 0.8> ise ¢ok yiiksek korelasyon vardir.

Tablo 4.13’te orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme boyutlarina iliskin

korelasyon analizinin sonuglari yer almaktadir.
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Tablo 4.13. Algilanan Orgiitsel Destek, Hizmet Kalitesi ve Personel Giiglendirmeye iliskin
Korelasyon Analizi Sonuglari

5 £
= E =
£ £ S o = 2
5 5 © Y £ = T 3
5 a = E = = E- S
) a © =) = = =
= ° g < =S 3 = @
= —_ = =B 5] ] N
) £ c = 98 | .~ >~ £ > <)
@ = & = =x | 2 ° s X °
= = X 5 2| B > = = >
) = S =R - N e s
= - = o @ = < El Q
S | B | 5| S |23 = E | E
< = Un — P =] (4
S g & N s | 2
S S = © @ 5
:5
Pearson Correlation 1 VA36%* | 527%% | [714%*% | ,664%* | ,449%* | 289%* | 3R7** | 2R7** | 2T 2**
Onemsenme Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Goz Ardi Edil Pearson Correlation ,436%% | 1 ,662%* | 463** | 433** | 184* |,101* |,155%*|,143** | ,155**
°lerm'lmu' M€ Sig. (2-tailed) ,000 000 |,000 [,000 [,000 [,032 [,001 [,002 |,001
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Gozd Karil Pearson Correlation ,527*% | ,662%*F | 1 ,517*% | ,450%* | ,219** | ,195** | 219 ,206%* | ,173**
0z Sﬁfl:nﬁf' M2 Gio_ (2-tailed) ,000 |,000 000 |,000 |,000 |,000 [,000 |,000 |,000
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Pearson Correlation ,714%% | 463** | 517** | 1 ,599%* | 339%* | 251%* | 265%* | ,240** | [232**
Gururlandirma Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Maasla Pearson Correlation ,664%*% | 433** | A50** | 599** | 1 ,246** | 075 ,208** | ,073 ,148**
odiillendirme ve Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 , 116 ,000 ,125 ,002
kA“laylsla N 447 447 |447 |447 |447 |447 |447 |447 |447 |47
arsilanma
Pearson Correlation LA49¥* | 184 | 219%F | 339%F | 246%* | 1 ,574%*% | [ 378¥* | 349%* | 325**
Etki Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Ozerklik v Pearson Correlation ,289** | 101* |,195** | ,251** | 075 ,574%% | 1 ,560%* | 562** | 512**
:terlilike Sig. (2-tailed) 000 [,032 [,000 [,000 [,116 [,000 ,000 [,000 [,000
Y N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Pearson Correlation ,327*% | [155%% | 219** | 265** | 208** | ,378** | ,560** | 1 ,582%* | 554**
Anlam Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Sorumluluk v Pearson Correlation J227*% |, 143** | ,206** | ,240** | ,073 ,349** | 562** | 582** | 1 ,611**
0 ‘I‘Em“a‘t‘i € Sig. (2-tailed) 000 |,002 |,000 |,000 |,125 |,000 |,000 |,000 1000
P N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
Giiven Verme ve Pearson Correlation ,272%% | 155%* | [ 173** | ,232%*% | 148** | ,325** | 512**F | 554** | 611** |1
(-;‘Z"en G('istermve Sig. (2-tailed) 000 |,001 |,000 |,000 |,002 |,000 |,000 |,000 |,000
N 447 447 447 447 447 447 447 447 447 447
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir (2-tailed)
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamhidir (2tailed)

Tablo 4.13’te 6rgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme boyutlarina iliskin
yapilan korelasyon analizi sonucuna gore orgiitsel destegin boyutlar1 arasindaki iliski
incelendiginde; 6nemsenme ile goéz ardi edilme durumu (r=,436**, p=,000<0,01) ve 6nemsenme
ile gozden ¢ikarilma durumu (r=,527**, p=,000<0,01), géz ard1 edilme durumu ile gururlandirma
(r=,463** p=,000<0,01), goz ardi1 edilme durumu ile maasla o6diillendirme ve anlayisla
karsilanma (r=,433**, p=,000<0,01), gozden c¢ikarilma durumu ile gururlandirma (r=,517**
p=,000<0,01), gozden cikarilma durumu ile maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma
(r=450**, p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda orta dilizey pozitif dogrusal iliski oldugu
gorilmektedir. Onemsenme ile gururlandirma (r=,714**, p=,000<0,01), énemsenme ile maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma (r=,664** p=,000<0,01), goz ard1 edilme durumu ile
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goézden c¢ikarilma durumu (r=,662** p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda ise pozitif dogrusal yiiksek
korelasyon oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.13’te personel giiclendirme boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde; Etki ile
ozerklik ve yeterlilik (r=,574** p=,000<0,01), ozerklik ve yeterlilik ile anlam (r=560**,
p=,000<0,01) boyutlar arasinda orta diizey pozitif dogrusal iliski oldugu goriilmektedir. Etki ile
anlam (r=,378**, p=,000<0,01) boyutlar arasinda ise pozitif dogrusal diisiik korelasyon oldugu
goriilmektedir.

Tablo 4.13’te hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde; sorumluluk ve
empati ile giiven verme ve 6zen gosterme (r=,611** p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda ise pozitif
dogrusal yiiksek korelasyon oldugu goriilmektedir. Ayni tabloda orgiitsel destek ile personel
glclendirme boyutlarn arasindaki iliski incelendiginde; ©6nemsenme ile etki (r=449**
p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda orta diizey pozitif dogrusal iliski oldugu goriilmektedir.
Onemsenme ile 6zerklik ve yeterlilik (r=,289**, p=,000<0,01), 6nemsenme ile anlam (r=,327**,
p=,000<0,01), gozden cikarilma durumu ile etki (r=219** p=,000<0,01), gézden c¢ikarilma
durumu ile anlam (r=,219** p=,000<0,01), gururlandirma ile etki (r=,339**, p=,000<0,01),
gururlandirma ile o6zerklik ve yeterlilik (r=251** p=,000<0,01), gururlandirma ile anlam
(r=,265**, p=,000<0,01), maasla o6dillendirme ve anlayisla karsilanma ile etki (r=246**,
p=,000<0,01), maasla édiillendirme ve anlayisla karsilanma ile anlam (r=,208**, p=,000<0,01)
boyutlar1 arasinda diistik diizey pozitif dogrusal iliski oldugu gortilmektedir. Géz ardi edilme
durumu ile etki (r=,184** p=,000<0,01), goz ardi edilme durumu ile ozerklik ve yeterlilik
(r=,101* p=,000<0,05), goz ard1 edilme durumu ile anlam (r=155** p=,000<0,01), gdzden
¢ikarilma durumu ile 6zerklik ve yeterlilik (r=,195**, p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda ise pozitif
dogrusal ¢ok zayif korelasyon oldugu goriilmektedir. Maasla o6diillendirme ve anlayisla
karsilanma ile 6zerklik ve yeterlilik (r=,075, p=,000>0,01) boyutlar1 arasinda iliski olmadigi
gorilmiistir.

Tablo 4.13’te 6rgutsel destek ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde;
onemsenme ile sorumluluk ve empati (r=,227**, p=,000<0,01), 6nemsenme ile giiven verme ve
0zen gosterme (r=,272** p=,000<0,01), géozden c¢ikarilma durumu ile sorumluluk ve empati
(r=,206**, p=,000<0,01), gururlandirma ile sorumluluk ve empati (r=,240** p=,000<0,01),
gururlandirma ile giiven verme ve 6zen gosterme (r=,232** p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda
disiik diizey pozitif dogrusal iliski oldugu gorilmektedir. Géz ardi edilme durumu ile
sorumluluk ve empati (r=,143**, p=,000<0,01), géz ard1 edilme durumu ile giiven verme ve 6zen
gosterme (r=,155** p=,000<0,01), gozden ¢ikarilma durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme
(r=,173** p=,000<0,01), maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma ile giiven verme ve 6zen

gosterme (r=,148** p=,000<0,01) boyutlar1 arasinda ise pozitif dogrusal cok zayif korelasyon
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oldugu goriilmektedir. Maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma ile sorumluluk ve empati
(r=,073, p=,000>0,01) boyutlar arasinda iliski olmadig1 gérilmiustiir.

Tablo 4.13’te personel gliclendirme ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski
incelendiginde; etki ile sorumluluk ve empati (r=,349** p=,000<0,01), etki ile gliven verme ve
06zen gosterme (r=325*% p=,000<0,01), o6zerklik ve yeterlilik ile sorumluluk ve empati
(r=,562** p=,000<0,01), ozerklik ve yeterlilik ile giiven verme ve 6zen gdsterme (r=512*%
p=,000<0,01), anlam ile sorumluluk ve empati (r=,582** p=,000<0,01), anlam ile giiven verme
ve 0zen gosterme (r=,554** p=,000<0,01) boyutlar arasinda orta diizey pozitif dogrusal iliski

oldugu goriilmektedir.

4.4. Arastirma Degiskenlerine iliskin Regresyon Analizi

Regresyon analizi, metrik bir bagiml degisken ile bir ya da daha fazla sayidaki bagimsiz
degisken arasindaki bagimlilik iliskisini incelemek amaciyla kullanilan bir istatistiksel
yontemdir. Regresyon analizinde “R” degeri bagimli degiskenle bagimsiz degiskenin arasindaki
korelasyonu simgelemektedir. Diizeltilmis R? degeri ise regresyon modelinin gercek ac¢iklama
giicinii gostermektedir. Diizeltilmis R2, Rz degerinden biraz daha kiiciik olma egilimindedir
(Yildirim vd., 2000:183). Belirlilik kat sayisini ifade eden R? bagimhi degiskenin yiizde kaginin
modele dahil edilen bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigini gostermektedir. Coklu
regresyon modelinde dikkat edilmesi gereken nokta modele dahil edilen degisken sayisi arttikca
belirlilik katsayisi artmaktadir. Boyle durumlarda, diizeltilmis belirlilik katsayisina (Adjusted R?)
bakilmalidir (Kalayci, 2014:259).

Regresyon modeline iliskin ANOVA, olusturulan regresyon modelinin anlamli olup
olmadigini yani mevcut veriye ne derece iyi uydugunu degerlendirmektedir. Dolayisiyla
hesaplanan F degeri ne kadar biiyiik ise modelin o derece anlamli bir katki yaptig1 ifade
edilebilir. Sig. (anlamlilik) degeri ise, hesaplanan F degerinin gercekte sifir iken, tesadiifen ya da
hata ile bu sekilde hesaplanmis olma ihtimalini gdstermektedir (Islamoglu ve Almacik,
2014:362).

Regresyonda olusan artan degerler arasindaki otokorelasyonu tespit etmek i¢cin Durbin-
Watson katsayisi belirlenmistir. Durbin-Watson katsayisi 0 ile 4 arasinda degerler almaktadir.
2’ye yakin olan degerler otokorelasyon olmadig1 anlamina gelmekte, sifira yakin olan degerler
pozitif otokorelasyonu, 4’e yakin olan degerler ise negatif otokorelasyonu ifade etmektedir. Eger
Durbin-Watson katsayis1 2’den c¢ok kiiclikse, pozitif otokorelasyon oldugunu gostermektedir
(Serper, 1996: 232-235).

Coklu regresyon denkleminin yorumu, bagimsiz degiskenlerin kuvvetli bir sekilde iligkili

olmamasi varsayimina baglidir. Bu varsayimin bozulmasi, yani bagimsiz degiskenler arasinda bir
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ya da daha fazla dogrusal bagintinin olmasi ¢oklu baglanti sorununu giindeme getirir. Bu
kapsamda, ¢oklu baglantinin varligini ortaya cikartan bir¢cok gosterge vardir. Bu gostergelerin en
yaygin kullanilani tolerans ve VIF degerleridir. Eger bir degiskenin toleransi 0’a yaklasiyor ise bu
degiskenin diger degiskenler ile dogrusal baglantili oldugu séylenir. Dolayisiyla tolerans degeri >
,10 olmalidir. Tolerans degerinin > ,10 olmamasi, VIF degerinin 5 ya da 10'un iizerinde olmasi
giiclii coklu baglantinin bir géstergesidir ve ilgili degiskenlere iliskin regresyon katsayilarina pek
giivenilmemesi gerekmektedir (Alpar, 2017:504-508).

Arastirma bulgularina iliskin bu béliimde sirasiyla algilanan orgiitsel destegin hizmet
kalitesi Uzerindeki etkisi, algilanan orgiitsel destegin personel giiclendirme tUzerindeki etkisi,
personel giliclendirmenin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan orgiitsel destegin hizmet
kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin aracilik etkisi ve sobel testi olmak tlizere bes baslik

altinda regresyon analizlerine ve analizlere iliskin katsayilarina yer verilmigtir.
4.4.1. Algilanan Orgiitsel Destegin Hizmet Kalitesi Uzerindeki EtKisi

Arastirma bulgularinin bu béliimiinde, o6rgiitsel destek boyutlarinin hizmet kalitesi
boyutlar1 lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi ve
sonuglarina dair yorumlar bulunmaktadir. Regresyon analizinde enter metodu kullanilmistir. Bu
dogrultuda, orgiitsel destegin hizmet kalitesi lizerinde etkisi olup olmadigini tespit etmek

amagclanmistir.
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Tablo 4.14. Algilanan Orgiitsel Destek Boyutlarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Etkisi

) )
N & = N = -
SES 52 >
= o 5 = 5 N %)
Model (Sabit) ve Bagimsiz SE§ <5 E 8
= o =R o = j
Bagimh Degisken Degisken g8 8 g8 t g < | viLF
7] 7] < o
= =
st E
Beta Hata Beta
1.  Sorumluluk ve (Sabit) 3,824 ,109 35,080 ,000
Empati =
Onemsenme ,144 ,029 ,227 4,927 ,000 1,000 1,000
2. Giiven Verme ve |[(Sabit) 3,635 ,125 29,081 ,000
Ozen Gosterme —
Onemsenme ,199 ,033 272 5,959 ,000 1,000 1,000
3. Sorumluluk ve (Sabit) 4,098 ,086 47,727 ,000
Empati
P GOz Ardi Edilme Durumu ,078 ,026 ,143 3,047 ,002 1,000 1,000
4. Guven Vermeve |(Sabit) 4,047 ,099 40,704 ,000
Ozen Gosterme
GOz Ardi Edilme Durumu ,098 ,030 ,155 3,303 ,001 1,000 1,000
5.  Sorumluluk ve (Sabit) 3,956 ,091 43,388 ,000
Empati
P Gozden Cikarilma Durumu ,116 ,026 ,206 4,451 ,000 1,000 1,000
6. Giiven Verme ve |[(Sabit) 3,982 ,106 37,391 ,000
Ozen Gosterme .
Gozden Cikarilma Durumu ,113 ,031 ,173 3,701 ,000 1,000 1,000
7. Sorumluluk ve (Sabit) 3,779 ,112 33,794 ,000
Empati
Gururlandirma ,157 ,030 ,240 5,209 ,000 1,000 1,000
8. Giiven Verme ve |(Sabit) 3,722 ,130 28,639 ,000
Ozen Gosterme
Gururlandirma ,176 ,035 ,232 5,035 ,000 1,000 1,000
9.  Sorumluluk ve (Sabit) 4,227 ,084 50,486 ,000
Empati m
P Maasla Odiillendirme ve Anlayisla ,041 ,027 ,073 1,536 ,125 1,000 1,000
Karsilanma
10. Giliven Verme ve |(Sabit) 4,070 ,096 42,267 ,000
Ozen Gosterme —
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla ,097 ,031 ,148 3,167 ,002 1,000 1,000
Karsilanma
1. R:,227; R%,052; Diizeltilmis Rz ,050; Model i¢in F: 24,280; p=,000; D-W: 1,716
2. R:,272; R2:,074; Diizeltilmis R2: ,072; Model i¢in F: 35,508; p=,000; D-W: 1,572
3. R:,143; R%,020; Diizeltilmis R2:,018; Model i¢in F: 9,285; p=,002; D-W: 1,767
4. R:,155; R2:,024; Duzeltilmis R2:,022; Model i¢in F: 10,908; p=,001; D-W: 1,608
5. R:,206; R%,043; Diizeltilmis R%:,040; Model i¢in F: 19,808; p=,000; D-W: 1,815
6. R:,173; R%,030; Diizeltilmis R2:,028; Model i¢in F: 13,695; p=,000; D-W: 1,639
7.  R:,240; R%:,057; Diizeltilmis R2: ,055; Model i¢in F: 27,129; p=,000; D-W: 1,735
8. R:,232; R% ,054; Diizeltilmis R2:,052; Model i¢in F: 25,346; p=,000; D-W: 1,583
9. R:,073; R%,005; Diizeltilmis R2:,003; Model i¢in F: 2,360; p=,125; D-W: 1,756
10. R:,148; R2:,022; Diizeltilmis Rz ,020; Model icin F: 10,032; p=,002; D-W: 1,648
Tablo 4.14’te bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni ne kadar etkiledigini

matematiksel olarak ifade etmek icin basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. ANOVA
modelin bir biitlin olarak anlamli olup olmadigini test etmeye yaramaktadir. Bu kapsamda analiz
sonuglarina gére 6nemsenme boyutunun sorumluluk ve empati lzerindeki etkisi (F=24,280,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,227 olmasi, degiskenler arasinda
pozitif yonli dusiik bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,052 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarinda degiskenligin % 5,2’sinin

bagimsiz degisken olan 6nemsenme ile aciklandig: ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin
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(1,716) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir. Onemsenme boyutunun giiven verme ve ozen gdsterme iizerindeki etKisi
(F=35,508, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,272 olmasi,
degiskenler arasinda pozitif yonlii diisiik bir iliski oldugunu gostermektedir. R?2 ,074 olarak
hesaplanmistir. Bu durumda, calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iliskin algilarindaki
degiskenligin % 7,4’Unlin bagimsiz degisken olan dnemsenme ile agiklandig ifade edilebilir.
Durbin-Watson katsayisinin (1,572) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir
otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Tolerans degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10
olmas1 ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigim1 gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF
degerleri, 6nemsenme boyutunun hizmet kalitesinin her iki boyutu ilizerinde etkisi oldugunu
desteklemektedir.

Tablo 4.14’teki analiz sonuglarina gore goz ardi edilme durumu boyutunun sorumluluk
ve empati Uzerindeki etkisi (F=9,285, p=,002) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R
degerinin ,143 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonli zayif bir iliski oldugunu
gostermektedir. R?2 ,020 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin sorumluluk ve
empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 2’sinin bagimsiz degisken olan goz ard: edilme
durumu ile aciklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,767) 2’ye yakin olmasi ise
bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigin1 géstermektedir. G6z ardi edilme durumu
boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme iizerindeki etkisi (F=10,908, p=,001) istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. R degerinin 155 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii zayif bir
iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,024 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin gliven
verme ve 6zen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 2,4’iniin bagimsiz degisken olan
g6z ardi edilme durumu ile aciklandigi ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,608) 2’ye
yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini1 géstermektedir. Tolerans
degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini
gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, goz ardi edilme durumu boyutunun hizmet
kalitesinin her iki boyutu lizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.14’teki analiz sonuclarina gore gozden c¢ikarilma durumu boyutunun sorumluluk
ve empati lizerindeki etkisi (F=19,808, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R
degerinin ,206 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonli disik bir iliski oldugunu
gostermektedir. R?2 ,043 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, c¢alisanlarin sorumluluk ve
empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 4,3’liniin bagimsiz degisken olan gozden ¢ikarilma
durumu ile aciklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,815) 2’ye yakin olmasi ise
bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini géstermektedir. G6zden ¢ikarilma durumu
boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme iizerindeki etkisi (F=13,695, p=,000) istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur. R degerinin 173 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii zayif bir
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iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,030 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin gliven
verme ve 0zen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 3'linlin bagimsiz degisken olan
gozden cikarilma durumu ile agiklandigr ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,639)
2’'ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir.
Tolerans degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi coklu dogrusal baglantinin
olmadigin1 gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, gézden g¢ikarilma durumu
boyutunun hizmet kalitesinin her iki boyutu lizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.14’teki analiz sonuclarina gore gururlandirma boyutunun sorumluluk ve empati
tizerindeki etkisi (F=27,129, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,240
olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonli diisiik bir iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,057
olarak hesaplanmistir. Bu durumda, calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki
degiskenligin % 5,7’sinin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile aciklandig: ifade edilebilir.
Durbin-Watson katsayisinin (1,735) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir
otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Gururlandirma boyutunun giiven verme ve 0zen
gosterme lizerindeki etkisi (F=25,346, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R
degerinin ,232 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonli diisiik bir iliski oldugunu
gostermektedir. Rz ,054 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin giiven verme ve 6zen
gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 5,4’linlin bagimsiz degisken olan gururlandirma
ile aciklandig1 ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,583) 2’ye yakin olmasi ise bu
degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Tolerans degerlerinin 1
olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini gostermektedir.
Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, gururlandirma boyutunun hizmet kalitesinin her iki boyutu
tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.14’teki analiz sonuglarina gore maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma
boyutunun sorumluluk ve empati lizerindeki etkisinin (F=2,360, p=,125) istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 gorilmistiir. Dolayisiyla, maasla 6dillendirme ve anlayisla karsilanma ile
sorumluluk ve empati algis1 arasinda anlaml bir iliskinin bulunmadig1 anlasilmaktadir. Model
anlamsiz ¢iktig1 igin, sonuca doniik basit dogrusal regresyon modeli kurulamamistir. Ote yandan
maasla odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun giiven verme ve 6zen goisterme
tizerindeki etkisi (F=10,032 p=,002) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,148
olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonli zayif bir iliski oldugunu goéstermektedir. Rz ,022
olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin giiven verme ve 0zen gostermeye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 2,2’sinin bagimsiz degisken olan maasla édiillendirme ve anlayisla
karsilanma ile agiklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,648) 2’ye yakin olmasi
ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini géstermektedir. Tolerans degerlerinin

1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini géstermektedir.
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Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun

giiven verme ve 0zen gosterme boyutu lizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

4.4.2. Algilanan Orgiitsel Destegin Personel Giiclendirme Uzerindeki Etkisi

Arastirma bulgularinin bu béliminde,

oOrgiitsel

destek boyutlarinin personel

giiclendirme boyutlari iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon

analizi ve sonuclarina dair yorumlar bulunmaktadir. Regresyon analizinde enter metodu

kullanilmistir. Bu dogrultuda, orgiitsel destegin personel giliclendirme tlizerinde etkisi olup

olmadigini tespit etmek amac¢lanmistir.

Tablo 4.15. Algilanan Orgiitsel Destek Boyutlarinin Personel Giiclendirme Boyutlarina Etkisi

Standardize Standardize
. . - 1Z]
Bagimli Model (Sabit) ve Edilmemis Katsayilar Katsayilar E E g
Degisken Bagimsiz Degisken t S 2 o V.LF.
gl & g Beta Std. Hata Beta <A S
1. Etki (Sabit) 2,156 ,178 12,139 ,000
Onemsenme ,504 ,048 449 10,587 000 1,000 1,000
2. Ozerklik [(Sabit) 3,610 ,122 29,502 ,000
ve Onemsenme ,209 ,033 ,289 6,371 ,000 1,000 1,000
Yeterlilik
3.  Anlam (Sabit) 3,478 ,133 26,157 ,000
Onemsenme ,260 ,036 ,327 7,302 ,000 1,000 1,000
4.  Etki (Sabit) 3,422 ,151 22,606 ,000
Goz Ardi Edilme ,178 ,045 ,184 3,946 ,000 1,000 1,000
Durumu
5. Ozerklik [(Sabit) 4,170 ,099 42,312 ,000
Yeterlilik | G0z Ardi Edilme ,063 ,029 ,101 2,149 ,032 1,000 1,000
Durumu
6. Anlam (Sabit) 4,086 ,108 37,929 ,000
Goz Ardi Edilme ,106 ,032 ,155 3,301 ,001 1,000 1,000
Durumu

UL D WN -
RARARRA

,449; R%:,201; Diizeltilmis R2:
,289; R%:,084; Diizeltilmis R2:
,327; R%:,107; Diizeltilmis R2:
,184; R%:,034; Diizeltilmis R2:
,101; R%:,010; Diizeltilmis R2:
,155; R%:,024; Diizeltilmis R2:

,199; Model i¢in F: 112,089; p=,000; D-W: 1,858
,082; Model i¢in F: 40,586; p=,000; D-W: 1,881
,105; Model i¢in F: 53,313; p=,000; D-W: 1,807
,032; Model i¢in F: 15,574; p=,000; D-W: 1,837
,008; Model i¢in F: 4,617; p=,032; D-W: 1,949
,022; Model icin F: 10,899; p=,001; D-W: 1,827
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Tablo 4.15. (Devami)

Standardize Standardize - @
Bagimh Model (Sabit) ve Edilmemis Katsayilar Katsayilar E E‘ §
Degisken Bagimsiz Degisken t é = 2 V.LF
Beta Std. Hata Beta [ S
7. Etki (Sabit) 3,259 ,161 20,182 ,000
Gozden Cikarilma ,219 ,049 ,219 4,728 ,000 1,000 1,000
Durumu
8. Ozerklik |(Sabit) 3,950 ,104 37,839 ,000
ve -
Yeterlilik | G6zden Cikarilma 126 ,030 ,195 4,191 ,000 1,000 1,000
Durumu
9. Anlam (Sabit) 3,905 ,114 34,160 ,000
Gozden Cikarilma ,155 ,033 ,219 4,731 ,000 1,000 1,000
Durumu
10. Etki (Sabit) 2,565 ,192 13,331 ,000
Gururlandirma ,394 ,052 ,339 7,601 ,000 1,000 1,000
11. Ozerklik |(Sabit) 3,692 127 28,994 ,000
ve
Yeterlilik Gururlandirma ,187 ,034 ,251 5,465 ,000 1,000 1,000
12. Anlam (Sabit) 3,635 ,140 26,036 ,000
Gururlandirma ,218 ,038 ,265 5,809 ,000 1,000 1,000
13. Etki (Sabit) 3,253 ,144 22,520 ,000
Maagsla Odiillendirme ,246 ,046 ,246 5,363 ,000 1,000 1,000
ve Anlayisla
Karsilanma
14. Ozerklik | (Sabit) 4,229 ,096 44,244 ,000
ve — -
Yeterlilik |Maasla Odiillendirme ,048 ,030 ,075 1,576 ,116 1,000 1,000
ve Anlayisla
Karsilanma
15. Anlam (Sabit) 3,984 ,103 38,600 ,000
Maagsla Odiillendirme ,147 ,033 ,208 4,482 ,000 1,000 1,000
ve Anlayisla
Karsilanma
7. R:,219; R%:,048; Diizeltilmis R2: ,046; Model i¢in F: 22,350; p=,000; D-W: 1,819
8. R:,195; R%,038; Diizeltilmis R2:,036; Model i¢in F: 17,561; p=,000; D-W: 1,942
9. R:,219; R% ,048; Diizeltilmis R2: ,046; Model i¢in F: 22,385; p=,000; D-W: 1,807
10. R:,339; R%:,115; Diizeltilmis R2:,113; Model i¢in F: 57,775; p=,000; D-W: 1,849
11. R:,251; R2%:,063; Diizeltilmis R2:,061; Model i¢in F: 29,863; p=,000; D-W: 1,946
12. R:,265; R2:,070; Diizeltilmis R2: ,068; Model i¢in F: 33,740; p=,000; D-W: 1,819
13. R:,246; R%,061; Diizeltilmis R2:,059; Model i¢in F: 28,762; p=,000; D-W: 1,844
14. R:,075; R%,006; Diizeltilmis R2:,003; Model i¢in F: 2,485; p=,116; D-W: 1,943
15. R:,208; R%:,043; Diizeltilmis R%:,041; Model icin F: 20,090; p=,000; D-W: 1,824

Tablo 4.15'te bagimsiz degiskenlerin bagimhi degiskeni ne kadar etkiledigini
matematiksel olarak ifade etmek i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. ANOVA
modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test etmeye yaramaktadir. Bu kapsamda analiz
sonuclarina gére 6nemsenme boyutunun etki tizerindeki etkisi (F=112,089, p=,000) istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,449 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonli orta
diizey bir iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,201 olarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 20,1'inin bagimsiz degisken olan
onemsenme ile aciklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,858) 2’ye yakin olmasi

ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir.
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Ayni analizde 6nemsenme boyutunun 6zerklik ve yeterlilik tizerindeki etkisi (F=40,586,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,289 olmasi, degiskenler arasinda
pozitif yonli dusiik bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,084 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki degiskenligin % 8,4’liniin
bagimsiz degisken olan 6nemsenme ile aciklandig: ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin
(1,881) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir.

Yine oOnemsenme boyutunun anlam boyutu iizerindeki etkisi (F=53,313, p=,000)
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,327 olmasi, degiskenler arasinda pozitif
yonli disiik bir iliski oldugunu goéstermektedir. Rz ,107 olarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin % 10,7’sinin bagimsiz degisken olan
onemsenme ile aciklandig1 ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,807) 2’ye yakin olmasi
ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini géstermektedir. Tolerans degerlerinin
1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini gostermektedir.
Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, 6nemsenme boyutunun personel giiclendirme boyutlari
tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.15'teki analiz sonuglarina gore goz ardi edilme durumu boyutunun etki
lizerindeki etkisi (F=15,574, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,184
olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii diisiik diizey bir iliski oldugunu gostermektedir. R2
,034 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin %
3,4'Unlin bagimsiz degisken olan gz ardi edilme durumu ile a¢iklandig ifade edilebilir. Durbin-
Watson katsayisinin (1,837) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon
olmadigini gostermektedir.

Goz ard1 edilme durumu boyutunun 6zerklik ve yeterlilik lizerindeki etkisi (F=4,617,
p=,032) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,101 olmasi, degiskenler arasinda
pozitif yonli zayif bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,010 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki degiskenligin % 1’'inin bagimsiz
degisken olan g6z ardi edilme durumu ile aciklandig1 ifade edilebilir. Durbin-Watson
katsayisinin (1,949) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigin
gostermektedir.

Go6z ard1 edilme durumu boyutunun anlam boyutu iizerindeki etkisi (F=10,899, p=,001)
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,155 olmasi, degiskenler arasinda pozitif
yonli diisiik bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,024 olarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin % 2,4’iiniin bagimsiz degisken olan goz
ardi edilme durumu ile agiklandig1 ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,827) 2’ye

yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini géstermektedir. Tolerans
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degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini
gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, géoz ardi edilme durumu boyutunun
personel gliclendirme tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.15’te analiz sonuglarina gore gozden c¢ikarilma durumu boyutunun etki
tizerindeki etkisi (F=22,350, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,219
olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii duisiik diizey bir iliski oldugunu géstermektedir. R?
,048 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin %
4,8’inin bagimsiz degisken olan gozden c¢ikarilma durumu ile aciklandig ifade edilebilir. Durbin-
Watson katsayisinin (1,819) 2’'ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon
olmadigini géstermektedir.

Gozden cikarilma durumu boyutunun 6zerklik ve yeterlilik iizerindeki etkisi (F=17,561,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,195 olmasi, degiskenler arasinda
pozitif yonli zayif bir iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,038 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki degiskenligin % 3,8’inin
bagimsiz degisken olan gozden cikarilma durumu ile aciklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson
katsayisinin (1,942) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir.

Gozden c¢ikarilma durumu boyutunun anlam iizerindeki etkisi (F=22,385, p=,000)
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,219 olmasi, degiskenler arasinda pozitif
yonli zayif bir iliski oldugunu gostermektedir. RZ ,048 olarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarin anlama iligkin algilarindaki degiskenligin % 4,8’inin bagimsiz degisken olan gozden
cikarilma durumu ile agiklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,807) 2’ye yakin
olmas1 ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Tolerans
degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini
gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, gozden cikarilma durumu boyutunun
personel giiclendirme tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.15’te analiz sonuglarina gore gururlandirma boyutunun etki tizerindeki etkisi
(F=57,775, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,339 olmas,
degiskenler arasinda pozitif yonli diisiik diizey bir iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,115
olarak hesaplanmistir. Bu durumda, c¢alisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin %
11,5’inin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile agiklandig: ifade edilebilir. Durbin-Watson
katsayisinin (1,849) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir.

Gururlandirma boyutunun o6zerklik ve yeterlilik boyutu iizerindeki etkisi (F=29,863,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,251 olmasi, degiskenler arasinda

pozitif yonli distk bir iliski oldugunu gostermektedir. R ,063 olarak hesaplanmistir. Bu
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durumda, calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algillarindaki degiskenligin % 6,3’liniin
bagimsiz degisken olan gururlandirma ile agiklandigl ifade edilebilir. Durbin-Watson
katsayisinin (1,946) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir.

Gururlandirma boyutunun anlam boyutu tlzerindeki etkisi (F=33,740, p=,000)
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,265 olmasi, degiskenler arasinda pozitif
yonli disiik bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,070 olarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin % 7’sinin bagimsiz degisken olan
gururlandirma ile ag¢iklandig: ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,819) 2’ye yakin
olmas1 ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Tolerans
degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini
gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, gururlandirma boyutunun personel
giiclendirme tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.15’'te analiz sonucglarina gore maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma
boyutunun etki tizerindeki etkisi (F=28,762, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R
degerinin ,246 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir. R?2 ,061 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, c¢alisanlarin etkiye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 6,1’'inin bagimsiz degisken olan maasla édiillendirme ve anlayisla
karsilanma ile agiklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,844) 2’ye yakin olmasi
ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir.

Maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun 6zerklik ve yeterlilik tizerindeki
etkisinin (F=2,485, p=,116) istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmiistiir. Dolayisiyla, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma ile 6zerklik yeterlilik algisi arasinda anlamh bir iliskinin
bulunmadig1 anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktig1 i¢in, sonuca déniik basit dogrusal regresyon
modeli kurulamamistir.

Maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun anlam boyutu iizerindeki etkisi
(F=20,090, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,208 olmasi,
degiskenler arasinda pozitif yonli diisiik diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir. Rz ,043
olarak hesaplanmistir. Bu durumda, ¢alisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin %
4,3’linlin bagimsiz degisken olan maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma ile agiklandigi
ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,819) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler
arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Tolerans degerlerinin 1 olmasi ve VIF
degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini gostermektedir. Dolayisiyla tolerans
ve VIF degerleri, maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun etki ve anlam

boyutlari tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.
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4.4.3. Personel Giiglendirmenin Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi

Arastirma bulgularinin bu béliimiinde, personel gliclendirme boyutlarinin hizmet kalitesi
boyutlar lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi ve
sonuglarina dair yorumlar bulunmaktadir. Regresyon analizinde enter metodu kullanilmistir. Bu
dogrultuda, personel giiclendirmenin hizmet kalitesi lizerinde etkisi olup olmadigini tespit

etmek amacglanmistir.

Tablo 4.16. Personel Gliglendirme Boyutlarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Etkisi

Standardize .
Edilmemis Standardllze
o . Model (Sabit) ve - Katsayilar Anlam
Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken Katsa lk; 1 t Diizeyi | Tolerans V.LF.
Beta i Beta
Hata
1. Sorumlulukve |[(Sabit) 3,565 ,102 34,874 ,000
Empati -
Etki ,197 ,025 ,349 7,853 ,000 1,000 1,000
2.  Giiven Verme ve [(Sabit) 3,514 ,120 29,371 ,000
Ozen Gésterme
Etki ,213 ,029 ,325 7,257 ,000 1,000 1,000
3.  Sorumluluk ve (Sabit) 2,197 ,151 14,521 ,000
E ti ~
mpatl Ozerklik ve Yeterlilik | 492 | ,034 562 14,340 1000 1,000 | 1,000
4.  Guven Verme ve |(Sabit) 2,089 ,182 11,460 ,000
Ozen Gosterme |
Ozerklik ve Yeterlilik ,520 ,041 ,512 12,572 ,000 1,000 1,000
5.  Sorumlulukve [(Sabit) 2,300 ,137 16,780 ,000
Empati
Anlam ,463 ,031 ,582 15,096 ,000 1,000 1,000
6. Giiven Verme ve |(Sabit) 2,101 ,163 12,904 ,000
Ozen Gésterme
Anlam ,511 ,036 ,554 14,025 ,000 1,000 1,000

,349; R%:,122; Diizeltilmis R%:,120; Model i¢in F: 61,671; p=,000; D-W: 1,755
,325; R2:,106; Diizeltilmis R2:,104; Model i¢in F: 52,669; p=,000; D-W: 1,567
,562; R%:,316; Diizeltilmis R?:,315; Model i¢in F: 205,632; p=,000; D-W: 1,873
,512; R%:,262; Diizeltilmis R?:,260; Model i¢in F: 158,051; p=,000; D-W: 1,750
,582; R2:,339; Diizeltilmis R%:,337; Model i¢in F: 227,889; p=,000; D-W: 1,904
:,554; R2:,307; Diizeltilmis R2:,305; Model icin F: 196,693; p=,000; D-W: 1,853

oUW
RARARARA

Tablo 4.16’da bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni ne kadar etkiledigini
matematiksel olarak ifade etmek i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. ANOVA
modelin bir biitlin olarak anlamli olup olmadigini test etmeye yaramaktadir. Bu kapsamda analiz
sonuglarina gore etki boyutunun sorumluluk ve empati lzerindeki etkisi (F=61,671, p=,000)
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,349 olmasi, degiskenler arasinda pozitif
yonli diisiik diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,122 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, ¢alisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 12,2’sinin
bagimsiz degisken olan etki ile agiklandig1 ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,755)
2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini géstermektedir.

Etki boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme boyutu iizerindeki etkisi (F=52,669,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,325 olmasi, degiskenler arasinda
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pozitif yonli diisiik diizeyde bir iliski oldugunu goéstermektedir. R2 ,106 olarak hesaplanmistir.
Bu durumda, ¢alisanlarin giiven verme ve dzen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin %
10,6’s1nin bagimsiz degisken olan etki ile aciklandigi ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin
(1,567) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir. Tolerans degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmasi ¢oklu dogrusal
baglantinin olmadigin1 géstermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, etki boyutunun
hizmet kalitesi boyutlari {izerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.16’da analiz sonuglarina gore dzerklik ve yeterlilik boyutunun sorumluluk ve
empati Uizerindeki etkisi (F=205,632, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R
degerinin ,562 olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii orta diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir. R?2 ,316 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, c¢alisanlarin sorumluluk ve
empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 31,6’sinin bagimsiz degisken olan 6zerklik ve
yeterlilik ile aciklandig: ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,873) 2’ye yakin olmasi
ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir.

Ozerklik ve yeterlilik boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme boyutu iizerindeki etkisi
(F=158,051, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,512 olmasi,
degiskenler arasinda pozitif yonli orta diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir. R2 ,262
olarak hesaplanmistir. Bu durumda, calisanlarin giiven verme ve 06zen gostermeye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 26,2’sinin bagimsiz degisken olan oOzerklik ve yeterlilik ile
aciklandig ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,750) 2’ye yakin olmasi ise bu
degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Tolerans degerlerinin 1
olmasi ve VIF degerinin<10 olmas1 ¢oklu dogrusal baglantinin olmadigini gdstermektedir.
Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, 6zerklik ve yeterlilik boyutunun hizmet kalitesi boyutlari
tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.16’da analiz sonuglarina gére anlam boyutunun sorumluluk ve empati boyutu
tizerindeki etkisi (F=227,889, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,582
olmasi, degiskenler arasinda pozitif yonlii orta diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir. R?
,339 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 33,9’unun bagimsiz degisken olan anlam boyutu ile agiklandig:
ifade edilebilir. Durbin-Watson katsayisinin (1,904) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler
arasinda bir otokorelasyon olmadigini géstermektedir.

Anlam boyutunun giiven verme ve dzen gosterme boyutu lizerindeki etkisi (F=196,693,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,554 olmasi, degiskenler arasinda
pozitif yonli orta diizey bir iliski oldugunu gostermektedir. R? ,307 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, c¢alisanlarin gliven verme ve 6zen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin %

30,7’sinin bagimsiz degisken olan anlama ile agiklandig1 ifade edilebilir. Durbin-Watson
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katsayisinin (1,853) 2’ye yakin olmasi ise bu degiskenler arasinda bir otokorelasyon olmadigini
gostermektedir. Tolerans degerlerinin 1 olmasi ve VIF degerinin<10 olmas1 ¢oklu dogrusal
baglantinin olmadigini1 géstermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF degerleri, anlam boyutunun

hizmet kalitesi boyutlari tizerinde etkisi oldugunu desteklemektedir.

4.4.4. Algilanan Orgiitsel Destegin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Giiclendirmenin

Aracilik EtKisi

Arastirma bulgularinin bu boéliimiinde, orgiitsel destekgin hizmet kalitesine etkisinde
personel giiclendirmenin aracilik etkisini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi ve
sonuglarina dair yorumlar bulunmaktadir. Regresyon analizinde enter metodu kullanilmistir. Bu
dogrultuda, orgiitsel destekgin hizmet kalitesine etkisinde personel giliclendirmenin aracilik

etkisinin olup olmadigini tespit etmek amag¢lanmistir.

Orgiitsel destek ile hizmet kalitesi arasindaki iliskide personel giiclendirmenin aracilik
etkisini incelemek icin Baron ve Kenny’in li¢ asamali regresyon analizi uygulanmistir. Baron ve
Kenny’in li¢c asamali regresyon analizine gore ii¢c kosulun saglanmasi gerekmektedir. Birinci
kosula gore bagimsiz degiskenin araci degisken tlizerinde etkisi oldugu istatistiksel olarak
anlamli olmalidir. lkinci kosula gore bagimsiz degiskenin bagimli degisken tlzerinde etkisi
oldugu istatistiksel olarak anlamli olmalidir. Uciincii kosul ise, bagimsiz degiskenin bagimh
degisken lzerindeki etkisinde modele dahil edilmesi durumunda araci degiskenin aracilik etkisi
istatistiksel olarak anlamli olmalidir (Baron ve Kenny, 1986:1177). Tablo 4.17'de Baron ve
Kenny’in li¢ agsamali regresyon analizi dikkate alinarak yapilan ii¢c asamali regresyon analizi yer

almaktadir.

Baron ve Kenny (1986)’in {i¢ asamali regresyon analizine gore, bagimsiz degisken ile
bagimli degisken regresyon analizine birlikte tabi tutuldugunda ve araci degisken modele dahil
edildiginde, bagimsiz degiskenin bagiml degisken tizerindeki etkisi azalmali ya da sifir olmali
yani anlam ortadan kalkmalidir (Baron ve Kenny, 1986:1176-1177).

Arastirmada, orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin
aracilik etkisini belirlemeye iliskin yapilan coklu regresyon analizine gére Baron ve Kenny
(1986)’in li¢ asamal1 regresyon analizine iliskin li¢ kosulun saglandig1 tespit edilmistir. Birinci
kosula gore orgiitsel destegin (bagimsiz degiskenin) personel giliclendirme (araci degisken)
tizerindeki etkisi (etki boyutu i¢in F=23,200, p=,000; 6zerklik ve yeterlilik boyutu i¢in F: 12,575,
p=,000; anlam boyutu icin F:11,177, p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ikinci
kosula gore orgilitsel destegin (bagimsiz degiskenin) hizmet kalitesi (bagimli degisken) {izerinde
etkisi (sorumluluk ve empati boyutu icin F=8,809, p=,000; giiven verme ve 0zen gosterme
boyutu icin 7,844, p=,000) istatistiksel olarak anlaml bulunmustur. Uciincii kosula gore,
orgiitsel destegin (bagimsiz degiskenin) hizmet kalitesi (bagimli degisken) tizerindeki etkisinde
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modele dahil edilen personel giiclendirmenin (araci degiskenin) aracilik etkisi (sorumluluk ve

empati boyutu icin F=41,850, p=,000; giiven verme ve 6zen gosterme boyutu i¢cin F: 32,579,
p=,000) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (Ek-2, Ek-3, Ek-4, Ek-5, Ek-6, Ek-7, Ek-8’e Bkz.).

Tablo 4.17. Algilanan Orgiitsel Destegin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Giiglendirmenin

Aracilik Etkisi
] ]
N .ok N &
N
TS T o Y ANOVA
Model (Sabit) ve i 5 3 T2 S g g
o o g s .8 a8 = -] =
Bagimh Bagimsiz B\ 8~ ¢ a = ~ s V.LF.
Degisken Degisken & g 2 = = g
o < . =]
Araci1 Degisken = =| 8 =
< ED
Std. o O
Beta Hata Beta F = :g
<A
Sorumluluk Sabit 3,449 | 121 28,563 | ,000
‘j’e‘ém“a‘t‘i Onemsenme 056 | ,031 | ,089 | 1,792 | ,074 | 32,594 | ,000 | ,124 | ,128 | ,799 | 1,252
p Etki 174 | 028 | ;309 | 6,232 | ,000 799 | 1,252
Sabit 2111 | ,159 13,295 | ,000
S‘?erténnllu;tlik %neTkslt.e]r:me ,045 ,029 ,071 1,734 | ,084 | 104,783 1000 318 321 916 | 1,091
p Zer S 474 | 039 | ,054 | 13,257 | ,000 916 | 1,091
Yeterlilik
Sorumluluk Sabit 2,251 | ,145 15,525 | ,000
‘j’e‘ém“a‘t‘i Onemsenme 026 | ,026 | ,042 | 1,019 | ,309 | 114,473 | ,000 | ,337 | ,340 | ,893 | 1,120
p Anlam 452 | 032 | 568 | 13,933 | ,000 893 | 1,120
Giiven Verme Sabit 3,276 | ,140 23,354 | ,000
ve Ozen Onemsenme ,116 | ,036 | ,158 | 3,175 | ,002 | 31,911 | ,000 | ,122 | ,126 | ,799 | 1,252
Gosterme Etki 166 | ,032 | 255 | 5128 | ,000 799 | 1,252
Giiven Verm Sabit 1,900 | ,190 10,009 | ,000
“:’72 (‘)zsn € Onemsenme 099 | 031 | ;135 | 3,210 | ,001 | 85828 | ,000 | 276 | ,279 | 916 | 1,091
Gosterme OzZgiy ve 480 | 043 | 473 | 11,232 | ,000 916 | 1,091
Yeterlilik
Gliven Verme Sabit 1,964 , 171 11,463 | ,000
ve Ozen Onemsenme 075 | ,030 | ,102 | 2,446 | ,015 | 102,440 | ,000 | ,313 | ,316 | ,893 | 1,120
Gosterme Anlam 480 | ,038 | 520 | 12,527 | ,000 893 | 1,120
Sabit 3,454 | 119 29,061 | ,000
Sorumluluk | Goz Ardi Edilme | )y | 55 | 092 | 1809 | 071 | 32,630 | ,000 | 124 |,128 | 966 | 1,035
ve Empati Durumu
Etki 188 | ,025 | ;334 | 7,406 | ,000 966 | 1,035
Sabit 2,077 | ,160 12,974 | ,000
Sorumluluk | GOzArdiEdilme o ot 5oy | 087 | 2214 | ,027 | 106170 | 000 | 320 | 324 | 990 | 1,010
. Durumu
ve Empati Ozerklik ve
ZeriiIg 485 | 034 | 553 | 14,104 | ,000 990 | 1,010
Yeterlilik
Sabit 2,233 | 145 15,403 | ,000
Sorumluluk |~ Goz ArdiEdilme | | 501 | 054 | 1393 | 164 | 115155 | ,000 | 339 | 342 | 976 | 1,024
ve Empati Durumu
Anlam 456 | 031 | 574 | 14,715 | ,000 976 | 1,024
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Tablo 4.17. (Devami)

Sgr |85 £ 2
° E—= T = = =
SE% gz ANOVA Sy | g | VIF
Model TEF |55 - S :
(Sabit) ve s28 s g 2 2 &
. L 7] 7} = =]
Bagiml Bagimsiz t a
Degisken Degisken & £
Araci _<_=c -
Degisken Std < 5 &
Beta Hatz.al Beta F =3
<A
. Sabit 3,360 ,139 24,188 ,000
Gliven ..
Verme ve G6z Ards
Ozen Edilme ,062 ,029 ,098 2,162 ,031 28,888 ,000 111 ,115 ,966 1,035
Gosterme Durumu
Etki ,201 ,030 ,307 6,765 ,000 ,966 1,035
Sabit 1,923 ,193 9,986 ,000
Gliven Goz Ardi
Verme ve Edilme ,066 ,026 ,104 2,553 ,011 83,265 ,000 ,269 ,273 ,990 1,010
Ozen Durumu
Gosterme | Ozerklik ve 509 | ,041 | ,501 | 12,326 | ,000 990 | 1,010
Yeterlilik
. Sabit 2,000 , 172 11,630 ,000
Gliven .
Verme ve iz Ard:
Ozen Edilme ,045 ,025 ,071 1,776 ,076 100,398 ,000 ,308 ,311 ,976 1,024
Gosterme Rl
Anlam ,501 ,037 ,543 13,615 ,000 ,976 1,024
Sabit 3,371 ,120 28,144 ,000
Sorumlulu Gozden
kve Cikarilma ,077 ,025 ,137 3,030 ,003 35,991 ,000 ,136 , 140 ,952 1,050
Empati Durumu
Etki ,180 ,025 ,319 7,071 ,000 ,952 1,050
Sabit 2,080 ,155 13,220 ,000
Sorumlulu Gozdel
kve Cikarilma ,057 ,022 ,101 2,535 ,012 107,284 ,000 ,323 ,326 ,962 1,039
. Durumu
Empati Ozerklik
Zeriis ve 475 | 035 | 543 | 13,657 | ,000 962 | 1,039
Yeterlilik
Sorumlulu Sabit 2,205 , 144 15,347 | ,000
kve Onemsenme ,047 ,022 ,083 2,110 ,035 117,056 ,000 ,342 ,345 ,952 1,050
Empati Anlam ,448 ,031 ,564 14,325 ,000 ,952 1,050
. Sabit 3,339 ,141 23,716 ,000
Giliven .
Verme ve Gozden
Ozen Cikarilma ,070 ,030 ,107 2,336 ,020 29,325 ,000 ,113 ,117 ,952 1,050
Gosterme Durumu
Etki ,197 ,030 ,302 6,606 ,000 ,952 1,050
Sabit 1,987 ,190 10,445 ,000
Gliven Gozden
Verme ve Cikarilma ,050 ,027 ,076 1,834 ,067 81,126 ,000 ,264 | ,268 ,962 1,039
Ozen Durumu
Gosterme | Ozerklikve | oo 1 40 | 497 | 12,006 | ,000 962 | 1,039
Yeterlilik
. Sabit 2,096 ,171 11,853 ,000
Gliven .
Verme ve Gbzden
Ozen Cikarilma ,035 ,026 ,054 1,342 ,180 99,423 ,000 ,306 ,309 ,952 1,050
Gosterme Durumu
Anlam ,500 ,037 ,542 13,403 ,000 ,952 1,050
Sabit 3,342 ,127 26,396 ,000
Sorumlulu Gururlandirm 138
kve a ,090 ,031 ,137 2,930 ,004 35,665 ,000 ,134 ’ ,885 1,130
Empati Etki 170 | 026 | 302 | 6457 | 000 885 | 1,130
Sabit 2,047 ,161 12,726 ,000
Sorl‘(”‘j‘;“l“ G“r“rl:“d“m 069 | ,026 | ,105 | 2,619 | ,009 | 107,598 | ,000 | ,323 | ,326 | ,937 | 1,067
Empati Ozerklik ve 469 | ,035 | 536 | 13,316 | ,000 937 | 1,067
Yeterlilik
Sabit 2,167 ,148 14,633 ,000
Sorumlulu Gururlandirm
kve a ,060 ,026 ,092 2,304 ,022 117,701 ,000 ,344 | ,346 ,930 1,076
Empati Anlam 444 | 032 | 5558 | 14,013 | 000 930 | 1,076
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Tablo 4.17. (Devami)

) )
N & = N
EE: |E=
_g g ] _g ] - ANOVA
. S= e s £ > o "
Model (Sabit) S22 I 8 g 2
- o ] w i — =
Bagimh ve Bagimsiz t a = o s V.L.F.
Degisken Degisken & £ E Sl 2
. < 5
Arac1 Degisken = = 2 =
Std. < ER| S
Beta Hata Beta F =3
<A
Giiven Sabit 3,255 ,148 21,962 | ,000
Verme ve Gururlandirma ,104 ,036 | ,138 2,914 | ,004 31,023 ,000 | ,119 | ,123 | ,885 | 1,130
G..Oze“ Etki 182 | ,031 | 279 | 5897 | 000 885 | 1,130
Osterme
Gliven Sabit 1,907 ,194 9,837 ,000
Verme ve Gururlandirma ,084 ,032 ,111 2,650 ,008 83,606 ,000 ,270 274 ,937 1,067
Ozen Ozerklik ve
Gésterme Yeterlilik ,492 ,042 | ,484 | 11,588 | ,000 ,937 | 1,067
Giiven Sabit 1,947 ,176 11,064 | ,000
Ve_l_“me ve Gururlandirma ,070 ,031 ,092 2,248 ,025 101,768 ,000 ,311 ,314 ,930 | 1,076
G..Oze“ Anlam 489 | 038 | 529 | 12,986 | ,000 930 | 1,076
Osterme
Sabit 3,581 ,115 31,089 | ,000
Sorumlul Odiil\l/{:?lidlﬁ'me
uk ve -,008 ,026 | -,014 -,309 ,757 30,820 ,000 | ,118 | ,122 | ,939 | 1,065
. ve Anlayisla
Empati
Karsilanma
Etki ,198 ,026 | ,352 7,679 ,000 ,939 | 1,065
Sabit 2,153 ,161 13,342 | ,000
Maasla
Sorumlul Odiillendirme
uk ve ve Anlayisla ,017 ,022 | ,031 ,786 ,432 | 103,036 | ,000 314 | 317 ,994 | 1,006
Empati Karsilanma
Uz © 490 | ,034 | ,560 | 14,235 | ,000 994 | 1,006
Yeterlilik
Sabit 2,349 ,142 16,514 | ,000
Sorumlul Gdubl/llzailliil;me
uk ve -,028 ,022 | -051 | -1,282 | ,200 | 114,932 | ,000 | ,338 | ,341 | ,957 | 1,045
. ve Anlayisla
Empati
Karsilanma
Anlam 471 ,031 ,592 15,044 | ,000 ,957 1,045
Sabit 3,417 ,134 25,410 ,000
Gliven . Maasla
Vermeve | Odillendirme 048 | 030 | 073 | 1575 | ,116 | 27,663 | ,000 | ,107 | ,111 | ,939 | 1,065
Ozen ve Anlayisla
Gosterme Karsilanma
Etki ,201 ,030 | ,307 6,657 ,000 ,939 | 1,065
Sabit 1,906 ,193 9,879 ,000
Giiven C')dU'l\l/llZ?iil;me
Verme ve ,073 ,026 | ,111 2,737 | ,009 83,923 ,000 | ,271 274 ,994 | 1,006
Ozen ve Anlayisla ’
Gosterme Ifarsllainma
Ozerklik ve 512 | ,041 | ,504 | 12,424 | ,000 994 | 1,006
Yeterlilik
Sabit 2,061 ,169 12,187 | ,000
Gliven Maasla
Verme ve Odiillendirme
-- ,023 ,026 ,035 ,865 ,387 98,665 ,000 ,305 ,957 1,045
Ozen ve Anlayisla ,308
Gosterme Karsilanma
Anlam ,504 ,037 | ,546 | 13,535 | ,000 ,957 | 1,045

Tablo 4.17’de bagimsiz degisken (orgiitsel destek) ile bagiml degisken (hizmet kalitesi)
analize birlikte tabi tutuldugunda ve araci degisken (personel giiclendirme) modele dahil

edildiginde, sirasiyla degiskenlerin boyutlarina iliskin standardize edilmemis katsayilarina ()

111



Aysen ERCAN ISTIN, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

gore tam aracilik ve kismi aracilik etkisi asagida sirasiyla yorumlanmaktadir. Tablo 4.17’de ve
Tablo 4.17’nin devami olan tablolarda tolerans degerlerinin >,10 olmasi ve VIF degerlerinin <10
olmas1 coklu dogrusal baglantinin olmadigin1 gostermektedir. Dolayisiyla tolerans ve VIF
degerleri, orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin kismi aracilik
etkisi oldugunu desteklemektedir.

Tablo 4.17’de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,144’ten azalarak (Tablo 4.14) ,056
olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, 6nemsenmenin sorumluluk ve empati algisi
tizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) etki boyutuna bagl olarak ortadan kalktig1 (p=,074)
goriilmektedir. Bu nedenle 6nemsenme ile sorumluluk ve empati algisi iligkisinde, etkinin tam
aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlaml olup olmadigina
yoOnelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi icin gerekli olan a (standardize edilmemis [5)
ve Sa (ff degerinin standart hatasi) degerleri, Tablo 4.16’da; b (standardize edilmemis 3) ve Sb (8
dederinin standart hatasi) degerleri ise, Tablo 4.17’de yer almaktadir. S6z konusu degerler Sobel
testi i¢in verilen formiilde (ab / V(b2 S.2 + a2 Sp2)) yerine konup hesaplandiginda, Tablo 4.18'de z
degerinin 5,3478 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, 6nemsenme boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,144’ten
azalarak (Tablo 4.14) ,045 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, 6nemsenmenin
sorumluluk ve empati algisi iizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’de p=,000) 6zerklik ve yeterlilik
boyutuna bagh olarak ortadan kalktig1 (p= ,084) goriilmektedir. Bu nedenle 6nemsenme ile
sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, 6zerklik ve yeterliligin tam aracilik etkisinin bulundugu
ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi
uygulanmistir. Sobel testi icin gerekli olan a (standardize edilmemis ) ve Sa (B degerinin standart
hatasi) degerleri, b (standardize edilmemis B) ve Sb (B degerinin standart hatasi) degerleri, Sobel
testi icin verilen formiilde (ab / V(b2 S.2 + a2 Sp2)) yerine konup hesaplandiginda, Tablo 4.18’de z
degerinin 5,6165 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,144’ten azalarak (Tablo 4.14) ,026
olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, 6nemsenmenin sorumluluk ve empati algisi
tizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) anlam boyutuna bagh olarak ortadan kalktigi (p=
,309) goriilmektedir. Bu nedenle 6nemsenme ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, anlamin
tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina
yonelik olarak, yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z degerinin 6,4304 oldugu ve bu

degerin anlamli oldugu (P<0,01) goriilmiistiir.
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Tablo 4.17’de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,199°dan azalarak (Tablo 4.14) ,116
olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, énemsenmenin giiven verme ve 0zen
gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) anlam boyutuna bagl olarak ortadan
kalkmadig1 (p=,002) goriilmektedir. Bu nedenle 6nemsenme ile giiven verme ve 6zen gosterme
algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin
anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi icin gerekli olan
degerler, Sobel testi i¢in verilen formiilde (ab / V(b2 S.2 + a2 Sp2)) yerine konup hesaplandiginda,
Tablo 4.18’de z degerinin 4,6508 oldugu ve bu degerin anlamh oldugu (P<0,01) sonucuna
varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, 6nemsenme boyutunun standardize edilmemis katsayr () degerinin ,199’dan
azalarak (Tablo 4.14) ,099 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, 6nemsenmenin
giiven verme ve 0zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14'te p=,000) 6zerklik ve
yeterlilik boyutuna bagh olarak ortadan kalkmadigi (p= ,001) goériilmektedir. Bu nedenle
onemsenme ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, 6zerklik ve yeterliligin kismi
aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina
yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi icin gerekli olan degerler, Sobel testi icin
verilen formiilde (ab / V(b2 S.2 + a2 Sy?)) yerine konup hesaplandiginda, Tablo 4.18'de z
degerinin 5,5084 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,199’dan azalarak (Tablo 4.14) ,075
olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, énemsenmenin giiven verme ve 0zen
gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) anlam boyutuna bagl olarak ortadan
kalkmadigi (p=,015) goriilmektedir. Bu nedenle énemsenme ile giiven verme ve 6zen gosterme
algisi iliskisinde, anlamin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin
anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi icin gerekli olan
degerler, formiilde (ab / V(b2 S.2 + a2 Sy?)) yerine konup hesaplandiginda, Tablo 4.18'de z
degerinin 6,2697 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, géz ardi edilme
durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,078’den azalarak (Tablo 4.14)
,044 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, goz ardi edilme durumunun sorumluluk
ve empati algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,002) etki boyutuna bagh olarak ortadan
kalktig1 (p=,071) goriilmektedir. Bu nedenle géz ardi edilme durumu ile sorumluluk ve empati

algisi iligkisinde, etkinin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin
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anlaml olup olmadigina ydnelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi sonucunda, Tablo
4.18’de z degerinin 3,5007 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, géz ard1 edilme durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 (f3) degerinin
,078’den azalarak (Tablo 4.14) ,047 olarak gerceklestigi goriillmektedir. Buna ek olarak, goz ardi
edilme durumunun sorumluluk ve empati algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,002)
ozerklik ve yeterlilik boyutuna bagli olarak ortadan kalkmadig1 (p= ,027) goriilmektedir. Bu
nedenle goéz ardi edilme durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, 6zerklik ve
yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup
olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z
degerinin 2,1476 oldugu ve bu degerin anlamli olmadig1 (P>0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gz ardi
edilme durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,078’den azalarak
(Tablo 4.14) ,030 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, goz ardi edilme
durumunun sorumluluk ve empati algisi1 lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,002) anlam
boyutuna bagh olarak ortadan kalktigi (p= ,164) goriilmektedir. Bu nedenle géz ardi edilme
durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik etkisinin bulundugu
ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yoénelik yapilan Sobel testi
sonucunda, Tablo 4.18’de z degerinin degerinin 3,2315 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu
(P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, g6z ardi edilme
durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,098'den azalarak (Tablo 4.14)
,062 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, géz ardi edilme durumunun giiven
verme ve 0zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’'te p=,001) etki boyutuna bagh
olarak ortadan kalkmadigi (p=,031) goriilmektedir. Bu nedenle géz ardi edilme durumu ile
gliven verme ve 0zen gosterme algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade
edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi
sonucunda, Tablo 4.18'de z degerinin 3,4062 oldugu ve bu degerin anlamhl oldugu (P<0,01)
sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, goz ardi edilme durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 (3) degerinin
,098’den azalarak (Tablo 4.14) ,066 olarak gerceklestigi gortiilmektedir. Buna ek olarak, goz ardi
edilme durumunun giiven verme ve 0zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14te
p=,001) 6zerklik ve yeterlilik boyutuna bagl olarak ortadan kalkmadig1 (p=,011) goriilmektedir.
Bu nedenle goz ardi1 edilme durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, 6zerklik

ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlaml
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olup olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z degerinin 2,1398
oldugu ve bu degerin anlamli olmadigi (P>0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gz ardi
edilme durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,098'den azalarak
(Tablo 4.14) ,045 olarak gergeklestigi gorilmektedir. Buna ek olarak, goéz ardi edilme
durumunun giiven verme ve dzen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,001)
anlam boyutuna bagl olarak ortadan kalktig1 (p= ,076) goriilmektedir. Bu nedenle goz ardi
edilme durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik
etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina y6nelik olarak,
Sobel testi uygulanmistir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina y6nelik olarak yapilan
Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18’de z degerinin 3,2176 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu
(P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gézden
¢ikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 (3) degerinin ,116’dan azalarak
(Tablo 4.14) ,077 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gozden cikarilma
durumunun sorumluluk ve empati algis1 Uzerindeki etkisinin (Tablo 4.14'te p=,000) etki
boyutuna bagli olarak ortadan kalkmadigi (p=,003) goriilmektedir. Bu nedenle gézden ¢ikarilma
durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu
ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi
sonucunda Tablo 4.18'de z degerinin 3,7972 oldugu ve bu degerin anlaml oldugu (P<0,01)
sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, gozden cikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin
,116’dan azalarak (Tablo 4.14) ,057 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gozden
¢ikarilma durumunun sorumluluk ve empati algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000)
ozerklik ve yeterlilik boyutuna bagh olarak ortadan kalkmadig1 (p= ,012) gorilmektedir. Bu
nedenle gozden c¢ikarilma durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, dzerklik ve
yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup
olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda Tablo 4.18’de z degerinin 4,0122
oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gézden
¢ikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,116’dan azalarak
(Tablo 4.14) ,047 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gozden cikarilma
durumunun sorumluluk ve empati algis1 lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14'te p=,000) anlam
boyutuna bagli olarak ortadan kalkmadigi (p=,035) goriilmektedir. Bu nedenle gézden ¢ikarilma

durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, anlamin kismi aracilik etkisinin bulundugu
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ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi
uygulanmistir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi
sonucunda Tablo 4.18'de z degerinin 4,4669 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01)
sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, g6zden
cikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,113’ten azalarak
(Tablo 4.14) ,070 olarak gercgeklestigi gortiilmektedir. Buna ek olarak, gézden ¢ikarilma durumu
giiven verme ve 0Ozen gosterme algisi iizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’'te p=,000) anlam
boyutuna baglh olarak ortadan kalkmadigi (p=,020) goériilmektedir. Bu nedenle gézden ¢ikarilma
durumu ile giiven verme ve 6zen gdsterme algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik etkisinin
bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina y6nelik olarak yapilan
Sobel testi sonucunda Tablo 4.18’de z degerinin 3,6947 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu
(P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, gozden ¢ikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 (f3) degerinin
,113’ten azalarak (Tablo 4.14) ,050 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, géozden
¢ikarilma durumunun giiven verme ve 6zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te
p=,000) 6zerklik ve yeterlilik boyutuna bagh olarak ortadan kalktig1 (p=,067) goriilmektedir. Bu
nedenle gozden ¢ikarilma durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, 6zerklik
ve yeterliligin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup
olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda Tablo 4.18’de z degerinin 3,9650
oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gézden
¢ikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,113’ten azalarak
(Tablo 4.14) ,035 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gozden ¢ikarilma
durumunun giiven verme ve 6zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000)
anlam boyutuna bagli olarak ortadan kalktigi (p= ,180) goriilmektedir. Bu nedenle gézden
¢ikarilma durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik
etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlaml olup olmadigina yonelik olarak
yapilan Sobel testi sonucunda Tablo 4.18’de z degerinin 4,4366 oldugu ve bu degerin anlamh
oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gururlandirma
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,157’den azalarak (Tablo 4.14) ,090
olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gururlandirmanin sorumluluk ve empati
algis1 tizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) etki boyutuna bagh olarak ortadan kalkmadig:

(p=,004) goriilmektedir. Bu nedenle gugurlandirma ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde,
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etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup
olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z
degerinin 3,6897 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, gururlandirma boyutunun standardize edilmemis katsay1 (f3) degerinin ,157’den
azalarak (Tablo 4.14) ,069 olarak gergeklestigi gériilmektedir. Buna ek olarak, gururlandirmanin
sorumluluk ve empati algisi1 tizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) ozerklik ve yeterlilik
boyutuna bagli olarak ortadan kalkmadig (p=,009) gorilmektedir. Bu nedenle gururlandirma
ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, 6zerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin
bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel
testi uygulanmistir. Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18’de z degerinin 4,00770ldugu ve bu degerin
anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde,
gururlandirma boyutunun standardize edilmemis katsay1 (3) degerinin ,157’den azalarak (Tablo
4.14) ,060 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gururlandirmanin sorumluluk ve
empati algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) anlam boyutuna bagh olarak ortadan
kalkmadigi (p=,022) gorilmektedir. Bu nedenle gururlandirma ile sorumluluk ve empati algisi
iliskisinde, anlamin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin
anlamli olup olmadigina yonelik yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18’de z degerinin
degerinin 4,4489 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17’de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gururlandirma
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,176’dan azalarak (Tablo 4.14) ,104
olarak gergeklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gururlandirmanin giiven verme ve 6zen
gosterme algisi tizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) etki boyutuna bagh olarak ortadan
kalkmadigr (p= ,004) goriilmektedir. Bu nedenle gururlandirma ile giiven verme ve 6zen
gosterme algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik
etkisinin anlamli olup olmadigina yo6nelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z
degerinin 3,5561 oldugu ve bu degerin anlaml oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de oOzerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, gururlandirma boyutunun standardize edilmemis katsay1 (f3) degerinin ,176’dan
azalarak (Tablo 4.14) ,84 olarak gergeklestigi goriillmektedir. Buna ek olarak, gururlandirmanin
giiven verme ve 6zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,000) 6zerklik ve
yeterlilik boyutuna bagh olarak ortadan kalkmadigi (p= ,008) goriilmektedir. Bu nedenle
gururlandirma ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, 6zerklik ve yeterliligin kismi

aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina
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yonelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z degerinin 3,9535 oldugu ve bu
degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu aract degisken olarak modele dahil edildiginde,
gururlandirma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin ,176’dan azalarak (Tablo
4.14),070 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, gururlandirmanin giiven verme ve
0zen gosterme algisi iizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,001) anlam boyutuna bagh olarak
ortadan kalkmadig (p=,025) goriilmektedir. Bu nedenle gururlandirma ile giiven verme ve 6zen
gosterme algisi iliskisinde, anlamin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik
etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Bu aracilik etkisinin
anlamli olup olmadigina yonelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z degerinin
4,4122 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin
,041’den azalarak (Tablo 4.14) -,008 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanmanin sorumluluk ve empati algis1 lizerindeki etkisinin
anlaml olmadig1 (Tablo 4.14’te p=,125) ve etki boyutuna bagh olarak da anlaml olmadig (p=
,757) gortilmektedir. Bu nedenle maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma ile sorumluluk ve
empati algisi iliskisinde, standardize edilmemis katsay1 () degerinin azalmasina bagh olarak
etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup
olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18’de z
degerinin 4,4320 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistur.

Tablo 4.17'de o6zerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, maasla odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis
katsay1 () degerinin ,041’den azalarak (Tablo 4.14) ,017 olarak gergeklestigi goriilmektedir.
Buna ek olarak, maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanmanin sorumluluk ve empati algisi
tizerindeki etkisinin anlaml olmadig1 (Tablo 4.14’te p=,125), 6zerklik ve yeterlilik boyutuna
bagh olarak da anlamhl olmadig1 (p=,432) goriilmektedir. Bu nedenle maasla 6diillendirme ve
anlayisla karsilanma ile sorumluluk ve empati algisi iligkisinde, standardize edilmemis katsay1
(B) degerinin azalmasina bagh olarak 6zerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu
ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi
uygulanmistir. Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z degerinin 1,5896 oldugu ve bu degerin
anlamli olmadigi (P>0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu aracit degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin
,041’den azalarak (Tablo 4.14) -,028 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, maasla

odillendirme ve anlayisla karsilanmanin sorumluluk ve empati algis1 lzerindeki etkisinin
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anlamli olmadig1 (Tablo 4.14’te p=,125) ve anlam boyutuna bagh olarak da anlamli olmadig1 (p=
,200) goriilmektedir. Bu nedenle gururlandirma ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde,
standardize edilmemis katsayi () degerinin azalmasina bagl olarak anlamin kismi aracilik
etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlaml olup olmadigina yonelik yapilan
Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18’de z degerinin degerinin 4,2746 oldugu ve bu degerin anlamli
oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin
,097’den azalarak (Tablo 4.14) ,048 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanmanin giiven verme ve 6zen gdsterme algisi lzerindeki
etkisinin (Tablo 4.14’te p=,002) etki boyutuna bagh olarak ortadan kalktig1 (p= ,116)
goriilmektedir. Bu nedenle maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile giiven verme ve
0zen gosterme algisi iliskisinde, etkinin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu
aracilik etkisinin anlaml olup olmadigina yoénelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo
4.18'de z degerinin 4,1796 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17'de ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil
edildiginde, maasla odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis
katsay1 () degerinin ,097’den azalarak (Tablo 4.14) ,073 olarak gerceklestigi goriilmektedir.
Buna ek olarak, maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanmanin giiven verme ve 6zen gosterme
algisi iizerindeki etkisinin (Tablo 4.14’te p=,002) 6zerklik ve yeterlilik boyutuna bagh olarak
ortadan kalkmadigi (p= ,009) goriilmektedir. Bu nedenle maasla 6diillendirme ve anlayisla
karsilanma ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, 6zerklik ve yeterliligin kismi
aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina
yonelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'da z degerinin 1,5863 oldugu ve bu
degerin anlamli olmadig1 (P>0,01) sonucuna varilmistir.

Tablo 4.17°de anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin
,097’den azalarak (Tablo 4.14) ,023 olarak gergeklestigi goriilmektedir. Buna ek olarak, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanmanin giiven verme ve Odzen gdsterme algisi lizerindeki
etkisinin (Tablo 4.14’te p=,002) anlam boyutuna bagh olarak ortadan kalktig1 (p= ,387)
goriilmektedir. Bu nedenle maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile giiven verme ve
O6zen gosterme algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Bu
aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina yonelik olarak, Sobel testi uygulanmistir. Bu aracilik
etkisinin anlamli olup olmadigina yo6nelik olarak yapilan Sobel testi sonucunda, Tablo 4.18'de z

degerinin 4,2339 oldugu ve bu degerin anlamli oldugu (P<0,01) sonucuna varilmistir.
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4.4.5. Sobel Testi

Aracilik etkisinin anlamli olup olmadigini belirlemeye iliskin Sobel tarafindan gelistirilen
ve kendi adiyla anilan Sobel testi yapilmistir. Sobel testinin formiilii z = ab / \/(bZ S + a2 §p2)dir
(Baron ve Kenny, 1986:1177).

Sobel testi icin gerekli olan a (standardize edilmemis ) ve Sa ( degerinin standart
hatasi) degerleri Tablo 4.12, Tablo 4.13, Tablo 4.15’te yer almaktadir. S6z konusu degerler, Sobel
testi icin verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, Tablo 4.18’de genel olarak z

degerlerinin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir (Ek-9’a bkz.).

Sobel testine iliskin aracilik etkisi modeli Sekil 4.1’de yer almaktadir. Bu kapsamda,
arastirmanin aracilik etkisinin anlamli olup olmadigini test etmek icin arastirmanin modeli sobel

testine gore uyarlanmis; Sekil 4.2’de yer almaktadir.

Araci (Mediator) Personel
Giliclendirme
b (Sv)
a(Sa) b (Sb) a(Sa)
Bagimsiz c Bagimh Orgiitsel ¢ R Hizmet
Degisken [—— | degisken Destek | Kalitesi

Sekil 4.2. Aragtirmanin Sobel Testi
Sekil 4.1. Sobel Testi Modeli Modeli

Sekil 4.1 ve Sekil 4.2'yve gore oOrglitsel destek (bagimsiz degisken) ile personel
giiclendirme (araci degisken) degiskenlerine iliskin yapilan regresyon analizlerinde boyutlara
ait standardize edilmemis B ve P degerinin standart hatasi ile personel giiclendirme (araci
degisken) ile hizmet kalitesi ( araci degisken) degiskenlereine iliskin yapilan regresyon
analizlerinde boyutlara ait standardize edilmemis 3 ve  degerinin standart hatasi, sobel testi

formiiliinde kullanilip Tablo 4.18’de aracilik etkisinin anlamlilig1 belirlenmistir.
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Tablo 4.18. Orgiitsel Destegin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Giiglendirmenin Aracilik
Etkisinin Anlamhiligini Test etmeye Iliskin Sobel Testi Sonuglari

Bagimsiz ve Aract Standardize B degerinin Standardize B degerinin
Bagimh degiskenler edilmemis standart edilmemis standart z degeri
degiskenler (a) hatasi (S.) (b) hatasi (Sb)
Onemsenme PG (etki) ,504 ,048 - - -
oy | e etk . . 174 028 5,3478 (p<0,01)
Onemsenme PG (ozer{(l_lk ve ,209 ,033 - - -
yeterlilik)
HK (Sorumluluk | PG (6zerklik ve
vEe Empati) y(eterlilik) ) ) AT4 039 56165 (p<0,01)
Onemsenme PG (anlam) ,260 ,036 - - -
| P (antam) . . 452 032 6,4304 (p<0,01)
Onemsenme PG (etki) ,504 ,048 - - -
HK (Giiven
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,166 ,032 4,6508 (p<0,01)
Gosterme)
Onemsenme PG (ozerklik ve ,209 ,033 - - -
yeterlilik)
HK (Giiven . .
Verme ve Ozen | ©C (Ozerklikve - - 480 043 5,5084 (p<0,01)
N yeterlilik)
Gosterme)
Onemsenme PG (anlam) ,260 ,036 . . -
HK (Giiven
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,480 ,038 6,2697 (p<0,01)
Gosterme)
Goz Ardi
Edilme PG (etki) ,178 ,045 - - -
Durumu
HK\/?E’Q‘;E‘;““ PG (etki) . - 188 025 3,5007 (p<0,01)
Goz Ardi .. .
Edilme PG (ogeisix ve ,063 ,029 . - -
Durumu yeterlilik)
HK (Sorumluluk | PG (6zerklik ve
vEe Empati) y(eterlilik) ) ) 485 034 2,1476 (p>0,01)
Goz Ardi
Edilme PG (anlam) ,106 ,032 - - -
Durumu
HKV(eSE’;;‘glt‘i‘)]“k PG (anlam) - - 456 031 3,2315 (p<0,01)
Goz Ardi
Edilme PG (etki) ,178 ,045 - - -
Durumu
HK (Gliven
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,201 ,030 3,4062 (p<0,01)
Gosterme)
G6z Ardi ) .
Edilme PG (ozerklik ve ,063 ,029 - - -
Durumu yeterlilik)
HK (Giiven . .
Verm(g veOzen | PO (ozer.k!lk ve - - ,509 ,041 2,1398 (p>0,01)
N yeterlilik)
Gosterme)
Goz Ardi
Edilme PG (anlam) ,106 ,032 - - -
Durumu
HK (Giiven
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,501 ,037 3,2176 (p<0,01)
Gosterme)

Sobel testinin formiilii z = ab / /(b2 S& + a2 Si?)

PG: Personel Gii¢lendirme - HK : Hizmet Kalitesi
Orgiitsel Destek Boyutu: Onemsenme, Goz ardi Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma, Maasla Odiillendirme
ve Anlayisla Karsilanma
Personel Giiglendirme Boyutlari: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam
Hizmet Kalitesi Boyutlari:Sorumluluk ve Empati, Giiven Verme ve Ozen Gosterme
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Tablo 4.18. (Devami)

Bagimsiz ve Araa Standardize B degerinin Standardize B degerinin
Bagimh desiskenler edilmemis standart edilmemis standart z degeri
degiskenler g3 (@) hatasi (Sa) (b) hatasi (Sb)
Gézden
Cikarilma PG (etki) ,219 ,049 - - -
Durumu
HKVgSE’g‘glt‘i‘)“‘k PG (etki) - - 180 025 37972 (p<0,01)
Goézden .. .
Cikarilma PG (6zerklik ve ,126 ,030 - - -
Durumu yeterlilik)
HK (Sorumluluk | PG (6zerklik ve
ve Empati) yeterlilik) ) ) AT5 035 4,0122 (p<0,01)
Gozden
Cikarilma PG (anlam) ,155 ,033 - - -
Durumu
| PG (antam) . . 448 031 44669 (p<0,01)
Goézden
Cikarilma PG (etki) ,219 ,049 - - -
Durumu
HK (Given
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,197 ,030 3,6947 (p<0,01)
Gdsterme)
Gézden ) .
gikariima | PG (zerklik ve 126 ,030 : : .
yeterlilik)
Durumu
HK (Given . .
Vermeve Ozen | LU Uhggllix ve - - 505 042 3,9650 (p<0,01)
. yeterlilik)
Gosterme)
Goézden
Cikarilma PG (anlam) ,155 ,033 - - -
Durumu
HK (Giiven
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,500 ,037 4,4366 (p<0,01)
Gosterme)
Gururlandirma PG (etki) ,219 ,049 - - -
HK (Sorumluluk PG (etki) - - 170 026 3,6897 (p<0,01)
ve Empati) ! ! ’ !
Gururlandirma PG (ozer{d.tk ve ,126 ,030 - - -
yeterlilik)
HK (Sorumluluk | PG (6zerklik ve
ve Empati) yeterlilik) ) ) 469 035 40077 (p<0,01)
Gururlandirma PG (anlam) ,155 ,033 - - -
HKvgsgglglt‘;)]“k PG (anlam) - - 444 032 4,4489 (p<0,01)
Gururlandirma PG (etki) ,219 ,049 - - -
HK (Gliven
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,182 ,031 3,5561 (p<0,01)
Gosterme)
Gururlandirma PG (ozer{d'lk ve ,126 ,030 - - -
yeterlilik)
HK (Given . .
Verme ve Ozen | FC (0zerklikve - - 492 042 3,9535 (p<0,01)
. yeterlilik)
Gosterme)
Gururlandirma PG (anlam) ,155 ,033 - - -
HK (Gliven
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,489 ,038 4,4122 (p<0,01)
Gosterme)

Sobel testinin formiilii z = ab/\/(bz So2 + a2 Sp?)

PG: Personel Gii¢lendirme - HK : Hizmet Kalitesi
Orgiitsel Destek Boyutu: Onemsenme, Goz ardi Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma, Maasla Odiillendirme
ve Anlayisla Karsilanma
Personel Giiclendirme Boyutlar:: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam
Hizmet Kalitesi Boyutlari:Sorumluluk ve Empati, Giiven Verme ve (zen Gésterme
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Tablo 4.18. (Devami)

Bagimsiz ve Bagiml Araci Standardize B degerinin Standardize B degerinin
g desi kenlef desiskenler edilmemis standart edilmemis 8 standart z degeri
g3 El3 (a) hatasi (SJ) ) hatasi (Sb)
Maasla
Odiillendirme ve .
Anlayisla PG (etki) ,246 ,046 - - -
Karsilanma
HK (Sorumluluk ve .
Empati) PG (etki) - - ,198 ,025 4,4320 (p<0,01)
Maasla
Odiillendirme ve PG (6zerklik
Anlayisla ve yeterlilik) 048 030 i i )
Karsilanma
HK (Sorumluluk ve PG (6zerklik
Empati) ve yeterlilik) ) ) 490 035 1,5896 (p>0,01)
Maasla
Odiillendirme ve
Anlayisla PG (anlam) ,147 ,033 - - -
Karsilanma
HK (Sorumluluk ve
Empati) PG (anlam) - - 471 ,031 4,2746 (p<0,01)
Maasla
Odiillendirme ve .
Anlayisla PG (etki) ,246 ,046 - - -
Karsilanma
HK (Giiven Verme ve .
Ozen Gosterme) PG (etki) - - ,201 ,030 4,1796 (p<0,01)
Maasla
Odiillendirme ve PG (6zerklik
Anlayisla ve yeterlilik) 048 030 ) i )
Karsilanma
HK (Giiven Verme ve PG (6zerklik
(Ozen Gosterme) ve yeterlilik) ; - ,512 ,042 1,5863 (p>0,01)
Maasla
Odiillendirme ve
Anlayisla PG (anlam) ,147 ,033 - - -
Karsilanma
HK (Giiven Verme ve
Ozen Gosterme) PG (anlam) - - ,504 ,037 4,2339 (p<0,01)

Sobel testinin formiili z = ab \/(bz Si2 + a2 Sp?)

PG: Personel Gii¢lendirme - HK : Hizmet Kalitesi

()rgiitsel Destek Boyutu: Onemsenme, G6z ardi Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma, Maasla Odiillendirme
ve Anlayisla Karsilanma

Personel Giiglendirme Boyutlari: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam

Hizmet Kalitesi Boyutlari:Sorumluluk ve Empati, Giiven Verme ve Ozen Gosterme

Tablo 4.18'de, sobel testinin z degeri ve anlamlilik diizeyleri ile orglitsel destegin
personel gliclendirme boyutlar tlizerindeki etkisini belirlemeye iliskin Tablo 4.14, Tablo 4.15,
Tablo 4.16’de yer alan regresyon analizine ait katsayilar incelendiginde boyutlara iliskin
anlamhlik diizeyleri paralellik gostermektedir. Bu durumda, sobel testi, drgiitsel destegin hizmet

kalitesine etkisinde personel gliclendirmenin kismi aracilik etkisini destekler niteliktedir.
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SONUC VE ONERILER

Hizmet kalitesini ve isletme verimliligini arttirmada dnemli katkisi olan orgiitsel destek

ve personel giiclendirme son yillarda 6nem kazanmis ve arastirmalara konusu olmustur.

Arastirmanin temel amaci da, arastirma konusu olarak 6nem arz eden orgiitsel destegin hizmet

kalitesine etkisinde, turizm boélgesi olan Antalya’daki bes yildizli konaklama isletmelerinde

personel giiclendirmenin aracilik etkisini belirlemektir. Bu kapsamda, yapilan analizlere iliskin

sonuglara asagida deginilmektedir.

Calisanlarin hizmet kalitesine yonelik algillarinin farklihlk gosterip gostermedigini

belirlemek icin ANOVA ile t - testi yapilmistir. Analizlerin sonucunda asagidaki bulgular tespit

edilmistir:

Cinsiyete gore hizmet kalitesinin gliven verme ve 0zen gosterme boyutuna iliskin
calisanlarin algilarinin anlamli farklilk gostermedigi bulgulanirken; sorumluluk ve
empati boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilarn arasinda anlamli bir farkhlik oldugu
bulgulanmistir. Cinsiyete iliskin calisanlarin hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati
boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina gore erkek calisanlarin (ortalama=4,4354)
kadin calisanlara (ortalama=4,2559) oranla isletmelerinde sorumluluk ve empati
algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni, kadinlara oranla
erkeklerin bilgi ve becerisine dayanan isletme icerisindeki is alanlar1 hakkinda daha fazla
degerlendirme yapabilmeleri ve dolayisiyla daha fazla isi listlenme ve yerine getirme

istegi, kisiye 0zel dikkat ve yardimseverlik istegi olabilir.

Medeni duruma gore hizmet kalitesinin gliven verme ve 6zen gosterme boyutuna iliskin
calisanlarin algilarinin anlamh farklhlik goéstermedigi bulgulanirken; sorumluluk ve
empati boyutuna iliskin calisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu
bulgulanmistir. Medeni duruma iliskin calisanlarin hizmet kalitesinin sorumluluk ve
empati  boyutuna iliskin algillarinin  ortalamasina gore evli ¢alisanlarin
(ortalama=4,4219) bekar calisanlara (ortalama=4,2971) oranla isletmelerinde
sorumluluk ve empati algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni, evli
calisanlarin 6zel hayatta esine ve c¢ocuklarina karsi yerine getirmesi gereken ve
aliskanlik haline gelmis ev ici sorumluluklarini, is hayatina yansitiyor olmasi olabilir.
Ayrica evli calisanlarda, eslerin uyumlu olabilmesi ve esler arasinda etkili iletisimin
kurulmasi icin empati duygusunun daha fazla gelismis olmasi ve bu durumun is hayatina
yansitiliyor olmasi olabilir. Dolayisiyla bekar c¢alisanlara oranla evli calisanlar,

sorumluluk ve empatiye iliskin daha fazla egilim gosterebilir.

Calisilan pozisyona gore hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati, gliven verme ve 6zen
gosterme boyutlarinin her ikisi icinde c¢alisanlarin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik
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oldugu bulgulanmistir. Calisilan pozisyona iliskin c¢alisanlarin hizmet Kkalitesinin
sorumluluk ve empati boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina gore yonetici ¢alisanlarin
(ortalama=4,4051) yonetici olmayan c¢alisanlara (ortalama=4,2361) oranla
isletmelerinde sorumluluk ve empati algillarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bunun nedeni, is hayatinda yoneticilerin etkinlik ve verimliligi arttirmak amaciyla
sorumluluk duygusunun gelismesi ve ¢alisma ortaminda iyi isleyen bir iletisim sistemini
olusturabilmeleri i¢in karsilikli taraflarin istek ve niyetlerine iliskin empati duygusunun
gelismesi olabilir. Calisanlarin hizmet kalitesinin gliven verme ve 0zen goOsterme
boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina goére yonetici ¢alisanlarin (ortalama=4,4117)
yonetici olmayan ¢alisanlara (ortalama=4,2656) oranla isletmelerinde giiven verme ve
06zen gosterme algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni, is
verimliligini arttirmak, ¢alisan performansini ve motivasyonunu arttirmak, calisanlarin
orgiite iliskin aidiyet duygusunu giliclendirmek adina yoneticilerin giiven verme ve 6zen

gosterme egilimlerinin yiiksek olmasi olabilir.

Yasa gore hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilari
arasinda anlamli farklilik olmadig bulgulanirken; giiven verme ve O6zen gdsterme
boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu bulgulanmistir.
Yasa iliskin c¢alisanlarin hizmet kalitesinin giiven verme ve 6zen gdésterme boyutuna
iliskin algilarinin ortalamasina gore 46 yas ve lzeri ¢alisanlarin (ortalama=4,5500) diger
yas grubundaki calisanlara oranla isletmelerinde giiven verme ve 6zen goOsterme
algilarinin daha ytliksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, yas ilerledikce
calisanlarin isteki gerginliklerinin azalmasi ve deneyim kazandiklar i¢in daha rahat
calismalar1 dolayisiyla ortama uyum saglamalari ve cevresi ile saglikli iliskiler kurmalari
gosterilebilir. Bu baglamda, gliven verme ve 6zen gosterme duygularinin daha ¢ok

gelismis olabilecegi ifade edilebilir.

Egitime ve calisma siiresine gore hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati, giiven verme
ve 0zen gosterme boyutlarinin her ikisi icinde calisanlarin algilari arasinda anlamli bir

farklilik olmadig1 bulgulanmistir.

Calisanlarin orgiitsel destek algisina yonelik algilarinin farklilik gésterip géstermedigini

belirlemek icin yapilan ANOVA ile t - testi sonucunda asagidaki bulgular tespit edilmistir:

Medeni duruma goére algilanan oOrgiitsel destegin goézden c¢ikarilma durumu, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutlarina iliskin calisanlarin algilarinin anlamh
bir farklilik gostermedigi bulgulanirken; orgiitsel destegin énemsenme, goz ardi edilme
durumu ve gururlandirma boyutlarinin her Ugci i¢inde ¢alisanlarin algilar1 arasinda
anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Medeni duruma gore calisanlarin 6nemsenme
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boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina gore evli ¢alisanlarin (ortalama=3,7522) bekar
calisanlara (ortalama=3,5916) oranla isletmelerinde 6nemsenme algilarinin daha yiiksek
oldugu gorilmektedir. Evli c¢alisanlarin (ortalama=3,3698) bekar c¢alisanlara
(ortalama=3,1484) oranla isletmelerinde goz ardi edilme durumuna iliskin algilarinin
daha yiiksek oldugu goriillmektedir. Ayrica, evli ¢alisanlarin (ortalama=3,7438) bekar
calisanlara (ortalama=3,5725) oranla isletmelerinde gururlandirma algilarinin daha
yuksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni, sosyal hayatta evli bireylerin iliskilerini
saglikli yuriitebilmelerine iliskin karsilikli birbilerini énemseme ve gururlandirma,
dolayisiyla g6z ard1 edilmeme noktasinda hassasiyet alanlarinin genis olmasi ve bunu is
hayatina yansitiyor olmasi olabilir. Buradan hareketle evli ¢alisanlardan, orgiitlerinden
6nemsenme, basarilariyla gururlandirma ve orgiit icinde géz ardi edilmeme hususunda

beklentilerinin ytiksek olmasi beklenebilir.

Cinsiyete gore algilanan orgiitsel destegin boyutlarina (6nemsenme, goz ardi edilme
durumu, goézden g¢ikarilma durumu, gururlandirma, maasla 6diillendirme ve anlayisla
karsilanma) iliskin ¢alisanlarin algillarinin anlamlhi  bir farklihlk go6stermedigi

bulgulanmistir.

Calisilan pozisyona gore algilanan orgilitsel destegin g6z ardi edilme durumu, gézden
cikarilma durumu, maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma boyutlarina iliskin
calisanlarin algilarinin anlamh bir farklilik gdéstermedigi bulgulanirken; algilanan
orgiitsel destegin 6nemsenme ve gururlandirma boyutlarina iliskin ¢alisanlarin algilari
arasinda anlamli bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Calisanlarin 6nemsenme boyutuna
iliskin algilarinin ortalamasina gore yoneticilerin (ortalama=3,7124) yoénetici
olmayanlara (ortalama=3,5516) oranla isletmelerinde 6nemsenme algilarinin daha
yiksek  oldugu gorilmektedir. Ayrica yoneticilerin (ortalama=3,7017) yonetici
olmayanlara (ortalama=3,5292) oranla isletmelerinde gururlandirma algilarinin daha
yliksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni, yoneticilerin, orgiitteki basarilarda etkili
olduklarimi diistinmeleri ve dolayisiyla bunun farkindaliginin, 6nemsenme ve

gururlandirma y6ntinde hissettirilmesine iliskin algilarinin ytiksek olmasi olabilir.

Yasa gore algilanan orgiitsel destegin 6nemsenme, gururlandirma, maasla 6diillendirme
ve anlayisla karsilanma boyutlarina iliskin ¢alisanlarin algilarinin anlamh bir farklilik
gostermedigi bulgulanirken; orgiitsel destegin goz ardi edilme durumu ve goézden
¢ikarilma durumu boyutlarinin her ikisi icinde ¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik oldugu bulgulanmistir. Yasa gore calisanlarin géz ardi edilme durumu boyutuna
iliskin algilarinin ortalamasina gore 39-45 yas arasi calisanlarin (ortalama=3,4346) diger

yas grubundaki ¢alisanlara oranla isletmelerinde goz ardi edilme durumuna iliskin
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algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica, 39-45 yas arasi calisanlarin
(ortalama=3,5196) diger yas grubundaki c¢alisanlara oranla isletmelerinde gozden
cikarilma durumuna iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun
nedeni, 39-45 yas arasi calisanlarda, agirlama endiistrisinde, personel seciminde daha
cok genc ve dinamik ¢alisanlarin tercih edilmesi bagh olarak géz ardi edilme ve gézden

cikarilma kaygisinin gelismesi olabilir.

Egitime gore algilanan oOrgltsel destegin 6nemsenme, goz ardi edilme durumu,
gururlandirma, maasla odiilllendirme ve anlayisla karsilanma boyutlarina iliskin
calisanlarin algilarinin anlamh bir farkhilik gostermedigi bulgulanirken; algilanan
orgltsel destegin gozden c¢ikarilma durumu boyutuna iliskin calisanlarin algilar
arasinda anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Egitime gore c¢alisanlarin gézden
cikarilma durumu boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina goére lisans mezunu
calisanlarin  (ortalama=3,5711) diger egitim grubundaki c¢alisanlara oranla
isletmelerinde gozden ¢ikarilma durumuna iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni, lisans egitim diizeyi ayni olan ¢alisanlarin say1 olarak fazla
olmasina bagh olarak isten cikarilma kaygisi tasimalari, ¢alisanlarin gozden ¢ikarilma

durumu hususunda algilarinin yiiksek olmasina neden olabilir.

Calisma siiresine gore algilanan orgiitsel destegin boyutlarina (6nemsenme, goz ardi
edilme durumu, gézden c¢ikarilma durumu, gururlandirma, maasla 6dillendirme ve
anlayisla karsilanma) iliskin calisanlarin algilarinin anlamh bir farklilik gostermedigi

bulgulanmistir.

Calisanlarin personel giiclendirme algisina yonelik algilarinin  farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek icin yapilan ANOVA ile t - testi sonucunda asagidaki bulgular tespit

edilmistir:

Cinsiyete gore personel gliclendirmenin etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlarinin
her ici icin ¢alisanlarin algilarinin anlamli bir farklilk gosterdigi bulgulanmistir.
Cinsiyete gore calisanlarin etki boyutuna iligkin algilarinin ortalamasina gore erkek
calisanlarin  (ortalama=4,1229) kadin calisanlara (ortalama=3,8626) oranla
giiclendirmeye iliskin etki algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica, erkek
calisanlarin  (ortalama=4,4502) kadin calisanlara (ortalama=4,2903) oranla
giiclendirmeye iliskin 6zerklik ve yeterlilik algilarinin daha yiiksek oldugu; erkek
calisanlarin  (ortalama=4,4859) kadin ¢alisanlara (ortalama=4,3681) oranla
giiclendirmeye iliskin anlam algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum,
Erkek calisanlarin etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam durumlarini daha fazla algiladiklarini
gostermektedir. Bunun nedeni karar vericilerin ya da yoneticilerin ¢ogunlukla
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erkeklerden olusmasi olabilir. Diger yandan kadinlarin, toplumun rol geregi yiikledigi
aile yasamindaki sorumluluklarindan dolay;, is hayatinda gelecege yonelik
beklentilerinin azalmasina baglh olarak isleri kendileri i¢in bir anlam ifade etmeyebilir.
Ayrica, islerine iliskin gérevlerin tamamlanmasi noktasinda kadinlarin etkileri erkeklere
gore diisiik olabilir; kadinlarin, isinin gereklerini yerine getirebilmek icin kendi
kapasitesine ve uzmanligina yani yeterliligine olan algis1 erkeklere oranla diisebilir;
ayrica isinde kullanacagi yontemleri ve alacagi kararlari kendi basina belirleyebilmesi
miimkiin olmayabilir. Dolayisiyla kadinlarin etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutuna

iliskin algilar1 daha diigtiktiir.

e Medeni duruma goére personel giiclendirmenin anlam boyutuna iliskin ¢alisanlarin
algilarinin anlamh bir farklihlk gostermedigi bulgulanirken; medeni duruma gore
personel giiclendirmenin etki ile 6zerklik ve yeterlilik boyutlarinin her ikisi icin
calisanlarin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik oldugu bulgulanmistir. Medeni duruma
gore calisanlarin etki boyutuna iliskin algilarinin ortalamasina gore evli g¢alisanlarin
(ortalama=4,1471) bekar calisanlara (ortalama=3,8892) oranla gili¢lendirmeye iliskin
algilarinin  daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica, evli c¢alisanlarin
(ortalama=4,4362) bekar calisanlara (ortalama=4,3284) oranla gli¢clendirmeye iliskin
ozerklik ve yeterlilik algilarinin daha yiliksek oldugu gorilmektedir. Bu durum, evli
calisanlarin sosyal hayatlarinda aile ici iliskilerinde etkili olma durumlarini, islerine de
yansitiyor olmalarindan kaynaklanabilir. Ayrica, evli bireylerin, aile i¢ci 6nemli kararlari
alabilme ve gerceklestirebilme ile ilgili konularda se¢im hakkini kullanabilmesine iliskin

ozerklik ve yeterlilik algisinin gelismis olmasi da diger 6nemli nedenlerden biri olabilir.

e (Calisilan pozisyona gore personel giiclendirmenin etki, 6zerklik ve yeterlilik ve anlam
boyutlarinin her iicii i¢in calisanlarin algilar1 arasinda anlaml bir farklilik oldugu
bulgulanmistir. Calisilan pozisyona gore calisanlarin etki boyutuna iliskin algilarinin
ortalamasina gore yoneticilerin (ortalama=4,1031) yonetici olmayan g¢alisanlara
(ortalama=3,7830) oranla giiclendirmeye iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. YoOneticilerin  (ortalama=4,4282) yonetici olmayan c¢alisanlara
(ortalama=4,2622) oranla giiclendirmeye iliskin 6zerklik ve yeterlilik algilarinin da daha
yuksek oldugu goriilmektedir. Ayrica yoneticilerin (ortalama=4,4873) yonetici olmayan
calisanlara (ortalama=4,3102) oranla giiclendirmeye iliskin anlam algilarinin daha
yuksek oldugu gorilmektedir. Bu durum, yoéneticilerin daha fazla
yetkilendirilmelerinden kaynaklanabilir. Dolayisiyla tamamlanan islerde ya da

gorevlerde etki, yeterlilik ve 6zerklik algilarinin yiiksek olmasi beklenebilir.
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e Yasa gore personel gliclendirmenin 6zerklik ve yeterlilik ile anlam boyutlarina iliskin
calisanlarin algilarinin anlamli bir farklihik goéstermedigi bulgulanirken; yasa gore
personel giiclendirmenin etki boyutuna iliskin ¢alisanlarin algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik oldugu bulgulanmistir. Yasa gore calisanlarin etki boyutuna iliskin algilarinin
ortalamasina gore 18-24 yas arast c¢alisanlarin (ortalama=3,5538) diger yas
gurubundakilere oranla giiclendirmeye iliskin algillarinin daha diisiik  oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni, 18-24 yas gurubunun calisma hayatinda az tecriibe
edinmeleri olabilir. Diger bir neden de, 6rgiitlerin 6nemli gorevleri ya da isleri, daha fazla
tecriibe edinmis calisanlara vermeyi tercih etmeleri olabilir. Dolayisiyla 18-24 yas arasi

calisanlarin bir isi ya da gorevi tamamlamada, etkilerine iliskin algilar: diistiktiir.

e Egitime ve calisma siliresine gore personel giiclendirmenin etki, 6zerklik ve yeterlilik,
anlam boyutlarina iliskin c¢alisanlarin algilarinin anlamhi bir farklilik gostermedigi

bulgulanmistir.

Orgiitsel destek, hizmet Kkalitesi ve personel giiclendirme 6lcegine iliskin yapilan
korelasyon analizi, orgiitsel destek boyutlar1 agisindan degerlendirildiginde; calisanlarin
onemsenme algilan arttikca goz ardi edilme durumu ve goézden cikarilma durumuna iliskin
algilar1 da artmaktadir. Dolayisiyla ¢alisanlar 6nemsendikleri yoniinde algiya sahip olsalarda goz
ardi edilme durumu ya da gézden g¢ikarilma durumuna iliskin algis1 devam etmektedir. Ayrica
calisanlarin 6nemsenme algilar arttik¢a gururlandirma ile maasla 6diillendirme ve anlayisla
karsilanma algilarinin da arttig1 goriilmektedir.

Korelasyon analizi, o6rglitsel destek ve personel giiclendirme boyutlar1 agisindan
degerlendirildiginde, calisanlarin orgiitsel destek boyutlarina iliskin algilar1 arttikga isleri
tzerindeki etki, ozerklik ve yeterlilik, islerine iliskin anlam algilarinin arttigi sonucuna
ulasilmistir.

Korelasyon analizi, oOrgiitsel destek ve hizmet kalitesi boyutlar1 acisindan
degerlendirildiginde, calisanlarin orgiitsel destek algilar arttik¢a sorumluluk ve empati, giiven

verme ve 0zen gosterme algilarinin arttigl sonucuna ulasilmistir.

Personel giliclendirmenin boyutlar1 agisindan korelasyon analizi degerlendirildiginde,
calisanlarin islerine iliskin etkileri arttikca islerine iliskin 6zerklik ve yeterlilik, islerinin anlami
da artmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin islerine iliskin 6zerklik ve yeterlilikleri arttik¢a islerinin

anlami da artmaktadir.

Personel giiclendirme boyutlar: ile hizmet klitesi boyutlarina iliskin korelasyon analizi
degerlendirildiginde, ¢alisanlarin isleri tizerindeki etki giicii, 6zerklik ve yeterlilikleri, islerinin
anlami arttik¢a, hizmet kalitesine iliskin sorumluluk ve miisterilere iliskin empati diizeyleri ve

calisanlarin miisterilere iliskin giiven verme ve 6zen gésterme egilimleri de artmaktadir.
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Korelasyon analizi, hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan degerlendirildiginde, ¢calisanlarin

islerine iliskin sorumluluk ve miisterilere iliskin empati diizeyi arttik¢a miisterilere giiven verme

ve 6zen gosterme egilimlerinin de artttig1 sonucuna ulasilmigir.

Orgiitsel destek boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar tizerindeki etkisini matematiksel

olarak ifade etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuclarina asagida

deginilmektedir:

Onemsenme boyutunun sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen gosterme
boyutlar1 lzerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda,
calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarinda degiskenligin % 5,2’sinin
bagimsiz degisken olan dnemsenme ile aciklandigl; ¢alisanlarin giiven verme ve 6zen
gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 7,4’linlin bagimsiz degisken olan

onemsenme ile aciklandigi ifade edilebilir.

Goz ard1 edilme durumu boyutunun sorumluluk ve empati ile gliven verme ve 6zen
gosterme lizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda,
calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 2’sinin
bagimsiz degisken olan g6z ardi edilme durumu ile agiklandigy; calisanlarin giiven verme
ve Ozen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 2,4’linlin bagimsiz degisken

olan goz ardi edilme durumu ile agiklandigi ifade edilebilir.

Gozden c¢ikarilma durumu boyutunun sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen
gosterme boyutlarn lizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu
durumda, calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin %
4,3'tinlin bagimsiz degisken olan gozden g¢ikarilma durumu ile agiklandigy; ¢alisanlarin
giiven verme ve 0zen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 3’{iniin bagimsiz

degisken olan gézden cikarilma durumu ile agiklandigi ifade edilebilir.

Gururlandirma boyutunun sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen gosterme
tizerindeki etkisi etkisi anlamli bulunmustur. Bu durumda, ¢alisanlarin sorumluluk ve
empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 5,7’sinin bagimsiz degisken olan
gururlandirma ile agiklandigi; calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 5,4’liniin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile

aciklandig ifade edilebilir.

Maasla odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun sorumluluk ve empati
tizerindeki etkisinin anlaml olmadig1 gériilmiistiir. Dolayisiyla, maasla 6diillendirme ve

anlayisla karsilanma ile sorumluluk ve empati algisi arasinda anlamli bir iliskinin
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bulunmadig1 anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktig1 icin, sonuca déniik basit dogrusal

regresyon modeli kurulamamaistir.

Maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme
boyutu {tizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda,
calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iliskin algillarindaki degiskenligin %
2,2’sinin bagimsiz degisken olan maasla o6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile

aciklandig ifade edilebilir.

Orgiitsel destek boyutlarinin personel giiclendirme boyutlar1 tizerindeki etkisini

matematiksel olarak ifade etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuclarina

asagida deginilmektedir:

Onemsenme boyutunun etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlar iizerindeki etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, ¢alisanlarin etkiye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 20,1’inin bagimsiz degisken olan Onemsenme ile
aciklandigy; calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki degiskenligin %
8,4’liniin bagimsiz degisken olan 6nemsenme ile aciklandig; ¢alisanlarin anlama iliskin
algilarindaki degiskenligin % 10,7’sinin bagimsiz degisken olan oOnemsenme ile

aciklandigi ifade edilebilir.

Goz ardi edilme durumu boyutunun etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlar
lzerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, galisanlarin
etkiye iligskin algilarindaki degiskenligin % 3,4’iiniin bagimsiz degisken olan géz ardi
edilme durumu ile agiklandigi; calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki
degiskenligin % 1’'inin bagimsiz degisken olan goz ardi edilme durumu ile agiklandigy;
calisanlarin anlama iligkin algilarindaki degiskenligin % 2,4'linlin bagimsiz degisken olan

goz ard1 edilme durumu ile agiklandigi ifade edilebilir.

Gozden c¢ikarilma durumu boyutunun etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlar:
tizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, ¢alisanlarin
etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 4,8’inin bagimsiz degisken olan godzden
cikarilma durumu ile agiklandig; ¢alisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki
degiskenligin % 3,8’inin bagimsiz degisken olan gézden ¢ikarilma durumu ile agiklandigy;
calisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin % 4,8’inin bagimsiz degisken olan

gozden cikarilma durumu ile agiklandigi ifade edilebilir.

Gururlandirma boyutunun etki, 6zerklik ve yeterlilik, anlam boyutlar1 tizerindeki etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, calisanlarin etkiye iliskin

algilarindaki degiskenligin % 11,5'inin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile
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aciklandigy; calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki degiskenligin %
6,3’'liniin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile agiklandigi; ¢alisanlarin anlama
iliskin algilarindaki degiskenligin % 7’sinin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile

aciklandig ifade edilebilir.

Odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun etki ve anlam boyutlan iizerindeki
etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, ¢alisanlarin etkiye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 6,1’'inin bagimsiz degisken olan maasla 6dtllendirme ve
anlayisla karsillanma ile acgiklandig;; c¢alisanlarin  anlama iliskin algilarindaki
degiskenligin % 4,3’liniin bagimsiz degisken olan maasla 6diillendirme ve anlayisla

karsilanma ile aciklandig ifade edilebilir.

Odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun o6zerklik ve yeterlilik boyutu
tizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir.Dolayisiyla, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile 6zerklik yeterlilik algis1 arasinda anlamli bir
iliskinin bulunmadig1 anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktig1 icin, sonuca doniik basit

dogrusal regresyon modeli kurulamamustir.

Personel giliclendirme boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 iizerindeki etkisini

matematiksel olarak ifade etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina

asagida deginilmektedir:

Etki boyutunun sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen gosterme boyutlari
lzerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, c¢alisanlarin
sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 12,2’sinin bagimsiz
degisken olan etki ile agiklandig; calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 10,6’sinin bagimsiz degisken olan etki ile agiklandig1 ifade
edilebilir.

Ozerklik ve yeterlilik boyutunun sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen
gosterme boyutlart lizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu
durumda, c¢alisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin %
31,6’siin bagimsiz degisken olan 6zerklik ve yeterlilik ile agiklandigi; ¢alisanlarin giiven
verme ve 0zen gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 26,2’sinin bagimsiz

degisken olan 6zerklik ve yeterlilik ile aciklandigi ifade edilebilir.

Anlam boyutunun sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen gdsterme boyutlari
tizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durumda, ¢alisanlarin
sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 33,9’unun bagimsiz

degisken olan anlam ile a¢iklandigy; ¢alisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iliskin
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algilarindaki degiskenligin % 30,7’sinin bagimsiz degisken olan anlama ile agiklandigi

ifade edilebilir.

Orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin aracilik etkisini
belirlemek amaciyla Baron ve Kenny (1986)'nin ii¢c asamali regresyon analizinin modeline iliskin
kosullar1 tamamlamak icin 6ncelikle orgiitsel destek ile personel giiclendirme boyutlarina iliskin
regresyon analizi yapilarak birinci kosul saglanmis; sonrasinda orgiitsel destek ile hizmet
kalitesi boyutlarina iliskin regresyon analizi yapilarak ikinci kosul saglanmistir. Ugiincii kosul ise
orgiitsel destek ile hizmet kalitesi boyutlarina iliskin regresyon analizine personel giliclendirme
boyutlar1 dahil edilerek saglanmistir. Ayrica orgiitsel destegin personel gliclendirme boyutlarina

iliskin regresyon analizi de yapilmistir.

Baron ve Kenny (1986)'nin ii¢c asamali regresyon analizinin modeline iliskin birinci
kosulu saglayan orgiitsel destek ile personel gliclendirme boyutlarina iliskin yapilan regresyon
analizleri istatistiksel olarak anlaml bulunmustur. ikinci kosulu saglayan érgiitsel destek ile
hizmet kalitesine iliskin regresyon analizleri istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ugiincii
kosulu saglayan orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisini tespit etmek amaciyla yapilan
regresyon analizine personel giiclendirmenin boyutlarinin dahil edilmesi sonucunda personel

giiclendirmenin aracilik etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiglendirmenin boyutlarinin

aracilik etkisini tespit etmek icin yapilan regresyon analizi sonuglarina asagida deginilmektedir:

e Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme boyutunun
standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve 6nemsenmenin sorumluluk ve
empati algis1 lizerindeki etkisinin, etki boyutuna bagh olarak ortadan kalktigi tespit
edilmistir. Bu nedenle énemsenme ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, etkinin

tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 5nemsenme
boyutunun standardize edilmemis katsay1 (3) degerinin azaldigi ve Onemsenmenin
sorumluluk ve empati algisi lizerindeki etkisinin 6zerklik ve yeterlilik boyutuna bagh
olarak ortadan kalktigi tespit edilmistir. Bu nedenle dnemsenme ile sorumluluk ve
empati algisi iligkisinde, 6zerklik ve yeterliligin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade

edilebilir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme boyutunun
standardize edilmemis katsay1 (3) degerinin azaldig1 ve 6nemsenmenin sorumluluk ve

empati algis1 tizerindeki etkisinin anlam boyutuna bagh olarak ortadan kalktigi tespit
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edilmistir. Bu nedenle 6nemsenme ile sorumluluk ve empati algis iliskisinde, anlamin

tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

o Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, &Gnemsenme boyutunun
standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle
onemsenme ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik

etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, 5Snemsenme
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu
nedenle 6nemsenme ile gliven verme ve 6zen gosterme algisi iligskisinde, 6zerklik ve

yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Anlam boyutu aract degisken olarak modele dahil edildiginde, 6nemsenme boyutunun
standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle
onemsenme ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, anlamin kismi aracilik

etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, géz ardi edilme durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve goz ardi edilme
durumunun sorumluluk ve empati algisi tizerindeki etkisinin etki boyutuna bagh olarak
ortadan kalktig1 tespit edilmistir. Bu nedenle goz ardi edilme durumu ile sorumluluk ve

empati algisi iliskisinde, etkinin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde, goz ard
edilme durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 tespit
edilmistir. Bu nedenle goz ardi edilme durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde,
ozerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Ancak Sobel

testi ile aracilik etkisinin anlamli olmadig1 sonucuna varilmistir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gz ard1 edilme durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve goz ardi edilme
durumunun sorumluluk ve empati algisi lizerindeki etkisinin anlam boyutuna bagh
olarak ortadan kalktig1 tespit edilmistir. Bu nedenle goz ardi edilme durumu ile
sorumluluk ve empati algis iliskisinde, anlamin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade

edilebilir.

e Etki boyutu arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde, g6z ardi edilme durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldigi tespit edilmistir. Bu
nedenle géz ardi edilme durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde,
etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.
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e Ozerklik ve yeterlilik boyutu arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde, goz ard
edilme durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin tespit edilmistir.
Bu nedenle goz ardi edilme durumu ile giiven verme ve dzen gosterme algisi iliskisinde,
ozerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Ancak Sobel

testi ile aracilik etkisinin anlamli olmadig1 sonucuna varilmistir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, géz ardi1 edilme durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve goz ardi edilme
durumunun giiven verme ve 6zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin anlam boyutuna
bagh olarak ortadan kalktig1 tespit edilmistir. Bu nedenle géz ardi edilme durumu ile
giiven verme ve oOzen gosterme algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik etkisinin

bulundugu ifade edilebilir.

e Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gézden ¢ikarilma durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 (3) degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu
nedenle gozden ¢ikarilma durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, etkinin

kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gozden
¢ikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig tespit
edilmistir. Bu nedenle gozden cikarilma durumu ile sorumluluk ve empati algisi

iliskisinde, 6zerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gézden ¢ikarilma durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldigi tespit edilmistir. Bu
nedenle gozden ¢ikarilma durumu ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, anlamin
kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

o Etki boyutu arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde, gozden c¢ikarilma durumu
boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu
nedenle gozden c¢ikarilma durumu ile gliven verme ve 6zen gosterme algisi iligkisinde,
etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gézden
¢ikarilma durumu boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve
gozden cikarilma durumunun giiven verme ve 6zen gosterme algisi iizerindeki etkisinin
ozerklik ve yeterlilik boyutuna bagh olarak ortadan kalktig: tespit edilmistir. Bu nedenle
gozden ¢ikarilma durumu ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, 6zerklik
ve yeterliligin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gozden ¢ikarilma durumu

boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldigi ve , gdzden cikarilma
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durumunun giiven verme ve 6zen gosterme algisi lizerindeki etkisinin anlam boyutuna
baglh olarak ortadan kalktig1 tespit edilmistir. Bu nedenle gozden ¢ikarilma durumu ile
giiven verme ve 0zen goOsterme algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik etkisinin
bulundugu ifade edilebilir.

e Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gururlandirma boyutunun
standardize edilmemis katsayr () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle
gururlandirma ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik etkisinin
bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde,
gururlandirma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldigi tespit
edilmistir. Bu nedenle gururlandirma ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, 6zerklik
ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gururlandirma boyutunun
standardize edilmemis katsay1r () degerinin azaldigi tespit edilmistir. Bu nedenle
gururlandirma ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, anlamin kismi aracilik
etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Etki boyutu arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde, gururlandirma boyutunun
standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle
gururlandirma ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, etkinin kismi aracilik
etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde,
gururlandirma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldigi tespit
edilmistir. Bu nedenle gururlandirma ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde,
ozerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, gururlandirma boyutunun
standardize edilmemis katsayr () degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle
gururlandirma ile giiven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, anlamin kismi aracilik
etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla odiillendirme ve
anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin
azaldigitespit edilmistir. Bu nedenle maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilanma ile
sorumluluk ve empati algis1 iliskisinde, standardize edilmemis katsay1 () degerinin
azalmasina bagl olarak etkinin kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu arac degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 ()

degerinin azaldig1 tespit edilmektedir. Bu nedenle maasla 6dillendirme ve anlayisla
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karsilanma ile sorumluluk ve empati algisi iliskisinde, standardize edilmemis katsay1 (f3)
degerinin azalmasina bagli olarak o6zerklik ve yeterliligin kismi aracilik etkisinin
bulundugu ifade edilebilir. Sobel testi ile aracilik etkisinin anlamli olmadig1 sonucuna
varilmistir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla odiillendirme ve
anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig:
azaldig1 tespit edilmektedir. Bu nedenle gururlandirma ile sorumluluk ve empati algisi
iliskisinde, standardize edilmemis katsay1 () degerinin azalmasina bagl olarak anlamin
kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Etki boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla o6diillendirme ve
anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve
maasla odiillendirme ve anlayisla karsilanmanin giiven verme ve 6zen gosterme algisi
tzerindeki etkisinin etki boyutuna bagl olarak ortadan kalktid1 tespit edilmistir. Bu
nedenle maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile giiven verme ve 6zen gosterme
algisi iliskisinde, etkinin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

e Ozerklik ve yeterlilik boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla
odillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 ()
degerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle maasla o6diillendirme ve anlayisla
karsilanma ile gliven verme ve 6zen gosterme algisi iliskisinde, dzerklik ve yeterliligin
kismi aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Sobel testi ile aracilik etkisinin anlamli

olmadig1 sonucuna varilmistir.

e Anlam boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde, maasla 6diillendirme ve
anlayisla karsilanma boyutunun standardize edilmemis katsay1 () degerinin azaldig1 ve
maagsla 6dillendirme ve anlayisla karsilanmanin giiven verme ve 6zen gosterme algisi
lizerindeki etkisinin anlam boyutuna bagh olarak ortadan kalktig1 tespit edilmistir. Bu
nedenle maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile giiven verme ve 6zen gosterme

algisi iliskisinde, anlamin tam aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir.

Ozet olarak orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin kismi
aracilik etkisi oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda regresyon analizinin sonuglarini
desteklemeye iliskin yapilan Tolerans ve VIF degerleri ile sobel testinin sonuclarinin aracilik

etkisini destekledigi de goriilmiistiir.

Arastirmada elde edilen bulgular sonucunda asagida belirtilen hipotezlerin kabul
edildigi tespit edilmistir;

H; : Orgiitsel destek algisinin hizmet kalitesi tizerinde olumlu yone anlamh bir etkisi

vardir.
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H; : Personel giiclendirmenin hizmet kalitesi tizerinde olumlu y6ne anlaml bir etkisi

vardir.

Hs : Orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme iizerinde olumlu yéne anlamlh bir

etkisi vardir.

H4 : Orgiitsel destek algisinin hizmet Kkalitesine etkisinde personel giiclendirmenin

aracilik roli vardir.

Literatiirde orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme ile ilgili yapilan
calismalarin sonuglari incelendiginde, Dimitriades ve Maroudas (2007: 391)’1n arastirmalarina
gore personel giiclendirme ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski oldugunun
tespit edilmesiyle arastirmanin hizmet kalitesi ve personel giiclemdirmeye iliskin analiz
sonuglarinin paralellik gosterdigi goriilmektedir. Personel giliclendirme ile hizmet kalitesi

arasinda pozitif anlaml iligskinin bulundugu bir diger ¢alisma da Samat vd. (2006: 723)’ ne aittir.

Ozbek ve Kosa (2010), érgiitsel destek, iist yonetim destegi, duygusal baghilik ve personel
giiclendirmenin miisteri ile iletisim icerisinde olan isgorenlerin verdikleri hizmet kalitesi ile olan
iliskisini incelemeyi amagladigli arastirma sonucunda, orglitsel destegin ve personel
giiclendirmenin hizmet kalitesi ile pozitif yonde anlaml bir iliski oldugunu tespit etmistir. Ozbek
ve Kosa (2010)'nin arastirmalarindaki bu tespitin, arastirmanin hizmet kalitesi ile personel
giclendirme ve oOrgiitsel destegeye iliskin analiz sonuglariyla paralellik gosterdigi ifade

edilebilir.

Chow vd. (2006)'nin arastirmalarina gore personel giiclendirme ile orgiitsel destek
arasinda kismen diisiik diizey pozitif dogrusal bir iliski oldugununun tespit edilmesiyle

arastirmanin korelasyon analizi sonuglari paralellik gostermektedir.

Aly El Banan (2017)'1in, Karavardar (2014) ‘in ve Afzali vd. (2014)'nin arastirmalarina
gore orgltsel destek ile personel giiclendirme arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugunun

tespit edilmesiyle arastirmanin korelasyon analizi sonuglari paralellik gostermektedir.

Ceylan vd. (2015)'nin arastirmalarina gore yonetici destegi ile personel giliclendirme
arasinda pozitif yonli dogrusal bir iliski bulunmasi arastirmanin korelasyon sonucu
incelendiginde orgiitsel destekle personel giiclendirme arasinda pozitif dogrusal bir iliskinin

tespit edilmesiyle paralellik gosterdigi ifade edilebilir.

Garg ve Dhar (2014)'1n arastirmalarina gore hizmet kalitesi ile orgiitsel destek arasinda
diisiik diizey pozitif dogrusal bir iliski oldugununun tespit edilmesiyle arastirmanin korelasyon

analizi sonuclari paralellik gostermektedir.
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Jaiswal ve Dhar (2016)'1in arastirmalarina goére hizmet kalitesi ile orgiitsel destek,
orgiitsel destek ile personel giliclendirme arasinda diisiik diizey; hizmet kalitesi ile personel
giiclendirme arasinda orta diizey pozitif dogrusal bir iliski oldugununun tespit edilmesiyle

arastirmanin korelasyon analizi sonuglari paralellik gostermektedir.

Akademik Oneriler

Orgiitsel destek, hizmet Kkalitesi ve personel giiclendirme degiskenleri arasindaki
iliskisinin belirlenmesine yonelik yerli ve yabanci literatiirde daha once yapilmis az sayida
calismaya rastlanmistir. Bunun yani sira agirlama endiistrisi baglaminda, o6rgiitsel destek, hizmet
kalitesi ve personel gliclendirme degiskenleri arasindaki iliskisinin hi¢ incelenmedigi
goriilmistiir. Dolayisiyla literatiirdeki bu eksikliginin giderilmesi icin arastirmacilara; orgitsel
destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme degiskenleri arasindaki iliskiyi farkli sektorlerde
arastirmalar1 Onerilir. Boylelikle bu degiskenler arasindaki iliskinin tekrar c¢alisiimasi,
degiskenler arasindaki iliskilere dair yeni bulgularin daha o6nceki bulgularla kiyaslanmasina
imkan saglayabilir ve bulgularin giivenilirligi acisindan énem arzedebilir.

Personel gliclendirme, orgiitsel destek ve hizmet kalitesi degiskenlerinin birbiriyle
iliskisine yonelik tespitler isletmelere etkin hizmet kalitesi yonetimi konusunda faydalar
saglayabileceginden, gercek is hayatinda elde edilen veriler ve ¢iktilar sonucunda tespit edilen
arastirma bulgulari ileriye doniik yeni arastirmalar i¢in kaynak olusturabilir.

Orgiitsel destegin hizmet kalitesi ile iliskisinde kritik 6neme sahip olan érgiitsel adalet,
orgiitsel baghlik, orgiitsel kimlik, lider-iiye etkilesimi, yonetici destegi, is tatmini ve kisilik
ozellikleri gibi degiskenlerle arastirilmasi, algilanan 6rgiitsel destegin hizmet kalitesi tizerindeki
etkilerini aciklamaya katki saglayacaktir.

Personel gliclendirmenin hizmet kalitesi ile iliskisinin arastirilmasi diger 6nemli bulunan
bir konudur. Hizmet kalitesi personel giiclendirmeden etkilenmektedir. Dolayisiyla personel
giclendirmenin hizmet kalitesine etkilerini aciklamaya katki saglayabilecegi diisiiniilerek
personel giiclendirmeyle iligkili katiimci yonetim ve motivasyon degiskenleri ile konunun
arastirilmasi onerilir.

Antalya bolgesindeki konaklama isletmelerindeki isgorenler iizerinde gerceklestirilen bu
calisma, farkl turistik destinasyonlardaki, farkli hizmet ve imalat isletmelerindeki isgorenler
tizerinde daha buyiik 6rneklemlerle gerceklestirilebilir. Boylelikle hizmet kalitesinde orgiitsel
destegin ve personel giiclendirmenin etkisine iliskin daha genel bakis agisina sahip olma,
farkliliklari ve benzerlikleri kiyaslama imkani elde edilebilir.

Ayrica arastirma farkli kiltiirlerdeki konaklama isletmelerindeki, diger hizmet ve imalat
isletmelerindeki isgorenler lzerinde calisilarak hizmet kalitesi, orgiitsel destek ve personel
gliclendirme degiskenlerine iliskin kiiltiirler arasi farkliliklarin ve benzerliklerin kiyaslanmasina
imkan saglayabilir.
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Isletmelere Oneriler

Arastirma isletmelerin hizmet kalitesini ylikseltmede, orgiit icinde orgiitsel destek ve
personel giiclendirmeye iliskin bazi standartlar1 gelistirmeleri ve uygulatmalar1 acisindan
onemlidir. Boylece hizmet kalitesini arttirmaya iliskin uygulamalan ile konaklama isletmeleri
basarili bir performans gosterebilir ve rekabet iistiinliigiinii saglayabilir. Isletmeler icin personel
giiclendirme ve orgiitsel destek uygulamalarini standartlastirmaya ve iyilestirmeye uygun,
hizmet kalitesini arttirmaya odakli ¢agdas bir yonetim modeli gerekli olabilmektedir. Bu da
konaklama isletmelerinde mevcut is akislarinin etkinligini arttirarak ve daha cok isi daha kisa
stirede yaparak, isgorenlerin daha yiiksek performans gostermelerini saglayip onlar takdir
ederek saglanabilir. Cagdas bir yonetim modeli olusturabilme baglaminda arastirma, kaliteyi
artirmada konaklama isletmelerine personel giiclendirme ve orgiitsel destek algisini
arastirmaya yonelik politikalar sunmasi agisindan faydali olabilir. Bu baglamda hizmet kalitesini
arttirmaya yonelik olarak orgiitlere, isgorenleri icin orgiitsel destek ve personel giiclendirme

baglaminda asagida belirtilen politikalar dnerilebilir;

> Orgiitlerin; orgiitiin performansini ve tiretkenligini yiikseltmek igin isgérenlerin
is ile ilgili bilgi, beceri, yetenek ve davranislar edinmelerine yardimci olacak
egitim programlar1 dlzenleyerek onlar1 gliclendirmeleri ve isgdrenlere
edindikleri bilgi ve deneyimleri uygulama firsati vermeleri onerilir.

> Orgiitlerde, isgorenlerin orgiite katki saglamaya iliskin diistincelerini ve
yaraticiliklarini ifade etmelerine izin vermek icin uygun bir sistem gelistirilebilir.
Boylelikle, yaratici fikirler ile 6rgiitlerin performansini gelistirmeleri saglanabilir.
Yeni teknolojiler, stirecler, teknikler ya da iiriin fikirleri bulmak icin isgérenlerin
yaraticiligl orgiitsel destek yoluyla tesvik edilebilir ve sorunlara yeni bir yaklasim
getirilebilir.

> Orgiit yonetimlerinin, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini arttirmak iizere zaman
zaman egitim programlar1 diizenleyerek onlar1 giiclendirmeleri ve adil bir
performans degerlendirmeyle onlara gereken orgiitsel destegi saglamalar1 yani
sira, bu arastirmanin da ortaya koydugu gibi, diizenli araliklarla hizmet kalitesi
tizerinde etkili olan, isgorenlerin oOrgltsel destek ve giiclendirmeye iliskin
tutumlarini dlgmeleri ve boylelikle hizmet Kkalitesini strekli iyilestirerek,

isletmenin stratejik planina katkida bulunmalar1 6nerilir.

Arastirmada isletmelerde, giiclendirme ve orgiitsel destek faaliyetlerinin olmasinin,
hizmet Kkalitesini arttirdifi sonucuna varilmasi nedeniyle, isletmelerin orgiitsel destek ve
personel giiclendirmeye bagh olarak hizmet kalitesini asagida belirtilen durumlar cercevesinde

ylkseltebilecekleri dne siirtlebilir:
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> lIsgorenler giiclendirilerek kendi baslarina karar verme yetileri arturildiginda, daha

hizli karar verip aksakliklarin daha ¢abuk giderilmesi saglanarak,

> Orgiitsel destek ile isgorenlerin islerini ya da gorevlerini tamamlama istekleri ve

cabalari arttirilarak,

> Orgiitsel destek ve personel giiclendirme ile isgérenlerin motivasyonlari,

performanslari ve isi sahiplenme istegi arttirilarak.

Ozet olarak, agirlama endiistrisindeki isletmelerin hizmet Kkalitesini yiikseltmede,
orgitsel destek ve personel gliclendirme faaliyetlerini etkili bir sekilde yiiriitmeleri ve ayrica
calisanlarin orgltsel uygulamalara iliskin algilarinin olumlu olmasi, kendilerine destek

verildigini diistinmeleri saglanmalidir.
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EKLER

EK-1: ARASTIRMANIN ANKET FORMU

Degerli Katihmcilar

Bu anket, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda

yuriitilmekte olan bir bilimsel arastirmada kullanilmak iizere gelistirilmistir. Elde edilecek bilgiler

bilimsel amacla kullanilacak ve 3. sahislarla paylasilmayacaktir. Vereceginiz cevaplarin dogru olmasi

calismanin saghgi acisindan énem tagimaktadir. isim belirtmenize gerek yoktur.

Katkilariniz icin tesekkiir eder, saygilar sunariz.

Sorular1 yanitlarken, size dogru gelmeyen ifadeler icin “ Hic Katilmiyorum” ya da

“Katilmiyorum”; dogruluguna karar veremediginiz ifadeler icin “ Kararsizim”; dogru

oldugunu diisiindiigiiniiz ifadeler icin “Katiliyorum” ya da “ Tamamen Katiltyorum”;

seceneklerine ( x ) isaretini koyunuz.
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HIZMET KALITESI OLCEGI

(1) Hi¢ Katilmiyorum
(2) Katilmiyorum
(3) Kararsizim
(4) Katiliyorum
(5) Tamamen Katiliyorum

1. Miisterilerimin 6zel ihtiyaclarini anlayabilirim.

2. Bir misteriye belirli bir zamana kadar bir sey yapacagimi vaat
ettigimde, bunu yaparim.

3. Ilk seferinde hizmeti dogru yaparim.

4. Sorunlar olustugunda, onlar1 hizl bir sekilde ¢c6zmek icin caba sarf
etmede tiim dikkatimi veririm.

5. Miisterilerimin isteklerine cevap vermek i¢in asla ¢cok mesgul
olmam.

6. Miisterilerime ¢abuk hizmet veririm.

7. Misterilerimin sorularina cevap vermek icin attigim her adimi
onlara daima agiklarim, 6rnegin neden bir gériismenin aktarilmasi
gerektigi vs.

8. Tiim miisterilere kibar bir sekilde davranirim.

9. Miisterilerin sorularini cevaplayacak bilgi ve yetkinlige sahibim.

10. Bir miisterinin sorunu oldugunda ona 6zel bir dikkat gosteririm.

11. Davranisim, miisteriye giiven verir.

PERSONEL GUCLENDIRME OLCEGi

(1) Hi¢ Katilmiyorum
(2) Katilmiyorum
(3) Kararsizim
(4) Katihiyorum

(5) Tamamen Katiliyorum

Yaptigim is benim icin ¢ok dnemlidir.

s faaliyetlerim benim icin kisisel olarak anlamhdir.

Yaptigim is benim icin anlamlidir.

Isimi yapmak icin yeteneklerime giivenirim.

Is faaliyetlerimi yerine getirme acisindan gerekli kapasiteye sahip
olduguma eminim.

Isim icin gerekli becerilere hakimim.

Isimi nasil yapacagima karar vermede énemli 6zerklige sahibim.
Isimi nasil yapacagima kendim karar verebilirim.

Isimi nasil yapacagim hususunda ézgiirliik ve bagimsizlik icin 6nemli
firsata sahibim.

10.Departmanimda yapilanlar tizerindeki etkim biiytktiir.
11.Departmanimda yapilanlar tizerinde kontrol etkim ¢oktur.
12.Departmanimda yapilanlar tizerinde 6nemli bir etkiye sahibim.

Al Bl Bl L fo

O |2 (3

Hi¢ Katilmiyorum

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Kararsizim

Katiliyorum
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Tamamen
Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum
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ORGUTSEL DESTEK OLCEGI

(3) Hi¢ Katilmiyorum
(2) Katilmiyorum
(3) Kararsizim
(4) Katiliyorum
(5) Tamamen Katiliyorum

1. Calistigim kurumda, kurumun kendi iyiligi i¢in olan katkilarima deger
verilir.
2. Eger calistigim kurumda, benim yerime daha diisiik lcretle biri ise
alinabilecekse alinir.
3. Calistigim kurumda gosterdigim ekstra caba takdir edilmez.
4. Calistigim kurumda benim hedeflerime ve degerlerime giiclii bir sekilde
deger verilir.
5. Calstigim kurumda, hasta olmamdan kaynaklanan uzun sireli
devamsizliklar anlayisla karsilanir.
6. Calistigim kurumda sikayetlerim g6z ardi edilir.
7. Calistigim kurumda beni etkileyecek kararlar alinirken, benim yararim goz
oniinde bulundurulmaz.
8. Bir problemim oldugunda ¢alistigim kurum yardim i¢in hazirdir.
9. Calistigim kurumda ¢ikarlarim gercek anlamda gozetilir.
10. Calistigim kurum isimi, yetenegimi en st diizeyinde kullanarak
yapabilmem icin elinden geleni yapar.
11. Calistigim kurumda, kisisel bir problemden kaynaklanan devamsizligima
anlayis gosterilmez.
12. Calistigim kurum, isimin yapilmasi icin daha etkili bir yol bulunursa benim
yerime baska bir eleman alabilir.
13.Calistigim kurumda, benim alanimda olan art niyetsiz bir hata affedilir.
14.Performansimda ¢ok az bir diisiis bile yasansa, ¢alistigim kurum benim
yerime baska bir eleman almak ister.
15.Calistigim kurum Kkariyerimin geri kalan kisminda beni calistirmanin
kuruma c¢ok az sey kazandiracagini diisiiniir.
16.Calistigim kurumda terfi etmem icin bana cok az firsat taninir.
17.Isimi olabilecek en iyi sekilde yapsam bile, cahstigim kurumda bu fark
edilmez.
18.Calistigim kurumda is kosullarimi degistirmek i¢cin mantikli olan talepler
onaylanir.
19. Gegici olarak isten ¢ikartilirsam, ¢alistigim kurum beni geri almaktansa yeni
birini ise almay tercih eder.
20.0zel bir destege ihtiyacim oldugunda ¢alistigim kurum bana yardim etmeye
istekli olur.
21.Calistigim kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir.
22.Firsat buldugunda, ¢alistifim kurum beni istismar eder.
23.Calistigim kurum icin ¢ok yliksek degerim yoktur.
24.isten ¢ikmaya karar verirsem, calistigim kurum kalmam icin beni ikna
etmeye calisir.
25.Calistigim kurumda goriislerim dnemsenir.
26.Calistigim kurum, beni ise almanin kesinlikle bir hata oldugunu diisiiniir.
27.Calistigim kurumda, isteki basarilarimla gurur duyulur.
28.Calistigim kurum, benden ziyade kar etmeyi daha ¢cok 6nemser.
29.i1simi zamaninda bitiremezsem, calistigim kurumda bu durum anlayisla

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum
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karsilanir.

30.Calistigtm kurum iyi bir kar ederse, maasimi arttirmaylr goéz oOniinde
bulundurur.

31.Calistigitm kurumda, benim isimi herhangi birinin de benim kadar iyi
yapabilecegi diistiniliir.

32.Calistigim kurum hak ettigim maasi1 bana 6demede kayitsizdir.

33.Calistigim kurumda uzman oldugum en iyi is bana verilmek istenir.

34.Cahistigim is ortadan kalkarsa kurumum beni baska bir ise transfer
etmektense, isten ¢cikarmay tercih eder.

35. Calistigim kurum, isimi olabildigince ilgi ¢ekici hale getirmeye calisir.

36.Yoneticilerim bu kurumun bir parc¢asi oldugum icin benimle gurur duyarlar.
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EK-2: Orgiitsel Destegin Etki Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Model B Std. Hata Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Sabit) 2,122 ,201 10,551 |,000
Onemsenme ,538 ,076 44791 7,030,000 ,387 12,584
G6z Ardi Edilme Durumu ,005 ,056 ,005 ,082 1,935 ,53311,878
Gozden Cikarilma Durumu -,026 ,061 -026| -4341,665 ,484 1 2,066
Gururlandirma Durumu ,082 ,074 ,0711 1,104 (,270 ,438 ] 2,285
Maasla Odiillendirme ve
Anlayisla Karsilanma -,104 ,059 -104 | -1,756 (,080 ,51311,948
Bagimli Degisken: Etki (Personel Giiglendirme Boyutu); F: 23,200; p:,000
EK-3: Orgiitsel Destegin Ozerklik ve Yeterlilik Boyutu Uzerine Etkisi
Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,516 ,136 25,8471 ,000
Onemsenme ,233 ,052 ,322 4,499 | ,000 ,387 | 2,584
GOz Ardi Edilme Durumu -,045 ,038 -,072 -1,181 | ,238 ,533| 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,069 ,041 ,108 1,684 | ,093 ,484 1 2,066
Gururlandirma Durumu ,107 ,050 ,144 2,132 | ,034 ,438 | 2,285
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla
156 ,040 -243| -3,900( ,000 ,513 1 1,948
Karsilanma

Bagimh Degisken: Ozerklik ve Yeterlilik (Personel Giiclendirme Boyutu); F: 12,575; p:,000
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EK-4: Orgiitsel Destegin Anlam Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,393 ,151 22,502 ,000
Onemsenme ,223 ,057 ,280 3,885 ,000 ,387 | 2,584
Go6z Ard1 Edilme Durumu -021 ,042 -,031 -505| ,614 ,533 | 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,054 ,046 ,076 1,178 ,239 4484 | 2,066
Gururlandirma ,051 ,056 ,062 ,916 | ,360 438 2,285
Maagsla Odiillendirme ve Anlayisla
-,025 ,044 -,036 -575] ,566 ,513 | 1,948
Karsilanma

Bagimli Degisken: Anlam (Personel Giiglendirme Boyutu); F: 11,177; p:,000

EK-5: Orgiitsel Destegin Sorumluluk ve Empati Boyutu Uzerine EtKisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,653 121 30,092 | ,000
Onemsenme ,110 ,046 ,174 2,389 ,017 ,387 | 2,584
GOz Ard1 Edilme Durumu -,003 ,034 -,006 -102| ,919 ,533| 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,066 ,037 117 1,791 | ,074 484 2,066
Gururlandirma ,116 ,045 177 2,573 ,010 438 2,285
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla
5112 ,036 199 -3,134( ,002 ,513 | 1,948
Karsilanma

Bagiml Degisken: Sorumluluk ve Empati (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 8,809; p:,000
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EK-6: Orgiitsel Destegin Giiven Verme ve Ozen Gosterme Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayila Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,536 ,142 24,984 | ,000
Onemsenme ,181 ,054 ,246 3,355| ,001 ,387 | 2,584
G6z Ard1 Edilme Durumu ,023 ,040 ,036 ,580 | ,562 ,533| 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,010 ,043 ,015 ,230| ,818 ,484 | 2,066
Gurulandirma ,064 ,052 ,084 1,223 ,222 438 2,285
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla
-,057 ,042 -088| -1,379] ,169 ,513 | 1,948
Karsilanma

Bagimh Degisken: Giiven Verme ve Ozen Gésterme (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 7,844; p:,000

EK-7: Orgiitsel Destegin Sorumluluk ve Empati Boyutu Uzerindeki Etkisinde Personel

Giiclendirmenin Aracilik Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 1,606 ,161 9,979 | ,000
Onemsenme -,027 ,039 -043| -703| ,482 ,345] 2,898
Goz Ardi Edilme Durumu ,016 ,027 ,029 ,579 1 ,563 ,530| 1,886
Gozden Cikarilma Durumu ,030 ,029 ,053 1 1,024 | ,306 4781 2,091
Gururlandirma ,069 ,036 ,106 | 1,940 ,053 4331 2,309
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla
Karsilanma -,060 ,029 -107| -2,081( ,038 44931 2,028
Etki ,007 ,027 ,012 ,246 | ,806 ,580 | 1,723
Ozerklik ve Yeterlilik 277 ,044 ,316 | 6,275 ,000 ,509| 1,963
Anlam ,312 ,035 ,392 | 8,807 ,000 ,652] 1,535

Bagiml Degisken: Sorumluluk ve Empati (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 41,850; p:,000
Personel Giiclendirme Boyutlar: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam

f)rgiitsel Destek Boyutlar:: Onemsenme, Goz Ardi Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma,

Maagsla Odiillendirme ve Anlayisla Karsilanma
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EK-8: Orgiitsel Destegin Giiven Verme ve Ozen Gosterme Boyutu Uzerindeki Etkisinde

Personel Giiclendirmenin Aracilik Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 1,343 ,196 6,836 ,000
Onemsenme ,041 ,047 ,055 ,861| ,390 ,345| 2,898
GOz Ard1 Edilme Durumu ,044 ,033 ,069| 1,332 ,184 ,530| 1,886
Gozden Cikarilma Durumu -,030 ,036 -,045| -831] ,406 4781 2,091
Gururlandirma ,015 ,044 ,020 ,351| ,726 ,433 | 2,309
Maagla Odiillendirme ve Anlayisla
-,003 ,035 -005| -088( ,930 44931 2,028
Karsilanma
Etki -,012 ,032 -018| -365( ,715 ,580 1,723
Ozerklik ve Yeterlilik ,300 ,054 ,295| 5,568 | ,000 ,509| 1,963
Anlam ,343 ,043 ,372] 7,936 ,000 ,652 | 1,535

Maasla Odiillendirme ve Anlayisla Karsilanma

Personel Giiglendirme Boyutlar: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam

Bagiml Degisken: Giiven Verme ve Ozen Gosterme (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 32,579; p:,000

Orgiitsel Destek Boyutlar:: Onemsenme, Géz Ardi Edilme Durumu, Gozden Cikarilma Durumu, Gururlandirma,

EK-9: Sobel Testi’'nin Online Hesaplama Programina iliskin Ekran Gériintiisii

Input:

Sb

Sobel test:
Arcian test:

Goodman test:

Reset all

Test statistic:

Std. Error:

Calculate

p-value:

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm, 15.08.2018.
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	Tablo 4.5’te yapılan t-testi sonucunda, medeni duruma göre örgütsel desteğin önemsenme (p=,023<0,05), göz ardı edilme durumu (p=,007<0,05) ve gururlandırma (p=,007<0,05)  boyutlarının her üçü için de çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılı...
	Tablo 4.5’te yapılan t-testi sonucunda, çalışılan pozisyona göre örgütsel desteğin önemsenme (p=,031<0,05) ve gururlandırma (p=,017<0,05) boyutlarına ilişkin olarak  çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Çalışılan...
	Aynı tabloda çalışılan pozisyona göre yapılan t-testi sonucunda, örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu (p=,206(0,05), gözden çıkarılma durumu (p=,240(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma (p=,053(0,05) boyutlarına ilişkin çalışanların ...
	Tablo 4.6. Yaşa Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.6’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda, örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu (p=,046<0,05) ve gözden çıkarılma durumu (p=,007<0,05)  boyutlarının her ikisi içinde çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. ...
	Çalışanların göz ardı edilme durumu boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, 39-45 yaş arası çalışanların (ortalama=3,4346) diğer yaş grubundaki çalışanlara oranla işletmelerinde göz ardı edilme durumuna ilişkin algılarının daha yüksek ...
	Tablo 4.6’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda algılanan örgütsel desteğin önemsenme (p=,059(0,05), gururlandırma (p=,221(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma (p=,350(0,05)) boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklı...
	Tablo 4.7. Eğitime Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.7’de eğitime göre yapılan ANOVA sonucunda, algılanan örgütsel desteğin gözden çıkarılma durumu (p=,000<0,05)  boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Post Hoc testi sonucunda, gözden çıkarıl...
	Eğitime göre çalışanların gözden çıkarılma durumu boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, lisans mezunu çalışanların (ortalama=3,5711) diğer eğitim grubundaki çalışanlara oranla işletmelerinde gözden çıkarılma durumuna ilişkin algıları...
	Aynı tabloda eğitime göre yapılan ANOVA sonucunda, örgütsel desteğin önemsenme (p=,243(0,05), göz ardı edilme durumu (p=,126(0,05), gururlandırma (p=,072(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma (p=,145(0,05)) boyutlarına ilişkin çalışanlar...
	Tablo 4.8. Çalışma Süresine Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.8’de çalışma süresine göre yapılan ANOVA sonucunda, örgütsel desteğin önemsenme (p=,800(0,05), göz ardı edilme durumu (p=,410(0,05), gözden çıkarılma durumu (p=,192(0,05), gururlandırma (p=,600(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanm...
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, demografik ve mesleki özelliklere göre çalışanların personel güçlendirme boyutlarına ilişkin algılarının farklılık gösterip göstermediğinin belirlenmesi için t-testi ve ANOVA uygulanmıştır. Tablo 4.9’da t-testi ve...
	Tablo 4.9. Cinsiyet, Medeni Durum ve Çalışılan Pozisyona Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (t-testi)
	Tablo 4.9’da  cinsiyete göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,001<0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,002<0,05), anlam (p=,034<0,05) boyutlarının her üçü için çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık gösterdiği bulgulanm...
	Tablo 4.9’da cinsiyete göre çalışanların etki boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, erkek çalışanların (ortalama=4,1229) kadın çalışanlara (ortalama=3,8626) oranla güçlendirmeye ilişkin etki algılarının daha yüksek  olduğu görülmekte...
	Tablo 4.9’da medeni duruma göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,001<0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,032<0,05) boyutlarının her ikisi için çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Medeni ...
	Tablo 4.9’da medeni duruma göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin anlam (p=,072(0,05) boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmıştır.
	Tablo 4.9’da çalışılan pozisyona göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,000<0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,002<0,05) ve anlam (p=,003<0,05)  boyutlarının her üçü için çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık ol...
	Tablo 4.10. Yaş Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.10’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,000<0,05) boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Post Hoc testi sonucunda, etki boyutunda, bu anlamlı farklılaşmanı...
	Yaşa göre çalışanların etki boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, 18-24 yaş arası çalışanların (ortalama=3,5538) diğer yaş gurubundakilere oranla güçlendirmeye ilişkin etki algılarının daha düşük  olduğu görülmektedir.  Bunun nedeni ...
	Tablo 4.10’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin özerklik ve yeterlilik (p=,205(0,05), anlam (p=,297(0,05) boyutlarına ilişkin olarak çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmıştır.
	Tablo 4.11.  Eğitime Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.11’de eğitime göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,992(0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,159(0,05), anlam (p=,869(0,05) boyutlarına ilişkin olarak çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmı...
	Tablo 4.12. Çalışma Süresine Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.12’de çalışma süresine göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,841(0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,138(0,05), anlam (p=,077(0,05) boyutlarına ilişkin olarak çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği ...
	4.3.  Araştırma Değişkenlerine İlişkin Korelasyon Analizi
	İki değişken arasındaki birlikteliği ve yönü belirlemek için en çok kullanılan istatistik yöntemi, korelasyon analizidir. Doğrusal ilişkileri ortaya çıkaran bu analiz, doğrusal olmayan bir ilişkide anlamlı çıkmayabilir. Korelasyon katsayısı, bir değiş...
	İki değişken arasında korelasyon katsayısının yorumu aşağıdaki gibi yapılmaktadır (Çakır Yıldız ve Güneş, 2017:55):
	Tablo 4.13’te örgütsel destek, hizmet kalitesi ve personel güçlendirme boyutlarına ilişkin korelasyon analizinin sonuçları yer almaktadır.
	Tablo 4.13. Algılanan Örgütsel Destek, Hizmet Kalitesi ve Personel Güçlendirmeye İlişkin Korelasyon Analizi Sonuçları
	Tablo 4.13’te örgütsel destek, hizmet kalitesi ve personel güçlendirme boyutlarına ilişkin yapılan korelasyon analizi sonucuna göre örgütsel desteğin boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; önemsenme ile göz ardı edilme durumu (r=,436**, p=,000<0,...
	Tablo 4.13’te personel güçlendirme boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; Etki ile özerklik ve yeterlilik (r=,574**, p=,000<0,01), özerklik ve yeterlilik ile anlam (r=,560**, p=,000<0,01) boyutları arasında orta düzey pozitif doğrusal ilişki oldu...
	Tablo 4.13’te hizmet kalitesi boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; sorumluluk ve empati ile güven verme ve özen gösterme (r=,611**, p=,000<0,01) boyutları arasında ise pozitif doğrusal yüksek korelasyon olduğu görülmektedir. Aynı tabloda örgüts...
	Tablo 4.13’te örgütsel destek ile hizmet kalitesi boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; önemsenme ile sorumluluk ve empati (r=,227**, p=,000<0,01), önemsenme ile güven verme ve özen gösterme (r=,272**, p=,000<0,01), gözden çıkarılma durumu ile s...
	Tablo 4.13’te personel güçlendirme ile hizmet kalitesi boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; etki ile sorumluluk ve empati (r=,349**, p=,000<0,01), etki ile güven verme ve özen gösterme (r=,325**, p=,000<0,01), özerklik ve yeterlilik ile sorumlu...
	4.4. Araştırma Değişkenlerine İlişkin Regresyon Analizi
	4.4.1. Algılanan Örgütsel Desteğin Hizmet Kalitesi Üzerindeki Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, örgütsel destek boyutlarının hizmet kalitesi boyutları üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla yapılan basit doğrusal regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter metodu ...
	Tablo 4.14. Algılanan Örgütsel Destek Boyutlarının Hizmet Kalitesi Boyutlarına Etkisi
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	Araştırma bulgularının bu bölümünde, örgütsel destek boyutlarının personel güçlendirme boyutları üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla yapılan basit doğrusal regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter me...
	Tablo 4.15. Algılanan Örgütsel Destek Boyutlarının Personel Güçlendirme Boyutlarına Etkisi
	4.4.3. Personel Güçlendirmenin Hizmet Kalitesi Üzerindeki Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, personel güçlendirme boyutlarının hizmet kalitesi boyutları üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla yapılan basit doğrusal regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter me...
	4.4.4. Algılanan Örgütsel Desteğin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Güçlendirmenin Aracılık Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, örgütsel destekğin hizmet kalitesine etkisinde personel güçlendirmenin aracılık etkisini belirlemek amacıyla yapılan çoklu regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter me...
	4.4.5. Sobel Testi
	Şekil 4.1. Sobel Testi Modeli
	Şekil 4.2. Araştırmanın Sobel Testi Modeli
	SONUÇ VE ÖNERİLER
	Çalışanların hizmet kalitesine yönelik algılarının farklılık gösterip göstermediğini belirlemek için ANOVA ile t – testi yapılmıştır. Analizlerin sonucunda aşağıdaki bulgular tespit edilmiştir:
	Cinsiyete göre hizmet kalitesinin güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı farklılık göstermediği bulgulanırken; sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bu...
	Medeni duruma göre hizmet kalitesinin güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı farklılık göstermediği bulgulanırken; sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğ...
	Çalışılan pozisyona göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati, güven verme ve özen gösterme boyutlarının her ikisi içinde çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Çalışılan pozisyona ilişkin çalışanların hizmet ka...
	Yaşa göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı farklılık olmadığı bulgulanırken; güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgu...
	Eğitime ve çalışma süresine göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati, güven verme ve özen gösterme boyutlarının her ikisi içinde çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olmadığı bulgulanmıştır.
	Çalışanların örgütsel destek algısına yönelik algılarının farklılık gösterip göstermediğini belirlemek için yapılan ANOVA ile t - testi sonucunda aşağıdaki bulgular tespit edilmiştir:
	Medeni duruma göre algılanan örgütsel desteğin gözden çıkarılma durumu, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; örgütsel desteğin önemsenme, göz ardı ed...
	Cinsiyete göre algılanan örgütsel desteğin boyutlarına (önemsenme, göz ardı edilme durumu, gözden çıkarılma durumu, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma) ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgula...
	Çalışılan pozisyona göre algılanan örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu, gözden çıkarılma durumu, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; algılanan ...
	Yaşa göre algılanan örgütsel desteğin önemsenme, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu ve gözd...
	Eğitime göre algılanan örgütsel desteğin önemsenme, göz ardı edilme durumu, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; algılanan örgütsel de...
	Çalışma süresine göre algılanan örgütsel desteğin boyutlarına (önemsenme, göz ardı edilme durumu, gözden çıkarılma durumu, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma) ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği ...
	Çalışanların personel güçlendirme algısına yönelik algılarının farklılık gösterip göstermediğini belirlemek için yapılan ANOVA ile t - testi sonucunda aşağıdaki bulgular tespit edilmiştir:
	Cinsiyete göre personel güçlendirmenin etki, özerklik ve yeterlilik, anlam boyutlarının her üçü için çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık gösterdiği bulgulanmıştır. Cinsiyete göre çalışanların etki boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına g...
	Medeni duruma göre personel güçlendirmenin anlam boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; medeni duruma göre personel güçlendirmenin etki ile özerklik ve yeterlilik boyutlarının her ikisi için çalışan...
	Çalışılan pozisyona göre personel güçlendirmenin etki, özerklik ve yeterlilik ve anlam boyutlarının her üçü için çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Çalışılan pozisyona göre çalışanların etki boyutuna ilişkin al...
	Yaşa göre personel güçlendirmenin özerklik ve yeterlilik ile anlam boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; yaşa göre personel güçlendirmenin etki boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında an...
	Eğitime ve çalışma süresine göre personel güçlendirmenin etki, özerklik ve yeterlilik, anlam boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmıştır.
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	3. ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ
	Tablo 3.1. Hizmet Kalitesi Ölçeği
	Tablo 3.3. Personel Güçlendirme Ölçeği
	Tablo 3.4. Çok Değişkenli Normal Dağılım Testi Sonuçları
	Tablo 3.5. Hizmet Kalitesi Ölçeğine İlişkin Güvenilirlik Analizi Sonuçları
	Tablo 3.6. Algılanan Örgütsel Destek Ölçeğine İlişkin Güvenilirlik Analizi Sonuçları
	Tablo 3.7. Personel Güçlendirme Ölçeğine İlişkin Güvenilirlik Analizi Sonuçları
	Faktör analizi, birbiriyle ilişkili çok sayıdaki değişkeni az sayıda, anlamlı ve birbirinden bağımsız faktörler haline getiren ve yaygın olarak kullanılan çok değişkenli istatistik tekniklerden biridir (Kalaycı, 2014:321). Faktör analizi yapılarak eld...
	Faktör analizi denildiğinde iki tür faktör analizi akla gelmektedir. Bunlar, açıklayıcı faktör analizi ve doğrulayıcı faktör analizi olarak adlandırılmaktadır. Açıklayıcı faktör analizi, gözlenen değişkenler yardımıyla verideki faktör yapısı belirlenm...
	KMO, değişkenler arasındaki korelasyonları tümel olarak derecelendirmenin ve dolayısıyla faktör analizine uygunluğun saptanmasında kullanılan bir ölçüdür. KMO değeri 0 ile 1 arasında değişmektedir.  İyi bir faktör analizi için KMO ölçüsünün 0,80 den f...
	Araştırma bu bölümünde hizmet kalitesi ölçeğine ait faktör analizi yapılmıştır. Ayrıca, faktör analizi sonucunda belirlenen hizmet kalitesinin boyutlarına ilişkin güvenirlik katsayıları (Cronbach’s Alpha) hesaplanmıştır. Faktör analizine ilişkin sonu...
	Tablo 3.8. Hizmet Kalitesi Ölçeğine İlişkin Faktör Analizi Sonuçları
	Hizmet kalitesi ölçeğine ilişkin yapılan faktör analizinde, ortak varyansın / eşkökenliliğin (communality) ,500’ün altında olmamasına (Bayram, 2009:201) ve binişik madde olması durumunda ise farkın en az ,100 olmasına (Bayram, 2009:205); ayrıca maddel...
	Faktör analizi sırasında KMO ve Bartlett Küresellik Testi değerleri belirlenmiş; son olarak da varimax döndürme tekniği kullanılarak ölçeğin faktör analizi yapılmıştır. Ölçeğin KMO değerinin ,890(0,50 olması veri setinin faktör için uygun olduğunu gös...
	Malhotra ve Mukherjee (2004) tarafından geliştirilen hizmet kalitesi ölçeği, yapmış oldukları faktör analizinde tek boyut olarak faktörleşirken, araştırmada hizmet kalitesi ölçeğinde yer alan 11 önermeye uygulanan faktör analizi sonucu öz değeri 1’in ...
	Araştırma bu bölümünde algılanan örgütsel destek ölçeğine ait faktör analizi yapılmıştır. Ayrıca, faktör analizi sonucunda belirlenen algılanan örgütsel desteğin boyutlarına ilişkin güvenirlik katsayıları (Cronbach’s Alpha) hesaplanmıştır. Faktör anal...
	Tablo 3.9. Algılanan Örgütsel Destek Ölçeğine İlişkin Faktör Analizi Sonuçları
	Algılanan örgütsel destek ölçeğine ilişkin yapılan faktör analizinde, ortak varyansın / eşkökenliliğin (communality) ,500’ün altında olmamasına (Bayram, 2009:201) ve binişik madde olması durumunda ise farkın en az ,100 olmasına (Bayram, 2009:205); ayr...
	Faktör analizi sırasında KMO ve Bartlett Küresellik Testi değerleri belirlenmiş; son olarak da varimax döndürme tekniği kullanılarak ölçeğin faktör analizi yapılmıştır. Ölçeğin KMO değerinin ,930(0,50 olması veri setinin faktör için uygun olduğunu gös...
	Eisenberger ve arkadaşları (1986) tarafından geliştirilen algılanan örgütsel destek ölçeği, yapmış oldukları faktör analizinde tek boyut olarak faktörleşirken, araştırmada algılanan örgütsel destek ölçeğinde yer alan 36 önermeye uygulanan faktör anali...
	Araştırma bu bölümünde algılanan personel güçlendirme ölçeğine ait faktör analizi yapılmıştır. Ayrıca, faktör analizi sonucunda belirlenen personel güçlendirme boyutlarına ilişkin güvenirlik katsayıları (Cronbach’s Alpha) hesaplanmıştır. Faktör analiz...
	Personel güçlendirme ölçeğine ilişkin yapılan faktör analizinde, ortak varyansın / eşkökenliliğin (communality) ,500’ün altında olmamasına (Bayram, 2009:201) ve binişik madde olması durumunda ise farkın en az ,100 olmasına (Bayram, 2009:205); ayrıca m...
	Faktör analizi sırasında KMO ve Bartlett Küresellik Testi değerleri belirlenmiş; son olarak da varimax döndürme tekniği kullanılarak ölçeğin faktör analizi yapılmıştır. Ölçeğin KMO değerinin ,874(0,50 olması veri setinin faktör için uygun olduğunu gös...
	Tablo 3.10. Personel Güçlendirme Ölçeğine İlişkin Faktör Analizi Sonuçları
	Personel güçlendirme ölçeğinde yer alan 12 önermeye uygulanan faktör analizi sonucu öz değeri 1’in üzerinde olan üç faktör (boyut) belirlenmiştir. Faktörleri isimlendirmek için, bir faktör altında büyük ağırlıkları olan değişkenler dikkate alınmıştır ...
	Araştırma bulguları dört başlık altında incelenmiştir. Birinci başlık altında demografik ve mesleki özelliklere ilişkin bulgular, ikinci başlık altında demografik özelliklerden kaynaklanan algı farklılıklarının analizleri yer almaktadır. Üçüncü başlık...
	4.1. Çalışanlarının Demografik ve Mesleki Özelliklerine İlişkin Bulgular
	Tablo 4.1’de çalışanların demografik ve mesleki özelliklerine göre dağılımları gösterilmektedir. Çalışanlarının demografik özelliklerine ilişkin bulguları; cinsiyet dağılımı, yaş grupları, eğitim durumu ve medeni durum oluşturmaktadır. Çalışanların me...
	Tablo 4.1. Katılımcıların Demografik Özelliklere Göre Dağılımı
	4.2. Demografik Özelliklerden Kaynaklanan Algı Farklılıklarının Analizi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, hizmet kalitesi, algılanan örgütsel destek ve personel güçlendirme değişkenlerinin boyutlarına ilişkin olarak, çalışanların demografik ve mesleki özelliklerine göre algılarının farklılık gösterip göstermediğinin be...
	T testi, temel olarak karşılaştırılan iki ortalamanın birbirinden istatistiki anlamda farklı olup olmadığının ölçülmesidir. Birden fazla t test bulunmaktadır. Tek örnek t testi (one sample test), bir tek örneğe ait olan ortalamanın, belirlenen bir de...
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, demografik ve mesleki özelliklere göre çalışanların hizmet kalitesi boyutlarına ilişkin algılarının farklılık gösterip göstermediğinin belirlenmesi için t-testi ve ANOVA uygulanmıştır. Tablo 4.2’de t-testi ve Tabl...
	Tablo 4.2. Cinsiyet, Medeni Durum ve Çalışılan Pozisyona Göre Çalışanların Hizmet Kalitesi Algılarının Karşılaştırılması (t-testi)
	Cinsiyet göre Tablo 4.2’de çalışanların hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin algıları arasında anlamlı bir farklılık gösterip göstermediğini belirlemek amacıyla yapılan t-testi analizi sonucunda anlamlılık düzeyine göre p=,000<0,05...
	Tablo 4.2’de  cinsiyete ilişkin ortalama puanlar incelendiğinde, çalışanların hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, erkek çalışanların (ortalama=4,4354) kadın çalışanlara (ortalama=4,2559) oran...
	Medeni duruma göre Tablo 4.2’de çalışanların hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin algıları arasında anlamlı bir farklılık gösterip göstermediğini belirlemek amacıyla yapılan t-testi analizi sonucunda anlamlılık düzeyine göre p=,005...
	Tablo 4.2’de medeni duruma ilişkin ortalama puanlar incelendiğinde, çalışanların hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, evli çalışanların (ortalama=4,4219) bekar çalışanlara (ortalama=4,2971) or...
	Çalışılan pozisyona göre Tablo 4.2’de yapılan t-testi sonucunda, hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati (p=,000<0,05), güven verme ve özen gösterme (p=,008<0,05) boyutlarının her ikisi için çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu ...
	Tablo 4.2’de çalışılan pozisyona ilişkin ortalama puanlar incelendiğinde, çalışanların hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, yönetici çalışanların (ortalama=4,4051) yönetici olmayan çalışanlara...
	Tablo 4.3. Yaş, Eğitim Durumu ve Çalışma Süresine Göre Çalışanların Hizmet Kalitesi Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.3’te yaşa göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık gösterip göstermediğini belirlemek amacıyla yapılan ANOVA sonucunda anlamlılık düzeyine göre p=,161(0,05 olduğu için a...
	Tablo 4.3’te yaşa ilişkin ortalama puanlar incelendiğinde, çalışanların hizmet kalitesinin güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, 46 yaş ve üzeri çalışanların (ortalama=4,5500) diğer yaş grubundaki çalışan...
	Eğitime göre Tablo 4.3’te yapılan ANOVA sonucunda, hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati (p=,655(0,05), güven verme ve özen gösterme (p=,526(0,05) boyutlarının her ikisi için de çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olmadığı bulgulanm...
	Çalışma süresine göre Tablo 4.3’te yapılan ANOVA sonucunda, hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati (p=,813(0,05), güven verme ve özen gösterme (p=,664(0,05)  boyutlarının her ikisi için de çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olmadığı...
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, demografik ve mesleki özelliklere göre çalışanların örgütsel destek boyutlarına ilişkin algılarının farklılık gösterip göstermediğinin belirlenmesi için t-testi ve ANOVA uygulanmıştır. Tablo 4.4’te ve Tablo 4.5’te...
	Tablo 4.4. Cinsiyete Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (t-testi)
	Tablo 4.4’te yapılan t-testi sonucunda, cinsiyete göre algılanan örgütsel desteğin boyutlarına (önemsenme (p=,874(0,05), göz ardı edilme durumu (p=,051(0,05), gözden çıkarılma durumu (p=,258(0,05), gururlandırma (p=,763(0,05), maaşla ödüllendirme ve a...
	Tablo 4.5. Medeni Durum ve Çalışılan Pozisyona Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (t-testi)
	Tablo 4.5’te yapılan t-testi sonucunda, medeni duruma göre örgütsel desteğin önemsenme (p=,023<0,05), göz ardı edilme durumu (p=,007<0,05) ve gururlandırma (p=,007<0,05)  boyutlarının her üçü için de çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılı...
	Tablo 4.5’te yapılan t-testi sonucunda, çalışılan pozisyona göre örgütsel desteğin önemsenme (p=,031<0,05) ve gururlandırma (p=,017<0,05) boyutlarına ilişkin olarak  çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Çalışılan...
	Aynı tabloda çalışılan pozisyona göre yapılan t-testi sonucunda, örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu (p=,206(0,05), gözden çıkarılma durumu (p=,240(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma (p=,053(0,05) boyutlarına ilişkin çalışanların ...
	Tablo 4.6. Yaşa Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.6’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda, örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu (p=,046<0,05) ve gözden çıkarılma durumu (p=,007<0,05)  boyutlarının her ikisi içinde çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. ...
	Çalışanların göz ardı edilme durumu boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, 39-45 yaş arası çalışanların (ortalama=3,4346) diğer yaş grubundaki çalışanlara oranla işletmelerinde göz ardı edilme durumuna ilişkin algılarının daha yüksek ...
	Tablo 4.6’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda algılanan örgütsel desteğin önemsenme (p=,059(0,05), gururlandırma (p=,221(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma (p=,350(0,05)) boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklı...
	Tablo 4.7. Eğitime Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.7’de eğitime göre yapılan ANOVA sonucunda, algılanan örgütsel desteğin gözden çıkarılma durumu (p=,000<0,05)  boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Post Hoc testi sonucunda, gözden çıkarıl...
	Eğitime göre çalışanların gözden çıkarılma durumu boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, lisans mezunu çalışanların (ortalama=3,5711) diğer eğitim grubundaki çalışanlara oranla işletmelerinde gözden çıkarılma durumuna ilişkin algıları...
	Aynı tabloda eğitime göre yapılan ANOVA sonucunda, örgütsel desteğin önemsenme (p=,243(0,05), göz ardı edilme durumu (p=,126(0,05), gururlandırma (p=,072(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma (p=,145(0,05)) boyutlarına ilişkin çalışanlar...
	Tablo 4.8. Çalışma Süresine Göre Çalışanların Örgütsel Destek Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.8’de çalışma süresine göre yapılan ANOVA sonucunda, örgütsel desteğin önemsenme (p=,800(0,05), göz ardı edilme durumu (p=,410(0,05), gözden çıkarılma durumu (p=,192(0,05), gururlandırma (p=,600(0,05), maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanm...
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, demografik ve mesleki özelliklere göre çalışanların personel güçlendirme boyutlarına ilişkin algılarının farklılık gösterip göstermediğinin belirlenmesi için t-testi ve ANOVA uygulanmıştır. Tablo 4.9’da t-testi ve...
	Tablo 4.9. Cinsiyet, Medeni Durum ve Çalışılan Pozisyona Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (t-testi)
	Tablo 4.9’da  cinsiyete göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,001<0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,002<0,05), anlam (p=,034<0,05) boyutlarının her üçü için çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık gösterdiği bulgulanm...
	Tablo 4.9’da cinsiyete göre çalışanların etki boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, erkek çalışanların (ortalama=4,1229) kadın çalışanlara (ortalama=3,8626) oranla güçlendirmeye ilişkin etki algılarının daha yüksek  olduğu görülmekte...
	Tablo 4.9’da medeni duruma göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,001<0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,032<0,05) boyutlarının her ikisi için çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Medeni ...
	Tablo 4.9’da medeni duruma göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin anlam (p=,072(0,05) boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmıştır.
	Tablo 4.9’da çalışılan pozisyona göre yapılan t-testi sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,000<0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,002<0,05) ve anlam (p=,003<0,05)  boyutlarının her üçü için çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık ol...
	Tablo 4.10. Yaş Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.10’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,000<0,05) boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Post Hoc testi sonucunda, etki boyutunda, bu anlamlı farklılaşmanı...
	Yaşa göre çalışanların etki boyutuna ilişkin algılarının ortalamasına bakıldığında, 18-24 yaş arası çalışanların (ortalama=3,5538) diğer yaş gurubundakilere oranla güçlendirmeye ilişkin etki algılarının daha düşük  olduğu görülmektedir.  Bunun nedeni ...
	Tablo 4.10’da yaşa göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin özerklik ve yeterlilik (p=,205(0,05), anlam (p=,297(0,05) boyutlarına ilişkin olarak çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmıştır.
	Tablo 4.11.  Eğitime Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.11’de eğitime göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,992(0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,159(0,05), anlam (p=,869(0,05) boyutlarına ilişkin olarak çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanmı...
	Tablo 4.12. Çalışma Süresine Göre Çalışanların Personel Güçlendirme Algılarının Karşılaştırılması (ANOVA)
	Tablo 4.12’de çalışma süresine göre yapılan ANOVA sonucunda, personel güçlendirmenin etki (p=,841(0,05), özerklik ve yeterlilik (p=,138(0,05), anlam (p=,077(0,05) boyutlarına ilişkin olarak çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği ...
	4.3.  Araştırma Değişkenlerine İlişkin Korelasyon Analizi
	İki değişken arasındaki birlikteliği ve yönü belirlemek için en çok kullanılan istatistik yöntemi, korelasyon analizidir. Doğrusal ilişkileri ortaya çıkaran bu analiz, doğrusal olmayan bir ilişkide anlamlı çıkmayabilir. Korelasyon katsayısı, bir değiş...
	İki değişken arasında korelasyon katsayısının yorumu aşağıdaki gibi yapılmaktadır (Çakır Yıldız ve Güneş, 2017:55):
	Tablo 4.13’te örgütsel destek, hizmet kalitesi ve personel güçlendirme boyutlarına ilişkin korelasyon analizinin sonuçları yer almaktadır.
	Tablo 4.13. Algılanan Örgütsel Destek, Hizmet Kalitesi ve Personel Güçlendirmeye İlişkin Korelasyon Analizi Sonuçları
	Tablo 4.13’te örgütsel destek, hizmet kalitesi ve personel güçlendirme boyutlarına ilişkin yapılan korelasyon analizi sonucuna göre örgütsel desteğin boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; önemsenme ile göz ardı edilme durumu (r=,436**, p=,000<0,...
	Tablo 4.13’te personel güçlendirme boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; Etki ile özerklik ve yeterlilik (r=,574**, p=,000<0,01), özerklik ve yeterlilik ile anlam (r=,560**, p=,000<0,01) boyutları arasında orta düzey pozitif doğrusal ilişki oldu...
	Tablo 4.13’te hizmet kalitesi boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; sorumluluk ve empati ile güven verme ve özen gösterme (r=,611**, p=,000<0,01) boyutları arasında ise pozitif doğrusal yüksek korelasyon olduğu görülmektedir. Aynı tabloda örgüts...
	Tablo 4.13’te örgütsel destek ile hizmet kalitesi boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; önemsenme ile sorumluluk ve empati (r=,227**, p=,000<0,01), önemsenme ile güven verme ve özen gösterme (r=,272**, p=,000<0,01), gözden çıkarılma durumu ile s...
	Tablo 4.13’te personel güçlendirme ile hizmet kalitesi boyutları arasındaki ilişki incelendiğinde; etki ile sorumluluk ve empati (r=,349**, p=,000<0,01), etki ile güven verme ve özen gösterme (r=,325**, p=,000<0,01), özerklik ve yeterlilik ile sorumlu...
	4.4. Araştırma Değişkenlerine İlişkin Regresyon Analizi
	4.4.1. Algılanan Örgütsel Desteğin Hizmet Kalitesi Üzerindeki Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, örgütsel destek boyutlarının hizmet kalitesi boyutları üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla yapılan basit doğrusal regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter metodu ...
	Tablo 4.14. Algılanan Örgütsel Destek Boyutlarının Hizmet Kalitesi Boyutlarına Etkisi
	4.4.2. Algılanan Örgütsel Desteğin Personel Güçlendirme Üzerindeki Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, örgütsel destek boyutlarının personel güçlendirme boyutları üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla yapılan basit doğrusal regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter me...
	Tablo 4.15. Algılanan Örgütsel Destek Boyutlarının Personel Güçlendirme Boyutlarına Etkisi
	4.4.3. Personel Güçlendirmenin Hizmet Kalitesi Üzerindeki Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, personel güçlendirme boyutlarının hizmet kalitesi boyutları üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla yapılan basit doğrusal regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter me...
	4.4.4. Algılanan Örgütsel Desteğin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Güçlendirmenin Aracılık Etkisi
	Araştırma bulgularının bu bölümünde, örgütsel destekğin hizmet kalitesine etkisinde personel güçlendirmenin aracılık etkisini belirlemek amacıyla yapılan çoklu regresyon analizi ve sonuçlarına dair yorumlar bulunmaktadır. Regresyon analizinde enter me...
	4.4.5. Sobel Testi
	Şekil 4.1. Sobel Testi Modeli
	Şekil 4.2. Araştırmanın Sobel Testi Modeli
	SONUÇ VE ÖNERİLER
	Çalışanların hizmet kalitesine yönelik algılarının farklılık gösterip göstermediğini belirlemek için ANOVA ile t – testi yapılmıştır. Analizlerin sonucunda aşağıdaki bulgular tespit edilmiştir:
	 Cinsiyete göre hizmet kalitesinin güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı farklılık göstermediği bulgulanırken; sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu ...
	 Medeni duruma göre hizmet kalitesinin güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin çalışanların algılarının anlamlı farklılık göstermediği bulgulanırken; sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık old...
	 Çalışılan pozisyona göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati, güven verme ve özen gösterme boyutlarının her ikisi içinde çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bulgulanmıştır. Çalışılan pozisyona ilişkin çalışanların hizmet ...
	 Yaşa göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı farklılık olmadığı bulgulanırken; güven verme ve özen gösterme boyutuna ilişkin çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olduğu bul...
	 Eğitime ve çalışma süresine göre hizmet kalitesinin sorumluluk ve empati, güven verme ve özen gösterme boyutlarının her ikisi içinde çalışanların algıları arasında anlamlı bir farklılık olmadığı bulgulanmıştır.
	Çalışanların örgütsel destek algısına yönelik algılarının farklılık gösterip göstermediğini belirlemek için yapılan ANOVA ile t - testi sonucunda aşağıdaki bulgular tespit edilmiştir:
	 Medeni duruma göre algılanan örgütsel desteğin gözden çıkarılma durumu, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; örgütsel desteğin önemsenme, göz ardı ...
	 Cinsiyete göre algılanan örgütsel desteğin boyutlarına (önemsenme, göz ardı edilme durumu, gözden çıkarılma durumu, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma) ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgu...
	 Çalışılan pozisyona göre algılanan örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu, gözden çıkarılma durumu, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; algılana...
	 Yaşa göre algılanan örgütsel desteğin önemsenme, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; örgütsel desteğin göz ardı edilme durumu ve gö...
	 Eğitime göre algılanan örgütsel desteğin önemsenme, göz ardı edilme durumu, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma boyutlarına ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediği bulgulanırken; algılanan örgütsel ...
	 Çalışma süresine göre algılanan örgütsel desteğin boyutlarına (önemsenme, göz ardı edilme durumu, gözden çıkarılma durumu, gururlandırma, maaşla ödüllendirme ve anlayışla karşılanma) ilişkin çalışanların algılarının anlamlı bir farklılık göstermediğ...
	Çalışanların personel güçlendirme algısına yönelik algılarının farklılık gösterip göstermediğini belirlemek için yapılan ANOVA ile t - testi sonucunda aşağıdaki bulgular tespit edilmiştir:
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