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Orgiitsel Baghhgin i¢ Hizmet Kalitesi l"Jz.erine
Etkisi: Kamu Ve Ozel Sektor Calisanlar1 Uzerine
Bir Arastirma
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Ozet: Bu calismanin iki temel amaci bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi; orgiitsel baglilik boyutlar ile i¢
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda bir iligkinin olup
olmadigim belirlemek, ikincisi ise; orgiitsel baglilik
boyutlarimin  ve i¢ hizmet Kkalitesi boyutlarinin
calisanin ¢alistigi sektor (kamu ve 6zel) agisindan bir
fark olusturup olusturmadigini test etmektir. Bu
ama¢ dogrultusunda Aksaray Belediyesi merkez
hizmet biriminden 69 ve A ve B aligveris
merkezlerinden 73 olmak {izere toplam 142 caligana
anket yapilmistir. Arastirma sonucunda Orgiitsel
baglilik boyutlar1 ile i¢ hizmet kalitesi boyutlar:
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ve orgiitsel
baghligin i¢c hizmet kalitesini etkiledigi tespit
edilmistir. Ayrica duygusal baghiligin kamu ve 6zel
sektor calisanlarina gore farklilik gosterdigi de
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel baglilik, i¢ hizmet
kalitesi, kamu ve 6zel sektor

The Effect Of Organizational Commitment On
Internal Service Quality: A Research On The
Workers Of Public And Private Sector

Abstract: This study has essentially two goals. The
first one is to determine if there is a relationship and
correlation between the aspects of organizational
commitment and internal service quality. The second
is to examine whether the aspects of organizational
commitment and internal service quality make any
difference between the sectors (public or private) that
the employees work. To test it; a poll was
administered on 142 employees, 69 from Aksaray
Municipality headquarters and 73 from A and B
shopping centers. According to survey results; there
is a positive relationship between the aspects of
organizational commitment and internal service
quality, and organizational commitment affects the
internal service quality. It is also determined that
emotional commitment varies between the workers of
public and private sectors.
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GIRiS

Geleneksel kurum ve kuruluslarda ¢alisanlarin rol ve
statiileri kesin cizgilerle belirlenmistir. Bu simirlar
disinda hareket etmek veya bu sinirlart zorlamak
calisanlarin isine verdigi Onemle esdeger olarak
goriilmektedir. Calisanlarin Orgiite bagliliklar ise
olan devamliliklar1 ile 6lglilmekteydi. Bu baglilik
calisanin duygu ve diisiincelerinden yoksun zorunlu
bir sekilde olusmustur. Ciinkii calisanlar oOrgiit ici
iliskilerinde bigimsel iletisim kanallar1  diginda
iletisim imkanina sahip olamamaktadir. Durum bdyle
olunca ¢alisanlar duygu ve diisiincelerini yonetici ve
i arkadaglariyla paylagamamaktadirlar. Hemen
hemen her ¢alisan iyi is yapmakla gurur duymayi bile
yasayamamaktadir. Oysaki her ¢alisan, iyi niyetli ve
caliskan insan olabilir. Biitiin istedikleri sorunsuz bir
is ¢ikarma, yonetici, igveren ve miisteri ile bir
problem yasamadan gorev ve sorumluluklarint yerine
getirmektir.

Gliniimiizde c¢alisanlarin orgiitiin tiim stireglerinde
etkin rol almasi onlarin Orgilite olan bagliligin
boyutunu da degistirmistir. Orgiite olan baglilik,
duygusal baglilik, c¢ikar temeline dayali baglilik
(devamlilik baglilig) ve minnet duyma (zorunlu
baglilik) baghligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Burada temel belirleyici olan o6rgiite olan bagliliktir.
Baglilik tiirii ne olursa olsun her bagliligm belli bir
nedeni vardir. Onemli olan bu nedenin belli bir
zorunluluga bagli olmamasidir. Bireyin &rgiite olan
bagliligi duygusal ve icten olmalidir. Orgiitle
duygusal 6zdeslesmek ise ¢aliganin ¢alisma arzusunu,
sadakatini ve i¢ hizmet kalitesini de gelistirecektir.

Orgiitsel bagliligin saglanmasi, orgiit ici iligkilerin ve
ic hizmet kalitesinin de olumlu gelismesine katki
saglayacaktir. Orgiitsel baglhhk, giiclii bir giiven, tam
katilim, ekip caligmasi, iletisim, siirekli iyilesme,
problem ¢dzme, yenilige agik olma, bilgi paylasimin
yayginlasmasi gibi hususlarin gergeklesmesine zemin
olusturacaktir. Caliganlarin orgiite olan bagliliklari
duygusal baghilik seklindeyse orgiit igi hizmet
kalitesine olan katkilar1 daha fazla olacaktir. Ciinki
bu tiir baghlikta bir cikar aranmayacaktir. Sonug
olarak i¢ hizmet kalitesi, ¢alisanlarin ¢alisma huzuru,
calisanlarin Orgiite olan sadakatine dayali olarak
saglanabilecektir.

ORGUTSEL BAGLILIK

Orgiitlerin varligi, ¢alisanlar orgiite olan katkilari
ve devamliliklariyla ilgilidir. Orgiitler hem sosyal
hem de teknik sistemlerin bir arada bulundugu
ortamlardir. Bunlardan birinin eksik olmasi veya
olmamasi onun gelecegini tehlikeye atacaktir. Bu
nedenle Orgiitler ¢alisanlarina gereken dnemi vererek
onlarin drgiite olan giivenini ve devamini saglamaya
caligmaktadirlar. Fakat bu her zaman her 6rgiit igin
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istenilen sekilde gergeklesmeyebilmektedir. Ciinkii
baz1 oOrgiitler, ¢alisani isini yapmakla yiikiimlii olan
veya calisani makinenin bir pargasi olarak goriirler.
Bu tiir orgiitler, ¢aliganlari, drgiite zorunlu bir sekilde
devam etme durumunda olduklarim
diistinmektedirler. Diger taraftan ¢alisan1 Orgiitiin ve
yonetimin bir pargast olarak géren veya onu tiim
oOrgiit slireglerinde etkin rol oynamast igin tesvik eden
orgiitlerde durum daha farkli olmaktadir. Bu tiir
orgiitlerde calisanlar oOrgiitii goniilden benimseyerek
orgiite  bir seyler katabilmenin  mutlugunu
yagamaktadirlar.

Gliniimiizde orgiitlerin basarisi, bilgi donanimli ve
sadik calisanlarla belirlenmektedir. Insan giicii ve
bilgi birikimi agisindan iyi diizeyde olan orgiitler
rekabette basarili olmaktadirlar. Insana gereken
6nemi vermeyen veya onun bilgi birikiminden
yararlanmayan Orglitler ise g¢esitli zorluklarla
karsilasabilmektedirler. Orgiitsel baglilik, 6rgiit igi
sosyal iligkilerin geligmesine ve i¢ hizmet kalitesinin
gelismesine katki saglayacaktir. Bu agidan oOrgiitsel
baglilik ve i¢ hizmet kalitesi konusu {izerinde durmak
biiyiik nem arz etmektedir.

Orgiitsel baglilik kavramu farkli zamanlarda farkl
yazarlar tarafindan ele almarak aciklanmaya
cahsilmistir.  Orgiitsel baghlik, orgiit iiyeligini
sirdirmek i¢in bir zorunluluk, bir istek veya
ihtiyagtan ortaya g¢ikabilmektedir (Meyers ve Allen,
1991). Orgiitsel baglihk eskiden bir orgiitle olan
duygusal baglant1 ve psikolojik bir terim olarak ele
alinmaktaydi. Orgiitsel baglilik, kisinin sosyal siteme
sadakati, sosyal sisteme dahil olma istegi, sistem
icerisindeki sosyal iligkilere yatkinlig1 gibi hususlarla
degerlendirilmekteydi. Orgiitsel baglilik, bireyin
ozellikle bir orgiite dahil olmast ve orgiit ile birey
arasinda  iligkilerin  giliclendirilmesi  temeline
dayanmaktadir. Baglihk en az ii¢ temel faktori
icermelidir. Birincisi, orgiitiin ama¢ ve degerlerine
gliclii inang ve kabullenme, ikincisi, Orgiitiin ¢ikari
icin goniillii ¢aba sarf etme ve {iglinciisii ise Orgiitiin
bir  iyesi olarak  devamlilik  gdstermektir
(Klinsontorn, 2005). Orgiitsel baglilik, orgiite bir
biitiin olarak genel bir duygusal tepkiyi yansitmaktir
(Yiiksel, 2003). Orgiitsel bagllik, tek bir olusum
yerine  birden ¢ok unsurun g6z  Oniinde
bulundurularak ele alinmasi gerekmektedir. Bireyin
bir oOrgiite dahil olmasi ve kimlik kazanmasi ile
iliskili bir durumdur. Diger bakimdan Orgiitsel
baglilik 6rgiitle birey arasindaki psikolojik bagdir.

Orgiitsel baghlik, bireyin kurumsal amac ve degerleri
kabul etmesi, bu amaglara ulagilmas1 yoniinde ¢aba
sarf etmesi ve kurum iyeligini devam ettirme
arzusudur (Durna ve Eren, 2006). Mowday, Porter ve
Steers (1982), orgiitsel bagligin orgiit i¢inde iki
sekilde olustugunu ileri sitirmektedirler. Bunlardan
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birincisi tutumsal baglilik, ikincisi ise davranigsal
bagliliktir. Tutumsal baglilik, orgiit ile bireyin
iligkilerinden ortaya c¢ikan ve Dbireyin Orgiit
hakkindaki diigiinceleri {izerine odaklanmaktadir.
Bireyin amag¢ ve degerleri ile oOrgiitin amag ve
degerlerini bir noktaya kadar diisiinmektedir.
Davranigsal ~ baglilik, ise  bireylerin  Orgiiti
sahiplenmeleri, bilgi ve becerilerini orgiite aktararak
problemlerin ¢dziimiinde rol almalari, maliyetleri
disiirme ve karliligi en iist diizeye ¢ikarmak igin
orgiite sagladiklar1 katkilardir. Davranigsal baglilik
orgiit ile bireyin biitiinlesmesi sonucu ortaya cikan
ortak amag ve degerleri olusturmay1 amaglamaktadir
(Woods, 2007). Tutumsal bagliligin iki temel amaci
vardir. Birincisi, calisanlarin oOrgiite olan baglilik
duygularin1 en ist diizeyde tutarak verimliligi
maksimum diizeye ¢ikarmak ve isgéren devir hizini
ise, en diisiik diizeyde tutmaktir. Ikinci amaci ise,
orgiite olan baglihigr gelistirmek icin kisisel
Ozelliklerin  ve ortam kosularinin  belirmesini
saglamaktir. Davranigsal yaklagimin amacit ise,
bireyin herhangi bir durum veya olay karsisinda
sergiledigi diisiincelerinin veya fikirlerinin benzer
olaylarda da tekrarlanip tekrarlanmadigini ortaya
koymaktir (Paine, 2007). Orgiitsel baghlik, bireyin
orgite olan katkisidir.  Orgiit performansinin
artirilmasi, devamsizliklarin ortadan kaldirilmasi ve
isgéren devir hizinin azaltilmast gibi katkilardan
olusmaktadir. Orgiite olan baghlik diizeyi arttikca,
orgiit icin gosterilen ¢aba ve gayretin diizeyi de
artacaktir (Ericksson, 2007). Orgiitsel baglilik, 6diil
ve faydalarin birey ve oOrgiit arasinda karsilikli
rasyonel degisimine dayanmaktadir. Bir orgiitte fayda
ve c¢ikarlarin agirligr ne kadar yiiksekse bireyin de
orgiite olan bagligi o kadar yiiksek olacaktir (Haigh
M.S., 2006). Orgiitsel baglilik literatirde yaygin
olarak iic temel boyutla ele alimmistir. Meyer ve
Allen (1991) ve Wasti (2003)’e gore Orgiitsel
baglilik, duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve
zorunlu baglilik olmak {izere iige ayrilmaktadir. Bu
calismada da orgiitsel baglilik bu ii¢ boyutla ele
alinacaktir.

Duygusal Baghlik: Duygusal baglilik, isgérenin
orgiite karst hissettigi duygusal bagliligi, Orgiitle
0zdeslesmesini ve biitlinlesmesini kapsamaktadir.
Gliglii  bir duygusal baghlikla orgiitte kalan
isgdrenler, buna gereksinim duyduklarindan degil,
daha ¢ok bunu kendileri istedigi i¢in orgiitte kalmaya
devam etmektedirler (Meyer ve Allen, 1991).
Duygusal baglilik, bireylerin orgiitlerine pasif olarak
itaat etmelerinden daha fazlasini ifade etmekte ve
bireylerin, Orgiitlerinin daha iyi olabilmesi igin
kendileriyle ilgili, bir takim fedakarliklar yapmaya
icten razi olmalari durumunu kapsayan aktif bir
duygusal bagi ortaya ¢ikarmaktadir (Cengiz,
2002:805). Duygusal baglilik, ¢alisanin 6rgiite olan
duygusal baglihigin1 ifade etmektedir. Calisanin



kendisini orgiit icinde tamimlayabilirligi ve Orgiite
olan katilimini temsil etmektedir. Duygusal baglilik,
genel anlamda, bireyin amaglari ile orgiitiin amaglart
arasindaki uyumu temsil etmektedir (Kitapcet,
2006:75). Duygusal baglilik, bireylerin orgiitleri ile
O0zdeslesmelerini, Orgiitin iiyesi olmaktan mutlu
olduklarmi ve orgiite giicli sekilde bagli olduklarini
gosteren duygusal bir yonelmeyi ifade etmektedir
(Uygu¢ ve Cimrm, 2004:91). Allen ve Meyer
(1990)’e gore, duygusal bagliliga etki eden faktorler,
is giicliigli, rol acikligi, yonetimin Oneriye acikligi,
amac farkliligi, arkadas bagliligi, etiklik ve adalet,
kisisel oOnem, geri bildirim ve katillmdan
olugmaktadir (Oktay ve Giil, 2003:408).

Devamhilik Baghhgr: Ekonomik ¢ikar diisiincesine
dayali olarak ortaya c¢ikan bir baglilik tiiriidir.
Caliganlarin, Orgiitten ayrilmalart durumunda sahip
olduklari ekonomik cikar ve faydalar
kaybedeceklerine  inanmalart  ve mevcut s
alternatiflerinin sinirli olmasi veya yok olmasini
dikkate almalar1 sonucu ortaya c¢ikan, zorunluluk
nedeniyle o oOrgiitte ¢alismaya devam etmeleridir
(Sabuncuoglu, 2007:622). Devamlilik baglilig1,
calisanlarin ~ Orgiitten  ayrilmalari  durumunda
karsilasacaklart maliyetin yiiksek olacagi diisiincesi
ile orglit tyeligini devam ettirme durumudur.
Devamlilik bagliligi, oOrgiite yapilan yatirimlarin
miktar1 ve bu yatinmlarin ¢aliganlara sundugu
firsatlarla  calisanlarm  algiladigi  alternatif s
imkanlariin ~ sayist  gibi  faktdrler tarafindan
aciklanmaktadir (Kaya ve Selguk, 2007:180).
Devamlilik bagligini etkileyen faktorler, baska is
bulamama, bagka isin gerektirdigi niteliklere sahip
olmamasi, saglik nedenleri, aile sebepleri, emeklilige
yakin olma, maddi kayiplar gibi temel sebeplerdir
(Cetin, 2004:95).

Zorunlu Baghhk: Zorunlu baglilik, bireyin
kendisinin orgiitte kalmasinim gerektigi inancinin
agirlik kazandigr baglilik tiiriidiir. Zorunlu baglilik,
calisanin Orgiitine baglilik gostermesini bir gorev
olarak algilamast ve Orgiitte bagliligin dogru
oldugunu diisiinmesi sonucu olugmaktadir. Bu durum
calisanin Orgiitte kalma ve gérev ve sorumlulugu ile
ilgili duygularmi yansitmaktadir. Bireyin oOrgiitiin
dogal bir iiyesi olmasi sonucu iiyeligini siirdiirme
inancindan  kaynaklanmaktadir (ince ve  Giil,
2005:92). Diger bir ifadeyle zorunlu bagllik,
calisganin  kendini {iyesi oldugu orgiite borglu
hissetmesinden dogan bagliliktir. Caligtig1 Orgiitten
aldig1 egitimler veya kurdugu iyi iligkiler ¢alisanin
tiyesi oldugu orgiite kars1 kendisini bor¢lu hissetme
ve Orgilite de minnet duydugu igin ¢aligmaya devam
etmesidir (Unler, 2006:96).

IC HIZMET KALITESI

Bireyler, giinliik yasamda degisik uygulama ve
hizmetlerle karsi karsiya kalmaktadir. Bireyler
bunlarin bazilarindan memnun olurken bazilarinda da
stirekli sikdyetci olmaktadir. Sikayetlerin temeline
inildiginde insan faktorii one ¢ikmaktadir. Ciinki
hizmeti saglayan ve sunulan hizmetin kalitesine
katkida bulunan en 6nemli unsurun insan oldugu
diistiniilmektedir. Genel olarak insan unsuruna dayali
kusurlar hep sikdyet konusu olmaktadir. Bu nedenle
orgiitlerin  en Onemli kaynagi olan insanin
gelistirilmesi ve ihtiya¢ duydugu egitimlerin verilerek
oncelikle oOrgilit i¢i bireyler arasinda ve boliimler
arasinda paylasilabilen kiiltiirel degerlerin
olusturulmasi ve bunun i¢ hizmet Kkalitesine
yansitilmasinda yarar vardir.

I¢ hizmet kalitesi, calisan, yonetici, boliim ve orgiitiin
tamanmn kapsayan bir siirectir. I¢ hizmet kalitesi bu
hususlar arasindaki karsilikli  etkilesim sonucu
olusmaktadir. I¢ hizmet kalitesinde, orgiitiin yonetim
bi¢imi, ¢aligma sekli, c¢alisanlarin nitelikleri,
calisanlarin  egitim diizeyleri, egitim olanaklari,
sorumluluk, yetki, koordinasyon, isbirligi, iletisim,
takim calismasi ve biz duygusu belirleyici olmaktadir
(Giir, 1996). Di Xie (2005)’e gore, i¢ miisteriler
sadece dis miisterilere hizmet saglamazlar aym
zamanda i¢ misterilerle karsilikli etkilesim iginde
olarak, oOrgiit problemlerinin ¢dziimiinde etkin rol
almaktadirlar. I¢ hizmet kalitesi, drgiit ici iletisimin
acik bir sekilde saglanarak calisanlarin
problemlerinin, istek ve ihtiyaglarinin tespit edilmesi
ve bunlart gidermek igin gerekli Onlemlerin
alinmasidir. ¢ hizmet kalitesinin saglanabilmesi igin,
orgiitsel 6grenme kiiltiirii, 6grenme motivasyonu, is
tatmini, Orgiitsel baglhlik, yOnetim destegi gibi
hususlarim olusturulmas1 gerekmektedir. Hallowell,
ve digerleri. (1996)’e gore bireyler arasinda, boliimler
arasinda ve Orgilit diizeyinde hizmet Kkalitesinin
olusturulmasinda, orgiit politikalari, prosediirleri,
takim caligmasi, yonetim destegi, amag birligi, etkili
egitim, iletigim, Odil ve 1is tatmini Dbelirleyici
olmaktadir.

Sonu¢ olarak dis miisterilerin tatmin diizeyi, i¢
miisterilerin tatmin diizeyi ile dogru orantili bir
sekilde olustuguna gore Orgiit yoneticilerinin
oncelikle c¢alisanlarin  gérev ve sorumluluklarini
yerine getirirken ¢aligsma kosullarin1 kolaylastirict ve
tatmin diizeylerini artirmaya yonelik uygun bir 6rgiit
kiltiirii olusturmalart gerekmektedir. Benzer sekilde
Frost ve Kumar (2001) i¢ hizmet kalitesinin
olusamamasinin sebepleri arasinda, ¢alisanlar ve
boliimler arasinda takim ¢alismasinin olmaysisi, is ve
calisan uyumsuzlugu, beceri ve yeteneklerin zayiflig1,
teknoloji yetersizligi, rol belirsizligi ve karmasikligi,
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kontrol yetersizligi, yonetici algilama yetersizligi
oldugunu ileri siirmektedirler.

ORGUTSEL BAGLILIGIN iC HIiZMET
KALITESI UZERINE ETKiSi UZERINE BiR
ARASTIRMA

Orgiitsel bagliligin i¢ hizmet kalitesine olan etkisini
farkli boyutlarla ortaya koymak amaciyla g¢esitli
sektorlerde arastrma ve incelemeler yapilmistir.
Teorik ve arastirmaya yodnelik yapilan bu caligmalar
incelendiginde; McConnell (2006) tarafindan kamu
ve Ozel sektorde c¢aliganlar iizerine yapilan
aragtirmada duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve
zorunlu baglilik arasindaki iligki ortaya konulmustur.
Ozellikle duygusal baglilkla zorunlu baglhihk
arasinda (r=0,763) giiclii bir iliski olmasi dikkat
¢ekmektedir. Suliman ve Iles (2000) tarafindan iig
endiistri kurulusunda, ¢alisan ve yoneticiler tizerinde
yapilan bir caligmada oOrglitsel baglilikla Orgiitsel
baglihigin boyutlar1 ve bu Dboyutlarin  kendi
aralarindaki iliskileri ortaya konulmustur. Yapilan bu
aragtirma sonucunda s6z konusu degigkenler arasinda
pozitif bir iliski oldugu gorilmiistiir. Caligmada
ayrica, calisanlarin sosyo-demografik 6zelliklerine
gbre Orgiitsel bagliliklar1 arasinda farklilik olup
olmadigi da tespit edilmistir. Boehman (2006)
tarafindan egitim alaninda yapilan bir c¢aligmada
duygusal baglilik, devamlilik bagligi ve zorunlu
baglilik arasindaki iliski incelenmis ve duygusal
baglilikla devamlilik baglilig1 arasinda negatif bir
iliski; duygusal baglilikla zorunlu baglilik arasinda
pozitif bir iligki ve devamlilik baglilig: ile zorunlu
baglilik arasinda da pozitif bir iligki oldugunu tespit
edilmistir. McCroskey (2007) tarafindan iki farkl
Orgiit calisanlar1 {izerinde yapilan arastirmada,
orgiitsel baglilik modelinin olusmasinda liderlik
politikalarinin etkili oldugu konulmugtur. Calismada,
duygusal baghlik, devamlilik baghligi ve zorunlu
baglilikla ¢alisanlarin yas, cinsiyet, egitim diizeyleri
arasinda pozitif bir iliski olmadig goriilmiistiir.
Basim ve Sigr1 (2006)’de kamu ve &zel sektor
calisanlart {izerine yaptiklart aragtirmada, uyum
baghliginin kamu ve 0Ozel sektdre gore farklilik
gostermedigini,  Ozdeslesme  ve  icsellestirme
baghigmin ise kamu ve 0Ozel sektore farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Kaya ve Selguk (2007),
kamu sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslardaki
calisan ve yoneticiler {izerine yaptiklari arastirmada,
duygusal baglilik, devamlilik baghligi ve zorunlu
baghilik arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu
belirlemistirler. Onay Ozkaya ve digerleri (2006)
tarafindan, kamu ve 6zel sektor calisanlar1 tizerinde
yapilan bir ¢aligmada orgiitsel baglilik boyutlarinin
kamu ve 0Ozel sektore gore farklilik gostermedigi
saptamigtir.
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Boshoff ve Mels (1995) tarafindan sigortacilik
sektoriinde yapilan arastirmada, i¢ hizmet Kkalitesi,
orgiitsel baglilik, rol baskist arasindaki iliski
arastirilmig ve Orgiitsel baglilikla i¢ hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu ortaya
cikmigtir. Marshall ve digerleri (1998) tarafindan i¢
miisteri hizmet kalitesinde belirleyici hususlar ortaya
konulmustur. Bu hususlar, ig gerekleri, yardimlagma,
iletisim, katilim, goniillilik, paylasimdan
olugmaktadir. Worsfold (1999) tarafindan, otelcilik
hizmetlerinde insan kaynaklar1 ydnetimi, hizmet
kalitesi, baglilik ve performans arasindaki iliskiyi
kavramsal olarak inceleyerek insan kaynaklari
yonetiminin ve orgiitsel bagliligin i¢ ve dis miisteriye
hizmet saglamdaki Snemini vurgulamistir. Malhotra
ve Mukherjee (2004) tarafindan, bankacilik
sektoriinde yapilan arastirmada duygusal baglilik ve
zorunlu baglilik ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir
iliski s6z konusu iken, devamlilik bagliligi ile hizmet
kalitesi arasinda negatif bir iligki oldugu gériilmiistiir.
Di Xie (2005)’de yaptig1i aragtirmada duygusal
baglilik, devamlilik bagliligi ve zorunlu baghlikla i¢
hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iliski oldugunu
tespit etmistir.

Yukaridaki aragtirmalar dogrultusunda, bu ¢alismada
da orgiitsel baglilikla i¢ hizmet kalitesi arasindaki
iliski, kamu ve 6zel sektér bakimindan incelenerek
isletme literatiiriine bir katki saglanmaya caligtimigtir.

Arastirmanin Amact

Aragtirmanin temel amaci, Aksaray Belediyesi ile
Aksaray’da c¢ok katli magazacilik alaninda faaliyet
gosteren A ve B aligveris merkezlerinde orgiitsel
bagliligin i¢ hizmet kalitesiyle olan iligkisini ortaya
koyarak orgiitsel baglilik ve i¢c hizmet kalitesinin
kamu ve oOzel sektore gore farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemektir.

Arastirmanin Kapsami ve Kisitlar

Bu c¢alismanin ana Kkitlesini Aksaray Belediyesi
merkez hizmet binasi ¢alisanlar1 ile A ve B aligveris
merkezi ¢alisanlart  olusturmustur.  Arastirmaya
sadece A ve B aligveris merkezi c¢alisanlarn ile
belediye c¢alisanlarinin  dahil  edilmis olmasi
aragtirmanin  kisitin1  olugturmaktadir. Bu  kisita
ragmen, arastirma sonuglarinin, konuyla ilgili
olanlara 6nemli ipuglari saglayacagi
distiniilmektedir.

Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yontemi

Bu calismada basit tesadiifi yontemle orneklem
biiytikligii tespit edilmistir. Arastirmada veri ve
bilgilerin toplanmasinda yiiz yilize anket teknigi
kullanilmigtir. Anket formu hazirlanmadan 6nce,



konu ile ilgili literatiir taramasi yapilmistir. Literatiir
sonucunda elde edilen temel degiskenler ise,
“Aragtirma Degiskenleri ve Modeli” kisminda
verilmistir. Anket formlari, belediye baskanlig: ile
aligveris merkezlerinin miidiirlikklerinin katkilarryla,
calisanlara uygulanmigtir.

Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri
4

Aragtirma modeli  Sekil 1’de  sunulmaktadir.
Arastirma modelinde, orgiitsel baglilik boyutlart ve i¢
hizmet kalitesine yonelik temel degiskenler yer
almaktadir. Aragtirma modelindeki tiim degiskenler
arasinda pozitif bir iligkinin oldugu ve Oorgiitsel
baglihigin i¢ hizmet kalitesini etkiledigi tahmin
edilmektedir.

v
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a) Bagimli degisken i¢ hizmet kalitesi; b) Bagimsiz degiskenler, Duygusal Baghlik, Devamlilik Baglhiligi, Zorunlu

Baghhk

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arasgtirma  kullanilan dlgekler Di Xie (2005)’in
caligmasindan yararlanarak olusturulmustur. Secilen
Olgeklerin gegerlilik ve giivenirliliginin saglanmig
olmasi tercih nedenidir. S6zkonusu ¢aligmada
Olgeklerin alfa katsayilari, i¢ hizmet kalitesi, ,98,
duygusal baglilik .88, devam etme istegi, .78 ve
zorunlu baglilik Olgegine iliskin alfa katsayist ise
J70°dir. Arastirma modelinde yer alan Orgiitsel
baglilik boyutlar1 ve i¢ hizmet kalitesine yonelik
calisanlarin, diisiinceleri (1) Kesinlikle katilmiyorum,
(2) Katilmiyorum, (3) Ne katliyorum ne katilmiyorum,
(4) Katulyyorum ve (5) Kesinlikle katilyyorum seklinde
besli Likert dlgegi kullanilarak alinmistir. Arastirma
modelindeki tiim degiskenler arasinda pozitif bir
iliskinin oldugu ve orgiitsel bagliligin i¢ hizmet
kalitesini etkiledigi tahmin edilmektedir.

Arastirma modelinde yer alan orgiitsel baglilik ¢
temel boyutla ele alinmustir. Birincisi duygusal
baglilik, ikincisi devamlilik baghiligi tiglinciisii ise
zorunlu bagliliktir. Duygusal baghlikla ilgi alt
degiskenler, kariyerin kalan kismim  Orgiitte
tamamlama, Orgiitiin problemlerini kendi problemleri
gibi hissetme, orgiite olan duygusal baglilik, orgiitii
ailenin bir pargasi olarak gorebilme, orgiitiin kisisel
anlami gibi degiskenlerden olugmaktadir. Devamlilik
baghligi, orgiitten ayrilma istegi, Orgiitii terk etme
durumunda ortaya ¢ikan sonuglar, orgiitii terk etme
hususunda sahip olunan segeneklerin varligi, orgiite

saglanan katkimin isten ayrilmaya etkisi vb.
degiskenleri igermektedir. Zorunlu baglilik ise ise
devam etme zorunlulugunun olup olmadigi, avantajl
bir durumda olunsa bile orgiitii terk etmenin dogru
olmadig1 inanci, Orgiitiin kisisel bagliligi hak etmesi,
orgiitten ayrilmanin sug¢ olarak hissedilmesi, orgiite
olan Dborgluluk duygusu gibi alt degiskenleri
kapsamaktadir.

Ic hizmet kalitesine iliskin alt degiskenler,
caliganlarin istek ve ihtiyaglarinin anlasilmasi, verilen
sozlerin zamaninda yerine getirilmesi, c¢alisanlarin
birbirlerine kars1 davranislari, i¢sel hizmet kalitesinde
iletisimin rolii, takim calismasina dayali bir hizmet
anlayisi, prosediir ve politikalarin hizmet kalitesiyle
tutarli olmasi, hizmet verirken baska islerle mesgul
olmama gibi alt degiskenlerden olugsmaktadir.

Arastirmamin  Hipotezleri ve Hipotezlerin Test
Edilmesinde Yapilan Analizler

Aragtirmanin modeli ve amacma bagh olarak o =
0.05 anlamlilik diizeyine gore gelistirilen hipotezler
ile hipotezlerin test edilmesinde kullanilan istatiksel
analizler Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1: Arastirma Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullamlan istatistiksel Analizler

Kurulan Hipotezler

Istatiksel Analizler

1.H,:Orgiitsel baglilik boyutlari (duygusal, devamlilik ve zorunlu baglilik) ile i¢
hizmet kalitesi boyutlar1 (bireysel i¢ hizmet kalitesi, bolim diizeyinde i¢ hizmet
kalitesi ve Orgiit diizeyinde i¢ hizmet kalitesi) arasinda pozitif bir iligki vardir.
2.H,: Orgiitsel baghlik boyutlar1 ve i¢c hizmet kalitesi boyutlar1 kamu ve 6zel
sektore gore farklilik gdstermemektedir.

3.H;: Orgiitsel baglilik boyutlari i¢ hizmet kalitesi boyutlarmi etkilemektedir.

H;,: Duygusal baglilik i¢ hizmet kalitesi boyutlarmni etkilemektedir.

H;p,: Devamlilik baglilig: i¢ hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir.

H;.: Zorunlu baglilik i¢ hizmet kalitesi boyutlarini etkilemektedir.

Pearson Korelasyon Analizi

T-testi

Regresyon Analizi

Arastirmanin Bulgular Sosyo-Demografik Ozellikler

Aragtirma bulgularin1 bir biitiin olarak daha iyi Arastirma kapsamina dahil edilen ¢alisanlarin sosyo-
aciklanabilmesi i¢in SPSS 15.00 programindan demografik ozellikleri ile ilgili dagilimlar Tablo 2’de
yararlanilmistir. Oncelikle ~ sosyo-demografik yer almaktadir.

ozellikler belirlenmis, daha sonra ¢alismanin amag ve
hipotezleri dogrultusunda analizler yapilmustir.

Tablo 2: Cahsanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Toplam Toplam
Frekans Yiizde
Kurulus ve Cahsan Sayisi
Kamu sektoriinde ¢alisan sayisi 69 48,6
Ozel sektorde galisan sayisi 73 51,4
Toplam 142 100.0
Kamu Ozel Toplam Toplam
Sektorii Sektor Frekans Yiizde
Cinsiyet Fr. % Fr. %
Kadin 19 27,5 20 27,4 39 27,5
Erkek 50 72,5 53 72,6 103 72,5
Egitim Diizeyi
Tlkokul 1 1,4 6 8,2 7 4,9
Ortaokul 3 43 12 16,4 15 10,6
Lise 29 42,0 48 65,8 77 54,2
Yiiksekokul 23 33,3 2 2,7 25 17,6
Fakiilte 13 18,8 4 5,5 17 12,0
Toplam 69 100,0 72 98,6 141 99,3
Cevapsiz - - 1 1,4 1 7
Yas Diizeyi
18-25 yas 2 2,9 35 47,9 37 26,1
26-30 yas 7 10,1 17 23,3 24 16,9
31-35 yas 14 20,3 10 13,7 24 16,9
36-40 yas 12 17,4 9 12,3 21 14,8
41-45 yas 23 33,3 - - 23 16,2
46 ve Ustil 11 15,9 1 1,4 12 8,5
Toplam 69 100,0 72 98,6 141 99,3
Cevapsiz - - 1 1,4 1 7
Kurumda/isletmede Calisma
Siiresi
1 yildan az 2 2,9 18 24,7 20 14,1
1-3 yil 7 10,1 18 24,7 25 17,6
4-7 y1l 12 17,4 16 21,9 28 19,7
8-10 yil 6 8,7 11 15,1 17 12,0
10 yildan fazla 40 58,0 8 11,0 48 33,8
Toplam 67 97,1 71 97,3 138 97,2
Cevapsiz 2 2,9 2 2,7 4 2,8
Genel Toplam 69 100,0 73 100,0 142 100,0
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Tablo 2 incelendiginde arastirma kapsamina dahil
edilen ¢alisanlarin, c¢aligtiklart kurulusun yapisi,
cinsiyetleri, egitim diizeyleri, yas diizeyleri ve ayni
kurumda ¢alisma siirelerine iligkin betimleyici veriler
goriilmektedir. Calisanlarin %48,6’s1 kamu, %51,4’0
ise Ozel isletmelerde ¢aligmaktadirlar. Calisanlarin,
%27,5’1 kadin, %72,5’nin erkek oldugu, egitim
diizeyi bakimindan ¢alisanlarin ¢ogunlugunun lise ve
yiiksekokul mezunu olduklar1 goriilmektedir. Yas
diizeyi 1846 arasinda degismektedir. Arastirma
kapsamina dahil edilen ¢alisanlarin ayni kurumda
calisma siireleri genellikle 4-7 ve 10 yildan fazla
siireyi kapsadigi dikkat gekmektedir.

Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Bu ¢alismada giivenirlilik analizinde Croncbach Alfa
Katsayist yontemi kullamlmistir. I¢ hizmet kalitesi
Olgeginin alfa katsayist .936, duygusal baglilik
Olgeginin .741, devamlilik baglilig1r dlgeginin alfa
katsayist .735 ve zorunlu baglilik Olgeginin alfa
katsayis1 ise .772 olarak tespit edilmistir. Olgeklere
iligkin alfa katsayilar1 Olgeklerin yiiksek diizeyde
giivenilir oldugunu gostermektedir. Bu ¢alismada,
gegerlilik  analizinde Kesfedici Faktor Analizi
(Exploratory Factor Analysis- EFA) yapilmistir.
Analize iliskin sonuglar ise Tablo 3’te 6zet olarak
verilmistir.

Tablo 3: Faktor Analizine iliskin Sonuclarin Ozet Sunumu

~ SIS X =
K-M-0 ve :?0 g 2 § 2 3 §
Faktorler Approx. 3 § s § s 'g =
. ~ A R~
Chi-Square s ‘%« N ~ N S =
Duygusal Faktor 1: Duygusal
Baghhk baglilik K-M-0:,684
Approx. Chi- 1,997 66,52 66,52 74
Square: 94,66
Devamhilhik Faktor 1: Devamlilik Baglilig:
Baglihg K-M-0:,726
Approx. Chi- 2,487 49,73 49,73 73
Square: 157,62
Zorunlu Faktor 1: Zorunlu baglhilik
Baghhk K-M-0:,800
Approx. Chi- 2,96 49,43 49,43 77
Square: 229,95
Ig _ | Faktor I: Bireysel ig 8,43 206 | 2206 | 84
hizmet Kalitesi | hizmet kalitesi
Faktor 2: Bolim diizeyinde K-M-0:,907
aktor = Botum duzeyl Approx. Chi- 1,41 20,41 42,04 | 83
i¢ hizmet kalitesi )
Fakor 3- Oreiit dizevind Square: 1288,97
axtor Jo: Lreut cuzeyinde 1,13 18,48 60,95 | .88
i¢ hizmet kalitesi

$<0,001

Tablo 3’te duygusal baglilik, devamlilik bagliligi,
zorunlu baglilik ve i¢ hizmet kalitesine yonelik
Olgeklere iligkin faktor analizi sonuglarinin 6zeti yer
almaktadir. Orgiitsel baglilik boyutlarmin her biri tek
faktorle agiklanmaktadir. I¢ hizmet kalitesi ise iic
temel faktorle agiklanmaktadir. Olgek ve faktorlere
iliskin elde edilen degerler faktor analizine uygun bir
ozellikte oldugu soylenebilecektir.

Orgiitsel Baghlik Boyutlart Ile ic Hizmet Kalitesi
Boyutlari Arasindaki 1liski

Calismada, orgiitsel bagliligin boyutlari ile i¢ hizmet
kalitesinin boyutlar1 arasindaki iligkiyi belirlemek

veya aragtirmanin 1.Hipotezini degerlendirmek
amaciyla yapilan Pearson Korelasyon analizine
iligkin sonuglar Tablo 4’te yer almaktadir.
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Tablo 4: Orgiitsel Baghihk Boyutlari ile i¢ Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki ligki

Faktérler Duygusal Baghhk Devamhilik Baghhg: Zorunlu Baghhk
(Ort.: 3,74;Std. Sp: ,896) (Ort.: 3,43 Std. Sp.: ,828) | (Ort.: 3,26; Std. Sp.: ,858)

Bireysel i¢ Hizmet |r 0,449(**) 0,373(**) 0,370(**)

Kalitesi

(Ortalama.: 4,13; p 0,000 0,000 0,000

Std. Sapma: ,696) N 138 126 128

Boliim Diizeyinde r 0,404(**) 0,295(**) 0,273(**)

i¢ Hizmet Kalitesi 0.000 0.001 0,002

(Ortalama.: 3,89; p i i i

Std. Sapma: ,884) N 132 129 130

Orgiit Diizeyinde i¢ |r 0,459(**) 0,259(**) 0,312(*%*)

Hizmet Kalitesi

(Ortalama.: 3,85; p 0,000 0,003 0,000

Std. Sapma: ,821) N 131 128 128

**Korelasyon iliskisi 0.01 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4’te orgiitsel baglhiligin boyutlar1 ile i¢ hizmet
kalitesi boyutlart arasindaki iligkiye yonelik analiz
sonuglar1 goriilmektedir. Orgiitsel baghlik boyutlar:
ile i¢c hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda pozitif bir
iliskinin oldugu gbéze c¢arpmaktadir. Duygusal
baglilikla i¢ hizmet kalitesinin boyutlar: arasinda orta
diizeyde pozitif bir iligki oldugu tespit edilmistir.
Calisanlarin ~ Orgiite  duygusal baglihk  diizeyi
yiikseldikge; birey, bolim ve orgiit diizeyinde ig
hizmet kalitesi de yiikselmektedir. Analiz sonuglart
dikkate  alindiginda  arastirmanin  1.Hipotezi
“H,:Orgiitsel baghlik boyutlar: (duygusal, devamlilik
ve zorunlu baghlik) ile i¢ hizmet kalitesi boyutlar
(bireysel i¢ hizmet kalitesi, béliim diizeyinde i¢ hizmet
kalitesi ve orgiit diizeyinde i¢ hizmet kalitesi)
arasinda pozitif bir iliski vardir.” desteklenmektedir.

I¢ hizmet kalitesi, orgiit ici isbirligi, dayamsma ve
paylasim sonucu olusmaktadir. Duygusal baglilik ise
bunlarin  olusmasina zemin hazirlamaktadir. Bu
nedenle i¢ hizmet kalitesinin gelistirilmesi igin,
caliganlarin  Orgiite olan duygusal bagliliklari
giiclendirilmelidir.

Orgiitsel Baghlik Boyutlari ve I¢ Hizmet Kalitesi
Boyutlariuin Kamu ve Ozel Sektér Bakimindan
Karsilastirdmas

Arastirmanm “H,: Orgiitsel baghlik boyutlar1 ve ic
hizmet kalitesi boyutlar1 kamu ve 6zel sektore gore
farklilik gostermemektedir” hipotezini test etmek igin
T-Testi yapilmigtir. Test sonucuna iligkin degerler ise
asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 5:Grup Istatistikleri ve T-Testi Sonuclar

Sektor N Ortalama Std. Sap. t-degeri p degeri
K 67 3,98 0,768
Duygusal Baghlik —am : 3,169 0,002
Ozel 71 3,52 0,952
K 65 3,49 0,793
Devamhlik Baghhg - ame 0,907 0,366
Ozel 68 3,36 0,862
K 65 3,38 0,724
Zorunlu Baghhk — Ay 1,681 0,095
Ozel 70 3,14 0,955
Bireysel i¢ Hizmet Kamu 67 4,18 0,548 0.975 0,332
Kalitesi Ozel 67 4,07 0,817 ’ ’
Béliim Diizeyinde Kamu 69 3,92 0.716 0,481 0,632
I¢ Hizmet Kalitesi Ozel 67 385 1.03 ’ ’
@rgﬁt Dﬁzeyinde Kamu 68 3,78 0,756 -1.010 0314
I¢ Hizmet Kalitesi Ozel 65 3.92 0.882 ’ ’
p<0.05
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Tablo 5’te grup istatistikleri ve T-Testi sonuglart nedenle kamu sektoriine olan duygusal baglilikta
incelendiginde, Orgiitsel baglilik boyutlart ile i¢ yiiksektir.

hizmet kalitesinin boyutlarinin kamu sektérii ve 6zel

sektorii  calisanlarma  gore  farklilik  g6sterip

gostermedigi anlasilacaktir. Analiz sonucunda ig Orgiitsel Baghhgin I¢ Hizmet Kalitesine Etkisi
hizmet kalitesinin boyutlarinin kamu ve 6zel sektdre

gore bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Ayni Orgiitsel baghhgm i¢ hizmet kalitesi boyutlari
sekilde, orgiitsel baglilik boyutlarindan devam etme iizerine olan etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi
istegi ve zorunlu baghgm da bir farklilik yapilmistir.  Analize Orgiitsel baglilik; duygusal
gostermedigi goriilmektedir. Duygusal baglilik ise, baglilik, devamlilik bagliligi ve zorunlu baglilik
kamu sektorii ve oOzel sektére gore farklilik boyutlariyla dahil edilitken i¢ hizmet kalitesi ise;
gostermektedir. Ortalama degerler kamu sektorii ve bireysel i¢ hizmet kalitesi, boliim diizeyinde i¢ hizmet
ozel sektdr bakimindan karsilagtirildiginda, duygusal kalitesi ve orgiit diizeyinde i¢c hizmet kalitesi
baglihigin kamu sektoriinde daha yiiksek diizeyde boyutlarryla dahil edilmistir.

oldugu anlasilmaktadir. Bu baglamda 2. hipotez de Orgiitsel baghlik boyutlarimin bireysel i¢ hizmet
kismen  desteklenmektedir. Kamu  sektoriinde kalitesi  iizerine  etkisi:  Orgiitselsel ~ baghhk
duygusal bagliligin yiiksek olmasinda, is gilivenligi, boyutlarinin (duygusal baglilik, devamlilik baglilig
calisma kosullari, sosyal ve mali haklar gibi hususlar ve zorunlu bagliligin) bireysel i¢ hizmet Kkalitesi
etkili olabilir. Tirk Toplumunda genel egilim kamu tizerine olan etkisine iliskin sonuglar Tablo 6 ve
sektoriiniin is giivenliginin yiiksek olmasidir. Bu Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 6: Anova Test Sonuclar:

Model Karelerin toplam df Ortalama Kare F Sig.
1 Regression 13,981 3 4,660 12,076 0,000
Residual 44,378 115 0,386
Toplam 58,359 118

p<0.05; Bagiml degisken: Bireysel i¢ hizmet kalitesi; Bagimsiz degiskenler: Duygusal baghlik, devamlilik baglilig
ve zorunlu baglhilik.

Tablo 6’da, modelin bir biitiin olarak anlamli olup 7’de sabit deger, degiskenlere iliskin B ve J
olmadigini test etmek icin uygulanan Anova testi Katsayilar, t degerleri, sig. diizeyleri, bagiml
sonuglar1  goriilmektedir. Tablo 6’da modelin degiskenin  bagimsiz  degiskenler  tarafindan
(Sig.=,000) diizeyinde bir biitiin olarak her diizeyde agiklanma oram (R?) ve modelde otokorelasyon olup
anlamli oldugu tespit edilmistir. Tablo 7’de ise, olmadigin1 gosteren Durbin-Watson testi ile ilgiler
katsayilara iliskin sonuglar yer almaktadir. Tablo sonuglar yer almaktadir.

Tablo 7: Katsayilar Tablosu

Model B B Katsayisi DeTg-eri Sig. R R® Diizeltilmis R? ]‘);,';tt:::l
Model 0,489 0,240 0,220 1,638
(Sabit deger) 2,559 9,341 0,000

Duygusal Baglilik 0,280 0,363 3,403 0,001

Devamlilik Bagliligi 0,166 0,196 1,782 0,077

Zorunlu Baglilik -0,013 -0,016 -,134 0,893

p<0.05; Bagiml degisken: Bireysel i¢ hizmet kalitesi; Bagimsiz degiskenler: Duygusal baghlik, devamlilik baglilig
ve zorunlu baglhlik.

Tablo 7’de duygusal, devamlilik ve zorunlu bagliligin bireysel i¢ hizmet kalitesi lizerine olan etkisine iliskin analiz
sonuglar1 goriilmektedir. Analiz sonuglarina gére duygusal bagliligin bireysel i¢ hizmet kalitesini olumlu y6nde
etkiledigi goriilmektedir. 0,05 anlamlilik diizeyinde duygusal bagliligin modele dahil edilmesi anlamli iken
devamlilik ve zorunlu bagliligin modele dahil edilmesi anlamsizdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni
aciklama orani ise %22’dir.

Orgiitsel baghlik boyutlarimin béliim diizeyinde ic hizmet kalitesi iizerine etkisi: Orgiitsel baglilik boyutlarmin
boliim diizeyinde i¢ hizmet kalitesi {izerine olan etkisine iliskin sonuglar Tablo 8 ve Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 8: Anova Test Sonuc¢lar:

Model Karelerin toplam df Ortalama Kare F Sig.
1 Regression 18,540 3 6,180 9,426 0,000
Residual 77,366 118 0,656
Toplam 95,906 121

p<0.05; Bagimh degisken: Boliim diizeyinde i¢ hizmet kalitesi; Bagimsiz degiskenler: Duygusal baghlik, devamhilik
baghhigr ve zorunlu baghlik.

Tablo 8’de modelin bir biitiin olup olmadigmna iliskin anlamlilik diizeyinde bir biitiin olarak anlamli oldugu
analiz sonuglar1  goriilmektedir. Modelin 0,05 saptanmistir.
Tablo 9: Katsayilar Tablosu

B B Katsayisi Deg;ri Sig. R R’ Diizeltilmis R? Iv)sl/:tl;::]
Model 0,440 0,193 0,173 1,872
(Sabit deger) 2,224 6,300 0,000
Duygusal Baglilik 0,419 0,429 3,930 0,000
Devamlilik Bagliligt 0,087 0,081 ,714 0,477
Zorunlu Baglilik -0,068 -0,065 .546 0,586

p<0.05; Bagimli degisken: Béliim diizeyinde i¢ hizmet kalitesi; Bagimsiz degiskenler: Duygusal baghlik, devamlilik
baghlig ve zorunlu baghlik.

Tablo 9’da 0,05 anlamlilik diizeyinde duygusal Orgiitsel baghlik boyutlarimin érgiit diizeyinde i¢
bagliigin modele dahil edilmesi anlamli iken hizmet kalitesi iizerine etkisi: Caligmada son olarak
devamlilik ve zorunlu baghligin modele dahil orgiitsel baglilik boyutlarinin 6rgiit diizeyinde i¢
edilmesi anlamsizdir. Duygusal baglilik, boliim hizmet Kkalitesi iizerine etkisi belirlenmis olup
diizeyinde i¢ hizmet kalitesini olumlu etkilemektedir. sonuglar Tablo 10 ve Tablo 11°de verilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama
orant ise %17’dir.
Tablo 10: Anova Test Sonuclari

Model Karelerin toplami df Ortalama Kare F Sig.
1 Regression 20,272 3 6,757 13,264 0,000
Residual 59,605 117 0,509
Toplam 79,878 120
Toplam 79,878 120

p<0.05; Bagimli degisken: Béliim diizeyinde i¢ hizmet kalitesi; Bagimsiz degiskenler: Duygusal baghlik, devamlilik
baghhigi ve zorunlu baghlik.

Tablo 10°da 0,05 anlamlilik diizeyinde modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 11: Katsayilar Tablosu

B B Katsayisi Deg;ri Sig. R R’ Diizeltilmis R? Iv)sl/:tl;::]
Model 0,504 0,254 0,235 2,006
(Sabit deger) 2,149 6,732 0,000
Duygusal Baghlik 0,466 0,518 4976 0,000
Devamlilik Bagliligt 0,023 0,023 0,215 0,830
Zorunlu Baghlik -0,045 -0,047 0411 0,682

p<0.05; Bagimli degisken: Orgiit diizeyinde i¢ hizmet kalitesi; Bagimsiz degiskenler: Duygusal baghlik, devamlilik
baghlig ve zorunlu baghlik.

Tablo 11°de duygusal bagliligimn modele dahil degiskenler arasinda otokorelasyon olmadigini
edilmesi anlamli iken diger degiskenlerin modele gostermektedir.

dahil edilmesi anlamsizdir. Duygusal baglilik, orgiit Yapilan analizler cercevesinde, arastirma
diizeyinde i¢ hizmet kalitesini olumlu ydnde hipotezlerinin sonuglarina iligkin 6zet sunum Tablo
etkilemektedir. Ayrica tiim modellere iliskin Durbin- 12°de verilmistir.

Watson  degerlerinin  1,5-2,5 arasinda olmasi
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Tablo 12: Arastirma Hipotezlerinin Sonuclarna iliskin Ozet Sunum

Kurulan Hipotezler

Sonug¢

1.H,:Orgiitsel baglilik boyutlart (duygusal, devamhilik ve
zorunlu baglilik) ile i¢ hizmet kalitesi boyutlart (bireysel i¢
hizmet kalitesi, boliim diizeyinde i¢ hizmet kalitesi ve orgiit
diizeyinde i¢ hizmet kalitesi) arasinda pozitif bir iligki vardir.
2.H,: Orgiitsel baglilik boyutlar ve i¢ hizmet kalitesi boyutlar1
kamu ve 6zel sektore gore farklilik gostermemektedir.

3.Hj: Orgiitsel baglilik boyutlari i¢c hizmet kalitesi boyutlarmi

Desteklenmektedir.

Kismen
Desteklenmektedir.
Kismen

etkilemektedir.
H;,: Duygusal baglilik i¢ hizmet
etkilemektedir.

Desteklenmektedir.
boyutlarin1  Desteklenmektedir.

H;,: Devamlilik bagliligt i¢c hizmet kalitesi boyutlarmni  Desteklenmemektedir.

etkilemektedir.
H;:: Zorunlu baghlk i¢ hizmet
etkilemektedir.

boyutlarim1  Desteklenmemektedir.

Orgiitsel baglhlik, calisanlarin ise ve sosyal sisteme
yonelik tutum ve davranslart ile ilgili bir olgudur.
Diger bir ifadeyle orgiitsel baglilik, ¢alisanin ise olan
sadakati, is ile 6zdeslesmesi, Orgiitiin sosyal yapisina
ve ise olan uyumlulugudur. Orgiitsel bagllik,
calisanlarin orgiite olan psikolojik bagliliklarini ifade
etmektedir. Calisganin Orgiitsel amag¢ ve hedefleri
benimsemesi, Orgiitiin ¢ikarlarini kigisel ¢ikarlarm
istinde tutmasi ve Orgiit iiyeligini goniillii olarak
siirdiirmesidir. Ozellikle duygusal baghlik, alisanlar
orgiite duygusal olarak baglayan ve Orgiitiin iiyesi
olmaktan dolay1 onlart mutlu eden bir histir. Bu his
bireysel ve orgiitsel degerlerin birbirileriyle uyumlu
olmasi sonucu olugmaktadir. Calisan, kendi
degerleriyle  orgiitin =~ degerlerinin  birbiriyle
ortlistiigiinii  hissedince Orglite duygusal olarak
baglanmaktadir. Calisanin orgiite olan duygusal
bagliligt onun isinden duydugu tatmin diizeyi ile
dogru orantili olmasi, i¢ hizmet kalitesini de olumlu
bir sekilde etkileyecektir.

SONUC

Arastirma kapsamina dahil edilen kamu sektorii ve
0zel sektor calisanlarinin yas, caligma siiresi, egitim
diizeyi ve cinsiyetleri gibi farkli temel ozellikleri
dikkate almmarak  Orneklemin tespit edilmesi
saglanmistir. Caligmada, arastirma kapsamina dahil
edilen Aksaray Belediyesi’nin merkez hizmet binasi
calisanlar1 ile A ve B aligveris merkezi c¢aliganlarina
iliskin betimleyici veriler tespit edildikten sonra,
caliganlarin oOrgiitsel baglilik ve i¢ hizmet kalitesine
iligkin degerlendirmeleri ortaya konulmustur. Elde
edilen bulgulara gore, orgiitsel baglilik boyutlart
(duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve zorunlu
baglilik) ile i¢ hizmet kalitesi arasindaki iliski tespit
edilerek kamu sektorii ve 6zel sektore gore sézkonusu
bu boyutlarin farklilik gosterip gdstermedigi ortaya
konulmustur. Calismada son olarak, orgiitsel baglilik

ve boyutlarinin i¢ hizmet kalitesi ve boyutlar1 {izerine
olan etki diizeyi aragtirilmigtir.

Aragtirma  siireci  ve  aragtirmanin  amaci
dogrultusunda,  gelistirilen  hipotezlerin  test
edilmesine ge¢meden Once, arastirmada kullanilan
Olceklere iliskin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yaptlmigtir.  Analizler —sonucunda, arastirmada
kullanilan tiim olceklerin alfa katsayilarimin 0.70
degerinin iizerinde oldugu goriilmiigtiir. Aragtirmada
yer alan Olgeklere iliskin giivenilirlik analizinden
sonra Ol¢eklerin yapisal gecerliligi, faktor analizi ile
belirlenmistir. Olceklerin ilgili kavram ya da
kavramsal yapmin timinii O6lgme yetenegini
gosterdigi gortilmiistiir.

Orgiitsel baglilik boyutlar1 ile i¢c hizmet kalitesi
boyutlar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu
saptanmistir. Calismada dikkat ¢eken Onemli bir
sonugta duygusal baglilikla i¢ hizmet kalitesi
boyutlar1  arasindaki  iliskinin  yiikksek  olma
durumudur. Calisanlarin  orgiite olan bagliliklart
duygusal veya icten oldugu zaman i¢ hizmet
kalitesine olan katkilar1 da artmaktadir.

Calismada orgiitsel bagliligin boyutlarini ve i¢ hizmet
kalitesi boyutlarin1 kamu sektorii ve &zel sektor
bakimdan karsilagtirmak igin T-Testinden
yararlanilmistir. Test sonucunda duygusal baglilik
kamu ve Ozel sektor agisindan farklilik gosterirken,
devamlilik baghiligi ve zorunlu baglilik bir farklilik
gostermemektedir. I¢ hizmet kalitesinin boyutlar1 da
kamu  ve ozel sektore gore farklilik
olusturmamaktadir. Duygusal baghligin  kamu
sektoriinde 0zel sektore gore daha yiiksek diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Orgiitsel baghligin i¢ hizmet
kalitesi lizerine etkisini belirlemek i¢in ise regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonucunda Orgiitsel
baglilik ve duygusal bagliligin i¢ hizmet kalitesini
dogrudan etkiledigi sonucuna varilmigtir.
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Sonu¢ olarak, Orgiitin i¢ hizmet Kkalitesini
gelistirmesinde orgiitsel baglilik iizerinde durulmasi
kayda deger bir konudur. Calisanlarin 6rgiitle olan
baglart zorunluluk veya istek dist bir bigimde
olmamalidir. Calisanlarin orgiiti kabullenmeleri ve
biz duygusuyla gii¢lenen bir baglilik duygusuna sahip
olmalar1 gerekir. Bu sekilde gerceklesen oOrgiitsel
baglilik, orgiit kiltiiriiniin de bu ydénde olugmasina
katki saglayabilecektir. Bu nedenle yoneticilerin
calisanlar iizerinde bir otorite olarak degil, onlarla
birlikte hareket etmeleri ve tim siireglerde
calisanlarin etkin rol almalarinda onlara Onciiliik
yapmalar gerekmektedir. Orgiitsel baglilik ve orgiit
kiiltiiriinlin  birbiriyle uyumlu olmasi i¢ hizmet
kalitesinin unsurlari olan takim ¢alismas, igbirligi ve
dayanismay1 da artiracaktir.

Arastirma kapsamina sadece Aksaray Belediyesi
merkez hizmet birimi ¢alisanlari ile A ve B aligveris
merkezi  calisanlarinin  dahil  edilmis  olmas1
arastirmanin en Onemli kisitin1 olusturmaktadir. Bu
nedenle sonuglar1 genellestirerek yorumlamak yanlis
anlamalara yol acabilir.  Ancak, farkli sosyo-
demografik O6zelliklere sahip orgiit ve c¢aliganlarin
aragtirma kapsaminda yer almasi olduk¢a dnemlidir.
Bu yoniiyle ileride yapilacak arastirmalara onemli
ipuglar1 verebilecektir. Gelecekte bu yonde yapilacak
aragtirmalarin  kapsaminin daha genis tutulmasi,
konuya farkli bir bakis kazandirabilecektir.
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