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HiZMET ODAKLILIGIN CALISANLARIN iS SONUCLARI VE
ORGUTSEL PERFORMANSA ETKIiLERI: HIZMET SEKTORUNDE
BIiR ALAN ARASTIRMASI

OZET

Bu calismanin amaci, bankacilik sektoriinde hizmet odakliligin calisanlarin ve
misterilerin tutum ve davranislar ile Orgiitsel performansa etkilerini incelemektir. Bu
baglamda calismada, oOrglitsel hizmet odaklilik ile calisanlarin Orgiitsel bagliligi, takim
ruhu, is tatmini, Orgiitsel vatandaslik davranigi, miisteri tatmini, miisteri baghiligi ve
finansal performans arasindaki iliskilerin arastirilmasi amaglanmistir. Bu amaca yonelik
olarak ge¢mis ¢alismalara bagli olarak 19 hipotez iceren bir kavramsal arastirma modeli
olusturulmustur. Olusturulan hipotezler, literatiirden elde edilen 6l¢iim araglarindan olusan
anket formu araciligiyla Tiirkiye’nin ¢esitli illerinde faaliyet gdsteren bankalarin ¢alisan ve
yoneticileriyle bire bir goriisme yapilarak elde edilen veriler kullanilarak yapisal esitlik

modeli ile test edilmistir.

Gergeklestirilen istatistiksel analizler sonucunda; Orgiitsel hizmet odaklilik ile
orgiitsel bagllik, takim ruhu, is tatmini ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif
yonlii ve istatistiki olarak anlamli iliskiler tespit edilmistir. Orgiitsel baglilik ile miisteri
tatmini ve miisteri baglilig1 arasinda anlamli iliski olmasina karsin, orgiitsel baghlik ile
finansal performans arasindaki iliski anlamli degildir. Takim ruhu ile miisteri tatmini
arasinda pozitif ve anlaml iligki varken, miisteri baglhligi ve finansal performans ile
anlamli bir iliskisinin olmadig1 goriilmektedir. Is tatmininin ise miisteri tatmini, miisteri
baglilig1 ve finansal performans ile anlamli bir iliskisi olmadig1 ortaya konmustur. Orgiitsel
vatandaslik davranisi ile miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve finansal performans arasinda
anlaml iligkisinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Miisteri tatmininin miisteri bagliligi ile olan
iligkisi pozitif yonli ve anlamli iken, finansal performans ile olan iliskisi pozitif fakat
anlamli degildir. Miisteri baglilig1 ile finansal performans arasinda da pozitif ve anlamli bir
iligkinin oldugu goriilmektedir. Calismanin sonunda, sonuglar, uygulamacilar ve gelecek

caligmalar i¢in Oneriler verilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet odaklilik, 6rgiitsel baglilik, takim ruhu, is tatmini, orgiitsel

vatandaslik davranisi, miisteri tatmini, miisteri bagliligi, finansal performans.



THE EFFECTS OF SERVICE ORIENTATION ON EMPLOYEE JOB
OUTCOMES AND ORGANIZATIONAL PERFORMANCE: A FIELD
STUDY IN SERVICE INDUSTRY

ABSTRACT

The aim of this study is to give an insight into the effects of organizational service
orientation on service employees’ and customers’ attitudes and behaviours and
organizational performance. In this context, the study aim to explore relationships between
organizational service orientation and employees’ organizational commitment, team spirit,
job satisfaction, organizational citizenship behaviour, customers’ satisfaction and loyalty
and organizational performance. To the end, a conceptual research model including
nineteen hypotheses is developed based on the literature review. Hypothesis developed are
tested by structural equation modelling with the data collected from a sample of managers
and employees of banks operating in different cities of Turkey via a structured

questionnaire derived from the literature.

Results reveal that organizational service orientation is positively related with
organizational commitment, team spirit, job satisfaction and organizational citizenship
behaviour. It is also found that organizational commitment, team spirit and organizational
citizenship behaviour are positively related with customer satisfaction. Beside,
organizational commitment and citizenship behaviour has also direct effect on customer
loyalty. However, only organizational citizenship behaviour directly affects financial
performance. Additionally customer satisfaction is positively related with customer loyalty
but has not any direct effect on financial performance, and customer loyalty is positively
related with financial performance. At the end, the results, managerial implications and

suggestions for future research are presented.

Keywords: Service orientation, organizational commitment, team spirit, job satisfaction
and organizational citizenship behaviour, customer satisfaction, customer loyalty, financial

performance.
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GIRIS

Hizmet endiistrileri diinya ¢apinda ekonomik ve sosyal gelismeye onemli katkilar
saglamaktadir ve gelismekte olan pazarlarda da hizmet sektoriinde onemli artiglar ortaya
cikmaktadir (Hoang vd. 2010). Gelismis ekonomilerin ¢ogu hizmetlere odaklanmistir ve
hizmet sektorii gayri safi milli gelirin %70’ini olusturmaktadir (Ostrom vd. 2010).
Tiirkiye’de de 2012 verilerine gore hizmet endiistrisi gayri safi milli gelirin %70’ini
olusturmaktadir (TOBB 2012). Bu yiizden Lytle, Hom ve Mokwa’ya (1998: 456) gore
bilim adamlar1 ve isletme uzmanlar1 artan bir sekilde orgiitsel hizmet odaklilik kavramai ile

ilgilenir hale gelmislerdir.

Hizmet odaklilik bir isletmenin rakiplerinden farklilagmak i¢in verdigi stratejik bir
yanittir ve rekabetle basa ¢ikmasini saglamaktadir (Lee vd. 1999: 59). Firmalar rekabetci
avantaj1, miisterilerin isteklerini kesfederek ve onlara {istiin deger saglayarak basarabilirler
(Lee vd. 1999: 59). Hizmet odaklilik en iyi sekilde orgiitsel bir egilim ve hizmet
tstiinliigiiniin saglanmasi icin stratejik bir tercihtir. Hizmet odakli organizasyonlar {istiin
miisteri degeri, miisteri tatmini, rekabet¢i avantaj, bliylime ve karlilik yaratmak amaciyla,
hizmet Ustiinliigiinii stratejik bir 6ncelik olarak gorerek ve hizmet sunma uygulamalar1 ve
stireclerini ~ Odiillendirmekte ve bu durumlari planlamakta ve bu durumlara
odaklanmaktadirlar (Lytle ve Timmerman 2006: 136). Hizmet odaklilig1 orgiitsel diizeyde

incelemek onemlidir.

Orgiitsel performans kompleks bir yapidir ve birgok degiskenin bir fonksiyonudur.
Orgiitsel performansi etkileyen orgiitsel oryantasyonlar: kavramlastrmak ve 6lgmek
zordur. Bir orgiitsel oryantasyon olarak hizmet odakliligin orglitsel performans iizerinde
anlamli etkisi bulunmaktadir (Lytle ve Timmerman 2006: 136). Hizmet alaninda calisan
bilim adamlar1 hizmet odakliliin hizmet sunumunda Onemli rol oynadigim
belirtmektedirler (Schneider 1980: 55). Hizmet odaklilik bir kisilik 6zelligi ve bir orgiitsel
kiltiir ve strateji olarak degerlendirilmektedir (Frimpong ve Wilson 2012: 3). Hizmet
odakli calisanlar; yardimci, nazik, saygili ve isbirlik¢i bir kisilik sergilerler (Yoon vd.

2007: 374).

Hizmet kalitesinin yaratilmasi orgiitsel hizmet odakliligin varligi ile miimkiindiir.
Orgiitsel hizmet odaklilik érgiitsel politikalarin, uygulamalarin ve siireclerin iistiin galisan
davraniginin desteklenmesinde ve ddiillendirilmesinde 6nemli hale gelmektedir (Lynn vd.

2000:281).



Hizmet endiistrisindeki isletmeler yeni miisteriler kazanmak, mevcut miisterileri elde
tutmak ve daha azimi1 kaybetmek, fiyat rekabetinden korunmak ve daha az miisteri
sikdyetleriyle karsilasmak icin hizmet odakli yaklasimlar gelistirmelidirler (Geyshari vd.
2012). Calisanlar organizasyonlarini hizmet odakli olarak gordiiklerinde miisteriler pozitif
hizmet Kkarsilasmalar1 yasayacaklardir. Rekabet arttikga kiiglik isletmelerin hayatta
kalabilmeleri ve bu rekabetle bas edebilmeleri i¢in hizmet odaklilig1 gelistirmeleri bir

zorunluluktur (Geyshari vd. 2012:12621).

Icsel pazarlama, nitelikli calisanlarin elde edilmesi, gelistirilmesi, motivasyonu ve
siirdiiriilmesi ve onlarin ihtiyaglarinin tatmin edilmesidir. Igsel pazarlama calisanlara

miisteriler gibi davranilmasini esas alan bir felsefedir (Rafiq ve Ahmed 2000: 451).

Orgiitsel hizmet odaklilik kavramu iistiin miisteri degerinin yaratilmasinda énemli bir
faktordiir. Bu nedenle organizasyonlarin, hizmet odakliligin ne oldugunu anlamalar1 ve
Olemeleri, bunun yaninda hizmet uygulamalarinin iistiin hizmetin sunumunda &nemli
oldugunu kavramalar1 gerekmektedir. Eren’e (2007) gore hizmet kalitesini arttirmak,
miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak, rekabet avantaji elde etmek ve isletme
performansini iyilestirmek isteyen hizmet igletmeleri i¢in orgiitsel diizeyde hizmet odakli

olmak 6n plana ¢ikmustir.

Bu ¢aligmanin amaci, Tiirk bankacilik sektoriinde hizmet odakliligin, ¢alisanlarin ve
misterilerin tutum ve davraniglart ile Orgiitsel performansa etkilerini incelemektir. Bir
orglitsel oryantasyon olarak hizmet odakliligin 6rgiitsel performans iizerinde anlamli etkisi

bulunmaktadir.

Bankacilik sektorii bilginin yogun olarak kullanildigi ve kisiler arasi becerilerin
onem kazandig1 ve bu nedenle miisterilere rekabet¢i ¢cevrede hizmet sunan bir sektordiir.
Bankacilik sektoriindeki orgiitsel hizmet odakliligin hizmet kalitesini gelistirmesi ve daha
yiiksek miisteri tatmini saglamasi s6z konusudur. Bankalarin rekabetciligi arttigi zaman
calisanlarin daha motiveli hale gelmesi ve miisterilerine daha kaliteli hizmet sunmasi daha
mimkiin hale gelmektedir. Bundan dolay1 bankacilik sektorii agisindan hizmet odakli
olmak biiylik Onem tasimaktadir. Bu yiizden bu calismada Tiirkiyedeki bankacilik

sektoriiniin hizmet odaklilik durumu ele alinmaktadir.



BOLUM I

DEGISKENLERIN TANIMLANMASI VE KAVRAMSAL
CERCEVE

1.1.Hizmet Kavram

Gilinlimiizde hemen hemen tiim orglitler varolus amagclarint “ hizmet vermek ve
tilketiciye hizmet etmek’ biciminde ifade etmektedirler. Bu nedenle hizmet kavraminin
tarih boyunca nasil tanimlandigi 6nemlidir. Asagidaki tabloda hizmet kavraminin tarihsel

tanimlar1 verilmistir (Oztiirk 2007:3):

Tablo 1.1 Hizmetin Tarihsel Tanimlar:

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati iilkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Tanmim Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk, 2007, s.3.

“Hizmetler’” terimi pazarlamada genelde bir ekonomik diisiince olarak Adam
Smith’in “Uluslarin Zenginligi’’¢aligmasinda ge¢gmektedir. Ana belirleyicisi ticarette ihrag
edilebilen somut iiriinleri yaratan faaliyetler olarak tanimlanan ulusal verimliliktir (Vargo

ve Lusch 2008: 2).

Hizmetin genis kapsamli bir tanim1 Edvarsson ve arkadaslari tarafindan yapilmistir.
Onlara gore hizmet, faaliyetler, eylemler ya da siirecler ve tekrarlardir (Edvarsson vd.
2005: 108). Hill (1977: 318) miisterinin sahipliginde bir seyin ya da bir kisinin
durumundaki degisimler olarak hizmeti tanimlamistir. Vargo ve Lusch (2004: 2) hizmetleri
Ozellestirilmis yetenekler ve bir kisinin digerinin yararma olusturdugu siirecler ve
performanslar olarak tanimlamiglardir. Pearce (1981: 390) hizmetlerin soyut mallar

oldugunu ve en O6nemli 6zelliginin iiretim esnasinda tiiketimleri oldugunu belirtirken,




Bannock, Baxter ve Reese ‘a (1982: 372) gore hizmet endiistrileri genellikle isgiicli yogun
bir nitelik tasimaktadirlar. Karmarkar ve Pitbladdo’a (1995: 397) gore hizmetlerin en ayirt
edici 6zelligi hizmet ¢iktisinin soyut olmasi ve satin alic1 ve saglayici arasinda iiretime

katilmay1 icermesidir.

Vargo ve Lusch (2004: 5) hizmet kavramini miibadelenin temel unsuru olarak
tammmlamaktadir. Geleneksel bakis acisindan miibadele birimi olarak mallara

odaklanilmistir. Mamul merkezli bakis agisinin 6zellikleri sunlardir:
e Ekonomik faaliyetin amaci satilabilen iirtinleri yapmak ve dagitmaktir.

e Satilmak i¢in nesneler yarar saglamalidir ve iiretim ve dagitim siire¢lerinde deger

miisteri agisindan yaratilmalidir.

eFirma biitiin karar degiskenlerini ¢iktilarin satisindan ziyade karlarin1 maksimize

edecek sekilde kullanmalidir.

eMamul talep edilinceye kadar ve sonrasinda tiiketiciye kar saglayacak sekilde

stoklanmalidir.
Hizmet merkezli bakis agis1 asagidaki gibi belirtilebilir (Vargo ve Lusch 2004: 5):

eTemel yetenekleri tanimlamak ve gelistirmek i¢in potansiyel rekabet¢i avantaji

sunan ekonomik birimin temel bilgi ve becerileri tantmlanmalidir.
¢ Bu yeteneklerden yararlanacak potansiyel miisteriler tanimlanmalidir.
e Belirli ihtiyaglar karsilamak amaciyla deger yaratan iligkiler gelistirilmelidir.

eFirma, performansin1 arttirmak i¢in miisterilerine Oneriler  gelistirmeyi

O0grenmelidir.
1.1.1.Hizmetlerin Ayirtedici Ozellikleri

Zeithaml ve digerleri (1985: 33), Rushton ve Carsen (1989: 23), Sampson ve Froehle

(2006: 334) ‘a gore hizmetlerin ayirt edici 6zellikleri sunlardir:

e Hizmetler soyuttur, ciinkii hizmetler nesneden ziyade performanslardir ve
goriilemez, hissedilemez, tadilamaz ya da dokunulamaz. Saf bir hizmet duyu organlarindan
biri kullanilarak degerlendirilemez. Cogu malin olas1 alicis1 bu mallan fiziksel biitlinliik,
estetik goriinlis, tatma, koku alma gibi yonlerden inceleyebilir. Buna karsilik saf

hizmetlerin tiiketiciler tarafindan satin alinmadan 6nce elle dokunulabilir 6zellikleri yoktur.



Gilivenilirlik, bireysel ilgi, personelin dikkat c¢ekmesi, personelin dostga yaklagimi
hizmetleri belirleyen soyut siire¢ Ozellikleri ancak hizmet satin alinip tiiketildiginde

dogrulanabilirler.

e Hizmetlerde tiretim ve tiiketim es zamanhdir. Mallar ilk 6nce iiretilir ve daha sonra
satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise ilk Once satilir, daha sonra {iretilir ve tiiketilir. Miisteri
bircok hizmetin sunumunda (kuaforliikk ve havayolunda oldugu gibi) hazir olmalidir.
Ayrilmazlik ayni zamanda ireticinin ve satictnin ayni zamanda var olmasini

gerektirmektedir.

e Heterojenlik hizmetlerin performansinda yiliksek derecede cesitliligi ifade eder. Bir
hizmetin kalitesi ve varligi (araba kiralama ve restoran hizmetlerinde oldugu gibi)
tireticiden iireticiye, miisteriden miisteriye ve giinden giine farklilik gostermektedir. Ayni

bireye gore hizmet performansi farklilik gosterebilir.

e Bozulabilirlik, hizmetlerin stoklanamayacagini ifade etmektedir. Otel odalar
mesgul edilemez, ugak koltuklari satin alinamaz. Ciinkii hizmetler depolanamayan

performanslardir.
1.1.2.Hizmetlerin Simiflandiriimasi

Chase (1978: 138) hizmetleri; zayif hizmetler, karigik hizmetler ve imalat benzeri
hizmetler olarak incelemistir. Zayif hizmetler ana liretimi miisterilerin varligina bagh olan
saglik bakim, restoran, ulasim ve kisisel hizmetler gibi hizmetlerdir. Karisik hizmetler
genellikle yiiz ylize etkilesimi igeren banka hizmetleri iken, imalat benzeri hizmetler yiiz

yiize etkilesimi igermeyen homeofis ve dagitim merkezleri gibi hizmetlerdir.

Lovelock (1983: 12), hizmetleri siniflandirirken insanlara yonelik somut faaliyetler
olarak insanlarin viicutlarina yonelik saglik, yolcu ulasimi, giizellik salonlari, restoranlar
ve sa¢ kesimini Ornek olarak gdstermistir. insanlara yonelik soyut faaliyetler olarak
insanlarin beyinlerine yonelik hizmetler olarak egitim, hava tahmini, bilgi hizmetleri,
tiyatrolar ve miizeleri 6rnek vermistir. Yine nesnelere yonelik olarak mallara ve diger
fiziksel sahiplige yonelik hizmetler olarak tasima, endiistriyel cihaz tamiri, ¢gamagirhane ve
kuru temizleme, veterinerlik 6rneklerini verirken soyut varliklara yonelik hizmetler olarak
bankacilik, yasal hizmetler, muhasebe, gilivenlik ve sigorta hizmetlerini 6rnek olarak

gostermistir.



Lovelock (1983: 13), hizmetleri iyelik iligkisinin oldugu hizmetler ve iiyelik
iliskisinin olmadig1 hizmetler olarak siniflandirmistir. Uyelik iliskisinin oldugu devaml
hizmetler olarak sigorta, telefon aboneligi, bankacilik 6érneklerini verirken tiyelik iliskisinin
oldugu kesintili hizmetlere uzun telefon konusmalari, tiyatro, transit gecis Orneklerini
vermistir. Uyelik iliskisinin olmadig1 devamli hizmetler, radyo istasyonu, polis korumas,
deniz feneri ve kamu karayolu oOrnek verirken; tyelik iliskisinin olmadigi kesintili
hizmetlere araba kiralama, posta hizmeti, iicretli telefon, sinema ve tiyatro, kamu ulagimi

ve restoran ornekleri vermistir.

Silvestro ve digerleri (1992: 65) hizmetleri {i¢ kategori olarak incelemislerdir.
Bunlar; profesyonel hizmetler, hizmet magazalari ve kitlesel hizmetlerdir. Bu siniflandirma
yapilirken hizmetin insan ya da techizat odakli olmasi, miisterinin temas zamaninin
derecesi, uyarlama derecesi, dikkat derecesi Olgiit olarak degerlendirilmistir. Onlara gore
profesyonel hizmetler, danismanlik, kurumsal bankalar, doktorlar, avukatlar, reklam
ajanslar1 ve mimarlar gibi yogun bir sekilde uyarlanmis, siire¢ merkezli ve yogun miisteri
temas zamanini iceren hizmetlerdir. Degerin biiylik bir kism1 6n biiroda yaratilir. Hizmet
magazalar1 perakende bankalar, kiralama hizmetleri, kuaforliik ve oteller gibi hizmetleri
kapsamaktadir ve deger hem 6n biiroda hem de arka biiroda yaratilmaktadir. Kitlesel
hizmetler, sinirli temas zamani ve az bir uyarlamay1 ve pek ¢ok miisteri islemini kapsayan
hizmet organizasyonlaridir. Telekomiinikasyon, ulagim, rekreasyon hizmetleri, tiyatro ve
sinema, fast food 6rnek olarak verilebilir. Bu hizmetler iirlin merkezli ve degerin ¢cogunun
arka biiroda yaratildigt ve On biiro personelinin degerlendirmesinin diisiik oldugu

hizmetlerdir.

Kellog ve Chase (1995: 1736) hizmet tipolojisini miisteri temasi {izerine
kurmuglardir. Miisteri temasinin unsurlari; iletisim zamani, yakinlik ve bilgi zenginligidir.
Bu smiflandirma hizmet yoneticilerine hizmet kalitesini gelistirme yoniinde imkanlar

saglamaktadir.

Lovelock ve Yip (1996: 68) kavramsal olarak hizmetlerin soyut olup olmamasina
gore li¢ kategorili bir siniflandirma yapmislardir ve hizmetin tiretimi esnasinda miisterilerin
fiziksel olarak bulunup bulunmamasini géz oniine almislardir. Bu {i¢ kategori; insan siire¢li

hizmetler, sahiplik siire¢li hizmetler ve bilgi tabanli hizmetlerdir.

Cesitli hizmetleri siniflandirmak zordur. En ¢ok kabul géren siniflandirma kriterleri

asagidaki gibidir (Karadmerlioglu ve Carlsson 1999: 177):



e Birinci kriter Marksist literatliire dayanmaktadir ve hizmetler fonksiyonlarina ya da

sosyo ekonomik sistemdeki yerine gore siniflandiriimaktadir.

e ikinci kriter hizmet talebinin tipine dayalidir ve hizmetlerin iki tiirii vardir. Bireyler
tarafindan tliketilen hizmetler tiikketici hizmetleri olarak adlandirilir (oteller ve konaklama
isletmeleri gibi). Digeri iiretici hizmetleri olarak adlandirilan ve mallarin iiretiminde,

dagitiminda ve tiiketiminde kullanilan hizmetlerdir.

e Ugiincii kriter hizmetlerin iiretimine dayalidir. Ekonomik faaliyetler birincil (tarim
ve madencilik),ikincil (imalat) ve ii¢iinciil faaliyetler olarak siniflandirilmaktadir. Ugiinciil

faaliyetler; tarim, madencilik ve imalattan farkli olarak hizmet endiistrileridir.

Cook ve digerlerine (1999: 327) gore pazarlama odakli hizmet boyutlar1 asagidaki
sekilde degerlendirilebilir:

e Somutluk: Somutluk literatiirde hizmetleri simiflandirmada kullanilan 6ncelikli
boyuttur. Somutluk bir iirlinlin goriilebilmesi, tadilmasi, hissedilmesi, duyulmas: ya da
satin alinmadan 6nce koklanabilmesidir. Ornegin bir otomobil somut bir iiriindiir. Ote

yandan bir danigmanlik firmasinin {iriinleri soyut olarak diigiiniiliir.

e Farklilagsma: Hizmetleri siniflandirmada kullanilan bir diger boyuttur. Farklilagsma
derecesi bireysel bir hizmetin benzersiz hizmet 6nerisini saglamak i¢in rakip hizmetlerden

farklilasmasini ifade eder.

e Transformasyonun konusu: Siirecin konusu, insan ya da mal olsun literatiirdeki
diger bir boyuttur. Hizmetler iki kategoride incelenebilir: Miisteriler i¢in bir takim seyler

yapan ve miisterilerin sahipliginde gergeklesen seyler olmak iizere.

e Miisterinin tipi: Hizmetlerin diger bir boyutudur. Bireyler ve kurumlar iki miisteri
tipidir. Kurumlar bireysel olmayan tiiketicilerdir. Kurumlar ve bireyler farkli ihtiya¢ ve
Ozelliklere sahiptir. Kurumlar biiyiik miktarlarda satin alimlarda bulunurken bireyler daha

kiiciik miktarlarda satin alimlarda bulunur.

e Baglilik: Tiiketici ile hizmet saglayicis1 arasindaki giiclii iliskiyi ifade eder.

Cook ve digerlerine (1999: 328) gore faaliyet temelli hizmet boyutlar1 asagida
belirtildigi gibidir:

e Miisteri temasi: Hizmetin sunumu esnasinda miisterinin fiziksel varligini ifade eder.



eSermayenin  yogunlugu: Diisiikten yiiksege dogru hizmet sisteminin

derecelenmesidir.

e Miisteri katilim1: Bir miisterinin bir hizmet sistemine sahip olmasinin derecesi ve

bir miisterinin hizmet kabulii siirecini etkileyebilmesidir.

e Calisan/hizmet saglayicisinin hosgoriisii: Bir ¢alisanin hizmetin yaratilmasinda ve

kabuliinde bir yargiya sahip olma durumunu ifade eder.
e Uretim siireci: Uretim siirecleri imalat ve imalat olmayan seklinde incelenebilir.
1.1.3.Hizmet Pazarlamasinin Tarihsel Gelisimi

Literatiirde hizmet pazarlamasinin tarihsel gelisimi iic asamada incelenmektedir

(Fisk vd. 1993: 63). Bu asamalar asagida belirtildigi gibidir:
¢ 1980 oncesi emekleme donemi
©1980-1985 kosma donemi
¢ 1986-bugiin yiirime donemi

Hizmetler artan uzmanlagsma ve dis kaynaklardan yararlanma ile daha 6nemli bir
duruma gelmistir. Pazarlama disiplininin bu erken doneminde tarimsal iiriinlerin satigina
odaklanilmistir. Sanayilesmis toplumlar hizmet ekonomilerine doniistiikge pazarlama
disiplinine az O6nem verilmistir (Brown vd. 1994: 24). Pazarlama teorisi hakkinda ilk

modern AMA konferansi 1979 yilinda yapilmistir.

Ik donemde hizmet pazarlamasi bilim adamlar1 calismalarinda yogun bir sekilde
caba gostermiglerdir ve hizmet pazarlamasinin farkli oldugu konusunda c¢aligsmalar
yapmislardir. Emekleme donemindeki akademik c¢alismalarin ¢ogu kavramsaldir.
Hizmetlerin dogasi ve pazarlanmas1 hakkindaki tanimlamalar dikkat c¢ekicidir. Bu
calismalarin ¢ok az bir kismi1 ampirik ¢alismalardir. Rathmell (1966), Shostack (1977),
Gronross (1978), Lovelock (1979), Bateson (1979), Zeithaml (1981) gibi bilim adamlar1 bu
donemde oOn plana c¢ikmislardir. Bu donem 1953°ten itibaren 27 yillik bir siireci

kapsamaktadir.

Kosma (canlanma) donemi hizmet pazarlamasina yogun bir ilginin oldugu dénemdir.
Ik kez konferanslar verilmeye baslanmistir. 1980’lerin ilk yarisinda mallara karsi

hizmetler {izerindeki tartigmalar yogunlagmistir ve literatiir Onemli derecede



zenginlesmistir. Bu donemdeki 6nemli gelismelerden biri de AMA’nin konferanslarina
katilimin artmasidir. Ulagim, finansal hizmetler, saglik ve telekomiinikasyon hizmetlerinde
pazarlamanin rolii organizasyonlarin hayatta kalmasinda 6nemli rol oynamistir ve
tiketicilerin  beklentileri artmistir. Bu sektorlerdeki firmalar pazarlama bilgisinin
toplanmasina ve anlasilmasina 6nem vermislerdir. Bu durum hizmet yoneticilerinin ve
pazarlama akademisyenlerinin bir araya gelmesine ortam hazirlamistir. AMA hizmet

pazarlamasi konusunda konferanslar1 yonlendirmistir.

Yiirlime doneminde hizmet pazarlamasi alaninda yayinlarda 6nemli artiglarin oldugu
gozlenmistir ve hizmet isletmelerinin spesifik pazarlama problemleri {izerine
yogunlasilmistir. Bu konular, hizmet deneyiminin heterojenligi, soyut siireglerin tasarimi
ve kontrolii, arz ve talebin yonetimi ve pazarlama ve operasyonel faaliyetlerde goriilen
orgiitsel sorunlar1 kapsamaktadir (Brown vd. 1994: 31). Bu donemdeki ¢aligmalar Bateson
(1989,1992), Berry ve Parasuraman (1991), Bowen vd. (1990), Brown vd. (1991),
Gronross (1990), Heskett (1986), Heskett vd. (1990), Johnson vd. (1986), Lovelock (1988,
1991, 1992), Sasser vd. (1991), Swartz vd. (1992), Zeithaml vd. (1990) olarak belirtilebilir
(Brown vd. 1994 : 33).

1.2.Hizmet Odakhilik Kavram

Yonetim, pazarlama ve psikoloji alaninda ¢alisan arastirmacilar orgiitsel rekabetgiligi
arttirmak i¢in hizmet odakliliga yogun bir ilgi gostermektedir (Teng ve Barrows 2009:
1414). Orgiit ikliminin bir boyutu olarak hizmet odaklilik ¢alisma yerinde {istiin hizmeti
odiillendirecek hizmet olaylari, uygulamalari ve prosediirleri olarak tanimlanmaktadir

(Lytle, Hom ve Mokwa 1998: 457).

Lytle ve digerleri (1998: 459) orgiitsel hizmet odaklilig1; milkemmel hizmet yaratan
ve sunan davraniglart desteklemek ve odiillendirmek i¢in oOrgiit politikalarinin,

uygulamalarinin ve iglemlerinin 6rgiit gapinda benimsenmesi olarak tanimlamislardir.

Hizmet odaklilik, genel olarak iistiin hizmetin sunulmasini saglayan kisilik 6zelligini
ele alan orglitsel bir yaklagimdir. Dienhart ve digerleri (1992), hizmet odaklilig1 yiliksek
kalitede hizmet sunumu i¢in ¢alisanlarin faaliyetlerini ve ddiilleri ortaya koyan bir kiiltiiriin
yaratilmasinda Orgiitsel karakteristiklerin temel bir unsuru olarak tanimlamislardir. Yoon
ve digerleri (2007) de, hizmet odaklilig1 iistiin hizmetin sunumu ve yaratilmasi i¢in deger

ortaya koyacak calisanlarin tutum ve davraniglari olarak tanimlamiglardir. Hizmet odakl
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calisanlar; yardimci, nazik, saygili ve isbirlik¢i bir kisilik sergilerler (Yoon vd. 2007).
Calisanlar kaliteli hizmet sunduklarinda ve odiillendirildiklerinde, orgiitiin hizmet iklimi

daha giiglii olacaktir (Schneider vd. 1998: 151).

Hizmet odaklilik, baz1 ¢aligmalarda kisilik 6zelligi (Hogan vd., 1984; Cran 1994),
bazi ¢aligmalarda orgiitsel kiiltiir ya da strateji olarak (Lytle vd. 1998; Homburg vd. 2002;
Saura vd. 2005, Lytle ve Timmerman, 2006; Urban, 2009) incelenmistir (Frimpong ve
Wilson 2012). Hogan ve digerleri (1984) hizmet odakliligi; yardimei, diisiinceli ve
isbirlikei kisilik 6zellikleri olarak tanimlamistir. Johnson (1996: 838), hizmet odaklilig
“isletme c¢alisanlarinin miisteri problemlerini ¢6zebilmek i¢in iistiin hizmet sunmaya yatkin

olmalar1 ve islerini yaparken kisisel sorumluluk hissetmeleri” olarak tanimlamastir.

Bireysel diizeyde hizmet odaklilik, belirli kisilik o6zelliklerinin hizmet kalitesi
davraniglarint etkiledigi tizerine odaklanir ve bu yiizden kaliteli hizmet davraniglarinin

belirli kisilik 6zelliklerinin bir parcasi oldugunu varsayar (Eren 2007: 2).

Lytle (1994: 31) hizmet odakliligi, pazar bilgisine stratejik bir yanit verilebilmesi
icin {stlin hizmetlerin yaratilmas1 ve sunulmasi amaciyla gergeklestirilen oOrgiitsel
faaliyetlerin bir toplami olarak tanimlamistir. Lee ve digerleri (1999) hizmet odakliligi,
tim miister1 odakli hizmetlerin ¢atis1 altinda pazarlama kavramiin uygulanmasi igin
dizayn edilen pazar bilgisine stratejik bir yanit verme olarak tanimlamigtir. Bu tanimlara
dayanarak hizmet odakli organizasyonlar miisteri tatmininin saglanmasinda hizmet

odakliliga stratejik bir 6nem vermektedirler (Yoon vd. 2007: 372).

Hizmet odakli ¢alisanlar; arkadas¢a, yardimer ve diisiinceli tutumlar sergiledigi i¢in
miisteri ihtiyaclarimi karsilamak dogrultusunda hizmet oOrgiitlerinde daha yiiksek is

performansi gostereceklerdir (Kim vd. 2005).

Yonetim, ¢alisanlarin iyi hizmet sunmalar1 ve cesaretlendirilmeleri i¢in bir hizmet
iklimi yaratmalidir. Hizmet oOrgiitlerinde yoneticiler calisanlarin davraniglarina angaje
olacak politika ve kurallar1 ortaya koydugunda ve miisterileri dikkate aldiginda hizmet
heveslisi (hayran1) durumuna geleceklerdir. Diger taraftan hizmet biirokratlari ise sistemin
stirdiiriilmesi ve kurallarin ve prosediirlerin devam ettirilmesine dikkat edeceklerdir. Bu iki
grup arasindaki en o6nemli farklilik; hizmet heveslileri iste kisiler arasi iligkilere ve
miisterilere 6nem verirken, biirokratlar kisiler arasi sorunlardan kac¢inmaktadirlar ve

kurallara, prosediirlere ve sistemin siirdiiriilebilirligine 6nem vermektedirler. Bu durum rol
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belirsizligi ve rol ¢atigmasina neden olabilir. Bunlarin sonucunda da tatminsizlik ve isten

ayrilma niyeti ortaya ¢ikabilir (Schneider 1980: 53-54).

Calisanlar orgiitlerini giiclii bir sekilde hizmet odakli olarak gordiiklerinde miisteriler
daha olumlu hizmet deneyimi yasayacaklardir. Hizmet iklimi c¢alisanlarin iistiin hizmet
sunumunda ¢esitli uygulamalar1 ve prosediirleri algilamasi ve yoOnetimin {istiin hizmeti

odiillendirmesi ve desteklemesi anlamina gelmektedir (Schneider ve Bowen 1993: 39).

Bir organizasyonun iklimi, calisanlarin organizasyon i¢in neyin onemli oldugunu
algilamalarim1 ve is deneyimlerini ve beklentileri hakkindaki algilamalarmi ifade
etmektedir. Hizmet iklimi bu algilamalarin hizmetin organizasyon i¢in Onemini
vurgulamast durumunda mevcut olacaktir. Yonetim uygulamalar1 hizmetin gelistirilmesini
saglayacaktir. Bir hizmet ikliminin olusturulmasi hizmet kalitesi hakkinda pazar beklenti
ve ihtiyaclarinin tanimlanmasiyla baslayacaktir. Bunun ic¢in de ¢alisanlardan toplanan

verilerle miisteri beklentilerinin ve tatmininin 6l¢iilmesi gerekecektir (Johnson 1996: 832).

Orgiitsel psikoloji ve pazarlama literatiirii hizmet personelinin davranisini etkileyen
faktorleri orgiitsel ve ruhsal olarak incelemektedir. Orgiitsel faktorler orgiitiin {istiin
miisteri hizmeti sunmasini kolaylastiran ve destekleyen karakteristikleri ifade etmektedir
ve orgiit kiltiirt, iklimi ve politikalari, liderlik ve giiven, is tasarimi ve yonetim destegi ve
bagliligin1 kapsamaktadir. Ruhsal faktorler ise temel kisilik ve miisteri hizmet odakliliginm

ifade etmektedir (Lanjananda ve Patterson 2009: 6).

Yiiksek derecede hizmet etmeye yatkin c¢alisanlarin secimi hizmet isletmesinin
hayatta kalmasit ve calisan-miisteri iliskilerinin saglikli bir sekilde yiriitiilmesi icin
gereklidir. Yiiksek hizmet odakli galisanlar etkin hizmet egitimlerini daha kolay kabul
edecekler ve is rollerini daha iyi yerine getireceklerdir (Cran 1994: 38).

Schneider, Wheeler ve Cox’a (1992: 706) gore, banka subesindeki g¢alisanlarin
calisma ortami hizmet odakli odiillerle karakterize edildiginde miisteriler daha kaliteli
hizmet almaktadir. Insan kaynaklar iklimi sadece hizmetin sunumuna etki etmez, ayni

zamanda miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarini ve tatminini etkilemektedir.

Hizmet odaklilik iki diizeyde incelenebilir: Ilkinde &rgiitsel yaps, iklim ve kiiltiir gibi
parametreler kullanilabilir. Ikincisinde ise hizmet odaklilik bir isletme stratejisi olarak ele

alinabilir (Homburg vd. 2002: 87).
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1.3.Hizmet Odaklihigin Teorik Yaklasimlari
1.3.1.Sosyal Miibadele Teorisi

Sosyal miibadele teorisi; sosyal psikoloji, sosyoloji ve ekonomi alanlarinda
gelistirilmis olan 6nemli bir teorik yaklasimdir. Kurucular1 George Casper Homans, Peter
Blau ve Richard Emerson’dur. Dayanigsma sosyal miibadele teorisinin en énemli 6zelligini

olusturmaktadir (Johnson 2011: 34).

Sosyal Miibadele Teorisi (SMT) isletme iligkilerini agiklamak i¢in kullanilan en eski
catilardan biridir. Bireyler arasinda birinden digerine yoneltilen faaliyetler vasitasiyla
kaynaklarin miibadele edildigi bir siireci ifade etmektedir. Pazarlama bilimi aragtirmacilari
bu teoriyi 1980’11 yillardan itibaren satin alan ve satan firmalar arasindaki iliskiyi agiklayan
bir model olarak kullanmislardir. Pazarlama miibadelelerinde iliskinin gelistirilmesi ve

stirdiirtilmesi siirecini agiklamak i¢in kullanilmaktadir (Guo ve Ng 2012: 413).

SMT bireyler arasindaki iligkiyi etkileyen iki mekanizma tanimlamaktadir: Gii¢ ve
giiven. Gii¢ sosyal miibadele siirecinde 6nemli rol oynamaktadir. Bireyler arasindaki giiven
ve baglant1 zaman boyunca baglilik araciligiyla devam eden bir nitelik ortaya koyar (Guo
ve Ng 2012). Pazarlama iliskilerinde giiven bir 6zellik olarak diisiiniiliir ve belirli bir
miibadele iliskisinde bu 6zellik yerlesiktir. Giiven; isbirligi, iletisim, paylasilan degerler,

baglilik ve tatmin ile pozitif yonde iligkilidir (Guo ve Ng 2012: 413).

Bu teoriye gore bir miibadele iliskisinden saglanan deger bir kisinin bu iligkiye karsi
olan tutum ve davranisini belirlemektedir. Deger, maliyetlere karsi saglanan yararlarin
algilanmasidir. Neoklasik teoriye karsi bu teori soyut unsurlar iizerine insa edilmistir.
Hizmetler konseptinde bir hizmetin meydana gelmesi ve tiiketilmesiyle baglantili olarak

psikolojik maliyetler ve yararlar 6nemli rol oynamaktadir (Colwell vd. 2009: 1491).
1.3.2.Durumsallik Yaklasimi

Strateji literatiiriinde Onemli bir orgiitsel strateji durumsallik yaklasimidir ve bu
yaklasimin temelinde stratejik oryantasyonlar, sistematik olarak cevresel ve Orgiitsel
degiskenlere baglidir. Onemli bir konu da hizmet odakli bir stratejinin isletme performansi
ile olan iliskisidir. Durumsallik yaklagimina gore igsel ve digsal faktorler daha yiiksek
isletme performansini saglayabilir. Hizmet odakli bir isletme stratejisinin isletme
performansini etkilemesi 6nemlidir, ¢linkili boyle bir strateji dnemli maliyet artiglarina yol

acabilir ve bu maliyetler karlar1 azaltabilir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht 2002: 88).
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Hizmet odakli isletmeler durumsallik yaklasimi iizerine kuruludur ve isletme ile

tiikketiciler arasinda kurulan iligkiler ancak igsel ve digsal ¢cevreden elde edilen kaynaklarin

birlestirilmesiyle anlasilabilir (Wu vd. 2008: 1248).

Durumsallik yaklagiminin diger bir 6zelligi de organizasyonu bir sistem olarak ele
almasidir. Organizasyon yapist ve organizasyon icinde kullanilan cesitli siireclerle
(6nderlik, motivasyon gibi) organizasyon i¢i ve dis1 faktorler arasinda iliski arastiran boyle
bir yaklasimin organizasyonu sistem olarak ele almasi gerekmektedir. Durumsallik
yaklagimi bir yandan organizasyon i¢indeki alt sistemlerin kendi aralarindaki iliskilerle bir
yandan da bu alt sistemlerin dis ¢evredeki unsurlarla iligkileri tizerinde durmaktadir (Kogel

1999: 199).

Durumsallik yaklasimi, organizasyonlar1 cevreleriyle etkilesimde bulunan acik
sistemler olarak gormektedir. Performans, rekabetci avantajla birlikte kendilerini degisen
dis ¢evreye uyarlamak i¢in iistiin miisteri degerinin yaratilmasi amaciyla isletmelerin igsel

ve digsal faktorleri dikkate almalar1 gerekmektedir (Ltyle ve Timmerman 2006: 137).
1.4.0rgiitsel Hizmet Odakhligin Boyutlar

Lytle ve digerleri (1998: 459) orgiitsel hizmet odakliligin dort ana boyuttan ve on alt
boyuttan olustugunu belirtmislerdir. Bu boyutlar asagidaki gibidir:

1.Hizmet Liderligi Uygulamalari

2.Hizmet Karsilagsmalari

3.Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uygulamalart
4 Hizmet Sunma Sistemleri Uygulamalari
1.4.1.Hizmet Liderligi Uygulamalan

Ust yonetimin liderligi ve vizyonu hizmet kalitesini saglamada bir 6n kosuldur. Ust
yonetim temas personelinden uzaklagsa da hizmet {stiinliigiine bagliligi ve hizmeti
diizeltmesi ¢alisanlarin bu tiir amagclari etkin bir sekilde yerine getirebilmesi i¢in gereklidir.
Ust yonetimin bagliligini kaybetmesi kalite gelistirme ¢abalarinin arkasindaki basarisizlik
nedenidir ve yonetim hizmet {stilinliigline kars1 tam anlamda bir baglilik gosteremezse bu

durum hizmette yasanan basarisizliklar arttiracaktir ( Babakus vd. 2003: 274).
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1.4.1.1.Hizmetkar Liderlik

Hizmetkar liderlik kavrami Robert K.Greenleaf tarafindan 1970 yilinda
incelenmistir. Ona gore hizmetkar lider ilk 6ncelikle hizmet edendir. Hizmet etmeyi dogal
olarak hisseder. Hizmet etme duygusu daha sonra kisinin liderlik etmeyi amag¢ edinmesine

neden olmaktadir (www.greenleaf.org).

Vinod ve Sudhakar’a (2011: 456) gore hizmetkar lider kendisinin ve hizmet ettigi
insanlarin neye ihtiyaci oldugunu basarili bir sekilde fark etmeye calisir. Hizmetkar lider
insanlarin hayatinda farklilik yaratmay1 ve onlart memnun etmeyi amag edinir. Hizmetkar
lider yonettigi kisilerin kazanmasina ve amaglarin1 gergeklestirmelerine yardim etmeye
calisir. Hizmetkar lider insanlarin ihtiyaci olan bir yaklasimdir. Bass (2000: 33) hizmetkar
liderligin  hareket gliciiniin takipcilerini 68renmeye, biiylimeye ve otonomiye
cesaretlendirerek 6grenen bir organizasyonun gelecekteki liderlik anlayigsinda énemli rol

oynayacagini belirtmektedir.

Savage ve Honeycutt’e (2011: 50) gore hizmetkar lider diger insanlarin ihtiyag¢larina
oncelik verir ve bunlari karsilamaya calisir. Ornegin lider hizmet ettigi kisilerin

ihtiyaglarim1  karsiladigindan emin olmaktadir. Egitim ve becerilerin artmasi ile

giiclendirilmis takipgiler problemleri yaratict bir sekilde ¢ozmek i¢in cesaretlendirilir.
Hizmetkar liderin amacit digerlerini  giiclendirmek ve  orgilitsel amaclarin

gerceklestirilmesini saglamaktir.
Laub’a (1999: 14) gore hizmetkar liderligin on ana karakteristigi mevcuttur. Bunlar;
¢ Digerlerinin ne sdyledigini anlayish bir sekilde dinlemek,
e Digerlerini kabul etme ve onlara kars1 empati besleme,
e Sagduyulu ve 6nsezili olmak,
e Haberdar olma ve algilama,
e ikna etmek igin yiiksek derecede gii¢ saglamak,
e Kavramlastirma ve iletigim,
e Bireylere ve kurumlara etki saglama,
e Isyerinde topluluk olusturma,

¢ Derin diisiinmeyi uygulayabilme,


http://www.greenleaf.org/
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e Hizmetkar lider ilk 6nce kendisinde degisim istegini yaratabilmelidir.

Lytle ve digerlerine (1998: 460) gore hizmetkar liderler, kendi davranislari ve
yonetim tarzlari ile hizmet standartlari olustururlar. Calisma yerinde tiim calisanlarin
motive edilmesinde ve hizmet {stiinliigliniin saglanmasinda bir model olustururlar. Eger
calisanlar kendi yoneticilerinden {istiin hizmet alirlarsa, onlarin da miisterilerine {istlin

hizmet sunmalar1 daha miimkiin hale gelecektir.
1.4.1.2.Hizmet Vizyonu

Stirekli bir sekilde organizasyonda hizmet vizyonunu olusturmak onemlidir. Bu
vizyon hizmet kalitesinin ve miisteri tatmininin 6nemini organizasyon i¢in istiin deger
yaratmada giiclendirmektedir. Yukaridan asagiya bir hizmet vizyonu organizasyon iiyeleri
arasinda kaliteli hizmet yaratilmasinda énemli ve gereklidir (Lynn vd.2000: 284). Genis
capli bu yukaridan asagiya dogru istekler organizasyonun pazar yerinde kaliteli hizmet
sunmasinda itici bir gli¢ haline gelecektir. Hizmet liderleri organizasyonda iistiin deger
yaratmada hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin Onemini gili¢lendirecek bir hizmet
vizyonunu aktaracaklardir. Hizmet vizyonu organizasyonda orgiitsel hizmet davraniginin

saglanmasinda bir temel olusturmaktadir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998: 460).
1.4.2.Hizmet Karsilasmalari

Hizmet karsilagmasi terimini Surprenant ve Solomon (1987: 87) * bir miisteri ve
hizmet saglayicis1 arasindaki ikili baglanti” olarak tanimlamislardir. Bu terim hizmet
isletmesinin performans: tizerindeki kisileraras1 iliskilere odaklanmaktadir. Shostack
(1985) hizmet karsilagsmasini bir miisterinin dogrudan bir hizmetle etkilesim halinde
oldugu zaman periyodu olarak tanimlamaktadir. Bu tanim hizmet karsilagmalarinin
herhangi bir insan etkilesimi olmadan meydana gelebilecegini ortaya koymaktadir (Bitner
vd. 1990: 72).

Hizmet karsilagsmasi psikolojik bir olgudur. Bir hizmet karsilagsmasi katilimcilarin
islem maliyetlerini en aza indirgemek ve Odiilleri maksimize etmek i¢in aradigi sosyal
miibadelelerin bir formu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir hizmet saglayici ile bir miisteri
arasindaki iletisim interaktiftir ve hizmet deneyimi birinden digerine farklilagmaktadir

(Solomon vd. 1985: 100).

Hizmet karsilasmalarindaki aktorler bir hizmet diyalogu yasarlar. Hizmet

karsilasmasindaki tatminin 6nemli bir belirleyicisi bu diyalogda rol beklentilerinin
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saglanmasidir. Tatmin beklentiler ve performans arasindaki uyusmazligin = bir

fonksiyonudur (Surprenant ve Solomon 1987: 87).

Miisteri tatmini dogrudan ve c¢ogunlukla bireysel hizmet karsilasmalarinin
yonetimine baghdir ve bireysel hizmet kargilagmalarinin yonetimi, orgiitsel yapi, felsefe ve

kiiltiirle iligkilidir (Bitner 1990: 69).

Miisteriler ve calisanlar arasindaki karsilasmalar hizmet kalitesinin Onemli bir
bilesenini olusturmaktadir. Hizmet isletmeleri miisteriler ve calisanlar arasinda gerceklesen
hizmet karsilasmalarma biiyiik énem vermektedirler. Iyi karsilasmalar rekabetci avantaji
saglayacaktir ve tekrarlanan satin almalar ve pozitif agizdan agza iletisim ile
sonuclanacaktir (Chandon vd. 1997: 65). Hizmet karsilagsmalar1 organizasyonlarin
calisanlarin1 miisteriler iizerine olan yliksek etkisi nedeniyle kapsamaktadir. Hizmet
kargilagmalarinin  ¢alisanlar iizerine etkisi vardir ve onlarin motivasyonlarini,
performansini, is tatminini ve ddiil-promosyonlarini etkilemektedir. Bu nedenle bir hizmet
organizasyonu hizmet karsilagmalarini etkin bir sekilde yonetmek durumundadir ve bu
sekilde orgiitsel amaglar1 bagsarmasi daha kolay hale gelmektedir (Lewis ve Entwistle
1990: 43).

1.4.2.1.Miisteriye Kars1 Davrams

Pek c¢ok hizmet isletmesi hizmet sunumunda basarisizliklara maruz kalmaktadir
¢linkii miisteri temas personelinin miisteriye hizmet sunumunda yasanan etkilesimlerde bu
personelin tutum ve davranislari miisterilerin hizmet algilamalarini etkileyebilmektedir. Bu
nedenle miisteri temas personelinin kaliteli hizmet sunacak tutum ve davraniglara sahip

olmasi gerekmektedir (Hartline ve Ferrell 1996: 52).

Miisterilerle iletisim kuran personelin miisterilerin ihtiyag, tutum ve tercihlerine
dikkat etmeleri anlamina gelmektedir ve miisterilerin her birine bireysel cevap vermeyi

gerektirir. Boylece miisteri kendisini 6zel hisseder (Gonzalez ve Garazo 2006: 30).

Temel diizeyde miisteriye karsi tutum ve davranis hizmet kalitesini ifade eder.
Hizmet kalitesinin anlami, tanim1 ve degerlendirilmesi miisterinin aklinda yer almaktadir.
Miisterilere karst nasil davranildigi onlarin  performansint ve miisteri tatminini
etkilemektedir. Boylece organizasyonlar hizmet temas1 esnasinda miisteri tatmini, baglilig
ve Orgiitsel karlilig1 gelistirecek sekilde hareket etmektedirler (Lytle, Hom ve Mokwa
1998: 461).
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Hizmet personelinin rolii geregi yaptig1 hizmet davranislart isyerinde {stli kapali
normlardan veya is tanimlamasi ve performans degerlendirme formlar1 gibi orgiitsel
dokiimanlarda belirtilen agik zorunluluklardan tiiretilmis hizmet saglayandan beklenen
davraniglardir. Miisterilere nezaket gosterme, isletmenin politikalar1 ve iriinleriyle ilgili
tam ve dogru bilgiye sahip olma, miisterilere ismiyle hitap etme, miisterileri nazikge

selamlama gibi davranislar hizmet saglayandan beklenen davraniglara 6rnek olarak

verilebilir (Eren 2007: 36).
1.4.2.2.Personel Giiclendirme

Conger ve Kanungo (1988) giiglendirmeyi “calisanlarin gayret-performans
beklentilerindeki bir artis’’ olarak tanimlamislardir (Conger ve Kanungo 1988: 476).
Onlara gore giiglendirme astlarin davranislarinda kisisel girisimde bulunabilmeleri ve bu

davraniglarini siirdiirmede istekli olmalar1 anlamina gelmektedir.

Gliglendirme yoneticinin ¢alisana isle 1ilgili faaliyetlerde giinliik kararlar
verebilmeleri i¢in yetki vermesi olarak tanimlanabilir. Boylece yoOnetici hizmet sunma
siirecinde  kontroliinii ¢alisana devretmektedir. Giiclendirmenin gerekli oldugu
diisiiniilebilir ¢iinkii temas personeli miisterileri tamamiyla tatmin edebilmek i¢in karar
verirken esneklige ihtiyag duymaktadir. Giiglendirilen calisanlar isleriyle ilgili olarak
kendilerini daha rahat hissetmektedirler ve miisterilerin ihtiyaglarina daha ¢abuk karsilik

verebilmektedirler (Hartline ve Ferrell 1996: 56).

Gecmiste Orgiitlerin  kalite gelistirme c¢abalarinin bir asamasi olarak goriilen
giiclendirme, giinlimiizde yeni bir strateji ve yonetim yaklasimi olarak 6n plana
cikmaktadir. Giiglendirme; egitim, yetistirme, paylasma, takim calismasi, gliven ve
duygusal destek yoluyla galisanlarin yaptiklar: islerin kontroliinii ve sorumluluklarini

kendilerine yiikleyen ve karar verme becerisi kazandiran bir yonetim kavramidir (Mujka

2011: 3).

Giclendirme kavramu ile iliskili yonetim uygulamalarina yonetim arastirmacilar1 ve
uygulayicilar1 arasinda yogun bir ilgi gosterilmektedir. Bu ilginin pek ¢ok sebebi vardir.
Birincisi liderlik ve yonetim alanindaki calismalar giliglendirmenin yonetsel ve orgiitsel
etkililigin temel bir bileseni oldugu kabul edilmektedir. ikincisi, organizasyonlarda gii¢ ve
kontroliin analizi orgiitsel giliciin ve verimlilik yapisinin glic ve kontroliin paylagilmasi

seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Son olarak organizasyonlarda takim ¢aligmasi uygulamalari
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grup gelisiminde ve bu gelisimin siirdiiriilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Conger ve

Kanungo 1988: 471).
1.4.3.Hizmet Sistemleri Uygulamalari

Hizmet sistemleri miisterilere tutarli hizmet kalitesi sunacak sistemlerin
kullanilmasidir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998: 461). Bu sistemler hizmet basarisizliklarini
Oonleme, hizmet basarisizliklarini diizeltme, hizmet teknolojisi ve hizmet standartlart

iletisimini kapsamaktadir (Gonzalez ve Garazo 2006: 30).
1.4.3.1.Hizmet Basarisizhklarmin Onlenmesi ve Diizeltilmesi

Hizmet basarisizliklari ¢ikti ya da siire¢ agisindan hizmette meydana gelen algilanan

basarisizliklardir (Sousa ve Voss 2009: 836).

Hizmet istiinliglinliin yaratilmasinda baglilik 6nemli bir faktordiir fakat bununla
birlikte hizmetin sunumu esnasinda hatalar ve basarisizliklar siklikla meydana gelmektedir.
Hizmet basarisizliklart miisteri gilivenliginde azalma, negatif agizdan agza iletisim ve
miisterilerin siirekli olarak kaybina neden olabilir. Bunun yaninda basarisizliklarin
miisterinin giiveninin tekrar kazanilmasinda pozitif etkisi olabilir ve miisteri bagliligini

giiclendirebilir (Babakus vd. 2003: 272).

Hizmet basarisizliklarin1 6nleme ve iyilestirme, hizmet basarisizliklarint 6nlemek ve
basarisiz olunan hizmetlerde miisteri sikayetlerine etkin bir sekilde cevap vermeyi
gerektirmektedir. Hizmet basarisizliklarin1 6nleme ve iyilestirme hizmet kalitesinin anahtar

belirleyicisidir (Gonzalez ve Garazo 2006: 31).

Miisterilerin katilimi1 ve calisanlarin dikkate deger rolleri hizmet basarisizliklarini
Onlemeyi zorlastirmaktadir. Hatalar her hizmetin kritik bir yoniinii olusturur. Hizmetler
siklikla miisterilerin varligini gerektirir ve hatalar kaginilmazdir. lyi bir iyilestirme kizgin
miisterileri bagli miisteriler haline getirir. Hizmet isletmelerinin iyilestirme becerileri kalite
kontrolii hareketine katilmalari nedeniyle zorlasmaktadir ve hizmet sunma sistemlerini

etkili bir hale getirmektedir (Hart vd. 1990: 148).

Hizmet basarisizlig1 pazarlama literatiirinde 6nemli bir sorun olarak goériilmektedir
ve arastirmacilarin dikkatini ¢ekmektedir. Daha onceki arastirmalar miisteri tatminsizligi
ya da sikdyet etme davranislar1 olarak miisterinin dogrudan maruz kaldigi durumlarina
odaklanmaktadir. Bu basarisizliklar dogrudan basarisizliga maruz kalmasa bile buna sahit

olan miisterileri de etkilemektedir. Go&zlemlenen miisteriler bir sirketin potansiyel
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miisterilerini olusturmaktadir. Bir hizmet basarisizligina sahit olundugunda bu durum
algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir. Ornegin yoneticiler ya da hizmet ¢alisanlari
potansiyel miisterileri kaybetmemek i¢in bu hizmet basarisizliklarini ele almaktadirlar

(Wan, Chan ve Su 2011: 213).

Hizmet basarisizliklart miisterilerin varliginda kagmilmazdir. Day (1994) hizmet
basarisizliklarinin egitici dersler igerdigini ve ¢ogu firmada hizmet basarisizliklarini ele
alan ¢ok az bir girisimin oldugunu belirtmektedir. Hizmet basarisizliklari hizmetin
iyilestirilmesi i¢in bir firsat saglar ve boylece kizgin misteriler bagli miisteriler haline
getirebilir. Higbir isletme miisterilerini kaybetmek istemez, ¢iinkii yeni misteriler elde
etmek mevcut miisterileri elde tutmaktan bes kez daha maliyetlidir. Zayif hizmet
iyilestirmeleri tarafindan izlenen hizmet basarisizigit miisteri tatminsizligine yol
acmaktadir. Tatmin olmayan miisteriler negatif agizdan agza pazarlamaya yonelebilirler
(Lapre 2011: 491).

Hizmet basarisizliklarinin baglilik tizerinde negatif etkisi vardir. Hizmet basarisizligi
meydana geldiginde miisteriler etkin iyilestirmeler (diizeltmeler) beklemektedir. Miisteri

tatmini diizeltme ¢abalariyla birlikte bagliligini arttirmaktadir (Sausa ve Voss 2009: 835).

1.4.3.2.Hizmet Teknolojisi

Teknoloji dramatik bir sekilde hizmetlerin dogasini degistirmektedir ve yeni hizmet
sunumlarin1 etkilemektedir. Radikal olarak teknoloji hizmetlerin nasil sunuldugunu
degistirerek hem miisterilerin hem de calisanlarin daha etkin hizmetlere ulagmalarin
miimkiin hale getirmektedir. Teknoloji hizmetlerinin globallesmesini kolaylastirmaktadir.
Calisanlar degisime direnmektedir ve teknolojinin yarattigi degeri gorememektedirler.
Daha fazla sey degistikce daha fazlasi ayni kalmaya devam etmektedir. Teknoloji
isletmelerin miisterilerle baglanti kurmasini ve onlara hizmet etmesini degistirirken
miisterilerin kaliteli hizmet talepleri degismemektedir. Bu nedenle isletmelerin teknoloji
araciligiyla 1yi hizmet saglayabilmeleri zorunlu hale gelmektedir. Globallesmenin etkisiyle
teknolojinin hizmet iizerindeki etkisi hizmet pazarlamasi ve ydnetimi iizerinde etkili

olmaktadir (Bitner 2001: 375).

Son on bes yila baktigimizda teknolojinin hizmet inovasyonlarinin temel giicii
oldugunu gorebiliriz. Otomatik ses maili, interaktif ses yanit sistemleri, faks makineleri,

ATM’ler yeni teknolojilerin kullanimint miimkiin hale getirmistir. Son zamanlarda
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internette yogun bir patlama yasanmaktadir. internet temelli sirketler (Amazon.com ve E-

Bay gibi) dnceleri taninmiyordu. internet yeni hizmet sunumlarini saglamaktadir.

Teknoloji hem miisterilerin hem de ¢alisanlarin hizmete ulagsmalarini daha etkin hale
getirmistir. Self servis teknolojilerle misterilerin kendi kendilerine daha etkin hizmet
sunmalar1 daha miimkiin hale gelmistir. Ornegin online bankacilikta miisteriler kendi
hesaplarini gorebilirler, kredi i¢in basvuruda bulunabilirler ve bdylece banka ¢alisaninin
yardimi olmadan bu gibi hizmetleri kendi kendilerine yerine getirebilirler (Bitner 2001:
377).

1.4.3.3.Hizmet Standartlar iletisimi

Hizmet sisteminin verimli olarak calisabilmesi i¢in hizmet standartlar1 ya da
kiyaslamalar kurumun biitiin {iyeleri tarafindan anlasilmalidir. igsel hizmet kalitesinin
standartlar1 miisteri tatmininin 6nemli bir belirleyicisidir. Bu standartlar biitlin ¢aligsanlara
iletildiginde icsel kiyaslamayr basarmayr maksimize etmek ve hizmet basarisizliklarini
minimize etmek mimkiin hale gelecektir. Ayrica bu standartlar firmanin bu tiir

basarisizliklar1 diizeltmesini de saglayacaktir (Lytle, Hom ve Mokwa 1998: 463).

Ust yoneticiler miisterilerin kalite beklentilerini saglikli bir sekilde anlayamazlarsa
miisteri temas personeli tliketicilerin beklentilerini ve hizmet algilamalarini tam olarak
tahmin edemeyebilir. Bu nedenle ist yoneticilerin tiiketiciyi anlamalar1 biyiik Slciide
miisteri temas personeli ya da bagimsiz sigorta acenteleri, perakendeciler gibi sirket disi
personelden saglanan iletisimlere baghidir. Yukariya dogru iletisim daha {ist seviyelerdeki
yoneticilere kurumda gerceklesen faaliyetler ve performanslar hakkinda bilgi
saglayacaktir. Bu iletisim tiirleri resmi olabilecegi gibi gayri resmi de olabilir (Zeithaml,

Berry ve Parasuraman 1988: 38).
1.4.4.Insan Kaynaklar1 Yonetimi Uygulamalar

Insan kaynaklart biriminin islevleri dogrultusunda isgdrenin segimi, egitim
ithtiyaglarinin saglanmasi, isletmeye daha faydali hale getirilmesi ve dolayli olarak is
doyumuna katkis1 bakimindan ylriitiilen basarim degerleme uygulamalar ile yonetsel

kararlar, dlgiilebilir temellere dayandirilmaktadir ( Tarlan ve Tiitlincii 2001: 142).

Etkin insan kaynaklar1 yOnetimi hizmet odakli personelin se¢imi, egitimi ve
ticretlendirme uygulamalarina ihtiya¢ duymaktadir. Bu durum gelismemis personel

departmani tarafindan yerine getirilemez (Schneider ve Bowen 1993: 48).
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Insan kaynaklari ydnetimi uygulamalar1 agisindan hizmet-Kar zinciri modeli énemli
bir yaklagimdir. Hizmet kar zinciri; karlilik, miisteri bagliligi ve ¢alisan tatmini, baglilig
ve verimliligi arasinda iliskiler kurmaktadir. Karlilik ve biiyiime misteri bagliligi
tarafindan yaratilir. Baglilik ise miisteri tatmininin direkt sonucudur. Tatmin miisterilere
saglanan hizmetlerin degerinden etkilenir. Deger tatmin, bagli ve verimli caligsanlar
tarafindan yaratilir. Calisan tatmini yliksek kaliteli hizmetlerin sunumuyla gergeklesir

(Heskett vd. 1994: 164-165).
1.4.4.1.Hizmet Egitimi

Hizmet egitimi ¢alisanlarin hizmet hakkindaki bilgi ve becerilerini arttirarak onlarin
hizmet performansini gelistirmektedir. Yeni ¢alisanlarin formel egitimi, genel hizmet
egitimi ve hizmet ve organizasyon g¢evresi hakkindaki egitimler kaliteli hizmet sunumunun

ve miisteri tatmininin basarilmasinda yardimci olmaktadir (Liao ve Chuang 2004: 45).

Pek ¢ok sirket calisanlarmma egitim vermektedir. Bu egitimler miisterilerin
problemlerine ¢6ziim bulabilmek i¢in ve onlarin isteklerini daha iyi karsilamak ig¢in
verilmektedir. Egitim orglitsel Onceliklerin ilk sirasin1 olusturmaktadir ve egitimdeki
yenilikler kalite gelistirme siiregleri ya da toplam kalite yonetiminin en kritik yoniinii
olusturmaktadir. Yoneticilerin ¢cogu iyi bir egitim programinin isletmenin basarisi i¢in

kritik 6neme sahip oldugunun farkindadirlar (Lin ve Darling 1997: 193).

Arastirmalar temas personelinin hem isle ilgili hem de davramigsal becerilerinin
gelistirilmesinde egitimin dnemini vurgulamaktadir ¢ilinkii egitim alan temas personelinin
miisteri beklentilerini anlayarak daha kaliteli hizmet sunmasi miimkiin hale gelmektedir.
Isin gerekleri ve kisisel becerilerle ilgili olarak egitim almayan personelin tatmin edici
hizmet sunmasi1 ve miisteri sikayetleri ile ilgilenmesi siirecinde basarisizliklar yasamasi sz
konusu olmaktadir. Egitimin is tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi vardir ¢linkii hizmet
basarisizliklarinin  ele alinmasinda becerileri arttirmayr ve yaratict diislinmeyi

saglamaktadir ( Babakus vd. 2003: 275).

Insanlar1 egitmenin anahtar yonii dogru becerilere sahip dogru insanlari ¢alistirmaktir
ve miisteri tatmini etkin egitim programlarina baghdir (Gonzales, Ellis, Riffel ve Yager
1999: 137). Genelde egitim faaliyetlerinin performansi etkilemesinin en az iki yolu vardir:
[k 6nce bu egitim faaliyetleri calisanin gorevleri ile ilgili beceri ve yeteneklerini gelistirir

ve ikincisi ¢alisanin igiyle ve isyeri ile ilgili tatminini arttirir (Harel ve Tzafrir 1999: 187).
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1.4.4.2.Hizmet Odiilleri

Odiil miisteri tatmini ve bagliligim yaratacak davranislar {izerinde hizmet stratejisinin
olusturulmasi i¢in motive edici bir faktordiir. Motivasyon karmasik bir siirectir ve odiil
sadece bir yoniinii olugturmaktadir. Bagarili bir 6diil stratejisi asagidaki konularin daha iyi

anlasilmasini gerektirir (Macaulay ve Cook 2001: 4):
e Motivasyon ¢ok boyutludur ve tek bir evrensel yonii yoktur.
¢ Bazi seyler ekstra ¢gabay1 motive eder ve cesaretlendirir.
¢ Acik amaclar motivasyona yardim eder.

Orgiitsel ddiiller bir ¢aliganin drgiitte elde ettigi finansal ya da finansal olmayan
yararlar ifade etmektedir. Bu Odiillerin {i¢ tipi bulunmaktadir: Dissal, gercek ve sosyal
odiller olmak {zere. Digsal odiiller organizasyon tarafindan saglanan ve isten
kaynaklanmayan odiillerdir ve somut, 6deme ve promosyonel firsatlar gibi yararlar
icermektedir. Gergcek odiiller isin kendisinden kaynaklanan ve calisanin psikolojik
gelisiminin bir sonucu olan soyut yararlar1 kapsamaktadir. Sosyal Odiiller pozitif kisiler

arast iliskilerden kaynaklanmaktadir (Newman ve Sheikh 2012: 72).

Hizmetle ilgili literatiire baktigimizda giliclendirme, hizmet egitimi ve hizmet
odiillerinin is tatmini ile pozitif iliskili oldugu ortaya gikmaktadir. Ozel bir ddiillendirme

sistemi hizmet saglayicilarin islerini ve is tatminini ve ayrica Orgiitsel bagliliklarinm

etkilemektedir (Lee vd. 2006: 252).

Hizmet saglayicilariin hizmet performansi ile iliskili olarak sagladig: 6diiller hizmet
kalitesinin 6nemli bir bilesenini olusturmaktadir. Hizmet saglayicilarinin hizmet odakli
davranislar1 promosyon ve ikramiye gibi 6zel 6diil programlarindan etkilenmektedir. Ustiin
hizmeti 6diillendirmek miisteri tatmini ile de iliskilidir (Lee vd. 2006: 254). Ustiin hizmetle
iliskili ~ odiiller hizmet saglayicilarinin = verimliligini  arttirirkken  devamsizligi  da

azaltmaktadir.

Hizmet davraniginin organizasyonda Odiillendirilip odiillendirilmedigine iliskin
calisan algilamalar1 6nemlidir. Hizmet kalitesinin énemli bir unsuru olan tatmin hizmet
performansi ile baglantilidir. Hizmet yonlii organizasyonlar hizmet basarilarini tanirlar ve

odiillendirirler (Lynn vd. 2000: 285).
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1.5.Hizmet Odakhligin Onciilleri
1.5.1.Cahsan Ozellikleri

Kisilik 6zellikleri insanlarla etkilesim saglamak i¢in gerekli olan ¢esitli davranislarla
ilgili ruhsal giiclerdir. Hizmet orgiitlerinde disa doniiklik ve diristlik gibi kisilik
ozelliklerine sahip ¢alisanlarin daha iyi bir sekilde misteriye uygun davranis gelistirmeleri
miimkiin olabilecektir ( giilimseme ve arkadasca tavir gibi ). Boylece miisterilerle basarili

hizmet etkilesimlerini gelistirmek de saglanabilecektir (Ekinci ve Dawes 2009: 505).

Bes faktorlii kisilik yapisinin ilk bileseni disa doniikliiktiir ve arkadas canlisi,
konuskan, kendine ¢ok giivenen ve aktif olmay1 kapsamaktadir. Ikinci bileseni duygusal
denge olarak adlandirilan sinirli ve agresif kisilik 6zelligini ifade ederken, {igiincii boyut
uzlagsmaci yani isbirligine yatkin, esnek ve tolerans tanmiyan kisilik 6zellikleri 6n plana
cikmaktadir. Dordiincii bilesen; dikkatli, sorumlu, organize olmus, planli bir kisilik
yapisini ifade etmektedir ve son bilesen hayalci, entelektiiel, kiiltiirlii, diger diisiincelere

saygili kisilik yapilarin1 kapsamaktadir (Williams ve Sanchez 1998:104).
1.5.2.0rgiitsel Destek ve Lider Faaliyetleri

Hizmet odakliligin kiiltiir temelli perspektifi dikkate alindiginda orgiitsel yap,
liderlik ve is arkadasliklar1 calisanlar ve miisteriler arasinda olusan iliskilerle yakindan
baglantilidir. Susskind ve digerleri (2007), is arkadaslarinin ve yoneticilerin sagladigi
destegin restoranlarda farkli fakat gerekli oldugunu belirtmislerdir (Teng ve Barrows 2009:

1423).

Orgiitsel destek ydnetimin hizmeti, hizmet sistemlerinin tasarimini ve egitimi ve
optimal hizmet sunumundaki Orgiitsel siirecleri ifade etmektedir. Eisenberger ve
arkadaslar1 (1986), algilanan Orgiitsel destegin c¢alisanlarin daha yiliksek diizeyde
organizasyona bagliliklarmin artacagini 6lgmiislerdir. Boylece calisanlar organizasyonu
destekleyici olarak goriirlerse kendilerini organizasyonda kalic1 olarak hissedeceklerdir.
Ciinkii orgiitsel destek algilamalar1 daha yiiksek ¢aba gosterenleri ddiillendirecektir (Kim

vd. 2005: 174).

Miisteri tatmini hem calisan tatmini hem de ¢alisan verimliliginin bir fonksiyonudur.
Ciinkii desteklenen ¢alisanlar daha ¢ok tatmin olurlar ve gorevlerini daha iyi yaparlar ve

boylece daha yiiksek diizeylerde miisteri tatmini yaratarak isletmenin karliligini arttirirlar
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(Metlen, Eveleth ve Bailey 2005: 199). Yonetim destegi g¢alisanlarin hizmet odakl

davranig gostermelerini saglayan 6nemli bir faktordiir (Teng ve Barrows 2009: 1423).

Destekleyici yonetim calisanlarca ortaya konulan pozitif tutumsal ve davranissal
faaliyetlere yon verebilir. Destekleyici yonetim yoneticilerin ilgilerini ve destegini alt
calisanlar icin kullanmasi ve destekleyici, giiven verici ve yardimci bir orgiit iklimi
yaratmasi olarak tanimlanabilir. Destekleyici yonetim ayni zamanda is yerinde ¢alisanlarin
psikolojik giivenligini de saglamaktadir. Ayni1 zamanda ¢alisanlarin bagliligini arttirarak ve
isten ayrilma niyetini azaltarak performansi gelistirmektedir (Yoon, Beatty ve Suh 2001:

503).

Liderlik insanlarda ve orgiitlerde ortaya ¢ikar ve diger insanlart etkileme giiciinii
gosterir. Liderlik acgik bir vizyon yaratma, takipgilerine giiven verme ve koordinasyon ve

iletisim saglama anlamina gelmektedir (Chang ve Lee 2007: 157).

Yoneticilerin liderlik davraniglar igyerinde dogrudan hizmet kalitesini ve orgiitsel
performansi etkilemektedir. Takimlar igerisindeki bireysel iliskileri yonetmek ve hizmet
kalitesini ve Orgiitsel performanst saglamak gorevlerin tamamlanmasina baglhdir.

Calisanlar giiclendirmek pozitif miisteri algilamalarini saglamaktadir (Church 1995: 29).

Odiil programlar genellikle ¢alisanlarn verimliligini ve performansini arttirmak igin
uygulanir. Bunun yaninda ddiiller sadece spesifik bir davranisa etki etmez, ayn1 zamanda

calisanlarin hem organizasyona karst hem de lider ve yoneticilere karsi davraniglarini da

etkilemektedir (Wilches-Alzate 2009: 21).

1990’11 yillarin sonlarindan itibaren psikologlar orgiitsel 6zdeslesme kavramina
yogun ilgi gostermislerdir ve orgilitsel 6zdeslesme bir orgiite ait olma ve birlik algilamasini
ifade etmektedir. Orgiitsel 6zdeslesmenin ¢ok ¢esitli sonuclar1 vardir. Daha diisiik isten
ayrilma niyetleri, artan ekstra-rol davranisi ve artan is tatmini bunlara 6rnek olarak
verilebilir ve Orgiitsel 6zdeslesme ¢ok boyutlu bir yapidir (Olkkanen ve Lipponen 2006:
202).

1.5.3.Cevresel Ozellikler ve Pazarlama Stratejisi

Stratejik yonetim literatiiriinde ¢evreden elde edilen bilginin stratejik planlama
siirecinde kullanilmasinin 6nemi tartisilmaktadir. Pek ¢ok bilim adami ve uygulayici ve
yonetim teorisyenleri orgiitleri agik bir sistem olarak gormekte ve cevresel faktorlerin

onemine dikkat ¢gekmektedirler (Ward ve Lewandowska 2005: 677).
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Rekabetin yogunlugu bir isletmenin faaliyet gosterdigi alanda sahip oldugu rekabetin
derecesini ifade etmektedir ve durumsallik yaklasimina gore stratejik kararlarin ana
faktoriinii gdstermektedir. Ozellikle rekabetin yogunlugu (siddeti) yerel rakiplerin sayisi ile
iliskilidir ve pazarlama tekniklerinin daha fazla pazar paymin kazanilmasi igin

kullanilmasini gerektirir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht 2002: 89).

Yiiksek derecede rekabetin yogun oldugu g¢evrelerde organizasyonlarin pazar yerinde
miisterilerin degisen ihtiyaglarini karsilamak i¢in daha girisken olmalar1 gerekmektedir ve
hizmet odakli igletme stratejisini uygulamak bunu basarmanmn yollarindan biridir

(Homburg, Hoyer ve Fassnacht 2002: 90).

Orgiitsel baglamda yenilik, orgiitii ve orgiit iiyelerini ilgilendiren yeni bir {iriin,
hizmet, liretim siireci, tiretim teknolojsi, yonetimsel sistem veya yapi1, yeni bir plan veya
program olabilir. Bu ¢er¢evede oOrgiitsel yenilik, gelistirilmis ya da disaridan alinmig yeni
bir aygitin, sistemin, politikanin, programin, siirecin, {irlin ve hizmetin Orgiit icerisinde

benimsenmesidir (Uzkurt 2008: 91).

Isletme karakteristikleri hizmet odakli isletme stratejisinin Onciilii olarak
kavramlastirilabilir. Bu karakteristikler; miisteri odaklilik, mallarin iliskili kalitesi, mal
sunumlariin iligkili se¢enegi, tam zamanli ve kismi zamanli g¢alisanlarin sayist olarak
degerlendirilebilir. Miisteri odaklilik, satig elemanlarinin pazarlama kavramini1 uygularken
miisterilere satin alma kararlarina yardimci olarak miisterilerin ihtiyaglarini tatmin
etmesidir. Mallarin iligkili kalitesi, tiiketiciler yiiksek kalitede iiriinler satin aldiklarinda
hizmetlerin de yiiksek kaliteli olmasini beklemelerini ifade etmektedir. Bu hizmetler
yiiksek kaliteli iirlinlere deger eklemektedir. Bunun ziddi olarak diisiik kaliteli tiriinler
diisiik bir fiyattan satilmaktadir ve tiiketicinin beyninde disik maliyet izlenimi
olugmaktadir. Mal sunumlarinin iligkili secenegi, bir isletme ile sunulan mallarin ¢esitliligi
bakimindan en biiyiik rakipleri arasindaki farkliliklar1 ifade etmektedir ve farkli mal
kategorilerinin sayis1 ve stoklardaki mallarin sayisini icermektedir (Homburg, Hoyer ve

Fassnacht 2002: 90- 91).

Tam zamanli ve kismi zamanl ¢alisan sayisi, iiriinlerini hizmetlerle birlikte satisa
sunan isletmelerin hizmet odakli isletme stratejisinin icerdigi pek ¢ok miisteri islemleri ile
ugrasabilecek caligsanlara sahip olmalarini ifade etmektedir. Boyle calisanlara sahip olmak
daha ¢ok miisteriye daha ¢ok hizmet sunulmasmi saglamaktadir. Ozellikle tam zamanl

calisanlar kismi zamanl ¢aligsanlara gére bu rolii daha iyi yerine getirmektedirler. Diger bir
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deyisle, tam zamanli ¢alisanlar daha tutarli hizmet sunmakta ve daha yiiksek baglilik
gostermektedirler. Tam zamanli c¢alisanlar siirekli olarak isletmede bulunduklarindan
miisterilerle daha yakindan ilgilenebilmektedirler. Miisteri karakteristikleri, fiyat bilinci ve
alis veris esnasindaki zaman baskis1 olarak degerlendirilebilir. Fiyat bilinci bir isletmenin
ortalama miisterilerinin diisiik fiyatlardan 6deme yapmaya odaklanma derecesini ifade
etmektedir. Hizmet odakli bir isletme stratejisi uygulandiginda isletmenin maliyetleri
personel, egitim ve hizmetlerin tasarimi agisindan artmaktadir. Isletme bu maliyetlerle basa
¢ikmak i¢in miisterilere sunulan {iriinlerin fiyatlarini arttirmaktadir. Boylece hizmet odakli
bir stratejiyi uygulamak miisteriler fiyata karsi daha az tepki gosterdiklerinde daha
miimkiin olabilmektedir. Alis veris esnasindaki zaman baskis1 miisterinin zamaninin
mevcut olmasini ve bdylece zaman maliyetlerini ifade etmektedir. Bugiiniin diinyasinda
tilketiciler ¢esitli taleplerini zamaninda karsilanmasima Onem vermektedirler. Zaman
baskis1 miisterilerin tiim faaliyetlerin yerine getirilmesinde siirli zamana sahip

olmalarindan kaynaklanmaktadir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht 2002: 91- 92).

Bir sirket eger onemli satin alma bilgileri her fonksiyon iizerine yayilirsa pazar
odakli hale gelmektedir. Stratejik ve taktik kararlar fonksiyonlar arasi ve boliimler arasi
verilmelidir ve boliimler ve fonksiyonlar iyi koordine olmus kararlar verebilmeli ve

baglilik duygusuyla hareket edebilmelidir (Shapiro 1988: 121).

Pazar odaklilik pazar bilgisinin su andaki ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarinin
karsilanmas1 amaciyla toplanmasi ve bu bilginin departmanlar arasinda yayilmasi ve
organizasyonun bu duruma cevap verebilmesidir (Kohli ve Jaworski 1990: 6). Pazar
odaklilik, miisteriler i¢in iistiin deger yaratmak amaciyla gerekli davranislar1 ortaya koyan
orgiit kiiltiiriidiir (Narver ve Slater 1990: 20). Pazar odaklilik ti¢ 6nemli bilesen igerir:
Miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve departmanlar arasi koordinasyon. Iki onemli karar

kriteri s6z konusudur: Uzun donemli odaklanma ve karlilik (Narver ve Slater 1990: 21).

Bir isletme biriminde pazar odakliligin derecesi bu igletme biriminin miisterilerden
bilgi saglama ve kullanma derecesidir ve miisteri ihtiyag¢larini karsilayacak bir stratejinin
gelistirilmesi ve bu stratejinin miisteri istek ve ihtiyaclarmin karsilanmasi amaciyla

uygulanmasini icermektedir (Ruekert 1992: 228).
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Calisma Ozellikleri

Parkington ve Schneider (1979),
Academy of Management Journal,
banka calisan ve yoneticileri, 263

caligan ve 1655 miisteri

Sonuglar

Rol belirsizligi, rol ¢atismasi,
orgiitsel memnuniyetsizlik,
diis kiriklig, algilanan zayif
miisteri hizmeti, isten ayrilma
niyeti

Temel Calisma Bulgulari

Hizmet odaklilik uyusmazlig
ile galisan sonuglar1 arasinda
direkt bir iligki vardir. Pozitif
calisan sonuglar1 anlamli olarak
pozitif miisteri davranislari ile
iliskilidir.

Schneider (1980),
Organizational Dynamics,
bir ticari bankanin 23 subesinde

263 calisan

Kullanmlan Olgek KAVRAMLAR
Onciiller

Biirokratik odaklilik (3

madde), istek odaklilik (4

madde)

Hizmet odaklilik

uyusmazligi 6lgegi

Rol ¢atigmasi, rol belirsizligi,
tatminsizlik, devir niyeti

Yonetim iyi bir sekilde orgiitte
planlama, koordinasyon gibi
faaliyetleri yerine getirdiginde
calisanlar misterilerine daha
kaliteli hizmet vermektedir.

Lytle (1994),
doktora tezi, Arizona
StateUniversity, Amerika’da

biiytik bir bankanin 43 subesinde 252
anket

Lytle (1994), hizmet
odaklilik dlcegi

Orgiitsel performans ve
calisan sonuglari

Hizmet odaklilik bankanin
ROA’s1, performansi ve hizmet
kalite imaj1 ile pozitif iliskilidir.
Pazar odaklilik ve hizmet
odaklilik orgiitsel baglilik ve
takim ruhu ile pozitif iliskilidir.
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Fausz (1994), Doktora tezi,
The University of Tenessee,

199 hemsire ve 25 yoneticCi

Hogan, Hogan ve Busch
(1984) kisilik envanteri

Orgiitsel bagllik, algilanan
orgiitsel destek, rol catigmast
ve rol belirsizligi

Algilanan hizmet iklimi,
orgiitsel baglilik, algilanan
orgiitsel destek ve yoneticilerin
miisteri hizmetine verdigi 6nem
¢alisanlarin miisteri hizmet
odakliligi ile pozitif yonde
iligkilidir. Rol ¢atigmasi ve rol
belirsizligi ¢aliganlarin miisteri
hizmet odaklilig1 ile negatif
yonde iligkilidir.

Garg vd.(1997),

Journal of Professional Services

Marketing,

hemsgirelik kurumlarinin sahip ve

yoneticileri, 466 anket

6 maddelik hizmet
odaklilik 6lcegi

Miisteri baglilig1, miisteri
tatmini, dogru faaliyeti
iistlenme

Sirket yoneticileri ve sahipleri
miisterilerinin ne istediklerini ve
onlar1 nasil tatmin edeceklerini
anlayamamaktadirlar.

Wright vd.(1997),

Journal of Marketing Theory and

Practice,

yiiksek teknolojiyi kullanan imalat

isletmesinin 304 yoneticisi

Miisteri odaklilik 6lgegi

Operasyonel ve finansal
performans

Miisteri hizmet odaklilik, 12
performans 6lgiitiiniin on tanesi
i¢in yliksek derecede etkilidir.

Lee vd.(1999), Asia Pacific
Journal of TourismResearch,
Kore’de faaliyet gosteren 184

otelden 596 yonetici ve galisan

Lytle (1994), 43 maddelik
orgiitsel hizmet odaklilik
Olcegi

Is tatmini, orgiitsel baglilik,
hizmet imaj1, isletme
performansi

Is tatmini hizmet odakliligin
isletme performansi tizerinde
olan etkisinde aracilik roliinii
iistlenmektedir. Hizmet imaj1
hizmet odakliligin isletme
performansi iizerindeki
etkisinde aracilik
iistlenmektedir.
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Donavan (1999), Doktora tezi,
OklohamasStateUniversity,
restoran ve banka endiistrisinde

268 galisan

50 maddelik bireysel
hizmet odaklilik 6lcegi

Hizmet performansi, orgiitsel
vatandaslik davranist

Aragtirma modeli ile hizmet
odaklihigin performans ve OVD
tizerine etkileri test edilmistir.

Lynn vd.(2000), EuropeanJournal
of Marketing,
Slovenya’da bir devlet ve bir 6zel

bankada 293 ¢alisan

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Finansal performans

Gegis ekonomilerinde orgiitsel
hizmet odaklilik ile 6rgiitsel
performans arasinda iligKi
vardir.

Cha vd.(2000), Asia Pacific Journal of
Tourism Research,

Virjinya’da dokuz restoranda 32 anket

Iki boyutlu (istek ve
biirokratik yonliiliik)
hizmet odaklilik 6lgegi

Rol ¢atigmasi, rol belirsizligi,
i tatmini, orgiitsel baglilik

.Hizmet odaklilik
uyusmazliginin rol ¢atigmast, is
tatmini ve orgiitsel baglilik
iizerinde dogrudan etkisi vardir.
Rol ¢atigmasinin ig tatmini
iizerinde dogrudan, orgiitsel
baglilik iizerinde dolayl: etkisi
vardir. Rol belirsizliginin is
tatmini lizerinde dogrudan etkisi
varken is tatmininin orgiitsel
baglilik iizerinde dogrudan
etkisi vardir.

Boshoff ve Allen (2000), International
Journal of Service Industry Management,

biiyiik bir ticari bankanin temas personeli

Algilanan yonetim
davraniglar1 ve temas
personelinin is algilar

Hizmet iyilestirme
performansi, ig tatmini ve iste
kalma niyeti

Gii¢lendirilmis galiganlar daha
iyi hizmet iyilestirme
performansi ortaya
koymaktadirlar.

Chandrasekhar (2001), Journal of
Management Research,113 hastane

caligsani

18 maddelik bireysel
hizmet odaklilik 6lgegi

Caliganlarin devamliligi

Calisanlarin hizmet odakliligt
ile iglerine devami arasinda
pozitif ve anlamli bir iligki
vardir.
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Homburg vd.(2002), Journal of

Marketing, Almanya ve ABD’de 217

giyim magazasi ve 194 mobilya

magazasi yoneticileri

Hizmet odakli isletme
stratejisi (3 madde)

Cevresel karakteristikler,
magaza karakteristikleri,
miisteri karakteristikleri

Sirket performansi ve sirket
karlilig1

Calismada hizmet odaklilik bir
isletme stratejisi olarak ele
almmuistir.

Chung ve Schneider (2002), Journal of

Services Marketing, bir sigorta sirketinde

200 temas personeli

89 maddelik hizmet
odaklilik uyusmazlig
Olcegi

Is tatmini, iste bulunmama,
isten ayrilma niyeti, OCB

Rol ¢atigmast hizmet odaklilik
uyusmazligi ile sonuglar
arasinda aracilik rolii
iistlenmektedir.

Kim vd.(2003), International Journal of
Hospitality Management, Kore Seul’de

169 restoran isgletmesinin ¢alisanlari

Groves (1992) bireysel
hizmet odaklilik 6lgegi

Caligan karakteristiklerinin
hizmet odakliliga etkisi

Yas, cinsiyet, evlilik durumu ve
egitim degigkenlerinin hizmet
odaklilik iizerinde 6nemli bir
etkisi yoktur.

Homburg vd.(2003),Journal of Business

to Business Marketing, Elektronik

miihendisligi endiistrisi, mekanik

endiistrisi mithendisligi ve metal

endiistrisinde faaliyet gdsteren isletme

yoneticileri, 271 anket

2 boyutlu hizmet odaklilik
stratejisi 0l¢egi

Hizmet iliskili performans

(miisteri iligkisinin kalitesi,
dogrudan hizmet karliligr),
genel karlilik

Temel anahtar degiskenler
olarak orgiitsel faktorlerin
hizmet odakl1 bir strateji olarak
uygulanmasi 6nemlidir.

Yavas vd.(2003),International Journal of
Bank Marketing, Tiirkiye’de 16 kamu ve

0zel bankanin temas personeli, 1 80 anket

doniisti

Bes maddelik miisteri
hizmet odaklilik 6lgegi

Firmanin miisteri odakliligi,
istiin hizmet 6diilleri, miisteri
hizmet egitimi, gii¢lendirme,
takimgaligmasi, rolbelirsizligi,
orgiitsel baglilik

Hizmet iyilestirme
performansi, igte kalma niyeti
ve is tatmini

Firmanin miisteri hizmet
odakliligi ile ¢alisan ddiillerinin
hizmet iyilestirme performansi
iizerinde anlaml1 etkisi vardir.
Giiglendirme hizmet iyilestirme
performansi iizerinde pozitif
etkiye sahipken rol belirsizligi
negatif etkiye sahiptir.
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Cho (2004),doktora tezi, TheUniversity
of New Mexico, Giiney Kore’de spor

merkezlerinin 400 pazarlama yoneticisi

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Orgiitsel performans

Hizmet odakliligin yedi boyutu
orgiitsel performansla anlaml
olarak iligkilidir.

Cha (2005),doktora tezi, Michigan State  Bireysel hizmet odaklilik Hizmet odakl1 OVD Hizmet iklimi temas

. . . olgegi personelinin hizmet odakl
University, 31 farkli gida isletmesinden OVD 'y etkilemektedir..
452 calisan
Saura vd. (2005),International Journal of  Lytle vd.(1998), orgiitsel Is tatmini Yonetimin destegini alan

Service Industry Management, bir

mortgage sirketinde 72 galisan

hizmet odaklilik 6lgegi

calisanlar daha iyi miisteri
hizmeti sunmaktadirlar ve daha
yiiksek is tatmini seviyelerine
sahip olmaktadirlar.

Liu ve Chen (2006), International
Journal of Management, 374 temas

personeli

Kisilik 6zellikleri dl¢egi

Pazar odaklilik ile kigilik
ozellikleri arasindaki iliski

Pazar odaklilik ile kigilik
6zelliklerinin dort boyutu
arasinda anlamli iligki vardir.

Gonzalez ve Garazo (2006), International
Journal of Service Industry Management,
Ispanya’da 149 otel isletmesinin miisteri

temas personeli

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Calisanlarin ig tatmini ve
orgiitsel vatandaslik davranigi

Calisanlarin is tatmini
calisanlarin OVD’yi pozitif
yonde etkilemektedir

Lytle ve Timmerman (2006), Journal of
Services Marketing, ABD’de biiyiik bir
ticari bankanin galisan ve yoneticileri,

252 anket

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lgegi

Isletme performans, orgiitsel
baglilik, is tatmini, takim
ruhu

Miisteri devamliligini saglamak
icin hizmet iyilestirme
stratejilerini uygulamaktadirlar.




32

Ackfeldt ve Wong (2006), The Service

Industries Journal, bir seyahat

isletmesinde 188 calisan

Yonetim stratejileri
(gliglendirme, profesyonel
geligim, igsel iletigim)

Calisanlarin hizmet
davranislari

Orgiitsel diizeyde yonetim
stratejileri dogrudan is tatmini
ve orgiitsel baglilik ile iligkilidir
ve ¢aligsanlarin prososyal
davranisi ile de iligkilidir.

Lee vd.(2006), Journal of Services

Marketing, Giiney Kore’de 265 otel

yoneticisi

Gii¢lendirme, hizmet
egitimi ve hizmet 6diilii
Olcekleri Lytle
vd.(1998)’den alinmus.

[s tatmini, orgiitsel baglilik,
rol taniml1 miisteri hizmeti,
extra-rol miigteri hizmeti

Hizmet 6diilleri is tatminini
arttirarak orgiitsel baglilig
arttirmaktadir. Buna ragmen
calisanlarin prososyal
davranmigini etkilememektedir.

Chen (2007), Journal of American

Academy of Business, Tayvan’da uluslar

arasi turist otellerinde 350 c¢alisan

Dienhart vd.(1992)
bireysel hizmet odaklilik
Olcegi

Is tatmini, orgiitsel baglilik

Hizmet odaklilik is tatmini ile
pozitif yonde iliskilidir. Is
tatmini Orgiitsel baglilik ile
pozitif yonde iliskilidir.

Yoon vd.(2007), The Service Industries

Journal, Kore’de 292 hastane personeli

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Hizmet degeri, ¢alisan
tatmini, miisteri odaklilik,
isletme performansi

Hizmet degeri ve miisteri
odaklilik hizmet odaklilik ve
isletme performansi iligkisinde
ara degiskendir. Orgiitsel hizmet
odakliligin hem ¢aligan tatmini
hem de hizmet degeri lizerinde
pozitif etkisi vardir.

Eren (2007), doktora tezi, Erciyes

Universitesi, Tiirkiye Akdeniz

bolgesinde faaliyet gdsteren oteller ve

tatil koyleri, 211 anket

Orgiitsel hizmet odaklilik
Olcegi
Lytle vd. (1998)

Isletme performansi

Konaklama igletmelerinin
orgiitsel hizmet odaklilik
diizeyleri tespit edilmis ve
isletme performansi tizerindeki
etkisi test edilmistir.
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Antioco (2008), Academy of Marketing
Science, Hollanda, Belgika ve
Danimarka’da 137 imalat igletmesinin

yoneticileri

Homburg vd.(2002), Lytle
vd.(1998)

Orgiitsel destek

[liskili iiriin satislar:

Hizmet miktar1

Ust yonetimin hizmet liderligine
baglilig1 ve hizmet ddiilleri
hizmet odakliligin zay1f
onciilleri iken, hizmet
teknolojisi moderatdr roliini
iistlenmektedir.

Wu vd.(2008),The Service Industries

Journal, 280 calisan ve 268 miisteri

Homburg vd.(2002), Cran
(1994), Keillor vd.(1999)

Dis ¢evre karakteristikleri, i¢
cevre karakteristikleri

Caligsan hizmet performanst,
miisteri 6zdeslesmesi

Hizmet odaklilik ¢alisan hizmet
performansini dogrudan
etkilerken miisteri
6zdeslesmesini dolayli olarak
etkilemektedir. Pozitif iligkiler
s6z konusudur.

Lanjananda ve Patterson (2009), Journal
of Service Management, Tayland’da 270

hemgire

Kisilik 6zelliklerini 6lgen
40 maddelik dlgek

Miisteri odaklilik, hizmet
iklimi algilamalari, orgiitsel
baglilik, miisteri odakli
davranig

Dort kisilik 6zelliginin miisteri
odakli davranig tizerinde
dogrudan etkisi bulunmaktadir
ve orgiitsel baghilik ile
iligkisinde aracilik roliinii
iistlenmektedir.

Tsai vd.(2009), IEEE, Tayvan’da ii¢

hastanede 63 hemsire

Groves (1992), 30
maddelik bireysel hizmet
odaklilik 6lcegi

Icsel pazarlamanin hizmet
odakliliga etkisi

Yoneticiler hastane personelinin
daha kaliteli hizmet sunmas1
i¢in i¢sel pazarlamayi
uygulamalidirlar.

Wilches-Alzate (2009),doktora tezi,
University of Waterloo, Kanada’da bir
bankada 4220 c¢alisan

Hizmet odakli OVD é&lgegi

Algilanan orgiitsel destek,
0diil ve taninmanin ve lider-
iiye etkilesiminin ¢alisanlarin
hizmet odakli OVD iizerine
etkisi.

Algilanan orgiitsel destek, odiil
ve taninmanin ve lider-iiye
etkilesimi, 6diil ve taninma ile
hizmet odakli OVD arasinda ara
degisken roliinii iistlenmektedir.
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Urban (2009), Measuring Business
Exellence, Polonya’da kiiciik ve orta

6lcekli hizmet isletmesinde 250 ¢alisan

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Kalite derecesi, Pazar payi,
karlilik, misteri tatmini ve
baglilig

Orgiitsel hizmet odaklilik
hizmet performansin
etkilemektedir. Hizmet kalitesi
ve miisteri baglilig1 iizerinde de
etkileri s6z konusudur.

Carraher vd.(2009),Baltic Journal of
Management, Avusturya, Cek
Cumhuriyeti, Macaristan, Slovakya ve

Slovenya’da 1234 isletme sahibi

Biodata (bireysel hizmet
odaklilik enstriimani)

Miisteri hizmet odaklilik
performansi

Miisteri baglilig1 ve tatmini
hizmet odakli felsefe ile
gelistirilebilir.

Ekinci ve Dawes (2009), The Service
IndustriesJournal, 317 otel, havayolu ve

kuafor miisterisi

5 boyutlu kisilik 6zellikleri

Olcegi

Iliski kalitesi ve miisteri
tatmini

Tim kisilik 6zellikleri iligki
kalitesiyle pozitif iliskilidir.
Iliski kalitesi miisteri tatmini ile
pozitif iliskilidir. iliski kalitesi,
kisilik 6zellikleri ile miisteri
tatmini arasinda aracilik
etmektedir.

Gebauer (2009), Journal of Managerial Homburg vd.(2002) Rekabet¢i yogunluk, miisteri Karlhilik Isletme stratejisi olarak hizmet
Psvcholoey. Almanva ve fsvicre’de beklentileri odakliligin kurulmasi ve

Y gy> ya ve lsvig uygulanmasi giiglii bir sekilde
Almanca konusulan imalat isletmeleri, yonetim desteginden
211 anket etkilenmektedir.
Colwell vd.(2009), Management 5 maddelik orgiitsel Miisteri baglilig: Hizmet personelinin miisteri

Decision, Kanada’da ticari bankacilik
sektoriinde 155 sube yoneticisi, 145

miisteri

rekabetci hizmet odaklilik
Olcegi

odaklilig1 miisteri baglilig1
tizerinde direkt ve direkt
olmayan etkiye sahiptir.
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Gebauer vd.(2010), Journal of Service
Management, Almanya ve Isvigre’deki

imalat isletmeleri, 211 anket

Yonetim degerlerinin
hizmet odaklilig1 (6
madde), ¢alisan
degerlerinin hizmet
odaklilig1 (6 madde)

Genel performans

Kurumsal kiiltiirde hizmet
odaklilik ile isletme performansi
arasinda pozitif iligki vardir.
Orgiitsel yap1 bu iliskide
tlimlagtirict rol Gistlenmektedir.

Rod ve Ashill (2010),International
Journal of Pharmaceuticaland Healthcare
Marketing, Yeni Zelanda’nin biiyiik bir
kentinde faaliyet gosteren devlet ve 6zel

hastanelerde 186 saglik personeli

Y o6netimin hizmet
kalitesine baglilig1 (¢alisan
odiilleri, hizmet egitimi,
giiclendirme ve miisteri
hizmet odaklilik)

Orgiitsel baghlik, is tatmini
ve hizmet iyilestirme
performansi

Ydnetimin hizmet kalitesine
baglilig1 orgiitsel bagliligi ve is
tatminini pozitif yonde
etkilemektedir.

Yavas ve Babakus (2010), International
Journal of Bank Marketing, Yeni
Zelanda’da biiyiik bir bankanin 530

calisant

Hizmetkar liderlik (6
madde), gii¢lendirme (2
madde), hizmet teknolojisi
(4 madde), odiiller (3
madde), Lytle vd.(1998)

Orgiitsel baghlik, is tatmini,
performans, devir niyeti

Is performansi hizmet
teknolojisi ve gii¢lendirme
tarafindan etkilenmektedir.

Yavas vd.(2010), Journal of Services
Marketing, Yeni Zelanda’da bir bankanin

50 subesinde 530 temas personeli

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Hizmet iklimi, performans,
miisteri tatmini

Yonetimin baghlig: (ilgisi)
hizmet iklimi ile anlamli
iligkilidir. Hizmet iklimi
calisanlarin rol performansi ile
iligkilidir. Rol performanst
miisteri tatmini ile iliskilidir.

Kralj ve Solnet (2010), International
Journal of Hospitality Management,

Avustralya’da gazino otelde 303 calisan

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lgegi

Miisteri tatmini

Algilanan hizmet iklimi ile
miisteri tatmini arasindaki iligki
anlaml ve giiclidiir.
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Liang vd.(2010), International Journal of
Marketing Studies, Tayvan’da bir
finansal sirketin 35 subesinden 275

calisan ve 254 miisteri

Liao vd.(2004),bes
maddelik hizmet odaklilik
olgegi

Caligsan hizmet performansi
ve miisteri baglilig1

Calisanlarin hizmet
performansinin miisteri baghiligi
tizerinde pozitif etkisi yoktur.
Hizmet odakliligin miisteri
baglilig: tizerinde negatif etkisi
vardir.

Chen ve Kao (2011),SoclIndicRes,
Tayvan polis koleji dgrencileri (435

Ogrenci)

Ug boyutlu 13 maddelik
hizmet odakl1 orgiitsel
vatandaglik davranisi
Olcegi

Is degerleri, psikolojik
sozlesme ve profesyonel
bagliligin hizmet odakli OCB
tizerine etkileri

Is degerleri ¢alisanlarin
profesyonel bagliliklart ve
psikolojik sdzlesmeyle pozitif
iligkilidir.

Chiang ve Birtch (2011), International
Journal of Hospitality Management,

Hong Kong’da 284 otel galisan1

6 maddelik hizmet kalite
odaklilik 6l¢egi (ara
degisken)

Is tatmini ve 6rgiitsel baglilik

Odiil iklimi is tatmini ve
orgiitsel baglilik ile anlaml1
olarak iligkilidir.

Caemmerer ve Wilson (2011),The
Service Industries Journal, UK temelli

ulusal devlet acentasi, 203 ¢alisan

4 maddelik orgiitsel
hizmet odaklilik 6lgegi, 4
maddelik bireysel hizmet
odaklilik dlcegi

Hizmet performansi

Bireysel hizmet odaklilik
orgiitsel hizmet odaklilik
seviyelerinden daha yiiksek
diizeylerde gergeklesmistir ve
calisan sonuglari ve ¢aligsan ve
miisterilerce algilanan hizmet
performansi ile negatif yonde
iligkilidir.

Ulu (2011),Y1iksek Lisans Tezi, Erciyes
Universitesi, Nevsehir’deki konaklama

isletmeleri 144 anket

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lgegi

Algilanan digsal prestij

Baglamsal performans

Orgiitsel hizmet odaklilik ile
algilanan digsal prestij arasinda
pozitif yonlii bir iliski vardir.
Orgiitsel hizmet odaklilik ile
baglamsal performans arasinda
da pozitif yonlii bir iligki vardir.

Ro ve Chen (2011), International Journal
of Hospitality Management, 203 temas

personeli

Hizmet egitimi, odiilleri ve
hizmet standartlar1
iletisimi Lytle vd.(1998)

Algilanan gii¢lendirme

Hizmet odakli organizasyonlar
calisanlarini giiglendirmektedir.
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Kim (2011),Journal of Hospitality
Marketing &Management, Kore Seul’de

restoranlarda 169 calisan ve 508 miisteri

Groves (1992) calisan
hizmet odaklilik 6lcegi

Hizmet kalitesi, miisteri
tatmini, miisteri baglilig

Temas personelinin yiiksek
derecede hizmet odaklilig:
miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarini ve tatmin ve
bagliligini etkilemektedir.

Bhatti vd.(2011),International Journal of
IslamicandMiddleEastern Finance and
Management, Islami bankalarda 150

calisan

Lytle vd.(1998)

Hizmet kalite performansi

Calisanlarin ¢ok boyutlu olarak
hizmet kalite performansini
algilamalarini tanimlamakta ve
Olgmektedir.

Johnson (2011), doktora tezi, Minnesota
University, 13 biiyiik otelin 320 temas

personeli

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lgegi

Miisteri hizmet egitimi,
caligan katilimi

Orgiitsel hizmet odaklilik,
miisteri hizmet egitimi ve
calisan katilimi arasinda anlaml
iligkiler vardir.

Oliveira ve Roth (2012), International
Journal of Operations&Production
Management, ABD’de 181 tane
isletmeden isletmeye e-hizmet uygulayan

isletmenin yoneticileri

Hizmet iklimi, Pazar
odagy, siire¢ yonetimi, IK
politikasi, metrik ve
standartlardan olusan
Olcek

Metrikler uygulayicilar i¢in
o6nemli bir karsilagtirma
saglamaktadir.

Tang ve Tang (2012),International
Journal of Hospitality Management,
Tayvan’da 1133 temas personeli ve 119

otel IK yoneticisi

Yiiksek performansh IKY
uygulamalari, hizmet
iklimi, hizmet odakli OVD

Adalet iklimi, hizmet iklimi,
hizmet odakli OVD

Adalet iklimi ve hizmet iklimi
yiiksek performansl IKY
uygulamalari ve hizmet odakli
OVD arasinda ara degisken
roliinii tistlenmektedir.
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Luk vd.(2013),Journal of Services
Marketing, Cin’de iki mobil
telekomiinikasyon sirketinde 579

yonetici ve ¢alisan

Lytle vd.(1998), orgiitsel
hizmet odaklilik 6lcegi

Hizmet becerileri

Hizmet odakliligin ¢esitli
boyutlar1 hizmet becerilerinin
cesitli boyutlart lizerinde pozitif
etkiye sahiptir.




39

Parkington ve Schneider’a gore (1979: 270) hizmet odaklilik yonetimin politikalart,
siirecleri ve amaglar1 tarafindan uygulanan bir felsefe anlamina gelmektedir. Hizmet
calisanlarinin temas pozisyonlarinda olmalar1 nedeniyle negatif sonuglar ortaya ¢ikabilir
(Parkington ve Schneider 1979: 271). Biirokratik organizasyonlarda hizmet galisanlart hem
sisteme hem de miisterilere hizmet ettikleri icin rol catismast ve rol belirsizligi
yasayabilirler. Rol ¢atigsmasi ve rol belirsizliginin i tatminsizligi, giiven kaybi1 gibi negatif
sonuglart s6z konusudur. Yonetimin algilamalar1 ile miisteri talepleri arasindaki
uyusmazlik daha fazla rol stresine yol agmaktadir. Yonetim c¢alisanlar1 daha biirokratik ve
daha az istekli olarak gorebilir. Caligmanin sonucglarina gore; a) calisanlar kendilerini
yonetime gore daha hevesli gormektedirler. b) pozitif ¢alisan sonuglart miisterilerin hizmet

kalitesi davranislari ile anlamli iliskilidir.

Schneider (1980: 53) yonetimin hizmete bagliliginin ¢alisanlar1 ve miisterileri nasil
etkiledigi ve hizmet odaklilik agisindan calisan ve miisteri bakis agilarinin ne oldugunu
degerlendirmistir. Hizmet orgiitlerinde yoneticiler politikalar ve prosediirler koyduklarinda
hizmet isteklileri (goniilliileri) haline gelirken hizmet biirokratlar1  sistemin
stirdiirtilebilirligi ve rutinlerle ilgilidir (Schneider 1980: 53-54). Calisanlar gii¢lii bir hizmet
odakliligr algiladiklarinda miisteriler sadece {istiin hizmet almadiklarini, ¢alisanlarin
kendilerini daha istekli gordiiklerini ve bdylece ¢alisanlarin kendilerini daha az tatminsiz
hissettikleri ve iginde daha ¢ok kalmay: istedikleri, daha az rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi

yasadiklar1 ortaya ¢ikmistir (Schneider 1980: 63).

Lytle (1994: 94) Pazar odaklilik ve hizmet odakliligin &rgiitsel kiiltiiriin 6nemli
bilesenleri oldugunu belirterek bu oryantasyonlarin organizasyonlarda énemli oldugunu
ifade etmistir. Calismasinda; a) temel oOrgiitsel degerlerin pazar odaklilik ve hizmet
odakhlik ile iligkili oldugunu, b) pazar odaklilik ve hizmet odakliigin oOrgiitsel
performansla pozitif iliskili oldugunu, c¢) daha saglikli ¢alisanlara ve isbirlik¢i ¢evreye
sahip organizasyonlarin daha yiiksek diizeyde hizmet odakli olduklarini, d) daha yiiksek
pazar odaklilik derecesine sahip olan organizasyonlarin daha yiiksek derecede hizmet

odakli olduklarini bulmustur.

Fausz (1994: 12) calisanlarin misteri hizmet odakliligi ile ilgili faktorleri
arastirmigtir. Pek ¢ok bilim adaminin miisteri hizmet odakliligi tanimlama girisimi
olmasina ragmen, iizerinde anlagilmis ortak bir tanim bulunmamaktadir. En temel diizeyde

miisteri hizmet odaklilik, c¢alisanlarin miisteri problemlerini ¢6zmeye ve onlarin



40

ihtiyagalrin1 karsilamaya yonelmeleri olarak tanimlanabilir (Fausz 1994: 15). Miisteri
hizmet odaklilik miisteri tatminini saglamada yararhidir. Fausz (1994: 118) miisteri hizmet
odaklilik ile orgiit iklimi, orgiitsel baglhlik, algilanan Grgiitsel destek ve iist yoneticinin
misteri hizmetine vurgusu arasinda pozitif iligkiler oldugunu, miisteri hizmet odaklilik ile

rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi arasinda negatif iligkiler oldugunu bulmustur.

Garg ve Chan (1997) kiigiik 6lcekli isletmelerin iizerinde yaptig1 ¢alismada giiclii bir
hizmet odakliligin kiiciik 6lgekli isletmelerin pazarlama kararlar1 tizerinde 6nemli etkisinin

oldugu sonucuna ulagmaistir.

Wright ve digerleri (1997) imalat isletmelerinde yiiksek miisteri hizmet odakliligin
operasyonel ve finansal performans iizerinde 6nemli etkilerinin oldugunu bulmuslardir.
Onlara gore miisteri hizmetine daha fazla 6nem veren firmalar daha yiiksek finansal

performans saglayacaklardir (Wright, Pearce ve Busbin 1997: 25).

Lee ve digerlerine (1999: 59) gore hizmet odaklilik bir isletmenin rakiplerinden
farklilasmak i¢in verdigi stratejik bir yanittir ve hizmet odakli bir isletme miisterilerine
istlin deger saglamaktadir. Onlara gore hizmet imaji, hizmet odaklilik ve isletme
performansi arasinda aracilik roliinii iistlenirken; is tatmini ve orgiitsel baglilik da hizmet

odaklilik, hizmet imaj1 ve isletme performansi arasinda ara degiskenler olmaktadir.

Donavan (1999: 3) hizmet odakliligi; ¢alisanlarin yardimei, disiinceli, dikkatli ve
isbirlik¢i olmalar1 olarak tanimlamis ve calismasinda hizmet odaklilifin Onciillerini ve
sonuglarii incelemistir. Hizmet performanst ve orgiitsel vatandaslik davranigini hizmet

odakliligin sonuglari olarak degerlendirmistir (Donavan 1999: 7).

Lynn, Lytle ve Bobek (2000: 281) gegis ekonomilerinde orgiitsel hizmet odakliligin
dogasin1 ve Orgiitsel hizmet odakliigin 6zel ve devlet bankalarinda farklilasip
farklilasmadigin1 ve Orglitsel hizmet odakliligin finansal performansla iliskili olup
olmadigimi arastirmislar ve 6zel bankalarin daha yiiksek diizeyde hizmet odakli oldugunu
(Lynn, Lytle ve Bobek 2000: 287), ve finansal performansin miisteri tatmin ve baglhilig: ile

gelistirilebilecegini bulmuslardir.

Cha, Khan ve Murrmann (2000: 65) yoneticiler ve calisanlar arasindaki hizmet
odaklilik uyusmazlig1 (yoneticilerin ve ¢alisanlarin miisteri hizmetini algilamalarindaki
farklilik) ile rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi arasinda pozitif bir iligkinin oldugu, fakat bu

uyusmazlik ile is tatmini arasinda negatif bir iligkinin oldugu yoniindedir. Yine hizmet
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odaklilik uyusmazIig ile orgiitsel baglilik arasinda negatif bir iligkinin oldugu sdylenebilir
(Cha vd. 2000: 66). Ciinkii Orgiitsel baglilik calisanlarin isten ayrilma niyetini

azaltmaktadir.

Boshoff ve Allen’a (2000: 65) gore bir gorevin basarilmasinda farkli se¢eneklerin
olmasinin hizmet karsilasmasi ve miisteri tatmini iizerinde gii¢lii bir etkisi vardir. Temas
personelinin hizmet iyilestirme performansini gelistirmek isteyen yoneticiler firmalarimin
amagclarini tanimlamali ve miisteri problemlerini ¢6zmek ve calisanlar1 ddiillendirmek igin

onlarn giiclendirmelidir.

Cahandecarar (2001: 81) hastane c¢alisanlarinin hizmet odakliliginmi &6lgmek ve
degerlendirmek ve hizmet odaklilik ile devamliliklar1 arasindaki iliskiyi degerlendirmistir.
Hizmet odaklilik ¢ok boyutlu bir yapidir ve calisanlar1 farklilastirmaktadir. Calisanlarin
hizmet odaklilik diizeyleri arttik¢a islerine devami da artmaktadir. Hizmet odaklilik bir

davranig oldugu i¢in devamli bir egitimle gelistirilebilir.

Homburg, Hoyer ve Fassnacht’a (2002: 86) gore bugiiniin yogun rekabetgi
ortaminda isletmeler rakiplerinden farklilagsmak i¢in hizmet odakli bir strateji izlemek
durumundadirlar. Hizmet odakliligin kavramsallastirildig: iki diizey vardir. Birincisi kigilik
Ozelliklerinin Ol¢limii ile calisanlarin hizmet odakli olmasi ve ikincisi oOrgiitiin ne kadar
hizmet odakli oldugudur. Onlara gére (2002: 96) hizmet odakli isletme stratejisi, yenilik
odaklilik gibi diger stratejik oryantasyonlara uygulanabilir. Bu ¢alismada hizmet odaklilik
stratejisi ile isletme performansi arasindaki iligki arastirilmis ve aralarinda pozitif iliski

bulunmustur.

Chung ve Schneider’a (2002: 271) gore hizmet iklimi insan kaynaklari
uygulamalariyla yaratilir ve rol ¢atismasi; calisanlarin kendilerinden ne bekledigi ile
yoneticilerin kendilerinden ne bekledigi arasindaki uyusmazlik olarak ifade edilen hizmet
odaklilik uyusmazliginin bir sonucudur. Rol ¢atigmasi daha yiliksek diizeylerde oldugunda
daha diisiik is tatmini, artan isten ayrilma niyeti ve daha az diizeylerde orgiitsel vatandaslik
davranisi yasanacaktir. Calismanin sonuglarina gore; a) hizmet odaklilik uyusmazlig: rol
catismasiyla anlamli iliskilidir, b) rol catismasi ve orgiitsel vatandaslik davranisi, isten
ayrilma niyeti ve is tatmini arasindaki iliskiler anlamlidir, c) rol ¢atismasi, hizmet odaklilik

uyusmazligi ile tutumsal ve davranissal sonuglar arasinda ara degisken roliindedir.

Kim, McCahan ve Miller (2003: 70) bireysel hizmet odakliligin boyutlarini 6rgiitsel

destek, miisteri odag1 ve baski altindaki hizmet olarak kavramlastirmis ve a) galisanlarin
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hizmet odakliliginin cinsiyet, egitim ve yasa gore anlamli bir farklilik gostermedigini, b)
iste kalma siiresi ve is pozisyonunun hizmet odaklilik tizerinde anlamli etkisinin oldugunu,

¢) hizmet odakliligin boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugunu bulmuslardir.

Yavas, Karatepe, Avci ve Tekinkus (2003: 256) algilanan miisteri hizmet odakliligin
temas personelinin hizmet iyilestirme performansi iizerinde pozitif etkisinin oldugunu,
odiillendirilen ¢alisanlarin hem kaliteli hizmet sunarak hem de miisteri sikayetlerini etkin
bir sekilde ele alarak hizmet iyilestirme performansini arttirdiklarini, egitilmis ve
giiclendirilmis ¢alisanlarin ayni sekilde hizmet iyilestirme performansini gelistirdiklerini,
takim calismasi ve baghhig yiliksek calisanlarin daha yiiksek hizmet iyilestirme
performansi sergileyeceklerini arastirmis ve firmanin miisteri hizmet odaklilig1 ve ¢alisan
odiillerinin hizmet iyilestirme performansi ile anlaml iliskili oldugunu; giiclendirmenin
hizmet 1iyilestirme performansi lizerinde pozitif, rol belirsizliginin negatif etkisinin
oldugunu; egitim, takim calismas1 ve orgiitsel baglhiligin hizmet iyilestirme performansi

tizerinde anlaml etkilerinin olmadigini ortaya koymuslardir (Yavas vd. 2003: 259-261).

Cho (2004: 118) pazar odaklilik ve hizmet odakliligin spor merkezlerinin biiyiikliik,
yerlesim yeri ve tipi agisindan farklilasip farklilagmadigini; pazar odaklilik ve hizmet
odakliligin orgiitsel performansa etkilerini arastirmistir. Pazar odaklilik diizeylerinin spor
merkezlerinin tlirline, konumuna ve biylikliigline gore farklilik gosterdigini; oOrgiitsel
hizmet odaklilik diizeylerinin bu merkezlerin tiirline ve konumuna goére farklilik
gosterdigini ve pazar odakliligin hem oOrgiitsel hizmet odakliligi hem de Orgiitsel
performansi pozitif etkiledigini ve yine orgiitsel hizmet odaklilik ile orgiitsel performans

arasinda pozitif bir iligkinin oldugunu ortaya koymustur.

Cha (2005) temas personelinin hizmet odakli oOrglitsel vatandaslik davranigim
dogrudan dolayli olarak etkileyen faktorleri aragtirmistir. Temas personeli tarafindan
algilanan hizmet ikliminin onlarin hizmet odakli orgiitsel vatandaslik davranisina etkisini
test eden bir model gelistirilmistir. Hizmete bagliligin ve rol belirsizliginin hizmet iklimi
ile orgiitsel vatandaslik davranigi arasindaki iliskide aracilik rolii {istlendigi tespit
edilmistir. Aragtirma bulgulari; hizmet iklimi ve rol belirsizligi ve rol belirsizligi ve
hizmet odakli orgiitsel vatandaslik davranislari arasindaki iligkilerin anlamli olmadig:
yoniindedir. Model revize edilmis ve bu modelde algilanan hizmet iklimi ve rol
belirsizliginin hizmet odakli orgiitsel vatandaslik davranisi lizerine etkilerinde hizmete

bagliligin aracilik rolii iistlendigi belirlenmistir.
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Saura, Contri ve Taulet (2005: 498) calisanlarin miisterileri hakkinda orgiitsel
diizeyde inang ve tutumlarinin hizmet odakliligi ve hizmet odakliligin da is tatmini
tizerindeki etkilerini arastirmustir. @) c¢alisanlarin  Orgiitin - miisteri  odakliliginm
algilamalarinin  hizmet odaklilig1r algilamalarimi pozitif yonde etkiledigini, b) hizmet
odaklilik algilamalarinin ¢alisanlarin is tatminini pozitif etkiledigini, ¢) hizmet odaklilik
algilamlarinin miisteri odaklilik is tatmini arasinda aracilik ettigini O6ne sitirmislerdir ve
bulgularina gore; a) miisteri odaklilik boyutlar1 hizmet odaklilik boyutlar1 ile anlamli ve
pozitif iliskilidir, b) miisteri odaklilik is tatminini pozitif etkilemektedir, c) hizmet

odaklilik uygulamalari (boyutlari) is tatminini anlamli etkilemektedir.

Liu ve Chen’a (2006: 478) gore calisanlarin kisilik 6zellikleri onlarin davranig ve
performansin1 etkilemektedir. Arastirma bulgularina gdére pazar odaklilik ve kisilik

ozellikleri arasinda anlamli iligkiler vardir.

Gonzalez ve Garazo (2006: 24) orgiitsel hizmet odaklilik, is tatmini ve Orgiitsel
vatandaslik davranigi literatiiriinii incelemis ve yapisal esitlik modeli ile bu degiskenler
arasi iligkiler test edilmistir. Hipotez olarak; a) miisteri temas personelinin is tatmininin
orgiitsel vatandaglik davranisi ile pozitif iligkili oldugu, b) hizmetkar liderligin miisteri
temas personelinin is tatmini ile pozitif ve dogrudan iligkili oldugu, c) insan kaynaklari
yonetimi uygulamalarmin miisteri temas personelinin is tatmini ile pozitif ve dogrudan
iligkili oldugu, d) hizmet karsilagsmasi uygulamalarinin miisteri temas personelinin is
tatmini ile pozitif ve dogrudan iligkili oldugu, e) hizmet sunma sistemleri uygulamalarinin
Miisteri temas personelinin is tatmini ile pozitif ve dogrudan iliskili oldugu, f) hizmetkar
liderlik ile ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki iligskide is tatmininin ara
degisken oldugu, g) insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 ile ¢alisanlarin oOrgiitsel
vatandaslik davranisi arasindaki iliskide is tatmininin aracilik rolii oldugu, i) hizmet
karsilagsmalar1 uygulamalar ile calisanlarin Orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iliskide is tatmininin ara degisken oldugu, j) hizmet sunma sistemleri ile c¢alisanlarin
orgiitsel vatandaslik davranigi arasindaki iligkide is tatmininin ara degisken oldugu one
stirlilmiistiir. Sonuglara gore; orglitsel hizmet odakliligin her bir boyutunun is tatmini
tizerinde farkli etkisi vardir. Calisanlarin is tatmini, orgiitsel hizmet odakliligin iki boyutu
(insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve hizmet karsilasmalari uygulamalar1) ve calisanlarin

orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iligskide ara degiskendir.
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Lytle ve Timmerman’a (2006: 137) gore hizmet odaklilik bagimsiz degisken iken
isletme performansi (finansal ve operasyonel) ve ¢alisan sonuglari (baglilik, takim ruhu ve
is tatmini ) bagimh degiskenlerdir. Arastirmanin hipotezleri; daha yiiksek diizeyde hizmet
odakliligin daha yiiksek diizeyde orgiitsel baglilik, takim ruhu ve is tatmini sagladigi ve
daha yiiksek diizeyde hizmet odakliligin daha yiiksek isletme performansi sagladigi
yoniindedir. Arastirmanin bulgularina gore; Orgiitsel baglilik ve takim ruhu hizmet
odaklilik ile pozitif ve anlamli iligkili iken is tatmini iligkili degildir. Hizmet odaklilik

orgiitsel performansla anlamli iligkilidir.

Ackfeldt ve Wong’a (2006: 730) gore calisanlarin tutum ve davranislari yonetsel
kararlardan etkilenmektedir. Orgiitsel baghlik ve is tatmini ile prososyal davramglar
arasindaki iliski anlaml1 degildir. Is tatmini ile orgiitsel baglilik arasindaki iliski anlaml1 ve
pozitiftir. Icsel iletisim ve prososyal davranis ile giiclendirme arasindaki iliski pozitiftir.
Profesyonel gelisme ve prososyal davranis arasindaki iliski ise negatiftir. Igsel iletisim ve

orgiitsel baglilik ve igsel iletisim ile is tatmini arasinda iliski bulunmamaktadir.

Lee, Nam, Park ve Lee’ye (2006: 252) gore giiglendirme, hizmet egitimi ve hizmet
odiilleri is tatmini ve Orgiitsel baghlik ile pozitif iliskilidir. Gii¢clendirme, hizmet egitimi,
hizmet oOdiillerinin prososyal davranislar iizerine etkisinin is tatmini ve Orgiitsel baglilik
araciliiyla olusturuldugunu ortaya koyan bir model gelistirilmistir ve bu degiskenler arasi
iligkiler yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore; a) is
tatmini ve rol tanimli miisteri hizmeti anlamh iliskili iken, is tatmini ile ekstra rol miisteri
hizmeti arasinda iliski yoktur b) orgiitsel baglilik, rol tanimli miisteri hizmeti ile ekstra rol
miisteri hizmetini arttirmamamaktadir c) is tatmini ve orgiitsel baglilik arasinda pozitif va
anlaml iliski vardir d) hizmet saglayicisinin giiclendirilmesi i tatminini etkilemezken
orgiitsel baglilig1 etkilemektedir e) calisanlarin egitimi, hizmet saglayicilarin is tatmini ve
orglitsel baghligr ile pozitif iligkilidir f) 6diiller, is tatminini pozitif etkilerken orgiitsel
baglilig1 negatif yonde etkilemektedir.

Chen (2007: 71); hizmet odakliligmn is tatmini ile pozitif iligkili oldugunu, hizmet
odakliligin orgiitsel baglilik ile pozitif iligkili oldugunu, is tatmininin orgiitsel baglilik ile
pozitif iligkili oldugunu ve hizmet odakliligin is tatmini aracilig ile Orgiitsel baglilikla

pozitif iligkili oldugunu bulmustur.

Yoon, Choi ve Park (2007: 371) orgiitsel hizmet odakliligin hastane personelinin is

tatmini ve algiladig1 hizmet degeri {lizerinde pozitif etkisinin oldugunu, ¢alisan tatmininin
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hizmet degeri ve miisteri odaklilik lizerinde pozitif etkisinin oldugunu ve hizmet degerinin
ve ¢alisanlarin miisteri odakliliginin firma performansi iizerinde pozitif etkisinin oldugunu

bulmuslardir.

Eren (2007: 69) konaklama isletmelerinin orgiitsel diizeyde ne derece hizmet odakl
olduklarini tespit etmis ve konaklama isletmelerinin orgiitsel hizmet odaklilik diizeylerinin
isletme performansi iizerindeki etkisini test etmistir. Arastirma sonucunda konaklama
isletmelerinin orgiitsel hizmet odaklilik diizeylerinin yiiksek oldugu ve isletme performansi

tizerinde belirleyici etkisinin oldugu bulunmustur.

Antioco ve digerleri (2008: 337) orgiitsel parametrelerin ve hizmet isletme
odakliligin 1iligkili iirlin satiglari ve imalat isletmelerinin hizmet miktar1 tizerindeki
etkilerini arastirmislardir. Uriin destekli hizmetler ve miisteri faaliyeti destekli hizmetler
arasinda orgiitsel parametrelerin hizmet isletme odaklilik uygulamalar: tizerindeki etkileri
ortaya konmus ve miisteri destekli hizmetlerin iliskili {irlin satiglar1 iizerinde etkisi

bulunurken iirtin destekli hizmetlerin hizmet miktar1 {izerinde etkisi tespit edilmistir.

Wu ve digerleri (2008: 1247) i¢sel ve dissal ¢evre faktorlerinin isletmelerin hizmet
odakliligint pozitif yonde etkiledigini ve hizmet odakliligin ¢alisanlarin  hizmet
performansinin miisterilerce algilanmasin1 pozitif etkiledigini ve calisanlarin hizmet
performansinin miisterilerce algilanmasinin miisteri 6zdeslesmesini pozitif etkiledigini

bulmuslardir.

Lanjananda ve Patterson (2009: 5) hizmet saglayicisinin kisilik ozellikleri ve
calisanlarin hizmet iklimi algilamalarinin hemsirelerin miisteri odakli davraniglar {izerine
etkisinde Orgiitsel baglhiligin aracilik roliinii incelemisler ve bu aracilik etkisini

dogrulamislardir.

Tsai ve digerleri (2009: 147) icsel pazarlamanin hemsirelerin hizmet odakl
davraniglarina etkisini incelemisler ve ic¢sel pazarlamanin profesyonel yetenek boyutu ile
hizmet odakli davranis arasinda pozitif iliskinin oldugunu; igsel pazarlamanin profesyonel
yetenek boyutu ile hizmet odakliligin isten hoslanma boyutu arasinda pozitif iliski
oldugunu; icsel pazarlamanin profesyonel yetenek boyutu ile hizmet odakliligin hizmet
siireci boyutu arasinda pozitif iligkinin oldugunu; igsel pazarlamanin detekleyici politika
boyutu ile hizmet odakliligin miisteriye yanit verme boyutu arasinda pozitif iliskinin
oldugunu; igsel pazarlamanin miisteri merkezlilik boyutu ile hizmet odakliligin hizmetin

devamlilig1 boyutu arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugunu ve son olarak da igsel
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pazarlamanin 6diil boyutu ile hizmet odakliligin miisteriye yanit verme boyutu arasinda

pozitif iliskinin oldugunu bulmuslardir.

Wiches-Alzate (2009) odiiller ve taninma, algilanan oOrgiitsel destek, lider-iiye
etkilesimi arasindaki iliskileri ve bu degiskenlerin ¢alisanlarin hizmet odakli orgiitsel
vatandaslik davraniglar lizerine etkilerini incelemis ve algilanan orgiitsel destek ve lider-
iye etkilesiminin odiiller ve taninma ile hizmet odakli Orgiitsel vatandashik davranisi

arasindaki iliskide aracilik roliinii iistlendigini bulmuslardir.

Urban (2009: 72) orgiitsel hizmet odakliligin hizmet performasinin belirleyicisi olup
olmadigint arastirmig ve orgiitsel hizmet odakliligin hizmet performansini etkiledigini,
hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ve orgiitsel hizmet odakliligin bes

boyutunun sektorler arasinda farklilastigin1 bulmustur.

Carraher, Parnell ve Spillan (2009: 251) gecis ekonomilerinde hizmet odaklilig
Olemek icin biodata envanterini kullanmiglar ve hizmet odaklilik diizeylerinin tim alti
lilkede disadontikliik ve aciksozliiliik; bes iilkede uzlagsmacilik ve dort iilkede diirtistliik
degiskenleriyle yiiksek derecede iligkili oldugunu bulmuslardir.

Ekinci ve Dawes (2009: 251) temas personelinin kisilik 6zelliklerinin miisteri bakis
acisiyla iliski kalitesi ve miisteri tatminini nasil etkiledigini arastirmislar ve {i¢ kisilik
ozelliginin iliski kalitesi iizerinde gii¢lii etkisinin oldugunu ve olusturduklar1 modelde iliski

kalitesinin miigteri tatminini gelistirdigini ortaya koymuslardir.

Gebauer (2009: 81) artan bir sekilde hizmet odakliligin bir isletme stratejisi olarak
gorliilmesinin potansiyel yararlarina dikkat ¢cekmis ve hizmet odakliligin siirdiiriilebilir
rekabet avantaj1 yaratabilecegini, hizmetlerin tiriinlerden daha yiiksek kar marjlarina sahip
oldugunu o6ne siirerek dissal cevre, isletme stratejisi olarak hizmet odaklilik ve performans
arasindaki iligkileri arastirmiglar ve hizmet odakli bir strateji olusturulmasi ve

uygulanmasinin yonetimin dikkati tarafindan etkilendigini bulmuslardir.

Colwell, Hogarth-Scott, Jiang ve Joshi (2009: 1489) hizmet personelinin fayda ve
maliyet temelli etkilerini ortaya koyan bir model gelistirmisler ve organizasyonun hizmet
personelinin miisterilerle iligkileri aracilifiyla miisteri baghiligin1 hizlandirma yetenegine
etkisini incelemislerdir. Bulgular olarak; a) hizmet personelinin miisteri odakliliginin
miisteri baglhilig1 ile pozitif iliskili oldugunu, b) miisteri kuskusunun satis personelinin

misteri odakliligr ile miisteri bagliligr arasinda aracilik ettigini, c) rekabet¢i hizmet
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odakliligin miisteri odakliligin miisteri baglilig iizerindeki etkisinde 1limlastirict oldugunu

One siirmiislerdir ve bu hipotezler desteklenmistir.

Gebauer, Edvardsson ve Bjurko (2010: 238) hizmet kiiltiirii bilesenleri ile tiim
performans arasindaki iliskileri test etmislerdir. Ilk &nce kurumsal kiiltiirde hizmet
odakliligin yonetsel ve calisan diizeyinde kiiltiirel degerler ve davraniglar arasindaki
iliskiler belirlenmis ve sonra kurumsal kiiltiirde hizmet odaklilik ile isletme performansi
arasindaki iligki test edilmistir. Daha sonra kiiltiirel degerler ve davramis ile kurumsal
kiiltiirtin hizmet odaklilig1 ve performans arasindaki iligkiler incelenmis ve orgiitsel yapinin

bu iliskideki ilimlastirict rolii degerlendirilmistir.

Rod ve Ashill (2010: 85) yonetimin hizmet kalitesine bagliliginin 6zel ve kamu
saglik sektoriinde temas personelinin hizmet 1iyilestirme performansina etkisini
incelemislerdir. Aragtirmanin hipotezleri; a) hem 6zel hem kamu sektoriinde hastane temas
personelinin yonetimin hizmet kalitesine bagliligi ile is tatmini ve Orgiitsel bagliliklar
arasinda pozitif iligkinin oldugu, b) orgilitsel baghliklar1 ile hizmet iyilestirme
performanslar1 arasinda pozitif iliskinin oldugu, c) is tatmini ile hizmet iyilestirme
performanslar1 arasinda pozitif iligkinin oldugu yoniindedir. Sonug¢ olarak bu iligkiler
dogrulanmis, sadece is tatmini ile hizmet iyilestirme performansi arasindaki iliski anlamli

¢ikmamustir.

Yavas ve Babakus (2010: 222) orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve calisanlarin is
sonuclar1 arasindaki iliskileri incelemisler, hangi destek mekanizmasi ve kaynaklarinin
banka temas personelinin is sonuglarini nasil etkiledigini arastirmislardir. Sonuglar; iist
yonetim desteginin afektif i sonuglariyla iligkili oldugunu, is performansinin hizmet

teknolojisi ve giiclendirme tarafindan etkilendigini ortaya koymaktadir.

Yavas, Babakus ve Ashill (2010: 370) artan yonetim ilgisinin hizmet iklimi iizerinde
pozitif etkisinin oldugunu, hizmet ikliminin ydnetimin ilgisi ile temas personelinin
performansi arasinda kismi aracilik etkisinin oldugunu, temas personelinin performansinin
hizmet iklimi ile miisteri tatmini arasinda kismi aracilik roliiniin oldugunu, miisteri
tatmininin temas personelinin performansi ile satiglar arasindaki iliskide tam aracilik rolii
oldugunu One siirmiiglerdir. Arastirma sonuglarina gore yonetimin ilgisi (bagliligy) ile
hizmet iklimi arasindaki iliski dogrulanmistir. Hizmet ikliminin yonetimin baglilig: ile rol
performansi arasindaki iliskide kismi aracilik istlendigi kismen desteklenmistir. Rol

performansinin hizmet iklimi ile miisteri tatmini arasinda aracilik rolii iistlendigi kismen
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desteklenmistir. Miisteri tatmininin rol performansi ve sube satiglar1 arasinda tam aracilik

ettigi dogrulanmustr.

Kralj ve Solnet (2010: 713) hizmet iklimi algilamalar1 ile misteri tatmini arasinda
pozitif iliski oldugunu, gazino departmaninda ¢alisanlarin hizmet iklimi algilamalar ile
misteri tatmini arasinda pozitif iliski oldugunu; gazino olmayan departmanda calisanlarin
hizmet iklimi algilamalar1 ile miisteri tatmini arasinda pozitif iliski oldugunu; gazino
boliimiinde calisanlar ile gazino olmayan departmanda ¢alisanlarin hizmet iklimi
algilamalarinda farklilik oldugunu, hizmet iklimi boyutlarinin miisteri tatminini en iyi
tahmin etmesi agisindan gazino ¢alisanlari ile gazino olmayan bdliimlerde galisanlarin
farklilik gosterdigi ortaya konulmustur. Yapilan analizler sonucu bu iliskiler dogrulanmis

ve hizmet iklimi ile miisteri tatmini arasinda giiclii bir iliski saptanmustir.

Liang, Tseng ve Lee (2010: 67)’a gore miisteri bagliligi oncelikle kaliteli hizmet
sunumuna baghdir ve hizmet odaklilik siirecinin kabuliinde temas personelinin
performansi ve miisteri yanit1 dikkat ¢ekmektedir. Arastirma sonuclarina gore; a) hizmet
odaklilik calisanlarin hizmet performansinmi pozitif etkilerken miisteri sadakatini negatif
yonde etkilemektedir b) calisanlarin hizmet performansi miisteri sadakatini pozitif yonde

etkilerken dolayl olarak agizdan agza iletisimi pozitif yonde etkilemektedir.

Chen ve Kao (2011) calisma degerleri ile hizmet odakli oOrgiitsel vatandaslik
davraniglar1 arasindaki iliskileri arastirmislar ve psikolojik soézlesme ile profesyonel
bagliligin bu iliskide aracilik rolii {istlendigi ortaya konulmustur. Caligma degerlerinin
bireylerin profesyonel baglilig1 ve psikolojik sézlesme iizerinde pozitif etkisinin oldugu,
bunun yaninda psikolojik sozlesme ve profesyonel baghiligin hizmet odakli orgiitsel

vatandaslik davranisi {izerinde pozitif etkisinin oldugu bulunmustur.

Chiang ve Birtch’e (2011: 3) gore hizmet kalite odaklilik, miisteri tatmini, is tatmini
ve performansin 6nemli bir belirleyicisidir. Gelistirilen hipotezler; a) 6diil ikliminin hizmet
kalite odaklilik ile pozitif iligkili oldugu, b) 6diil ikliminin 1§ tatmini ve orgiitsel baglilik ile
pozitif iliskili oldugu, c) hizmet kalite odakliligin 6diil iklimi ile is tatmini ve 6diil iklimi
ile orgiitsel baghilik arasindaki iliskilerde aracilik ettigi yoniindedir. Arastirma bulgularina

gore bu hipotezler dogrulanmustir.

Caemmerer ve Wilson’a (2011: 355) gore ¢alisanlarin kendilerinin hizmet odaklilig
ile organizasyonun hizmet odakliligin1 algilamalarinda farklilik oldugunda hizmet odaklilik

uyusmazligi ortaya ¢ikmaktadir ve bu durum negatif olarak miisteri ve ¢alisan sonuglarini
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etkilemektedir. Arastirmanin amaglari; a) kamu sektoriinde potansiyel hizmet odaklilik
uyusmazliginin 6nciillerini belirlemek, b) bu uyusmazligin mevcudiyetini belirlemek, ¢) bu
uyusmazligin  sonuglarini  calisan ve miisteri perspektifinden degerlendirmektir.
Arastirmanin bulgularina gore; a) 6zel sektore benzer olarak ¢alisanlar kendilerinin hizmet
odaklilig1 ile organizasyonun hizmet odakliligi arasinda uyusmazlik algilamaktadir b) bu
uyusmazhi@in onciilleri 6zel sektérden farklilasmaktadir c¢) proaktif hizmetler hizmet
odaklilik uyusmazlhigim1 azaltabilir ve bodylece hizmet performanst ve is tatmini

gelistirilebilir.

Ulu (2011) orgiitsel hizmet odaklilik ile algilanan digsal prestij arasinda ve orgiitsel
hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasinda pozitif yonlii iliskilerin oldugunu tespit

etmistir.

Ro ve Chen (2011: 422) c¢alisanlarin miisteri odakliligimin ve orgiitsel faktorlerin
calisanlarin giiclendirme algilar1 iizerindeki etkisini arasgtirmiglardir. Bulgulara gore
organizasyonlar miisteri odakli insanlar ¢alistirmalidir, onlarin egitimine rehberlik
etmelidir, 6diil sistemi saglamalidir ve algilanan giiclendirmeyi arttirmak i¢in hizmet
standartlar iletisimini kolaylagtirmalidir. Aragtirmanin hipotezleri; a) miisteri odakliligin
algilanan giiclendirme tizerinde pozitif etkisinin oldugu, b) hizmet egitiminin algilanan
giiclendirme iizerinde pozitif etkisinin oldugu, c) hizmet odiilleri sisteminin algilanan
giiclendirme {izerinde pozitif etkisinin oldugu, d) hizmet standartlar1 iletisiminin algilanan
giiclendirme iizerinde pozitif etkisinin oldugu yoniindedir. Arastirma sonuglari bu

hipotezlerin desteklendigini gostermektedir.

Kim (2011: 619) hizmet odaklilik, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri
baglhiligi arasindaki iligkileri ortaya koyan bir model gelistirmistir. Arastirmanin
hipotezleri; a) temas personelinin yiiksek derecede hizmet odakli olmasmin miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalar iizerinde pozitif etkisinin oldugu, b) miisteri tatmini tizerinde
pozitif etkisinin oldugu, c) algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini {izerinde pozitif
etkisinin oldugu, d) algilanan hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 izerinde pozitif etkisinin
oldugu, e) miisteri tatmininin miisteri baglilig1 iizerinde pozitif etkisinin oldugu, f)
algilanan hizmet kalitesinin ¢alisanlarin hizmet odaklilig1 ile miisteri tatmini arasinda
aracilik rolii iistlendigi g) miisteri tatmininin algilanan hizmet kalitesi ile miisteri baglilig

tizerine etkisinde ara degisken oldugu yoniindedir. Yapisal esitlik modeli sonucunda
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hizmet odaklilik ile miisteri tatmini arasinda ve hizmet kalitesi ile misteri baglilig

arasinda iliski bulunamamustir.

Bhatti ve digerleri (2011: 290) islami banka calisanlarmmn egitim algilamalar ile
hizmet kalite performansi arasinda pozitif iligski oldugunu bulmuslardir. Personelin daha iyi
hizmet kalite performansi daha yiiksek diizeyde hizmet kalitesi ve miisteri tatmini

saglayabilecektir.

Johnson (2011) orgiitsel hizmet odaklilik, miisteri hizmet egitimi ve ¢alisan katilimi
arasinda anlamli iliskiler bulmustur. Hizmetkar liderlik calisan katiliminin en yiiksek
belirleyicisidir. Hizmet karsilasmasi1 uygulamalari insan kaynaklari yonetimi uygulamalari
ile calisan katilimi arasindaki iliskide aracilik rolii tistlenmektedir. Calismanin amaci;
calisanlarin Orglitsel hizmet odaklilik algilamalar1 ile miisteri hizmet egitimi ve calisan

katilimi arasindaki iligkileri aragtirmaktir.

Oliveira ve Roth (2012: 156) hizmet odaklilik yapisi ile isletmeden isletmeye e-
ticarette Olgiimiinii incelemislerdir. Olgiim modelinin spesifikasyonu igin yoneticilerle
goriismeler yapmislar ve hizmet odaklilik boyutlarin1 yapisal esitlik modelini kullanarak

dogrulamislardir.

Tang ve Tang (2012: 885) yiiksek performansl insan kaynaklari uygulamalarinin
hizmet odakli 6rgiitsel vatandaslik davranisi lizerine etkilerinde adalet ikliminin ve hizmet

ikliminin aracilik roliinii arastirmislardir ve bu iliskiyi dogrulamislardir.

Luk, Lu ve Liu (2013: 25) SERV*OR o6l¢egini Cin’de test etmisler ve hizmet
odakliligin temas personelinin ¢esitli hizmet becerileri alanlarinda hizmet performansi
tizerine etkilerini incelemislerdir. Yapisal esitlik modeli sonucunda hizmet odakliligin
cesitli boyutlarinin hizmet becerilerinin ¢esitli boyutlar1 iizerinde pozitif etkilerinin

oldugunu saptamiglardir.

Hizmet odakliligin literatiirii incelendiginde sektorler agisindan bakildiginda

asagidaki caligsmalar yapilmistir:



Tablo 1.3 Yapilan Calismalarin Sektorel Dagilin

o1

Bankacilik:

Konaklama ve restoran
isletmeleri:

Hastane igletmeleri:

Imalat isletmeleri:

e Parkington ve
Schneider (1979),

e Schneider (1980),
e Lytle (1994),
e Lynn vd. (2000),

e Boshoff ve Allen
(2000),

e Yavas vd. (2001),

o Lytleve
Timmerman (2006),

e  Wilches-Alzate
(2009),

e Colwell vd. (2009),

e Yavas ve Babakus
(2010),

e Yavas vd. (2010),
e Liang vd.

(2010),

e Bhatti vd. (2011)

e Donavan (1999),
e Leevd. (1999),
e Cha vd. (2000),
e Kim vd. (2003),

e Gonzalez ve Garazo
(2006),

o Ackfeldt ve Wong
(2006),

e Leevd. (2006),
e Chen (2007),
e Eren (2007)

e Ekinci ve Daves
(2009),

¢ Kiralj ve Solnet
(2010),

e Chiang ve Birtch
(2011),

e Ulu (2011),

e Ro ve Chen (2011),
e Kim (2011),

e Johnson (2011),

e Tang ve Tang (2012)

e Kusluvan ve Eren
(2008)

o Fausz (1994),

e Garg vd.(1997),

e Chandrasekhar (2001),
e Yoon vd. (2007),

e Lanjananda ve Patterson
(2009),

e Tsai vd. (2009),
e Rod ve Ashill (2010)

e Wright vd. (1997),
e Antioco vd. (2008),
e Gebauer (2009),

e Gebauer vd. (2010)

Tablodan da goriilecegi gibi hizmet odaklilikla ilgili olarak en fazla galismanin

yapidig1 alan konaklama ve restoran igletmeleri iken en az caligma imalat isletmeleri

alaninda yapilmistir. Vargo ve Lusch (2004:1) pazarlamanin baskin mantigmin somut

iiriinlerden (imalat), soyut iirlinlere 6zellikle de bilgi, beceri ve siireglere dogru yoneldigini

ifade etmektedir.

1.6.Orgiitsel Baghlik

Is gorenlerin isle ilgili tutumlarindan biri olan &rgiitsel baglilik, 6zellikle 1970’lerden

sonra iizerinde fazla durulan bir konu olmasina ragmen, heniiz bu kavramin tanimi
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tizerinde bir fikir birligine varilmig degildir. Bunun en 6nemli nedeni, sosyoloji, psikoloji,
sosyal psikoloji ve oOrgiitsel davranis gibi farkli disiplinlerden gelen arastirmacilarin
konuyu kendi uzmanlik alanlar1 temelinde ele almalaridir. Bu nedenle orgiitsel baglilik
literatiirii incelendiginde birbirinden farkli bir¢ok baglilik tanimina rastlamak miimkiindiir

(Eren 2007: 44).

Bazi arastirmacilar orgiitsel bagliligi, ¢alisan ile orgiit arasinda agikca belirlenmis bir
psikolojik sozlesme olarak degerlendirilmektedir. Bu goriise gore oOrgiitsel baglilik,
kisilerin orgiit 6zelliklerini i¢sellestirme ve Orgiitsel bakis agisina uyum gosterme derecesi

olarak ifade edilmektedir (O’Reilly ve Chatman 1986: 493).

Buchanan (1974: 533) baglilik kavramini, “organizasyonda kalmak igin ¢aba
gosterilmesi ve bu yonde gii¢lii bir istek duyulmasi ve organizasyona aidiyet hissedilmesi,

organizasyonun baslica amag ve degerlerini kabul edilmesi “ olarak tanimlamistir.

Sheldon (1971: 144), bagliligi, “organizasyonun pozitif olarak degerlendirilmesi ve
amagclar1 dogrultusunda calismaya niyet edilmesi” olarak tanimlarken, Lee (1971: 214)
orgiitsel baglilikla iliskili olan bir kavram olan oOrgiitsel 6zdeslesmeyi, ait olma ya da

baglilik derecesi olarak tanimlamaistir.

Baglilik, calisanlarin Orgiite yaptiklar1 yatirimlar sonucu gelisen ve calisilan siire
icinde sarf edilen emek, siire¢, ¢aba ve edinilen statii ve para gibi degerleri Orgiitten
ayrildig1 zaman kaybedebilecegi ve tiim yaptiklarmin bosa gidecegi korkusu sonucunda

gelistirdikleri bir baglilik davranisi olarak ifade etmektedir (Becker 1960: 33)

Mowday ve arkadaslar1 (1982) orgiitsel baglilik kavraminin anlagilmasinin ¢alisanlar,
organizasyonlar ve toplum agisindan Onemli oldugunu belirterek, calisanlarin
organizasyonlarma baglilik diizeylerinin onlara iicret ya da is tatmini gibi iyelikleriyle
baglantili ddiiller sunulmasii etkileyecegini ifade etmislerdir. Yine organizasyonlar
calisanlarin bagliliklarina yiiksek yatirnm yaptiklarinda ise ge¢ kalma ve isten ayrilma
davraniglar1 azalacaktir. Buna ek olarak bagl c¢alisanlar; yaraticilik ve yenilikgilik gibi
organizasyonu rekabet¢i kilacak davraniglara baglanmis olacaklardir (Mathieu ve Zajac

1990: 171). Onlara gore baghiligin dort unsuru bulunmaktadir:

e Deger ya da kisilik 6zellikleri
o Kariyer

oI5 (ise katilim ve is yonliiliik)
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¢ Bir organizasyona odaklanma
olarak belirtilebilir.

Salancik (1977: 62), davranigsal bakis agisi ile baglhiligi, kisinin davraniglart
tarafindan sinirlanma durumu ve bu davraniglar1 vasitasiyla baghiligini devam ettirme

inanci olarak tanimlamustir.

Reichers (1985) orgiitsel bagliligin onciillerini arastirmistir. Bununla birlikte
bagliligin sonuglar1 olduk¢a acgikken, oOnciilleri daha tutarsiz goriinmektedir. Reichers
(1985) bagliligin ii¢ temel tanimini ortaya koymustur. Ik tanim davranissal yaklasimdir ve
Becker (1960)’1n calismasina dayanir ve buna gore calisanlara organizasyonda kalmalar
i¢in imkanlar sunuldugunda organizasyonda kalacaklardir. Orgiitsel bagliligin ikinci tanimi
tutumlara odaklanmaktadir ve bir bireyin belirli bir organizasyonda ve organizasyonun
amaglar1 ile bu amaglar1 kolaylastiracak sekilde iiyeligini siirdiirmeyi istemesidir. Ugiincii
tanim; Ozdeslesme ve kendini Orgiitin amaclarina ve degerlerine adama olarak

degerlendirilebilir.

Orgiitsel baglilik ii¢ faktdrle ortaya konulabilir (Porter vd. 1974): 1) organizasyonun
amag ve degerlerinin kabuliine yonelik giiclii bir inang, 2) organizasyonda kalmaya yogun

bir ¢aba gosterme, 3) organizasyonla tiyeligi stirdiirme konusunda gii¢lii bir istek.

Orgiitsel bagliligm ii¢ bileseni s6z konusudur. Bunlardan duygusal bagllik, bireyin
orgiitle 6zdeslesmesi ve oOrgiite bagliligi olarak tanimlanirken Orgiitsel amacglarin ve
degerlerin kabul edilerek organizasyonda kalmak i¢in caba gosterilmesidir. Devam
baglilig1 (zorunlu baglilik) kurumdan ayrilmanin getirecegi maliyetlerin farkinda olma
anlamma gelmektedir. Normatif baglilik (ahlaki baglhlik) ise ¢alisanin kendisini ¢aligtig
kuruma kars1 sorumlu hissetmesi, bu sorumluluklari ¢ergevesinde icra etmesi gereken
gorevleri oldugunu ikrar etmesi, bu baglamda c¢alisanin kurum {yeligini devam ettirme
zorunlulugu duydugu bir baglhlik tiiriidiir (Meyer ve Allen 1991: 67; Falkenburg ve Birgit
2007: 709).

1.7.1s Tatmini

Is tatmini kavrami ilk defa 13.yiizyillda ortaya c¢ikmis olan Latince ’de yeterli
anlamina gelen “satis” kelimesinden tiiretilmistir (Parker ve Mathews 2001: 38). Is
tatminine iligkin ilk sistematik bilgiler 1930’lu yillara dayanmaktadir (Giil, Oktay ve
Gokge 2008: 1).
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Is tatmini, genel olarak, kisinin isine ve onun boyutlarmma karst duydugu his ve

tavirlar olarak anlasilmakla birlikte, literatiirde bu kavramla ilgili farkli tanimlar mevcuttur.

Is tatmini, isyerinde kisisel beklentilerin nasil karsilandig1 ile ilgili bireysel bir

tutumu ifade etmektedir (Coomber ve Barriball 2007: 299).

Is tatmini, bir objeye, ise kars1 gdsterilen genel bir tutumdur (Oshagbemi 2000: 88).
Locke (1976) , is tatminini “bir kisinin is deneyimlerinin degerlendirilmesiyle olusan bir
hosnutluk ya da pozitif duygusal durum” olarak tanimlamistir. Bu nedenle is tatmini “bir

13

bireyin belli bir isine karst gosterdigi pozitif duygusal reaksiyonlar olarak
degerlendirilebilir. Bir ise karsi gosterilen duygusal bir reaksiyon olan is tatmini, kisinin

arzu ettigi ve katildig1 sonuglarla karsilagtirmasidir (Oshagbemi 2000: 88).

Genel olarak is tatmini, ¢alisan bireyin yaptigi isi, is ¢evresini ve is yerindeki ¢alisma
kosullarmi degerlendirmesi sonucu olusan duygusal bir tepki olarak tanimlanabilir. is
tatmini, kisilerin basarili, mutlu ve iiretken olabilmelerinin énemli gereklerinden biridir. Is
tatmininde yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi kisisel 6zelliklerin yani sira yapilan isin igerigi,
ticret, yonetim politikasi, calisma kosullar1 gibi Orgiitsel ve cevresel etkenlerin rolii

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

Is tatmini; kisisel ihtiyaglarla bu ihtiyaglarm karsilanmas: icin meslegin algilanan
potansiyelinin bireysel eslestirilmesi (Kuhlen 1963) ; ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in
calisanlarin fizyolojik ve psikolojik ihtiyaclarinin is yerinde karsilanip karsilanmadig:
(Worf 1970) ; bireylerin ihtiyaclarini algilamalar ile islerinden elde ettikleri algilanan

odiiller arasindaki eslesme (Conrad vd. 1985: 163) olarak tanimlanabilir.

Is tatmini, bireyler tarafindan iste gerceklestirdikleri calisma rollerinin
degerlendirilmesiyle sonuclanan duygusal bir karsilik olarak tanimlanmaktadir (Glick
1992). Lawler’a gore (1973) is tatmini, bir organizasyonda yasam kalitesinin bir

6l¢timiidiir (Droussiotis ve Austin 2007: 208).

Eger bir 1, bir ¢alisan1 yiiksek derecede motive ediyorsa, o zaman calisanin isinden
yiiksek derecede tatmin olmasi, igini daha yiiksek kalitede yapmasi, diisiik isten ayrilma
oranina sahip olmasi ve organizasyondan ayrilma ihtimalinin daha diisiik olmasi s6z

konusu olacaktir (Friday ve Friday 2003: 427).

Is tatmini, genel olarak, insanlarin islerini sevme derecesini yansitan tutumsal bir

durum olarak kabul edilmektedir (O’Leary vd. 2009: 222).
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Is tatmini; ¢alisanlarin organizasyona ve ¢alisma arkadaslarina kars1 gosterdigi tutum
(Beer 1964: 34), ya da bir bireyin calisirken isine karsi sahip oldugu bakis agisi
(Ilvancevich 1968: 1) olarak tanimlanabilir. Is tatminini bir calisanin isine ya da is
deneyimlerine karsi hissettikleri ile onceki deneyimleri, su andaki beklentileri ya da
mevcut alternatifleri degerlendirmesidir. Ya da isine karst sahip oldugu c¢ok boyutlu

psikolojik bir yanittir.

Is tatmini hakkinda yapilan son c¢alismalarm kapsami isin ve ¢evrenin 6zelliklerine

gore bes grupta degerlendirilebilir (Eskildsen vd. 2010: 370):

e Orgiitsel imaj: Bu alan genelde organizasyonun algilanmasma ve bdylece
organizasyon ¢alisanlarinin markalama girisimlerinin verimliligine odaklanmaktadir.

e Orgiitsel vizyon: Bu alan organizasyonun Kkiiltiirel/etik yonlerine ve kurumsal
yonetimin  ¢alisanlarin ~ organizasyonun  durumu  hakkinda  bilgilendirmesine
odaklanmaktadir.

e Oncelikler: Bu alan, ¢alisanin yonetici ile iliskileri ve yoneticinin algilanan
profesyonel ve liderlik becerilerine odaklanmaktadir.

e Meslektaglar: Bu alan, g¢aligsanlar arasindaki sosyal iklim ve sosyal olarak ait
olmanin yaninda onlarin profesyonel igbirligi derecesine odaklanmaktadir.

e Calisma kosullari: Bu alan, isin igerigi, fiziksel calisma gevresi, is giivenligi, ticret

ve yarar paketi gibi igin ¢esitli yonlerine odaklanmaktadir.
1.8. Takim Ruhu

Takim, birbirini tamamlayan becerilere sahip az sayida insandan olusan bir gruptur.
Bu insanlarin ortak amaci, performans hedefleri ve birbirlerini karsilikli olarak sorumlu
sayabilecekleri ortak yaklasimlart vardir. Takim, ortak ve degerli bir amag, hedef, misyon
icin dinamik, birbirine bagimli ve uyumlu bir sekilde birlikte hareket eden; her biri
yapmasi icin 6zel rol ve islemlerle gorevlendirilmis ve her birinin sinirli bir {iyelik siiresi
olan iki ya da daha fazla insanin olusturdugu ayirt edilebilir bir grup olarak tanimlanabilir
(Zehir ve Ozsahin 2008: 267).

Takim ruhu kavrami ilk olarak askerlikte ortaya ¢ikmistir. Takim ruhu dayanisma
anlamma gelmektedir. Hevesli bir sekilde {iyelik ya da performans hakkinda duygularin,
inanglarin ve degerlerin paylasilmasi ve genel bir amaci gergeklestirmek i¢in ¢ok giiclii bir

istek duyulmasidir. Calisma grubu diizeyinde takim ruhu ayni béliimdeki bireylerin istekli
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bir sekilde degerleri ve amagclar1 paylasmalari durumunda olugmaktadir (Boyt, Lusch ve
Schular 1997: 21).

Calisanlarin takim ruhu ya da birlik ruhu hizmet kalitesinin saglanmasinda 6nemli bir
unsurdur. Bu durum insanlar arasindaki baglantiyr destek vererek daha yogun hissetmeyi
saglamaktadir ve hizmet kalitesi aragtirmalarinda takim c¢aligmasinin yapisina
benzemektedir. Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarini etkilemektedir ve ¢alisanlarin
baglilig1 kalitenin 6nemli bir belirleyicisi haline gelmektedir (Siddigi ve Sahaf 2009: 139).

Provitera ve digerlerine (2002: 69) gore ¢alisma grubu diizeyinde takim ruhu, ayni
departman ya da takimdaki bireylerin ayni amacglar1i ve degerleri istekli bir sekilde
paylagmasidir.

Takim ruhu, organizasyondaki herkesin miisterilerine hizmet etmesi genel amacina
yonelik olarak hareket etmesidir (Lytle ve Timmerman 2006: 139). Takim ruhu,
calisanlarin belirlenmis ortak amagclar1 hissetme derecesi olarak tanimlanabilir. Tk defa
Fayol tarafindan 1949 yilinda tanimlanmistir. Takim ruhu, takima katilim ve 6zdeslesme
olarak goriilmektedir ve takim performansinin 6nemli bir belirleyicisidir (Reisel vd. 2005:
491).

Organizasyonlarin stratejik amaglarini gergeklestirecek etkin orglitsel formlar takim
caligmasina olan ilgiyi arttirmigtir. Ornegin bilgi tabanl endiistrilerin ekonomik giiglerinin
artmastyla birlikte ve insan sermayesinin etkin bir sekilde yonetilmesi ihtiyaci caligma
takimlarinin isletme basaris1 iizerinde 6nemli etkilerinin oldugunu ortaya koymaktadir
(Boyt vd. 2005: 682).

Orgiitsel anlamda takim ruhunun ilk onciilii liderliktir. Iyi liderler calisanlarini
Orgiitlin amagclarinin basarilmas: yoniinde bilgilendirirler. Liderler ayn1 zamanda orgiit
kiiltiiriinii ve normlarini etkilerler. Ikinci &nciilii, organizasyonun amaglari, fikirleri ve
basarilar1 iletme yetenegidir. Ugiincii dnciilii giivendir ve son onciilii drgiitsel imajdur.
Orgiitsel takim ruhunun sonuglari ise; orgiitsel baglilik, ayrilma egilimi, sportmenlik, sivil
erdem, fonksiyonlar aras1 birliktelik, verimlilik ve resmi olmayan kontrollerdir (Boyt vd.
2005: 690-691).

1.9.0rgiitsel Vatandashk Davramis:

Orgiitsel vatandashik davranisinin  kokleri bigimsel rol davramisi ve Chester
Barnard’in (1938) “katilima goniilliiliik” kavramina dayali olan yenilik¢i ve spontan

davraniglar arasinda farkliligi ortaya koyan Daniel Katz’in ¢igir acan calismasiyla
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olusmustur. Katz’ a (1964) gore, orgiitsel etkinligi basarmak i¢in Oncelikle kisi Orgiite
katilmali sonra gorevlerini baglh bir sekilde yerine getirmeli ve sonra gorevleri ya da is

tanimlariin Gtesine gegebilmek i¢in yenilik¢i ve spontan yol bulmalidir (Katz 1964).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, bazi kaynaklarda prososyal orgiitsel davranis (Brief
ve Motowidlo 1986), ekstra rol davranisi (Van Dyne ve Cummings 1990), orgiitsel
kendiligindenlik (George ve Brief 1992) olarak ele alinmistir (Van Dyne, Graham ve
Dienesch 1994: 765).

Borman ve Motowidlo (1993) bireylerin orgiitsel etkinlige temel gorevleri olmayan
ama Onemli olan igleri de yaparak katkida bulunduklarina dikkati ¢ekmistir ¢linkii bu
bireyler gorev faaliyetlerini destekleyen orgiitsel ve sosyal baglami sekillendirirler.
Boylece, baglamsal performans (OVD gibi) , ekstra is faaliyetlerine goniillii olarak
katilma, digerlerine yardim etme ve kendisinin uygun olup olmadigina bakmaksizin isyeri
kural ve prosediirlerini uygulamay: kapsar (Borman ve Motowidlo 1993). Is arkadaslarina
yardimci olma, isletme normlarinin o6tesinde dakiklik ve ise devamlilik ya da gecici
gorevlere goniillii katilim gibi faaliyetleri de kapsar (Van Dyne, Graham ve Dienesch
1994).

Orgiitsel vatandashk davranis1 orgiit faaliyetlerinin etkili bir sekilde yiiriitiilmesine
imkan tamimaktadir (Podsakoff, Ahearne ve MacKenzie 1997: 262). Orgiitsel vatandaslik
davranig1 Orgiitiin etkinligine katkida bulunacak goniillii davranislardan olusmaktadir

(Koksal 2012: 68).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, bir gorevin iistiine ¢ikma olarak kavramlastirilabilir
(Bolino ve Turnley 2003: 60). Orgiitsel vatandashik davranisi, calisanin orgiite ya da
calisma grubuna goniillii katilmim ifade etmektedir (Podsakoff vd. 1996). Orgiitsel
vatandaslik  davranisi, ¢alisma  iligkilerini, koordinasyonunu ve  isbirligini
kolaylastirmaktadir (Bateman ve Organ 1983: 588) ve sosyal olarak arzu edilir bir davranig
olarak kabul edilmektedir (Smith vd. 1983).

Schnake’e (1991: 738) gore oOrgilitsel vatandaslik davranisi; fonksiyonel, rol otesi,
prososyal davraniglardir ve bireylere, gruplara ya da organizasyona karsi olugsmaktadir.
Penner ve arkadaslarina (1997: 112) gore orgiitsel vatandaslik davranisi orgiite ve/veya

gruplara ve bireylere yarar saglayan davranislar kiimesidir.
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Orgiitsel vatandashk davranisi orgiit veya calisma gruplan tarafindan calisana
gosterilen davranigsa karsilik olarak, ¢alisanin yapmis oldugu goniillii katki olarak ifade
edilebilir (Snell ve Wong 2007: 883).

Orgiitsel vatandaslik davranislari; isle ilgili problemlerde is arkadaslarma yardim
etme, telaglanmadan emirleri kabul etme, sikayet etmeden tolerans tanima, calisma
gevresinin temiz tutulmasina yardim etme, calisma birimi hakkinda yapici ifadeler
olusturma, calisma iklimini tolere edebilme, kisiler arasi ¢atismalar1 azaltabilme, orgiitsel
kaynaklar1 koruma gibi davranislar1 icermektedir (Bateman ve Organ 1983: 588). Orgiitsel
vatandaslik davranisi, orglitsel 6dil sistemleri tarafindan zorunlu olan ve sodzlesmeye
dayal1 olarak bedeli dogrudan 6denen faaliyetleri icermemektedir (Allen ve Rush 2001:
2562).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, resmi rol gereksinimlerinin Stesinde karsilik
beklemeksizin sergilenen oOrgiite fayda saglayan davranislar olarak ifade edilmektedir
(Organ 1997: 86). Resmi is degerlemesi tarafindan Ol¢iilmeyen, resmi 6diil sistemi ile
baglantili olmayan ve orgiitsel olarak istenenden daha fazlasini yapmaya yonelik ekstra rol
davranigini ortaya koyan oOrgiitsel vatandaslik davranisi, resmi olmayan ve goniillii bir

(154

orgiit davranmisini ifade ettiginden dolayr literatiirde “iyi asker davranisi” olarak

belirtilmistir (Koksal 2012: 69).
1.10. Miisteri Tatmini

Oliver (1999: 34) tatmin kavramini “iiriiniin ger¢ek performans ile algilanan 6nceki
beklentiler arasindaki uyusmazligin bir degerlendirmesi olarak tanimlamistir. Ona gore
tatmin hosnutluk ifadesidir. Miisteri tiiketimin bazi ihtiyag, istek, amaglar1 karsiladiginda
bu durumdan hosnutluk duyacaktir. Boylece tatmin, tiiketicinin tiiketimin kendisine
sagladigi memnuniyet ya da memnuniyetsizligin sonuglarinin degerlendirmesi sonucu
yasanacaktir.

Oliver ve Swan’a (1989: 25-26) gore tatmin, maddi ve manevi deger cinsinden satin
alim sirasinda feda edilenler ve tiikketim sonrasinda elde edilenlerin, satin alim ve
tikketimden once beklenenler dogrultusunda degerlendirilmesiyle miisteride olusan olumlu
duygu ve diisiincelerdir.

Cronin ve Taylor’a goére (1992: 56) hizmet kalitesi ve tatmin farkli yapilardir.
Algilanan hizmet kalitesi bir tutum ve uzun dénemli bir degerlendirme iken, tatmin islem

ozellikli bir dl¢imdiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e (1988) gore, algilanan hizmet
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kalitesinin bir tiiketicinin ne beklemesi gerektigi ile ilgili iken tatmin ne bekleyecegi ile
iliskilidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985,1988) algilanan hizmet kalitesinin daha
yiiksek diizeylerde olmasinin daha yiiksek miisteri tatminini sagladigini belirtmislerdir.

Tatmin, spesifik bir tilketim deneyimine karsi gosterilen duygusal bir cevaptir
(Gotlieb, Grewal ve Brown 1994: 875). Miisteri tatmini, miisteri bagliliginin bir onciiliidiir
(Homburg ve Giering 2001: 43).

Miisteri tatmini/tatminsizligi; bir satin almadan saglanan nitelik ve yararlarin iligkili
degerlendirmesi ile miisterinin bu satin almayr elde etmek icin katlandigi maliyet ve
cabalarin dikkate alinmasidir (Ostrom ve lacobucci 1995: 17).

Howard ve Sheth (1969: 145) tatmin kavramini “alicinin uygunlugunun biligsel bir
degerlendirmesi ve katlandiklarinin 6diillendirmesi olarak tanimlarken, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1994: 121) hizmet kalitesi, tiriin kalitesi ve fiyati degerlendirmesinin
bir fonksiyonu oldugunu belirtmislerdir.

Yiiksek miisteri tatmini; miisterilerin bagliligin1 arttirir, fiyat elastikiyetini azaltir,
gelecekteki islemlerin daha diisiik maliyetle yapilmasini saglar, basarisizlik maliyetlerini
diisiiriir, yeni miisteri elde etme maliyetini disiliriir ve firmanin itibarini yiikseltir (
Anderson, Fornell ve Lehmann 1994: 55).

Fornell ve digerlerine gore (1996: 9) tim miisteri tatmininin ¢ Onciilil
bulunmaktadir. Bunlar; algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri beklentileridir. Ik
belirleyici olan algilanan kalite; son tiiketim deneyiminin hizmet edilen pazarda
degerlendirilmesidir ve tim miisteri tatmini iizerinde dogrudan ve pozitif etkisi vardir.
Ikinci faktér algilanan degerdir ve odenen fiyata iliskin iiriin kalitesinin algilanan
diizeyidir. Hizmet edilen pazardaki beklentiler, reklam ve agizdan agiza pazarlama gibi
kaynaklarla denenmeyen bilgi gibi firmanin sundugu pazardaki tiikketim deneyimini ifade
etmektedir. Artan miister1 tatmininin sonuglar1 ise; azalan miisteri sikayetleri ve artan
miisteri baghligidir. Miisteriler tatmin olmadiklar1 zaman sikayet etme davranisinda
bulunurlar. Artan miisteri tatmini bu sikayetleri azaltir. Yine miisteri tatmini artti§1 zaman

miisteri baglilig1 da artar.
1.11. Miisteri Baghhg:

Jacoby ve Kyner’e (1973: 2) gore baglilik, alternatifler arasindan spesifik bir

markanin tiiketici tarafindan degerlendirilerek tekrar satin alinmasidir. Genel olarak
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baglilik, tiiketicilerin markalara, hizmetlere magazalara, iiriin kategorilerine ve faaliyetlere

kars1 sergiledigi durumdur. Baglilik markalardan ziyade insanlarin bir 6zelligidir.

Oliver’a gore (1997: 392) baghlik; yogun bir sekilde gelecekte bir iiriin ya da
hizmetin tutarli olarak tekrar tercih edilmesi ve satin alinmasi anlamina gelmektedir.
Boylece aynt markanin ya da marka setinin tercih edilmesi saglanacak ve degistirme
maliyetine neden olabilecek durumsal faktorler ve pazarlama g¢abalar1 bu kapsamda

degerlendirilebilecektir.

Ball ve digerlerine (2004: 1273) gore tutumsal ve davranigsal niyetlere bagli olarak
baglilik, yeniden satin alma ve satin alma siklig1 gibi davranigsal agidan ve tutumsal agidan
degerlendirilebilir. Davranissal baglilik; tekrarlanan islemler olarak gbézlemsel tekniklerle
Olciilebilir. Tutumsal baghlik ise; hem iliskinin devamina yonelik pozitif duygu ve bu
iligkiyi siirdiirmeye yonelik giiclii bir istek duyulmasi olarak, hem de iliski baglilig1 olarak

tanimlanabilir ve anketlerle 6l¢iilebilir.

Literatiirde baglilik bir tutum ya da davranis olarak tanimlanmaktadir (Bontis vd.
2007: 1429). Dick ve Basu’ya (1994: 100) gore miisteri baglilig1 “bir bireyin bir birime
(marka, hizmet, magaza) kars1 gosterdigi tutum ile tekrarlanan satin alma arasinda olusan
iligkinin giictidiir.

Bagl misteriler, isletmeye karsit olumlu tutumlar sergilerler, iriin ya da hizmeti

tekrar satin almaya baglanirlar ve {iriinii diger insanlara tavsiye ederler (Bowen ve Chen

2001: 214).

Baglilikk kavrami; bir firmanin hizmetlerinden yararlanma derecesi, miisteri
tercthinde ve niyetinde egilim ya da marka bagliligina yol acan psikolojik bir siirectir

(Sudhahar vd. 2006: 1814).

Miisteri bagliligi; deger verilen bir iliskiyi devam ettirmek igin gdsterilen siiregelen
istek olarak tanimlanabilir (Morgan ve Hunt 1994: 23). Oliver (1999: 34) marka
bagliligini; markayr degistirme davranisina yol agan dis etkenlere ve pazarlama c¢abalarina
ragmen tercih edilen {irlin ve hizmeti gelecekte tekrar satin almaya ve miisterisi olmaya

duyulan baglilik olarak tanimlamistir.

Jacoby ve Keyner, eger miisteriler bir cok markaya sadakat duyuyorlarsa, anlik satin
alimlar ve ikna edilme sonucu markay1 tercih etme gibi siireklilik gostermeyen alimlarin

gercek sadakati maskeleyebilecegini ve bu nedenle yeniden satin alma davraniginin tek
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basina marka sadakatinin gostergesi olamayacagini; sadakatin davranigsal unsurlarin yani
sira tutumsal ve psikolojik unsurlar1 da igeren birlesik bir yaklasimla ele alinmasi
gerektigini belirterek sadakati; tekrar eden satin alma davraniginin bir alt kiimesi olan ¢ok
boyutlu bir yap1 ve iliskisel bir fenomen olarak tanimlamislardir (Jacoby ve Keyner 1973).
Yazarlar ayrica marka sadakatinin olugmasi i¢in zorunlu ve yeterli kosullarin bir seti olan
alt1 kriterin yerine getirilmis olmasi gerektigini one siirmiislerdir: Egilimli satin alma
davraniginin bulunmasi, siireklilik gostermesi, bu markalarin olusturdugu setin disindaki
bir veya daha fazla alternatif markayla ilgili olmasi, karar alma ve degerlendirmeyle ilgili

psikolojik siireclerin bir fonksiyonu olmasidir (Jacoby ve Keyner 1973: 2).
1.12.Finansal Performans

Performans, teorik bir yapi olarak bir organizasyon ya da birimin amaglarinin
basarilma derecesi olarak tamimlanabilir (Matovic 2002: 49). Performans kavrami iki
sekilde degerlendirilebilir. Niteliksel performans daha ziyade oOrgiitiin i¢ g¢evresindeki
kiiltiir, ortam, insan kaynaklar1 ve soyut ¢iktilarla ilgili olup ¢alisgan memnuniyeti, miisteri
memnuniyeti, kalite ve yenilik performansi gibi kriterleri kapsamaktadir. Niceliksel
performans ise kismen niteliksel faktorlerin de etkisinde olusan ve daha ziyade pazarlama
ve finansal yonetim basarisina dayali olan ciro artisi, pazar pay1 artist ve karlilik artig1 gibi

kriterleri kapsamaktadir (Alpkan vd. 2005: 176).

Conant’a (2007: 90-91) gore finansal verileri kullanmanin bazi avantajlar1 vardir: 1)
Oranlar verimliligin 6l¢iimiiniin bir 6zetidir ve organizasyonun performansini bir biitiin
olarak ifade eder. 2) Organizasyonu yonetmek ve organizasyona yatirim yapmak isteyenler
tarafindan genis bir sekilde firma performansinin gostergeleri olarak kabul edilirler. 3)

Organizasyonun kendi basina performansini 6lgmek i¢in 6énemli katkilar saglar.

Sink ve digerleri (1984) bir organizasyonel sistemin performansinin etkinlik,
verimlilik, kalite, iiretkenlik, is hayatinin kalitesi, yenilik ve karlilik olarak yedi boyutta
incelemislerdir. Clarke ve Gourdin (1991) performans: verimlilik agisindan inceleyerek,

verimliligi ¢ikt1 ve girdi degiskenlerinin orani olarak tanimlamislardir.

Dalton ve digerlerine (1998: 859) gore finansal muhasebe Olglimleri yogun bir
sekilde elestirilmektedir. Bu 6l¢limler maniiplasyona maruz kalmaktadir, sistematik olarak
varliklara az deger bicilmektedir, sonuglar1 carpitmaktadir, hesaplarin konsolidasyonunda

farklilagsmaktadir ve finansal muhasebe ¢iktilarinin yorumlanmasi zorluk arz etmektedir.



62

Isletme performansinin en dar kapsami; firmanmn ekonomik amaglarini basarma
derecesini gosteren finansal gostergelere dayanmaktadir. Finansal performans, ampirik
strateji arastirmalarinda baskin bir model olmustur. Tipik olarak bu yaklasim; satiglarda
biiylime, karlilik (yatirimlarin geri doniisii, varliklarin geri doniisii, satislarin geri doniisii)

gibi kavramlari ifade etmektedir (Venkatraman ve Ramanujam 1986: 803).

Bulut’a (2007: 44) gore, ciro karliligi, toplam varlik karliligi, yatirimlarin geri doniis
orani, 0z sermaye karliligi, vergilerden once elde edilen gelirler, net gelir gibi ekonomik
hedeflerin degerlendirilmesine yonelik gdstergeler finansal performans degerleme kriterleri
olarak dikkat c¢ekmektedir. Ciro karliligi, {irlin basmna karlilik veya toplam satiglar
tizerinden karliligin derecesini gosterir. Aktif karliligi, yoneticilerin sorumlulugunda olan
toplam varliklarin etkin kullanilma derecesini gosterir. Oz sermaye karliligi ise firma

yOnetiminin ana sermayeyi ve toplam yatirimlari etkin kullanabilme derecesini gosterir.

Ittner ve Larcker’a (1998: 205) gore performans Ol¢limlerinin  segimi,
organizasyonlarin karsi karsiya kaldigi en kritik durumlardan biridir. Performans 6lgiim
sistemleri, stratejik planlarin gelistirilmesinde, Orgiitsel amaclarin basarilmasinda énemli
bir rol oynamaktadir. Pek ¢ok yonetici geleneksel muhasebe temelli dl¢timleri artik uygun

gormemektedir.

Performans 6l¢limii, performansin gelistirilmesinde 6nemli sonuglar saglamaktadir.
Uygun bilgi olmadan yoneticilerin iyi kararlar vermesi ve duruma uyum saglamasi zordur

(Fullerton ve Wempe 2009: 218).

Kaplan ve Norton (1992) finansal, miisteriler, igsel siiregler, yenilik ve 0grenme
boyutlartyla dengeli Ol¢iim kart1 teknigini gelistirirken, Neely ve Adams (2001)
performans prizmasi ile paydaslarin performans Ol¢iimiine bakis agisin1 ortaya koyarak,
misteri bagliligi, sirket isimleri ve marka imajinin performans gostergeleri olarak

kullanilabilecegini belirtmislerdir.

Performans olglimii, zayif finansal gostergelerden miisteriyi tutma, miisteri tatmini,
calisan devri, yeni iiriinlerin sayist gibi finansal olmayan 0lgiitlere kaymistir. Finansal ve
finansal olmayan Olgiitleri birbirlerinin tamamlayicisi olarak gdrmek gerekmektedir

(Hernaus vd. 2012: 380).

Varadarajan (1986) performansi, karlilik ve biiylime olmak tizere iki ayr1 yap1 olarak

tanimlamustir. Karlilii, varliklarin geri donilisii ve sermayenin geri doniisii olarak
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belirtirken, biiylimeyi satiglardaki artts oram1 ve pay basmna kazang olarak

kavramlagtirmistir.

Orgiitsel performans olgiitlerinin  gelistirilmesinde kullanilan ayrim dlgiitlerin
nesnelligine/dznelligine dayanir. Oznel performans 6lgiitleri agirhikli olarak orgiit iiye ve
paydaslarinin algilarina dayanir ve algilarla amaglar arasinda bir tutarlilik s6z konusudur.
Nesnel oOrgiitsel performans Olgiitleri agirlikli  olarak finansal verilere dayanarak
olusturulan ve herhangi bir alginin s6z konusu olmadig1 karsilastirmali verilerdir (Altuntas

ve Dénmez 2010: 56).
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BOLUM 11

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

2.1. Arastirmanm Amaci ve Onemi

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin amaci, onemi, kisitlari, teorik ¢ercevesi,
icerik plani, kapsami, Orneklem yapist ve aragtirmaya temel teskil eden arastirma

sorularina yer verilmis, verilerin analizlerine iligkin bilgiler ortaya konmustur.
2.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde faaliyet gdosteren
isletmelerde hizmet odakliligin ¢alisanlarin tutum ve davraniglari ve Orgiitsel performans
ile iligkilerini tanimlayan bir modeli ortaya koymak ve test etmektir. One siiriilen modelde;
i¢csel pazarlama anlayist ve hizmet-kar zinciri yaklasimi esas alinarak hizmet odakliligin
orgiitsel baglilik, takim ruhu, is tatmini ve orgiitsel vatandaslik davranisi ile olan iligkilerini
igeren bir yapisal esitlik modeli olusturulmus ve olusturulan bu modelde bu iligkiler test

edilmistir.
2.1.2. Arastirmanin Onemi

Glinlimiiz orgiitleri yogun teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel degisimlerin
yasandig1 kiiresel rekabet ortaminda faaliyet gdstermektedirler ve bu degisen cevrede
rakiplerinden farklilagsmaya caligmaktadirlar. Farklilagmalari i¢in de hizmet odakli olmalari
gerekmektedir. Hizmet odaklilik hem hizmet isletmeleri hem de iiretim isletmeleri i¢in

onemli bir stratejik yaklagimdir ve orgiit ikliminin bir unsurudur.

Orgiitler acisindan rekabetgi avantaj, miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve orgiitsel
biiyiime hizmet odaklilikla gergeklestirilebilir. Orgiitlerin hizmet odaklilig1 ¢alisanlarin ve
yoneticilerin algilamalariyla Olctilebilir. Ayn1 zamanda orgiitlerin hizmet odakli olmalari
onlarin pazarlama stratejilerini de etkilemektedir. Ayrica orgiitsel hizmet odaklilik bir
isletme stratejisi olarak da degerlendirilebilir. Hizmet odakliligin bir kisilik 6zelligi ve

orglitsel kiiltiir ya da strateji olarak ele alinmasi 6nemlidir. Hizmet yoneticileri kaliteli
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hizmet sunumu ve oOrgiitsel hizmet odakli kiiltiiriin yaratilmasinda hizmet g¢alisanlarini

degerlendirmelidirler.

Miisteriler ve c¢alisanlar arasindaki kisisel etkilesimler miisterilerin tatmin ya da
tatminsizligini belirleyen dnemli bir faktordiir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin her faaliyeti
misteri deneyimini etkilemektedir ve firma performansi ile baglantilidir. Hizmet odakli

calisanlarin se¢imi hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesinde bir dnceliktir.

Hizmet odakli isletme stratejisini izleyen organizasyonlar miisterilerle uzun dénemli
iliskiler gelistirerek miisteri bagliligini arttirmaktadirlar. Hizmet odaklilik, farkli tutum ve
davraniglarla ve Orgiitsel performans ile iliskilidir. Bu c¢alismada Orneklem olarak
bankacilik sektorii secilmistir, ¢iinkii banka isletmeleri daha kurumsal bir nitelik ortaya
koymaktadir ve banka subelerinde ¢alisan temas personelinin hizmet odakli davranislari
hizmet karsilagmalar1 esnasinda algilanan hizmet kalitesini ve miisteri tatmin ve bagliligin

etkilemektedir.
2.1.3. Arastirmanin Kisitlar:

Bu caligsmada Tiirkiye’deki kamu, 6zel ve yabanci sermayeli mevduat bankalarinda
calisan personel ve yoneticilere anket uygulanmistir. Ayni calismanin farkli sektorlerde ve
diger hizmet isletmelerinde yapilmas: halinde farkli sonuclar ortaya koyabilecegi
diisiiniilmektedir. Elde edilen sonuglarin genellestirilebilmesini saglamak i¢in hizmet
odaklilig1 orgiitsel diizeyde konu alan ¢ok sayida ve farkli sektorlerde arastirma

yapilmasina ihtiyag¢ vardir.

Bu calisma, degiskenlerin birbiri iizerindeki etkisini es zamanli toplanan verilere
dayanarak ortaya koymaktadir. Isletmelerdeki uygulamalarin etkilerinin belirli bir siirede
ortaya cikabilecegi dikkate alindiginda zamana dayali boylamsal ¢aligmalarin degiskenler

arasindaki iligkileri daha da anlamli hale getirebilmesi s6z konusudur.

Aragtirma tek bir sektorde (bankacilik) yapilmistir. Veriler tek bir tilkedeki
orneklemden toplandigi i¢in sonuglar diger iilkelere genellestirilemez. Hizmet odaklilik ile

ilgili olarak farkli 6rneklem, sektdr, yontem ve iceriklerde aragtirmalar yapilabilir.

Arastirmada miisteri tutum ve davranislarina iliskin degiskenler, c¢alisan ve

yoneticilerin géziinden degerlendirilmistir. Bu durum da bir kisit olarak degerlendirilebilir.
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2.2. Arastirma Modelinin Gelistirilmesi

Bu arastirmanin teorik ¢ercevesine destek olan aragtirmalar Lytle (1994), Lytle, Hom
ve Mokwa (1998) ve Lytle ve Timmerman (2006)’1n kavramlastirmasina dayali olarak
orgiitsel hizmet odaklilik ile ilgili giliniimiize kadar yapilmis olan arastirmalar

icermektedir.

Bu boliimde aragtirmanin degiskenleri arasindaki iligkiler degerlendirilmis ve buna
iliskin aragtirmanin genel modeli ortaya konmustur. Bu arastirmada kullanilan model, i¢sel
pazarlama anlayisi ve hizmet-kar zinciri yaklasimlari esas alinarak olusturulmustur.
Modelde, hizmet odakliligin orgiitsel baghlik, takim ruhu, is tatmini ve Orgiitsel
vatandaslik davranisi ile iligkileri ve bu tutumsal ve davranigsal degiskenler ile miisteri
tatmini, miisteri baglilig1 ve finansal performans arasindaki iliskiler yapisal esitlik modeli

ile test edilmistir.
2.2.1. Hizmet Odakhlik ile Orgiitsel Baghhk iliskisi

Buchanan (1974: 533) baglililk kavramini, “organizasyonda kalmak igin c¢aba
gosterilmesi ve bu yonde gii¢lii bir istek duyulmasi ve organizasyona aidiyet hissedilmesi,
organizasyonun baslica amag¢ ve degerlerini kabul edilmesi “ olarak tanimlamistir. Baska
bir ifadeyle bagllik, bir bireyin orgiitle 6zdeslesmesi ve orgiitiin amaglarina ve misyonuna
katilim1 olarak tanimlanabilir ve daha yiliksek diizeyde hizmet odaklilik, daha yiiksek
diizeyde orgiitsel bagliligin elde edilmesini saglamaktadir (Lytle ve Timmerman 2006:
139).

Hizmet sunumu ve miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilamalari, temas personeli
ve miusteriler arasindaki iliskilerden onemli 6l¢iide etkilendiginden, temas personelinin
tutum ve davraniglar1 da orgiit icin 6nemli hale gelmektedir (Lee vd. 1999: 61). Ciinkii
calisanlarin kendi i¢sel hizmet ¢evresi hakkindaki tutumlari, miisterilerin tim hizmet
deneyimini etkilemektedir (Lytle ve Timmerman 2006: 143). Bu c¢alisan tutumlarindan
birisi orgiitsel baghliktir ve organizasyonun atmosferi ile yakin bir sekilde iliskilidir (Lee
vd. 1999: 61). Kim ve digerleri de (2005) hizmet odaklilik ile 6rgiitsel baglilik arasinda
pozitif iliski oldugunu ortaya koymaktadir ve orgiitsel bagliligi hizmet odakliligin bir
sonucu olarak ele almaktadirlar. Jaworski ve Kohli (1993) ise, miisteri yonlii
organizasyonlarda tiim departmanlarin ve bireylerin genel bir amag ¢ercevesinde hareket

etmeleri gerektigini ve bunu basarmak i¢in de daha yiiksek diizeylerde orgiitsel baglilik
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gostermelerinin s6z konusu oldugunu 6ne siirmektedir (Lytle ve Timmerman 2006: 140).
O’Connor ve Shewchuk (1995: 123) hizmet odaklilik seviyesi yiiksek is ortamlarinin,
calisanlarin duygu durumlarin etkiledigini ve bundan dolayi ¢alisanlarin baglilik seviyeleri
tizerinde de etkisi oldugunu oOne siirmektedir. Gheysari vd. (2012: 12622) Orgiitsel
degerlerin yoneticiler tarafindan anlagilmasi ve Olciilmesi gerektiginin altini ¢izmekte ve
banka degerleri ve uygulamalarinin orgiitsel baglilik ile yiiksek derecede iliskili oldugunu
belirtmektedir. Yapilan bir ¢ok ¢alismada da (Kohli ve Jaworski, 1990; Lee vd., 1999;
Chen 2007: 77) giiclii bir hizmet odakliligin daha yiiksek diizeyde orgiitsel baglilik

sagladigi ortaya konmaktadir.

Ayrica hizmet odakliligin alt boyutlar1 olan gili¢clendirme, hizmet egitimi ve hizmet
odilleri de orgiitsel baghilikla pozitif iligkilidir (Lee vd. 2006: 252). Lytle vd. (1998)
tarafindan c¢alisanlarin iy amaglarin1  basarmalarina yardimci olacak politikalarin,
uygulamalarin, prosediirlerin ve araglarin ortaya konulmasi olarak tanimlanan bu tiir
orgiitsel destekler, fiziksel, psikolojik ya da sosyal olabilir. Hizmet yonlii
organizasyonlarin sahip oldugu bu psikolojik ve sosyal imkénlar, calisanlarin islerini daha
iyl yapmalarini saglamaktadir ve bdylece iistiin hizmet sunumu gerceklesebilmektedir
(Lytle ve Timmerman 2006: 137). Orgiitsel destek performansin geri bildiriminde, beceri
cesitliliginde, otonomide, is giivenliginde, egitimde, iicrette, {ist yonetici desteginde,
giiclendirmede, takim ikliminde, odiillerde, kariyer firsatlarinda, hizmetkar liderlikte ve
hizmet teknolojisinde ¢esitli sekillerde ortaya ¢ikabilir (Yavas ve Babakus 2010: 224). Bu
orgiitsel destekler arasinda yer alan gili¢lendirme, orgiitsel baglilig1 gelistirecek 6nemli bir
faktordiir. Miisteri temas personelinin gliclendirme deneyimi, objektif gorevler ya da
orgiitsel karakteristiklerden daha fazla baghlik saglayacaktir. Daha ¢ok giiclendirilmis
calisanlar daha yiiksek oOrgiitsel bagliliga sahip olacaklardir (Lee vd. 2006: 254). Ashill,
Rod ve Carruthers’e (2008) gore giiclendirme, temas personelinin Orgiitsel bagliligini,
onlarin karar vermelerine yardimci olarak arttirmaktadir. Destekleyici yonetim, orgiitsel
baglhilig1 arttirarak isten ayrilma niyetini azaltmakta ve calisanlarin performansin
etkilemektedir. Diger taraftan hizmet egitimi, miisteri temas personelinin insan iliskileri
becerilerini kazanmalarinda 6nemli bir faktordiir. Daha fazla egitim alan ¢alisanlarin daha
yiiksek orgiitsel bagliliga sahip olmasi beklenmektedir (Lee vd. 2006: 255; Ashill, Rod ve
Carruthers 2008: 441). Hizmet odakliligmm unsurlarindan olan &diil sisteminin de
calisanlarin orgiitsel baghiligini etkilemesi ve 6diil sistemlerine bagli olarak daha yiiksek

diizeylerde orgiitsel baglilik hissetmeleri muhtemeldir (Ashill, Rod ve Carruthers 2008:
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443). Lee vd.’ne (2006: 255) gore de calisanlarin oOdiillendirilmesi onlarin Orgiitsel
baghiligimmi etkilemektedir. Yavas ve Babakus da (2010) organizasyonun 6diil yapisinin

calisanlarin baglilig1 iizerinde anlamli etkisi oldugunu gostermistir.

Hizmet odakliligin bir diger boyutunu olusturan hizmetkar liderlik de yiiksek
kalitede hizmet sunumunu saglayarak ve miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele alarak
temas personelinin 6rgiitsel bagliligini etkilemektedir (Ashill, Rod ve Carruthers 2008:
443).

Diger taraftan, hizmet odaklilik uyusmazliginin calisanlarin orgiitsel bagliligini
etkiledigi ve hizmet odaklilik uyusmazlig: ile orgiitsel baglilik arasinda negatif bir iligki
oldugu o6ne siiriillmektedir (Cha ve Murrmann 2000: 65-66).

Bu ac¢iklamalardan hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur:
H1: Hizmet odaklilik orgiitsel baglilik ile pozitif iligkilidir.
2.2.2.Hizmet Odakhlik ile Takim Ruhu fliskisi

Takim ruhu esas alinmig olan orgiitler yoneticilerin geleneksel olarak kabul edilen,
planlama, diizenleme, yoOnetme ve denetleme gibi rollerini, baskalarina birakmalar
gerektigini One siirmektedirler. Bu tip organizasyonlarda yetki verme, hi¢bir zaman
yoneticinin bir tercih sebebi ya da se¢im hakki olamaz. Yetkilendirme sayesinde calisanlar
tizerinde calistiklart isler konusunda ortak sorumluluk ve ortak karar verme haklarina
sahiptirler (Ince vd. 2004: 428). Diger bir ifadeyle takim ruhu, miisterilere hizmet etmek
amaciyla bir organizasyonda c¢alisanlarin genel bir ama¢ dogrultusunda g¢aligsmasini ifade
etmektedir ve hizmet kalitesi arastirmalarinda takim calismasi yapisina benzemektedir
(Lytle ve Timmerman 2006: 139). Yoneticiler, ¢alisanlarin ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklar
ve egitimi saglamakta, onlar1 takim ruhu i¢inde ¢aligmalar1 konusunda tesvik etmektedir

(Dogan ve Demiral 2007: 286).

Miisteri odakli organizasyonlar, giiclii bir sekilde orgiitsel amacg ve degerlere inanan
ve Orgiitsel tiyeligi siirdiirmek i¢in bu amaclar1 karsilamada yogun ¢aba harcamaya goniillii
calisanlara odaklanmaktadirlar. Hem oOrgiitsel baglilik hem de takim ruhu anlamli ve pozitif
olarak hizmet odaklilik ile iligkilidir. Bagli c¢alisanlar pozitif ve destekleyici takim
igerisinde ¢alisarak daha iyi hizmet sunmaktadirlar. Takim ruhu hizmet kalitesini sunmada
onemli bir faktordiir, clinkii hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile ger¢ek sunum arasindaki

acigt  kapatarak  misterilerin  hizmet kalitesi  algilamalarim1  gelistirmektedir.
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Organizasyonlar yiliksek derecede hizmet odakliliga sahip olduklarinda ¢alisanlar arasinda
takim ruhu yaratilmaktadir ve takim odakli ¢alisanlarin organizasyonlariyla uzun dénemli

iliskiler gelistirmeleri daha muhtemel olmaktadir (Lytle ve Timmerman 2006: 143).
Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez sunulmustur:
H2: Hizmet odaklilik takim ruhu ile pozitif iligkilidir.

2.2.3. Hizmet Odakhlik ile Is Tatmini Iliskisi

Calisanin is tatmini isin degerlendirilmesiyle sonug¢lanan hosnut bir duygusal
durumdur. Bu tanim isin kendisi (licretler, promosyon) ve calisma ¢evresini kapsamaktadir
(Gonzalez ve Garazo 2006: 27). Brown ve Peterson’a (1993: 64) gore, calisanin is
tatminini tim bir degisken olarak goriirken, yoOneticiden, iicretten, promosyon

firsatlarindan ve miisterilerden tatmin gibi farkli boyutlar olabilmektedir

Son yillarda artan rekabet nedeniyle yoneticiler bagli miisteriler yaratmanin onlarin
basarilar1 ve hayatta kalmalari i¢in gerekli oldugunun farkina varmislardir. Miisteri tatmin
ve bagliligin1 gelistirecek stratejiler izleyerek kaliteli hizmet sunumunu gerceklestirmeye
calismaktadirlar. Bu yoneticiler ayn1 zamanda i¢ miisterilere ulagsmak i¢in dis miisterilerin
tatminini ve siirdiiriilmesini saglayacak stratejileri izlemelidirler. Bu nedenle temas
personelinin tasidiklar1 rolden dolayr miisterilerle iliski kurmalar1 O6nemlidir. Temas
personeli diger ¢alisanlardan daha fazla yetenege sahiptirler. Boylece yoneticiler motive
olmus, tatmin olmus ve bagli ¢alisanlarin miisteri tatmini ve miisteriyi siirdiirme agisindan

onemli oldugunu gormektedirler (Yavas ve Babakus 2010: 223).

Lee ve digerlerine (2006: 254) gore, hizmet saglayicilarin is tatmininin artmasi daha
yiiksek diizeylerde miisteri tatminini saglamaktadir. Miisterilerin ihtiyaglarinin tatmin
edilmesi i¢in Oncelikle calisanlarin ihtiyaclarinin tatmin edilmesi gerekmektedir. Calisan
tatmini, calisanlarin is kalitesi ve miisteri iliskilerini arttirarak isletmenin finansal

performansini arttirmaktadir.

Tatmin olmus calisanlar rakiplerinden 6nce daha iyi hizmet sunmak isteyen
isletmeler i¢in imaj yaratabilir. Hizmet kalitesi bir isletmenin karliligin arttirir, bu yiizden
yoneticiler ¢alisanlarin tatmin olmasinin altinda yatan faktorleri dikkate almalidirlar.
Hizmet kalitesini gelistirecek pek ¢ok yonetsel faaliyet hizmet ¢alisanlarinin is tatminini
arttirmaktadir. Hizmet odakliligin alt boyutlar1 olan Orgiitsel destek, odiiller ve

giiclendirme ve egitim temas personelinin i tatmininin ana yonlendiricileridir (Kim vd.
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2005: 370). Giiglendirilmis miisteri temas personelinin is tatmin diizeyleri artmaktadir.
Insan iliskileri becerileri temas personeli igin gereklidir. Egitim faktdrii bu becerilerin
kazanilmasinda 6nem tagimaktadir. Bu ylizden temas personeli daha egitimli oldugunda
daha yiliksek is tatminine sahip olmaktadir. Egitim sadece ¢alisanlarin yetenek ve
becerilerini gelistirmez, ayn1 zamanda calisanlarin isten duydugu tatmini de arttirir (Lee

vd. 2006: 255).

Yoneticiler ve calisanlar arasindaki hizmet odaklilik uyusmazligi azaldikga is
tatmini artmaktadir. Yine is tatmininin ise katilim ve is giivenliginin hizmet odakliligin bir
elementi olan orgiitsel destek arttiginda arttigi bulunmustur. Bu degiskenler arasinda is

tatmini Orgiitsel destegi en ¢ok agiklayan tahmin edici giice sahiptir (Cha vd. 2000: 65-66).

Hizmet saglayicilarinin davranislart agik ve belirlenmis 6diil programlari tarafindan
etkilenmektedir. Ustiin hizmetin 6diillendirilmesi hizmet saglayicilarmin is tatminini
yiiksek derecede etkilemektedir (Lee vd. 2006: 255). Eger ¢alisanlar gelistirilmis miisteri
hizmeti sunarken yonetim destegi alirlarsa bu durum artan is tatminine yol agmaktadir. Bu

bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez 6nerilmistir.
H3: Hizmet odaklilik is tatmini ile pozitif iligkilidir.

2.2.4. Hizmet Odaklihk ile Orgﬁtsel Vatandashk Davranis: iliskisi

OVD, formal is tamimlarinin &tesinde, belirlenmis rol gereklerini ve beklentilerini
asan, iggorenlerin Orgiite katkida bulunmak i¢in istekli olarak gosterdikleri rol fazlasi
davraniglar1 ifade eder. Bu kavram, oOrgiitiin sosyal ve psikolojik ortamina katkida
bulunarak, orgiitsel amaclarin gergeklestirilmesine yardimci olan goniilliiliik esasina dayali

bireysel davranislar anlatir (Sezgin 2005: 319)

Hizmet odakli 6rgiitsel vatandaslik davranisi hizmet sunumunun daha etkin olmasini
saglayarak daha iyi hizmet kalitesinin elde edilmesine ve daha arkadasca miisteri
baglantisina yol agarak daha yiiksek miisteri tatmini saglamaktadir. Bu nedenle isletmeler,
miisteri temas personelinin bu davraniglarini gelistirerek hizmetin kaliteli sunumu,
rekabetgi avantaj ve finansal performansin artmasina katki saglamaktadir. Isletmeler, insan
kaynaklar1 uygulamalarin1 ¢alisanlarin hizmet odakli orgiitsel vatandaslik davraniglarim
motive etmek i¢in tasarlamak zorundadirlar. Yiiksek performansli insan kaynaklari
uygulamalar ¢alisanlarin yeteneklerini, motivasyonunu ve firsatlarin1 miisterilere tatmin

edici hizmetler sunmada tasarlamaktadirlar (Tang ve Tang 2012: 885). Hizmet odakliligin
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alt boyutu olan insan kaynaklar1 uygulamalar1 ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davranigini

etkilemektedir.

Is arkadaslarina fazla is yiikii oldugunda yardim etme davranisinda bulunan miisteri
temas personeli daha iyi hizmet sunumuna katkida bulunmaktadir. Bu tiir davranislar resmi
is tanimlarmin  Otesine gecmektedir ve Orglitsel vatandashik davranist olarak
nitelendirilmektedir. Hizmet odakli Orgiitsel vatandaslik davranisi dogrudan ve pozitif
olarak miisteri temas personelinin hizmet sunumunu etkilediginden isletmeler bu tiir
davraniglar motive etmeli ve yonetmelidirler (Aizzat, Ahmet ve Ling 2012: 542). Miisteri
temas personelinin insan kaynaklart yonetimi uygulamalari dogrudan ve pozitif bir sekilde

hizmet odakl1 6rgiitsel vatandaslik davranisini etkilemektedir.

Prososyal davranig, hizmet saglayicilarin bir organizasyona ve diger bireylere karsi
gosterdigi yardimer davranisi ifade etmektedir. Bu davranis hizmet saglayicilarin orgiitsel
rollerinin bir parcasidir ve orgiitsel etkinligin bir fonksiyonu olup olmamasina gore

cesitlenmektedir ve bir kisinin orgiitsel roliine gore belirlenmektedir (Lee vd. 2006: 252).

Miisteri odakli calisanlar calisma arkadaslarina yardim ettiklerinde miisteriler tatmin
olmaktadir. Temas ¢aligsanlar1 gérev tanimlarinin disina ¢ikarak is arkadaglarina destek

olmaktadirlar (Donavan, Brown ve Mowen 2004: 131).

Gonzalez ve Garazo’ya (2006: 24) gore orgiitsel hizmet odaklilik miisteri temas
personelinin is tatminini etkilemektedir ve is tatmini de caligsanlarin orgiitsel vatandaslik
davranmisim etkilemektedir. Orgiitsel hizmet odaklihigin alt boyutlar1 olan hizmetkar
liderlik, insan kaynaklari yonetimi uygulamalari, hizmet karsilasmasi uygulamalar1 ve
hizmet sistemleri uygulamalar1 ¢alisanlar1 tatmin etmektedir ve is tatmini onlarin iy1 bir

orgiitsel vatandas olmalarini saglamaktadir (Gonzalez ve Garazo 2006: 31).

Temas personelinin yoneticisinden iistiin hizmet aldiginda memnuniyet hissetmesi
ve Orgiitsel vatandaslik davranisi gostermesi olasi bir durumdur. Calisanlarin egitimi
esnasinda oOrgiitsel hizmet iligkili faaliyetleri ve algilamalar1 onlarin i¢ ve dis miisterilere
yonelik davraniglarini olumlu olarak etkilemektedir. Temas personelinin gorevlerini yerine
getirmeleri i¢in en iyi yolu se¢meleri onlarin is tatminini gelistirerek Orgiitsel vatandaglik
davranmigmi  arttirmaktadir.  Orgiitsel hizmet odakliigin alt boyutu olan teknoloji,
calisanlarin i tatmini ve davranisini etkileyebilmektedir. Temas personeli hizmeti
lyilestirmek i¢in yeni teknolojiyi ve etkin iletisimi kullanarak daha tatmin hale

gelmektedirler ve oOrgiitsel vatandaglik davraniglarini gelistirmeye calismaktadirlar
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(Gonzalez ve Garazo 2006: 32). Orgiitsel hizmet odakliligm her bir boyutu ile ¢alisanlarin

orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliski anlamlidir (Gonzalez ve Garazo 2006: 38).
Bu agiklamalardan hareketle asagidaki hipotez 6nerilmistir:
H4: Hizmet odaklilik 6rgiitsel vatandaslik davranis ile pozitif iliskilidir.
2.2.5. Orgiitsel Baghhk ile Miisteri Tatmini Tliskisi

Miisteri tatmini, miisterilerin organizasyonla ilgili olarak degerlendirmelerine
dayanmaktadir. Miisteri tatmini, bir misterinin bir iiriin ya da hizmeti tiiketmesinin
ardindan miisterilerin ihtiya¢larinin, isteklerinin ve amaglarinin basarilmas: olarak
tanimlanabilir. Bagli miisteriler bir satici ile tekrarlanan sosyal miibadeleden duyulan
kisisel ve ekonomik olmayan tatmin elde etmektedirler. Sosyal, psikolojik, ekonomik
yararlar miisterilerin hizmet deneyimlerinden elde ettigi yararlardir. Bu yararlarin varlig

miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir (Johnson, Sivadas ve Garbarino 2008: 355).

Organizasyona baglilik miisteri tatminine iki yonden katki saglamaktadir. Bir
taraftan calisanlar miisterilere yliksek kalitede hizmet sunmak i¢in genellikle
organizasyonlarina bagli iken, diger taraftan bagli ¢alisanlar islerinden tatmin olmakta ve

bu durum miisteri tatminini etkilemektedir (He vd. 2011: 597).

Calisan miisteri baglantisinda calisanlarin tutum ve davranislart ile miisteri
reaksiyonlar1 arasinda iliskiler vardir. Yonetim, Orgiitsel kiiltiiri sekillendirmesinde
calisanlarin organizasyonlar1 ve miisterileri hakkinda ne hissettikleri ve miisterilere karsi
nasil davrandiklarina dikkat etmelidir. Calisanlar miisterilere iyi davrandiklar1 zaman
miisteriler organizasyona, Uriin ve hizmetlerine kars1 daha 1yi tepki vermektedirler. Bagh
calisanlar baghh misteriler yaratmaktadir. Calisan davraniglarin1 etkileyen faktorler
calisanlarin isini devam ettirmesini saglayarak miisteri tatminini ve finansal performansi

etkilemektedir (Allen ve Grisaffe 2001: 215).

Uzun dénemler boyunca organizasyonda kalan calisanlar miisterilere daha tanidik
gelmektedir ve onlarla iliskileri gelistirmektedirler ve boylece miisteri tatmin ve bagliligim
arttirmaktadirlar. Calisanlarin miisteriyle karsilastigr yerde uzun dénemli calisanlar daha
iyi Urilinler iiretebilirler, miisteriye daha iyi deger yaratabilirler ve miisteriyi daha iyi elde
tutabilirler. Bu nedenle ¢alisanlarin elde tutulmasi belki de miisteri iligkili ¢alisan davranisi

olarak diisiiniilebilir (Allen ve Grisaffe 2001: 219).
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Organizasyon-galisan uyumu ¢alisanin davranigini ve performansi etkilemektedir.
Temas personelinin hizmet kalitesinin sunumundaki rolii 6nemlidir. Calisanlar
organizasyonun miisterilere hizmet sunumunu yerine getirir, miisterilere yardim etmek igin
giiclendirilen ¢alisanlar bazen gorevlerinin disina ¢ikabilirler ve organizasyonun devam
etmesine inanabilirler. Calisan-Orgiit uyumu orgiitsel etkinligi etkiledigi gibi hizmet
sunumunu da etkilemektedir. Diger bir deyisle calisanin organizasyonun amaglar1 ve
degerleri ile 6zdeslesmesi hizmet sunumunu etkilemektedir. Organizasyonun amaglari ve
degerleri ile Ozdeslesme oOrglitsel baglilik olarak ifade edilir. Eger temas personeli
organizasyona bagli ise bu baglilik hizmet kalitesinin sunumu ve igsel pazarlama

araciligiyla gelistirilebilir (Boshoff ve Tait 1996: 7).

Yoneticiler, calisan bagliligin1 ve isletmeye karsi olan duygusal cevabi miisteri
bagliligimin bir tahmin edicisi olarak gérmeye baslamislardir. Firma igerisinde ¢alisana ne
oluyorsa bu durum firma disindaki miisterileri de etkilemektedir. Yoneticiler galisan
bagliligmi arttiracak oOrgiitsel sistemleri ve siirecleri insa edebilitken bu durumun
miisteriler iizerindeki etkilerini gorebilirler. Calisan bagliligi rekabetin degisen dogasindan

dolay1 miisteri bagliligina paralellik arz eder (Ulrich vd. 1991: 89-90).

Calisan bagliliginin  sonuglart  Orgiitsel davranmisg literatiiriinde incelenmistir.
Calisanlarin organizasyona bagliligi ile miisteri tutum ve davraniglar arasindaki iliskide
calisanin duyarli davranisi aracilik rolii listlenmektedir. Bu davranislar miisteri ile bir
yonden iliskilidir. Orgiitsel baglihigin ii¢ bileseni, miisteri ile iliskili olabilecek calisan
davranigi ile ¢esitli sonuglar1 s6z konusudur. Bununla birlikte ¢alisan baglilig1 ile miisteri
iliskili davranis tiim kosullar altinda giicliidiir. Orgiitsel bagliligin bir boyutu olan duygusal
baglilik ile miisteri iligkili davranis iliskisi miisteriye vurgu yapan organizasyonlarda daha
gliclii olmaktadir. Miisteriye vurgu yapan organizasyonlar (miisteri hizmet becerilerinin
egitimi  ve sec¢imi, lcretlendirme gibi) insan kaynaklar1 faaliyetleriyle bunu
gerceklestirebilirler (Allen ve Grisaffe 2001: 216-217). Bu bilgilerden hareketle asagidaki

hipotez olusturulmustur:
H5: Orgiitsel baglilik miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir.
2.2.6. Orgiitsel Baghlik Ile Miisteri Baghhig Iliskisi

Hizmet kar zinciri yaklasimi; kar, biiylime, miisteri baghligi, miisteri tatmini,

miisterilere sunulan mal ve hizmetlerin degeri, hizmet kalitesi ve verimlilik ve calisan



74

tatmini ve baglilig1 arasinda dogrudan ve giiclii iligkilerin oldugunu ortaya koymaktadir

(Silvestro ve Cross 2000: 244).

Bir sirket iistiin deger sagladiginda ve bagl miisteriler kazandiginda pazar payi ve
gelirleri artmaktadir. Calisanlarina daha yiiksek {icret d6dediginde calisanlarin morali ve
bagliliklar1 artmaktadir, calisanlar isletmede daha uzun siire kalmakta, verimlilikleri
artmakta, egitim maliyetleri diismekte onlarin bilgi ve deneyimleri ile baglantili olarak is
tatmini artmakta ve boylece is tatmini ve baglilig1 artan ¢alisanlar miisterilere daha iyi
hizmet sunmaktadirlar ve bdylece miisteriler isletmeye bagli kalmaktadirlar (Reichheld

1993: 65).

Uzun donemli c¢alisanlar miisterilerle kisisel iliskiler gelistirirler. Bu iligkiler
calisanlar ve miisteriler arasindaki pozitif baglantilarin kurulmasini saglar. Miisterilerle iyi
iligkiler kuran c¢alisanlar daha iyi hizmet sunarlar. Daha iyi hizmet alan miisteriler daha az
sikayetle ve problemle karsilagirlar. Hizmet karsilagsmalarinda ¢alisanlar miisterilerle daha
iyi iliskiler gelistirirler ve bu durum da daha yiiksek miisteri tatminine yol acar (Rust vd.
1996: 63). Baglh ve uzun donemli miisterilere sahip olan sirketler finansal olarak
rakiplerinden daha iyidirler, daha diisik maliyetlere sahiptirler ve daha yiiksek pazar
payina sahiptirler (Reichheld ve Sasser 1990: 108).

Yiiksek tatmin hem miisterilerin hem de calisanlarin elde tutulmasiyla iligkilidir.
Tatmin olmus misteriler daha yiiksek satin alma niyetine sahiptirler ve tekrarlanan satin
almalar yaparlar. Tatmin olmus calisanlar daha yiiksek organizasyonda kalma niyetine

sahiptirler ve azalan devir orani s6z konusudur (Rust vd. 1996: 64).

Hizmet personeli daha yiiksek duygusal bagliliga sahip oldugunda miisteri tatmin ve
baglilig1 daha giiglii olmaktadir (Payne ve Webber 2006: 365). Yiiksek derecede duygusal
bagliliga sahip ve organizasyonlarinda kalma niyeti olan ¢alisanlar organizasyonun miisteri
tabanini siirdlirmeye yliksek derecede ilgilidirler ve duygusal baglilik miisteri tatmin ve

bagliligin1 hizlandiracak ¢alisan davranisina yol agmaktadir (Payne ve Webber 2006: 367).
Bu bilgilerden yola ¢ikilarak asagidaki hipotez dnerilmistir:
Hé6: Orgiitsel baglilik miisteri baglilig ile pozitif iligkilidir.
2.2.7. Orgiitsel Baghlik Ile Finansal Performans iliskisi

Baglilik ve performans arasindaki zayif iligskinin nedeni yoneticiye duyulan baglilik

ile orgiitsel baghiligin i¢ ice olmasidir. Yoneticinin performansa verdigi onem ile adil
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performans degerlendirmesi Orgiitsel baglilig1 ve performans: arttirabilmektedir (Candan

ve Cekmecelioglu 2009).

Baghlik, caba ortaya koyar ve bu ¢aba isbirlik¢i, yenilik¢i ve stratejik olarak
basartya yonelimli olarak, hisse fiyati, pazar pay1 ya da organizasyonel basar1 tarafindan
olgiilmektedir (Biong, Nygaard ve Silkoset 2010: 347). Organizasyona yiiksek bagliligi
basarmak i¢in insan kaynaklar1 uygulamalari esneklikle uygulanirsa ve o zaman yiiksek
calisan performansi ortaya ¢ikmaktadir ve bunun da orgiitsel performans lizerine pozitif
etkileri olmaktadir (Worsfold 1999: 340). Genel olarak ¢alisan bagliliginin performans igin
yararlt olacagina inanilir. Calisanlar arasindaki yiiksek baglilik daha diisiik isten ayrilma
niyetine neden olur ve bdylece daha yiiksek orgiitsel performansi saglar. Yoneticiler bagh

caliganlar1 tercih eder (Biong, Nygaard ve Silkoset 2010: 346).

Bagliligin yiiksek diizeyleri is performansini gelistirebilir ve performans iizerinde

dogrudan etkisi vardir (Benkoff 1997: 114).

Calisan bagliliginin organizasyon ve calisanlar arasinda yararli duygusal baglar
yaratmasi beklenmektedir. Eger calisanlar ¢alistiklar1 organizasyonun kendilerine dikkat
ettigine ve onlarin mutlulugunu disiindiigiine inanirlarsa ve kendilerine dikkatle
davranildigini  ve  6dillerin  uygun dagitildigim  disliniirlerse bu  calisanlar
organizasyonlarina karsi pozitif baglanma gelistirmektedirler. Giiglii duygusal baglar
calisanlarin daha siki calismasina, daha goniillii ¢aligmalarina, daha bilingli ¢alismalarina
ve iglerini daha 1y1 yapmalarina neden olmaktadir. Bu durum daha yiiksek verimlilige, daha
cok yaraticilia, daha kaliteli calismaya ve daha iyi takim kararlarma yol agmaktadir. Ise
devamsizlig1 azaltir, devir oranin1 keser ve is performansini gelistirir ve tiim bu sonuglar
daha yiiksek bir finansal performansa katkida bulunur (Lee ve Miller 1999: 581-582). Bu

aciklamalardan hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur:
H7: Orgiitsel baglilik finansal performans ile pozitif iliskilidir.

2.2.8. Takim Ruhu Ile Miisteri Tatmini Iliskisi

Bir organizasyonda hizmet odaklilik ¢alisanlarin takim ruhunu pozitif etkilemektedir.
Destekleyici bir takim igerisinde ¢alisanlar daha iyi hizmet sunacaklardir. Takim ruhu
hizmet kalitesinin sunumunda 6nemlidir, ¢linkii hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile gercek

hizmet sunumu arasindaki acig1r kapatmaktadir ve bdylece miisterilerin hizmet kalitesi
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algilamalarini gelistirmektedir. Takim merkezli ¢alisanlar organizasyonla uzun dénemli

iliskiler gelistirirler (Lytle ve Timmerman 2006: 143).

Takim ruhu; calisan uygulamalari, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile gii¢lii bir
pozitif korelasyona sahip oldugundan dolay1 organizasyon kiiltiiriiniin 6nemli bir yoniinii
olusturmaktadir. Hizmet odakli bir organizasyon calisanlarin takim ruhu ile iligkilidir

(Lytle ve Timmerman 2006: 144).

Icsel pazarlama hizmet isletmesinin miisteri temas personelinin etkin bir sekilde
egitilmesini ve motive edilmesini gerektirmektedir ve desteklenen tiim hizmet calisanlar
miisteri tatminini bagarmak i¢in bir takim gibi ¢alismalidirlar (Kotler ve Armstrong 1996:
665). Papasolomou’ya (2003: 209) gore bir organizasyon takim c¢aligmasini herkesi bir
miisteri gibi gorerek gelistirilebilir ve hizmet kalitesini basarmak i¢in takim c¢aligmasinin

gelistirilmesi gerekmektedir.

Hizmet literatiirlinde miisteri tatmininin ¢alisan ve miisteri arasindaki baglantidan
giiclii bir sekilde etkilendigi tartisiimaktadir. Tatmin olmus calisanlar olmayanlara gore
daha motivasyonlu ve daha siki ¢aligmaktadirlar. Yiiksek derecede takim ruhu sergileyen
calisanlar organizasyonun basarisina katkida bulunmaktadirlar. Organizasyon i¢
miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin ettiginde i¢ miisterilerin gorevlerini daha iyi

yapmalart miimkiin hale gelmekte ve bdylece miisteri tatmini basarilmaktadir (Bellou ve

Andronikidis 2008: 945).

Takim ruhu i¢inde ¢alisanlar, organizasyonun basarisi dogrultusunda hareket
etmektedirler. Tatmin olmus i¢ miisteriler islerinden gurur duymaktadirlar. I¢ miisteri
tatmini {stlin kalitenin bir kaynagidir, ¢linkii organizasyon i¢ miisterilerin ihtiyaglarini
tatmin ettiginde i¢ miisteriler gorevlerini daha iyi yapmaktadirlar ve etkin bir sekilde
misteri tatminini basarmak icin birlikte ¢alismaktadirlar (Bellou ve Andronikidis 2008:
945).

Icsel pazarlama perspektifinden eger bir hizmet organizasyonu calisanlarinin
misterilerine karsi iyi bir i$ yapmasini isterse, calisanlarin iyi bir i$ yapmasi i¢in onlari
destekleyici durumlar olusturmalidir. Igsel pazarlama literatiirii arzu edilen miisteri
sonuglarmin tahmin edicileri olarak ¢alisan motivasyonu ve tatmini gibi sorunlara
odaklanmalidir. Arzu edilen ¢alisan is sonuclari (is tatmini, ¢alisan bagliligi ve takim ruhu)

hizmet kalitesi ve misteri tatmininin 6nemli belirleyicileridir (Siddiqi ve Sahaf 2009: 146).
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Icsel pazarlamanin bagarili bir sekilde uygulanmasi takim ruhunun yaratilmasi igin
bir gerekliliktir. I¢sel pazarlama bir hizmet firmasinin miisteri temas personelinin etkin bir
sekilde egitilmesini ve motive edilmesini gerektirmektedir ve hizmet personelinin bir takim
olarak ¢aligmasini destekleyerek miisteri tatminini saglamaya imkan vermektedir
(Papasolomou 2003: 209).

Toplam kalite yOnetiminin basaris1 orgiitsel etkinlik ve verimliligin sadece yapi,
siire¢ ve teknolojik yeniliklerle degil, list yonetimden baslamak {izere tiim g¢alisanlardan
baska bir ifadeyle insan unsurundan en verimli sekilde yararlanmanin yollarini saptamaya
calismak, kalite odakli orgiit kiiltiirii olusturmak ve oOrgiite takim ruhu kazandirmakla
saglanabilir. Bu baglamda calisanlarin tatmin edilmesi, isletme basarisi i¢in son derece
Oonemli olmaktadir. Bununla birlikte ¢alisanlarin ihtiyag, istek ve beklentileri olan bir ¢ikar
cevresi olarak yani i¢ miisteri olarak goriilmesi, takim ruhu, departmanlar arasi isbirligi ve
iletigimin saglanmasi 6nemlidir (Coban 2004). Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez

olusturulmustur:
H8: Takim ruhu miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir.
2.2.9. Takim Ruhu ile Miisteri Baghihg iliskisi

Hizmet sektoriinde igsel pazarlama kavrami {istiin hizmetin saglanmasi ve basarili
digsal pazarlama uygulamalari i¢in kritik bir 5Snem tasimaktadir. I¢sel pazarlama kavramu,
calisanlar1 tatmin ederek ve motive ederek hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in ¢aliganlar
miisteri olarak degerlendirmeyi gerektirmektedir. Igsel pazarlama digsal pazarlama
programlarinin uygulanmasinda kullanilmaktadir (Ooncharoen ve Ussahawanitchakit
2010: 24). Igsel pazarlama firmanin ¢alisanlara satilmasidir. Hizmet pazarlamasinda
calisanlar, miisterilerin elde edilmesi ve miisterilerle iliskilerin siirdiiriilmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. I¢sel pazarlama uygulamalari dis miisteri tatmini ve baglilig: ile iliskilidir

(Ooncharoen ve Ussahawanitchakit 2010: 27).
Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez onerilmistir:
H9: Takim ruhu miisteri baglilig1 ile pozitif iliskilidir.
2.2.10. Takim Ruhu ile Finansal Performans iliskisi

Takim ruhu calisanlarin  kendilerini genel amaglarla ve birbirleriyle siirh
hissetmeleri olarak tanimlanabilir. Takim ruhu, ilk defa Fayol (1949) tarafindan orgiitsel

fonksiyonun bir elementi olarak tanimlanmigstir. Takim ruhunun 6nemi takim verimliligini
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etkilemesi nedeniyle ortaya ¢ikmistir. Takim ruhu, takim performansinin bir yonlendiricisi
olarak takima katilimin ve takimla 6zdeslesmenin bir yolu olarak diisiiniilebilir (Reisel,

Chia ve Maloles 2005: 491).

Selnes ve digerlerine (1996: 150) gore takim ruhu ile performans arasinda anlamli ve
pozitif iliski vardir. Orgiitsel takim ruhu, bir organizasyonda tiim departmanlari
etkilediginden, c¢alisanlarin birlikte calismaya goniillii olmasi tiim Orgiitsel boliimlerde
gerceklesmektedir. Organizasyonlar daha fazla takimlarla ¢alismaya yoneldiginde bu
durum stireglerin performansini ve ¢iktinin verimliligini etkilemektedir (Boyt, Lusch ve

Mejza 2005: 692).

Clague’a (1977: 82) gore, takim ruhu, diger seyler esit oldugunda kurumun basarili
performansi tarafindan siirdiiriiliir ve giiclendirilir. Yine kurumsal performans ¢alisanlarin
takim ruhu ile pozitif iliskilidir. Menon ve digerlerine (1996: 299) gore, takim ruhu

fonksiyonel ¢atigmayi arttirarak yeni iirlin performansini gelistirmektedir.

Siddiqi ve Sahaf’a (2009: 138-139) gore, miisterilerin algilanan hizmet kalitesi ve
tatmini, miisteri-calisan iligkilerinde hizmet c¢alisanlar1 tarafindan basarilmasi gereken en
onemli performans degiskenleridir. Hizmet kalitesi arastirmalarinin erken asamalarinda
hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmek miisteri tatmininin bir 6lgiimii olarak gerceklesmistir.
Miisterilerin hizmet c¢alisanlarinin performansini algilamalar1 biiylik ol¢iide calisanlar
tarafindan ortaya konulan c¢aba tarafindan etkilenmektedir. Bu nedenle, hizmet cabasi ile
miisteri degerlendirmeleri arasindaki iligskiyi arastirmak onemli bir girisimdir. Calisanlarin
takim ruhu hizmet kalitesinin sunumunda O6nemlidir, insanlar arasindaki iliskinin

yogunlugunu gosterir.

Takim ruhu genellikle grup baglayiciligi acgisindan tartigilmaktadir. Baglayicilik
(kaynastirma) “biz” duygusunu ifade etmektedir ve bir gruba ait olma hissi anlamina
gelmektedir. Baglayici grup tiyeleri grup faaliyetlerinde daha ¢ok yer alir, grup amaglarini
daha ¢abuk kabul eder ve daha az baglayici grup iiyelerinden daha az ise devamsizlik
gosterir ve organizasyonlarinda daha uzun siire kalmaya niyet eder. Daha yiiksek derecede
baglayict gruplarin iiyesi olmaya goniillii olmak birlikte ¢alismay1 ve grup performansina
katilmay1 arttirir. Isbirlikgilik, daha diisiik diizeyde duygusallik ve amag yonlii faaliyetler
yiiksek derecede baglayic1 gruplarin genel 6zellikleridir (Shoham, Rose ve Kropp 2005:
445).
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Insan sermayesinin yonetilmesi takim ruhunu yiikseltmektedir. Calisanlarin kendini
giivende hissettigi ait olma duygusunu arttirmaktadir. Takim ruhu baglilik, isteklilik
anlamma gelmektedir. Ornegin, firma takim olusturma programlar1 insa ederek takim ruhu
hissini kurmaktadir ve ikramiye gibi girisimlerle ait olma hissini arttirmaktadir (Noordin

ve Mohtar 2012: 385).

Yardim etme ve sportmen davranisi ¢alisanlar arasinda takim ruhunu olusturacak ve
boylece miisterilerle olan iligkilerinde problemlerle karsilasan ¢alisanlarin firsatlarla
karsilasmasin1 saglayacak ve yoneticilerin zamanlarini daha iretici sonuglarla (miisteri
odagmin ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi gibi) gecirmeleri saglanabilecektir (Rego ve

Cunha 2008: 545).
Bu ac¢iklamalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotez olusturulmustur:
H10: Takim ruhu finansal performans ile pozitif iligkilidir.
2.2.11. Is Tatmini ile Miisteri Tatmini Iliskisi

Calisan tatmininin miisteri tatminine etkisi pazarlama literatlirii ve uygulamalarinda
son yillarda dikkat c¢ekmektedir. Tatmin olmus ¢alisanlarin miisterilerin isletme
baglantilarin1 algilamalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu fenomen, tatmin olmus
calisanlarin  miisterilere kars1 daha arkadasca ve sempatik davranislarindan
kaynaklanmaktadir (Jeon ve Choi 2012: 332). Calisan tatmini-miisteri tatmini iligkisi genis
bir sekilde calisilmis ve bu degiskenler arasindaki iliskiyi pozitif bulan ampirik ¢aligmalar
yapilmistir (Yoo ve Park 2007; Hurley ve Estelami 2007; Homburg ve Stock 2004;
Schmitt ve Allscheid 1995).

Calisanlarin ve miisterilerin tatmini agisindan tatmin siirecinin benzerlikleri vardir.
Miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 beklentilerini karsiladiginda ve asildiginda kendilerine
deger saglayan mal ve hizmetleri almalar1 halinde tatmin olmaktadirlar. Benzer sekilde
calisanlar organizasyonlarindan &diiller aldiklarinda istek ve ihtiyaglar1 tatmin edilmis
olacaktir (beklentileri karsilandiginda ya da asildiginda). Miisterilerin ya da calisanlarin
istekleri ve ihtiyaclar1 organizasyondan elde edilen deger beklentinin altinda ise tatmin
olmayacaktir. Yiiksek tatmin ayni zamanda hem miisterilerin hem de calisanlarin elde
tutulmasiyla baglantilidir. Daha yiiksek satin alma niyetine sahip tatmin miisteriler tekrarli

satin alma davranisinda bulunmaktadirlar. Bir organizasyonda daha uzun siire kalma
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niyetine sahip tatmin olmus calisanlar daha az devir niyetine sahip olmaktadirlar (Rust vd.
1996: 64).

Daha yiiksek is tatmini miisterilerin hizmet algilamalariyla pozitif iligkilidir. Daha
yiiksek is tatminine sahip ¢alisanlar daha {istiin hizmet sunmaktadirlar. Mutlu ya da tatmin

olmus ¢alisanlar miisterilerle pozitif duygular paylasirlar (Jeon ve Choi 2012: 333).

Calisan tatmini organizasyonlarin ulagmak istedigi énemli bir amagtir ve karlilik,
verimlilik, ¢calisanlarin devam ettirilmesi ve miisteri tatmini ¢aligan tatmini ile baglantilidir.
Tatmin ve motive olmus c¢alisanlar daha yiiksek miisteri tatmini saglar ve bu durum
orgiitsel performansi pozitif etkiler. Miisteri tatmini daha yiiksek finansal kazang saglar

(Sharma ve Mani 2012: 38).

Calisan tatmininin pozitif olarak hizmet kalitesini ve miisteri tatminini etkilemesi {li¢
kavramsal modele dayanmaktadir: Duygusal etkilenme, hizmet-kar zinciri ve hizmet iklimi
olmak tiizere. Duygusal etkilenme ¢atisi, ¢alisan ve miisteri arasindaki karsilikli iligkiyi
acgiklarken sinirli hizmet karsilagsmalarinda calisan-miisteri iligkileri kapsaminda nitelikli
bir etki transferine odaklanmaktadir. Bunun ziddi olarak hizmet-kar zinciri modeli,
memnun ¢alisanlarin daha verimli ¢alisarak ve daha iyi hizmet kalitesi saglayarak daha
yiksek miisteri tatmini saglayacaklarina odaklanmaktadir. Hizmet iklimi c¢atis1 ise
calisanlarin  yonetimin hizmet performansinm1 desteklemeleri ve kolaylastirmalar
algilamalarinin miisteri tepkilerine yol agacagini ortaya koymaktadir (Brown ve Lam 2008:

245).

Denge teorisi, ¢alisanlarin is tatmini ile miisteri tatmini arasindaki iliskide teorik
destek saglamaktadir. Bu teoriye gore; iki kisi ve bir obje arasindaki iligkiler dengeli ya da
dengesiz olabilir. Iliski sistemi dengeli olmadigi zaman sistematik bir gerilime neden
olmaktadir. iliski dengeli oldugunda ise iki kisi bir objeye karsi aym davranist
gostermektedir (Homburg ve Stock 2005: 395).

Bir ¢alisan—miisteri iliskisinde dengelenmemis bir durum ¢alisanin is tatmininin
diisiik olmas1 ve miisteri tatmininin ise yliksek olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir.
Denge teorisine gore faaliyetlerin sistemin dengeli bir duruma gelmesine yol a¢gmasi
muhtemeldir. Bu durum ¢alisan ya da miisterinin tatmin diizeyinin degisebilecegi anlamina

gelmektedir (Homburg ve Stock 2005: 396).
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Icsel pazarlama anlayisina gore, tatmin calisanlara sahip organizasyonlar tatmin
miisterilere sahip olurlar. Bu durum tatmin calisanlara sahip organizasyonlarin karlilig
arttirarak daha yliksek miisteriyi elde tutma diizeylerine sahip olmalarina yol agmaktadir

(Rust vd. 1996: 63).

Schneider ve arkadaslar1 (1980) calisan tatmini ile miisteri tatmini arasinda pozitif
iliski bulmuslardir. Calisanlar, sirketler agisindan hizmete oncelik verdiklerinde ve sirketin
insan kaynaklar1 uygulamalar1 hakkinda pozitif konustuklarinda miisteriler daha yiiksek
diizeyde hizmet kalitesini rapor etmislerdir. Bunun yaninda g¢alisan davranist miisteri
algilamalar1 ile tahmin edilebilir ve miisteri davranigi c¢aligan algilamalariyla tahmin

edilebilir (Bernhardt, Donthu ve Kennett 2000: 163-164).

Algilanan calisan tatmini ¢alisanin isi hakkindaki hissettikleridir ve miisteri tatmin ve
bagliligina pozitif etkisi vardir. Bu etki algilanan kalite etkisi aracilifiyla dogrudan

olmayarak gerceklesir (Vilares ve Coelho 2003: 1705).

Calisanlar miisteriye etkin bir sekilde hizmet etmeden Once isinden, Orgiitsel
cevreden ve isveren ve diger c¢alisanlarla iliskilerinden memnun olmak zorundadirlar

(Broady ve Steel 2002: 384).

Wiley (1991), miisteri tatmininin g¢alisanlarin tiim isinden memnuniyetini igeren
tatmin ile ve niyet edilen tekrarlanan islerle iliskili oldugunu bulmustur. Ugboro ve Obeng
(2000), st yonetim liderligi, ¢alisanlarin giliclendirilmesi, is tatmini ve miisteri tatmini
arasindaki iligkileri test etmisler ve calisanlarin is tatmininin toplam kalite ilkelerini
uygulayan firmalarda miisteri tatmini tizerinde anlamli ve pozitif etkisinin oldugunu

bulmuglardir.
Bu agiklamalar dogrultusunda asagidaki hipotez onerilmistir:
H11: Is tatmini miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir.
2.2.12. is Tatmini ile Miisteri Baghhg iliskisi

Miisteri baglilig1, psikolojik karar verme ve degerlendirme siireciyle sonuclanan ve
tekrar eden davranistir. Loveman (1998), calisan tatmini ile miisteri tatmini lizerine bir
calisma yliriitmiis ve c¢alisan tatmininin hem miisteri tatminini hem de miisteri bagliligini
pozitif etkiledigini bulmustur. Rucci ve digerleri (1998: 90), bir ¢alisanin isine ve calistig
isletmeye karsi olimlu bir his duydugunda, miisterilere kars1 daha arkadas¢a davrandig ve

bdylece miisteri bagliligini pozitif etkiledigini rapor etmislerdir. Randy (2000) de, miisteri
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tatmininin biiyilkk Olgiide c¢alisanlarin is tatminine bagli oldugunu ortaya koyarak,
calisanlarin is tatmini, miisteri tatmini ve miisteri bagliligi arasinda pozitif iligkiler
oldugunu tespit etmistir. Ayn1 zamanda ¢alisan ile miisteri arasindaki iliskinin temel olarak
misteri tatmini ve miisteri bagliligmi belirledigini ve bir ¢alisan tatmin oldugunda,
miisterilerin %60-%80’nin tatmin oldugunu ve bu durumun igletmeye karsi bagli davranisa
yol agtigin1 bulmustur. Allen ve Grisaffe (2001: 210), calisanlarin daha ¢ok tatmin olmasi
durumunda miisterilerin tekrarlanan ziyaretlerle daha ¢ok bagli davranislar gosterdiklerini
tartismiglardir. Bu durum miisteri tatmininin misteri baghiligin1 gelistirmede Onemli
oldugunu ortaya koymaktadir. Ahearne ve digerleri (2005: 574), bir ¢alisanin isletmesiyle
daha uyumlu olmasi halinde cevresine isletmesiyle ilgili pozitif ifadeler yaydigim
bulmustur. Ayni ¢alisanlar miisterilere karsi daha arkadasca tutumlar gosterdiklerinde bu
durum tekrarlanan ziyaretlerle daha yiiksek karliliga yol agmaktadir. Salanova ve digerleri
(2005: 1218), bir galisanin isinden ve hizmet ¢evresinden tatmin olmasi halinde isini daha
1yl yapmasinin ve bdylece daha yiiksek miisteri bagliligin1 yaratmasinin miimkiin oldugunu
belirtmislerdir. Hizmet isletmelerinde hizmet stratejisinin uygulanmasindan sorumlu olan
temas personelinin tatmin ve bagliligi, miisterilerin tatmin ve baglilig1 ile dogrudan ve

giiclii bir sekilde iligkilidir (Dumitrescu, Cetina ve Pentescu 2012: 37).

Calisanlarin tatmini ile miisteri baglilig1 arasindaki anlamli olmayan iliskiyi dikkate
alarak calisan tatmini ile misteri bagliligi arasinda miisteri tatmini aracilifiyla dogrudan
olmayan bir etki ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle ¢alisanlarin tatmin olmasi miisteri bagliligini
arttirmada yeterli olamamaktadir. Calisan isinden ya da galistig1 isletmeden memnun
oldugunda miisterilere daha tatmin edici hizmet sunacak, bu durum daha yiiksek miisteri
bagliligmma yol agacaktir (Jung ve Yoon 2013: 6). Bu agiklamalardan yola c¢ikilarak

asagidaki hipotez olusturulmustur:
H12: Is tatmini miisteri baglilig1 ile pozitif iliskilidir.
2.2.13. Is Tatmini ile Finansal Performans iliskisi

Calisan tatmini igletmelerin finansal amaglar1 bagarmasinda énemli bir role sahiptir.
Bir isletme calisanlarina 6nem verdigi zaman ¢alisanlar da miisterilere dikkat edeceklerdir.
Miisteriler organizasyonla iyi deneyimler yasadiginda calisanlar da daha yiiksek is
tatminine sahip olmaktadirlar. Calisanlara dikkat edilmesi ya da 6nem verilmesi daha iyi

ticret, daha ¢cok devam eden egitim ve calisanlarin kendilerini giivende hissetmeleri olarak

tanimlanabilir (Chi ve Giirsoy 2009: 247).
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Calisma g¢evresinden tatmin ve mutlu olmus ¢aligsanlar isletmelerinde kalacaklardir ve
bu durum daha diisiik devire yol agacak ve bdylece yeni calisanlarin elde edilmesi ve
egitilmesi maliyetlerinin yiliksek olmasi nedeniyle finansal performans artacaktir.
Miisterilerin elde tutulmasi sirketin karliligini arttirmaktadir, ¢linkii mevcut miisterileri
devam ettirmek yeni miisteriler elde etmekten daha az maliyetlidir (Chi ve Giirsoy 2009:

246).

Tatmin olmus calisanlarin tatmin olmayanlara gére daha motive olmus olarak ve
daha siki g¢alismast muhtemeldir. Bununla birlikte calismaya goniillii, beklentilerinin
Otesine gecen calisanlar daha verimli ¢aligmaktadirlar, daha iyi hizmet sunmaktadirlar ve

boylece daha yiiksek miisteri tatmini yaratmaktadirlar (Chi ve Giirsoy 2009: 247).

Tornow ve Wiley (1991: 109) galisan tatmini ile finansal sonuglar arasinda negatif
iligki oldugunu rapor etmislerdir. Wiley (1991:123) calisan tatmini ile finansal performans
arasinda anlamli bir iligki bulamamistir. Bernhardt ve digerleri (2000: 166) ¢alisan tatmini
ile finansal performans arasinda zayif bir iligki tespit etmislerdir. Ostroff’a (1992: 964)
gore calisanlarin is tatmini Orglitsel etkililigi arttirmaktadir ve tatmin olmus calisanlar
olmayanlara gore daha sik1 ve daha iyi ¢alismaktadirlar. Onlara gore ¢alisanlarin is tatmini
ve tutumlar Grgiitsel performansin belirleyicilerini olusturmaktadir. Tatmin olmus ve bagh
calisanlar, organizasyon amaglarin1 gergeklestirmeye daha goniillii olmaktadirlar ve
potansiyellerinin iistiine ¢ikmaktadirlar (Ostroff 1992: 965). Naseem ve digerlerine (2011:
42) gore ¢alisan tatmini, firma karliligi ile iliskili olan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile
baglantilidir. Hizmet kalitesinin miisteri tatmini lizerinde pozitif etkisi vardir. Calisan
tatmini, firma karhliZimi ve operasyonel performansi gelistirmede O6nemli rol
oynamaktadir. Calisan tatmini kaliteyi tatmin-kalite-kar dongiisiiyle etkilemektedir.
Hizmet sektoriinde bir organizasyonda ¢alisan tatmini temeldir ve o olmadan organizasyon

basarili olamaz.
Bu agiklamalardan hareketle asagidaki hipotez 6nerilmistir:
H13: Is tatmini finansal performans ile pozitif iliskilidir.
2.2.14. Orgiitsel Vatandashk Davramsi ile Miisteri Tatmini iliskisi

Morrison’a (1996: 495) gore, temas personelinin hizmet kalitesi sunumuna 6nemli
etkileri vardir. Calisanlarin ortaya koydugu orgiitsel vatandaslik davranis1 yiiksek diizeyde

miisteri tatminine yol a¢maktadir. Firma caligsanlarinin gosterdigi rol i¢i ve rol Otesi
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davraniglar miisteri tatmininin yiiksek diizeylerini ger¢eklestirmektedir. Problemler
meydana geldiginde miisterilere ve diger calisanlara yardim edici davranislar yiiksek kalite

sunumunu saglamakta ve kaliteyi gelistirmek i¢in yaratict 6neriler ortaya koymaktadir.

Isine bagl ve diiriist ¢alisanlar miisteri beklentilerinin 6niine gegerler. Baskalarini
diisiinen fedakar ¢alisanlar i¢ ve dis miisterilere yardim edebilirler. Sivil erdem ortaya
koyan calisanlar kaliteyi ve miisteri tatminini gelistirebilirler. Sportmen davranis
sergileyenler ¢alisanlar ve miisteriler arasinda pozitif bir iklim yaratabilirler (Koys 2001:

104).

Walz ve Niehoff (1996: 311), restoranlarda orgiitsel vatandaslik davranisi ile ¢esitli
performans Olgiitleri arasindaki iliskileri test etmisler ve yardimci davranislarin miisteri

tatmini ile iliskili oldugunu bulmuslardir.

Miisterilerin hizmet yargisini degerlendirmeleri temas personelinin davranislarina,
uzmanligina ve becerilerine baglidir. Bu nedenle temas personelinin davraniglari anlaml
olarak hizmet iliskisinin gelecegi ile iligkilidir. Sonug¢ olarak sadece calisanlar arasinda
degil, calisan ve sirket arasinda icsel iligkiler gelistirmek miisteri ile basarili iliskiler
yaratmak ve gelistirmekten once onemlidir. Diger bir deyisle, calisan iligkileri olumlu
oldugunda, miisterilerle olan hizmet iligkileri basarilmaktadir. Bu baglamda orgiitsel
vatandashik davranis1 gibi ekstra rol faaliyetleri hizmet kalitesini ve miisteri tatminini

etkileyen kritik faktorlerdir (Castro, Armario ve Ruiz 2004: 32).

Isletmenin disinda ¢alisan bir eleman miisterilerle basa ¢ikmada yardima ihtiyag
duyabilir ve yoOneticisi ona bu konuda yardim saglamayabilir. Bu durumda ona is
arkadaslar1 yardim edebilir. Bir ¢alisan tavsiye verdiginde, sunum hazirladiginda diger is
arkadaslarina yardim edebilir, bu da istiin hizmet aracilig1 ile miisteri tatmininde artisa

neden olur (Netemeyer vd. 1997: 94).

Bell ve Menguc (2002: 134), yiiksek derecede oOrgiitsel vatandaslik davranisi
sergileyen ¢alisanlarin miisterilere karar vermelerinde yardimci olarak miisteri tatmininin
daha yiiksek diizeyde ger¢eklesmesini sagladigini ortaya koymustur. Walz ve Niehoff
(2000: 309) orgiitsel vatandaslhik davranigi ile miisteri tatmini arasinda pozitif iligki
oldugunu tespit etmistir. Bettencourt ve Brown’a (1997: 41) gore, temas personeli
miisterileri kiigiik ekstralar vererek, daha fazla dikkat gostererek ve spontan davranislarla

hizmet karsilagsmalar1 esnasinda miisteri tatminini etkilemektedir.
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Miisteri temas personelinin tutum ve davranislart anlamli olarak miisterilerin
algilanan hizmet kalitesini ve tatminini, ¢alisanlarin performansi kadar etkilemektedir. Bu
nedenle hizmet pazarlamasi, ¢alisan davraniglari ile is tatmini gibi iligkili orgiitsel davranis
yapilar1 arasindaki iligkileri tanimlamaya odaklanmistir. Calisanlarin ortaya koydugu
goniillii davranislar, yine ¢alisanlarin hem miisterilere hem de organizasyona karsi1 daha iyi

calismalarini saglamaktadir (Yoon ve Suh 2003: 597).

Temas personelinin listiin hizmet sunumunda 6nemi biiyiiktiir. Organizasyonlarin bu
tip davraniglar1 dikkatli bir sekilde yonetmesi gerekmektedir. Bu ¢alisanlar yiiksek miisteri
tatmini saglamaktadir. Hizmet uygulamalarinin soyutlugu ve standart olmamasi yiiziinden
calisanlarin gosterdigi bu davraniglarin formel olarak siniflandirilmasi zordur (Morrison
1996: 495). Rol i¢i ve rol Otesi davraniglara yonelen ¢alisanlar daha yiiksek miisteri

tatminine yonelebilirler.

Bugiiniin karmasik global pazar ortaminda hizmet ¢alisanlarinin bir firmanin pazar
pozisyonunu siirdiirmesinde artik yeterli olmadigi aciktir. Eger bir firmanin amaci
rekabetci avantaji gelistirmek ve yeni miisteriler kazanmaksa, calisanlarin tatmin edici
diizeylerde hareket etmesi gerekmektedir ve isin fonksiyonel ve psikolojik tanimi artik
yeterli degildir. Temas personelinin etkin performans gostermesi artik miisteri tatmininin
basarilmasi i¢in yeterli olamamaktadir. Bu nedenle yoneticiler, g¢alisanlarinin goérev

tamimlarinin disina ¢ikarak ¢alismalarini istemektedirler (Wilches-Alzate 2009: 5).

Prososyal orgiitsel davranis, ¢alisanlarin organizasyona ya da diger bireylere karsi
yonelttigi yardimci davraniglardir. Bu davraniglar ¢alisanin 6rgiitsel roliintin bir kismidir.
Temas personelinin prososyal davranislar1 diger caligma arkadaslarina ya da miisterilere
kars1 yonlendirilebilir. Miisteri temas personelinin prososyal davraniglarinin {i¢ tipi firmaya
yararlt olmaktadir. Birincisi ekstra-rol miisteri hizmeti calisanlarin miisterilere hizmet
ederken formel rol ihtiyaclarinin Otesine geg¢mesidir. Pazarlama literatiirii, temas
personelinin miisteriye kiigiik ekstralar vererek ekstra dikkat ederek hizmet karsilagmalari
esnasinda miisteri tatminini ve pozitif duygusal yanitlar1 sagladiklarini ortaya koymaktadir.
Ikincisi, rol tanimli miisteri hizmeti firmanin miisterilere hizmet sunumunda beklenen
calisan davranislarini ifade etmektedir. Bu davranislarin beklentileri, is tanimlar1 ve
performans degerlendirme formlar1 gibi Orgiitsel dokiimanlarda belirtilen normlardan
kaynaklanmaktadir. Diger davranislar arasinda ydneticiler ve temas personelinin nezaket

gosterme, politika ve kurallar1 bilme, miisterilere adiyla hitap etme, selamlama ve tesekkiir
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etme davraniglar1 yer almaktadir. Pazarlama alaninda yapilan calismalar benzer
davraniglarin misteri tatmini, hizmet kalitesi algilamalari, baglilik ve satis performansi

acisindan 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Ucgiinciisii, isbirligi temas personelinin diger ¢alisanlara kars1 gosterdigi yardimeci
davraniglar1 ifade etmektedir. Kavramsal ve ampirik ¢aligmalar temas personeli arasinda
igbirliginin 6nemini vurgulamaktadir. Calisanlar arasindaki yardimci davraniglar; calisanlar
bu igbirlik¢ci davraniglara gore degerlendirilmedigi i¢in ve bu davraniglar formel is
tanimlarinda olmadig1 igin ekstra-rol davranisi olarak diisiiniilebilir (Bettencourt ve Brown

1997: 41-42).
Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez onerilmistir:
H14: Orgiitsel vatandaslik davranisi miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir.
2.2.15. Orgiitsel Vatandashk Davrams ile Miisteri Baghhg iliskisi

Orgiitsel ~ vatandashk davramisinin, gelisen calisan-miisteri  baglantisindan
kaynaklanan pozitif etkisi vardir. Daha pozitif etkiler, ¢alisma ¢evresi, hizmet iklimi ve
hizmet siireci tutarliligi gibi i¢sel orgiitsel faktorler araciligiyla yer almaktadir. Boylece
orgiitsel vatandasglik davramisi dogrudan ve dolayli olarak iistiin hizmet kalitesi

algilamalarimin yaratilmasina katkida bulunmaktadir (Jain, Malhotra ve Guan 2012: 1006).

Miisterilerin bir hizmet isletmesine karsi olan bagliligi anlamli olarak miisterinin
miisteri temas personeline bagliligina dayanmaktadir. Boylece miisterinin belirli bir hizmet
isletmesinde kalma niyeti yogun bir sekilde temas personelinin davranisi tarafindan
belirlenmektedir. Miisteri, formel bir iliski kapsaminda temas personelinden tatmin olursa,
miisteri uzun doénemde bu iliskiyi siirdiirecektir. Orgiitsel vatandashik davranisi,
miisterilerin temas personeline daha fazla bagli olmasimni miimkiin kilmaktadir, ¢iinki
orgiitsel vatandaglik davranisi yeni ya da daha az beceri sahibi temas personelinin resmi
olmayan bir sekilde yonetilmesi ya da diger temas personeline yardim etmesini
saglamaktadir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinin bu tip goniilli davranislar
cesaretlendirmesi gerekmektedir, ¢linkii bu davranislar calisanlar arasindaki iliskiyi
giiclendirir ve bunun yaninda calisanlar ve miisteriler arasindaki iligkiyi de gii¢lendirir. Bu
iliskilerin giiclenmesi, hizmet isletmesine karsi miisterilerin baglilik diizeylerini gelistirir
ve onlarin miisteriler olarak kalma niyetlerini de arttirir (Castro Armario ve Ruiz 2004:

32).
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Icsel pazarlama uygulamalar1 en kaliteli ve organizasyona bagli c¢alisanlar elde
etmeyi ve siirdiirmeyi amaglamaktadir. Igsel pazarlama aracilifi ile hizmet saglayan
organizasyon yiiksek hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri baglilig1 ve sonug olarak
rekabetci avantaj saglamay1 amaglamaktadir. I¢sel pazarlama hem hizmet kalitesini hem de

digsal pazarlamayi gelistirebilir.

Bir hizmet isletmesinde c¢alisanlarin faaliyetleri organizasyonun miisterileri ile
baglantilidir. Bu tip faaliyetlerin amaci miisterilere verilen sozlerin yerine getirilerek
miisteri baglihigint siirdiirmektir. Bu faaliyetler miisterilerle etkili calisma iligkilerinin
gelistirilmesinde kritik bir faktdrdiir. Bu nedenle bir organizasyonun ¢alisanlart bu alanda
basarinin saglanmasinda Onemlidir, ¢linkli onlar miisteri beklentilerinin karsilanmasini
saglayacak hizmet kalitesinin elde edilmesinden sorumludurlar. Onlarin becerileri,
davraniglari, techizat ve diger destekler hizmetin saglanmasinda Onemlidir ve miisteri

bagliliginin tiim belirleyicileridir (Castro, Armario ve Ruiz 2004: 27).
Bu aciklamalardan hareketle asagidaki hipotez dnerilmistir:
H15: Orgiitsel vatandaslik davranisi miisteri bagliligi ile pozitif iliskilidir.
2.2.16. Orgiitsel Vatandashk Davrams ile Finansal Performans iliskisi

Orgiitsel ~vatandaghk davramsi, oOrgiitsel etkililigi, etkinligi ve basariy:
kolaylastirmaktadir, ¢ilinkii orgiitsel vatandaslik davranisi mevcut kaynaklarin daha verimli
kullanilmasini saglar ve yoneticilerin planlama, listeleme, problem ¢6zme ve Orgiitsel
analizi yapmasini kolaylasgtirmaktadir ve ¢alisanlar arasinda verimlilii arttirmaktadir
Orgiitsel vatandaslik davranismnin birim performansi ile iliskili oldugu bulunmustur (Walz
ve Niehoff 1996: 307).

Uzun donemde Orgiitsel vatandaslik davranisinin toplami dikkate alindiginda, bu

davranig orgiitsel etkinligi ve performansi yiikseltmektedir (Netemeyer vd. 1997: 89)

Isletmelerde orgiitsel vatandashik davramisiin isletme performansini artirdig

diistiniilmektedir. Bunun sebebi orgiitsel vatandaslik davranisinin:
1.Calisan ve yonetici verimliligini artiric1 6zellikler igermesi,
2.Destek fonksiyonlarindaki kaynaklar1 a¢iga ¢ikartmasi,

3.Takim i¢i ve takimlar arasi igbirligini artirmasi ve
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4.0Organizasyonlarin ¢evresel degisimlere uyum saglamasini kolaylastirmasidir

(Uniivar 2006: 178).

Orgiitsel vatandaslik davranis1 orgiit igerisinde birgok farkli alanda fayda sagladig
gibi verimliligi ve performans: da etkilemektedir. Ornegin &rgiitsel vatandaslik
davraniglarinin 6rgiit icerisinde yogun olmasi yonetsel etkililigin fazla olmasina katki
saglamaktadir. Uretkenligin artmasma, yoneticiler acisindan orgiitiin - devamliligim
saglayan davraniglarin artirilmasina katki sunmaktadir. Bu durum ise yoneticilerin bu tarz
davraniglarin meydana gelmesi icin harcayacaklari cabalarin farkli alanlara yonelik

kullanmasina da katk1 sunmaktadir (Basim ve Sesen 2006: 86).

Calisanlarin orgilitsel vatandaslik davranisi sadece baskalarini diistinme ve nezaket
davranisi ile galisanlarin egitimine ve gelisimine yardim etmez, ayn1 zamanda sportmenlik
araciligr ile morali siirdiirmelidir. Ikincisi, baskalarmi diisiinme faaliyetleri potansiyel
olarak kaynaklarin elde edilmesini etkileyebilirken nezaket davranisi ise departmanlari
kaynaklarim1 bosa harcamaktan uzak tutmaktadir. Vicdanli olma acik bir anahtardir,
calisirken daha az ara veren, ise zamaninda gelen bireyler tarafindan yerine getirilir.
Orgiitsel vatandaslik davranisi etkililigi ve verimliligi tiim boyutlariyla etkilemektedir
(Walz ve Niehoff 1996: 307).

Isbirlik¢i davranis hem mikro hem de makro diizey analizlerde verimliligin énemli
bir bilesenidir. Prososyal davranis is performansiyla pozitif iliskilidir. Ciinkii insanlar
dogru ya da yanlis ortaya koyduklar1 ekstra davraniglarin dolayli olarak onlarin is
performansini gelistirecegine inanabilirler. Ikincisi, eger bireyler; prososyal davranis ve is
performansinin iligkili olmadigin1 goriirlerse basari ihtiyaci gibi bireysel karakteristiklerin
onlarin odak gdrevlerini yapmalarini saglayabilir. Alternatif olarak prososyal davranis ve
performans iligkili olmayabilir, ¢iinkii prososyal davraniglarin sagladig: imkanlar, sirketin

itibar1 gibi somut olmayan durumlarla kisitlanmaktadir (Puffer 1987: 617).

Orgiitsel vatandashik davramslar1 anlasmazliklar1 azaltarak ve etkililigi arttirarak
performansi gelistirebilir. Orgiitsel vatandashik davranisinmn etkililigi arttirma yollarindan
biri ¢alisanlarm ya da yonetsel verimliligin artirilmasiyla olabilir. Ornegin daha deneyimli
calisanlar goniillii olarak i1s arkadaslarina yardim ettiginde yeni ¢alisanlarin daha verimli
olmasin1 saglayarak calisma grubu ya da biriminin etkililiginin gelisimine katkida
bulunmaktadir. Orgiitsel vatandaslik davranisinin bir organizasyonun etkililigini arttirma

yollarindan bir digeri, gesitli kaynaklarmn iiretici amaglarla kullanilmasidir. Ornegin, isle
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ilgili problemlerde digerlerine yardimci olan caligsanlar, yoneticinin stratejik planlama,
isletme stireglerini iyilestirme, degerli kaynaklar1 koruma gibi tiretici gorevlerle daha ¢ok
zaman harcamasina olanak vermektedir. Calisanlar bir yoneticinin zamanini harcarken
kendilerine daha fazla sorumluluk verilmesi halinde daha vicdanli olmaktadirlar
(Podsakoff 1997: 135).

Calisanlar sportmenlik gdosterdiklerinde bir ydneticinin zamani sikayetlerle bosa
gecmeyecektir. Daha genel olarak deneyimli ¢alisanlarin yeni g¢alisanlarin egitimine ve
oryantasyonuna yardimci olmasi organizasyonun bu faaliyetlere ayirdigi kaynaklar

azaltmaktadir (Podsakoff 1997: 137).

Orgiitsel vatandaslik davramslari, fonksiyonlar: devam ettirecek kaynaklari azaltarak
ve grup faaliyetlerinin koordinasyonuna yardime1 olarak orgiitsel performansi arttirabilir.
Yardimcr davranig takim ruhunu, morali ve dayanismayr gelistirir ve bdylece grup
tiyelerinin ya da yoneticilerin grubu devam ettirme yoniinde harcanan enerji ve zamani
azaltir. Bu nedenle digerleri i¢in problem yaratilmamasi gruplar arasi ¢atismalar1 azaltir ve
catigsma yoOnetimi i¢in harcanan zamani azaltir. Grup lyeleri arasindaki faaliyetlerin
koordinasyonu calisanlar daha goniillii olduklarinda ve sivil erdem gosterdiklerinde onlar

icin problem yaratmamaktadir (Podsakoff 1997: 137).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, organizasyonun en iyi insanlari g¢ekmesi ve
stirdiirmesi yetenegini gelistirerek performansi arttirabilir. En iyi personel pozitif bir
cevrede calisma arkadaslariyla birlikte calismaktan hoslanmaktadir. Yardim edici
davraniglar, boyle bir ¢cevrede morali arttirarak ve grup uyumunu ve bir gruba ait olma
duygusunu hizlandirarak organizasyonun daha etkili ¢alismasini saglamaktadir. Bununla

iligkili olarak calisanlar daha sportmen calismaktadirlar ve organizasyona bagliliklari

artmaktadir (Podsakoff 1997: 138).

Podsakoff ve digerlerine (2000: 543) gore, orgiitsel vatandaslik davranisi yonetsel
verimliligi arttirarak, kaynaklarin daha verimli amaclarla kullanilmasini saglayarak,
kaynaklarin bosa harcanmasini Onleyerek, gruplar arasindaki faaliyetlerin koordine
edilmesine yardimer olarak, organizasyonun en iyi ¢alisanlar1 elde etmesini ve devam

ettirmesini  giiclendirerek, organizasyonun c¢evresel degisimlere uyum gostermesini

saglayarak orgilitsel basariy1 arttirmaktadir.

Fisher ve digerlerine (2010: 403) gore orgiitsel vatandaslik davranis1 finansal

performansla pozitif iliskilidir. Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur:
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H16: Orgiitsel vatandaslik davranisi finansal performans ile pozitif iliskilidir.
2.2.17. Miisteri Tatmini ile Miisteri Baghhg liskisi

Hallowell’e (1996: 27) gore, miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve karlilik arasindaki
iliskiler iki grupta degerlendirilebilir. Birincisi hizmet yoOnetimi literatiirii miisteri
tatmininin misteri bagliligini etkiledigini 6ne siirmektedir. Hizmet yonetimi literatiiri,
misteri tatmininin fiyat ve degistirme maliyeti ile iliskili olarak degerin algilanan hizmet
kalitesine esit oldugu bir islem ya da iliskide bir miisterinin algiladigi degerin bir
sonucudur. Baglilik davramislar1 iligki devamliligimi ve agizdan agza pazarlamayi
icermektedir ve misterilerin bir tedarik¢iden aldigi deger diger tedarikgilerden elde
ettiginden daha fazladir. Baglilik, artan gelirlerle, yeni miisteri elde etme maliyetinin
diismesiyle, miisterilerin fiyat hassasiyetinin azalmasiyla ve hizmet sunum sisteminde
benzer miisterilere hizmet etme maliyetinin diismesiyle ortaya cikmaktadir. Ikinci iligkili
literatiir pazarlama alanindadir. Bu alanda da miisteri tatmini misteri bagliligini
etkilemektedir. Pazarlama literatiirinde baglilikk bir tutum ve davranis olarak
degerlendirilmistir. Farkli duygular bir bireyin bir {iriine, hizmete ya da organizasyona
bagliligmmi yaratmaktadir. Bu duygular bireyin baghlik derecesini tanimlamaktadir.
Davranigsal baglilik miisterinin mal ve hizmetleri aynmi tedarik¢iden satin almaya devam
etmesidir ve bunu baskalarina tavsiye etmesidir. Bagliligin davranigsal olarak ele alinmasi
daha 6nemlidir, ¢linkii miisteri bagliliginin davranigsal agidan incelenmesi miisteri tatmini
ile iligkili olmasindandir ve yoneticilerin firma performansi ile iligkili olan miisteri

davraniglarina yonelmelerini saglamaktadir.

Bagliliktan elde edilen karlar, azalan pazarlama maliyetlerinden, artan satiglardan ve
azalan operasyonel maliyetlerden saglanmaktadir. Bagli miisterilerin fiyat nedeniyle
degistirme istekleri daha azdir, ¢iinkii bagli olmayan miisterilere gore daha fazla satin
almalarda bulunurlar. Bagli miisteriler ayni zamanda isletmenin tanitimina katkida
bulunurlar. Giliglii agizdan agza iletisim ile referanslar saglarlar. Bagli midsteriler,
isletmenin {irlinlerini daha siklikla satin alarak satislart arttirir. Bagli miisterilere hizmet
etmek daha az maliyetlidir. Hatta onlar kismi zamanl caligsanlar olarak hizmet ederler

(Bowen ve Chen 2001: 213).

Bowen ve Chen’e (2001: 215) gore yoneticiler tatmin miisterilere sahip olmanin artik
yeterli olmadiginin farkinda olmalidirlar. Diger bir ifadeyle miisteri tatminindeki kiigiik bir

artis misteri bagliligini dramatik bir sekilde arttirmaktadir. Yogun bir sekilde tatmin olmus
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misterilerin tekrarlanan satin almalardan dolay1 yoneticiler sadece tatmin olmus degil ¢ok

tatmin olmus miisterilere 6nem vermektedirler.

Kandampully ve Suhartanto’ya (2000: 346) goére, gliniimiiziin rekabet¢i avantajini
kazanmak igin isletmeler, fiyat indirimi yoluyla diisitk maliyet liderligini elde etmeye ve
misterilere benzersiz yararlar sunarak miisteri bagliligin1 gelistirmeye yonelmektedirler.
Fiyattan ziyade sunulan hizmetin kalitesi isletmelerin kendilerini rakiplerinden

farklilasmak i¢in ve miisteri bagliligini saglamak i¢in 6nem kazanmaktadir.

Miisteri tatmini, pazar odakli bir isletmede tiim pazarlama faaliyetlerinin en énemli
sonuclarindan biri olarak goriilmektedir. Miisterileri tatmin etme ihtiyaci, daha yiiksek
Pazar pay1 kazanmak, daha yiiksek karliliga yol agacak tekrarlanan satin almalar1 elde

etmek amaglari nedeniyle 6nem kazanmaktadir (Kandampully ve Suhartanto 2000: 347).

Isletmeler miisteri tatmini saglamak igin; miisteri beklentilerini dogru olarak
belirlemeli, mal ve hizmetleri misteri beklentileri dogrultusunda gelistirmeli, miisterinin
iretilen mal ve hizmeti nasil algiladigini arastirmali ve miisterinin isletme hakkinda olumlu

imaj edinmesi i¢in ¢caba harcamalidirlar (Cat1 ve Kogoglu 2008).

Cronin ve Taylor’a (1992: 65) gore hizmet kalitesi miisteri tatmininin bir
belirleyicisidir ve miisteri tatmini hizmet kalitesinden daha giiglii bir sekilde satin alma
niyetlerini etkilemektedir. YOneticiler tiim miisteri tatmini programlarinin énemini hizmet
kalitesi iizerine stratejiler gelistirerek vurgulamalidirlar. Belki de tiiketiciler en yiiksek
kalitede hizmet satin almayabilirler; giivenilirlik, fiyat ya da bulunabilirlik tatmini

arttirabilir, fakat gercekte tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarini etkilemeyebilir.

Donio ve digerlerine (2006: 448) ve Kim, Park ve Jeong ‘a (2004: 150) gore, tatmin
miisteri bagliligmin bir belirleyicisi durumundadir. Uriin ve deneyimlerinden tatmin olmus
misteriler ya bu iriin ve hizmetleri tekrar alacaklardir ya da tekrar almaya niyet

edeceklerdir. Miisteri tatmini ile miisteri baglilig1 arasinda pozitif iliski bulunmustur.

Hem hizmet kalitesi hem de miisteri tatmini genelde birbirine yakin kavramlar
olmasima ragmen tatmin, hizmet kalitesini degerlendirmekten daha kapsamlidir ve
algilanan hizmet kalitesi miisteri tatmininin bir bilesenini olusturmaktadir. Miisteri
tatmininin saglanmas1 yoniindeki girisimlerde, algilanan kalite miisteri tatminini
beklentilerden daha fazla etkilemektedir. Miisteri tatmini programlart miisterilerin

reddetmesini Onleyerek karlar1 arttirabilen dnemli bir arag olarak goriilmektedir. Miisteri
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tatmin programlarinin temel davranigsal amaci miisteriyi devam ettirme oranlarini
arttirmaktadir. Yiksek tatmin diizeyi uzun donemli itibar etkisi olusturabilir ve bdylece

firmalar miisterilerin fiyat hassasiyetini azaltabilir (Lee vd. 2001: 37).

Anderson ve digerlerine (1994: 55) gore; miisteri tatmininin yiikkselmesi cari
misterilerde baghilig1 arttirmaktadir, fiyat elastikiyetini azaltmaktadir, islem maliyetlerini
diistirmektedir, basarisizlik maliyetlerini azaltmaktadir, yeni miisteri elde etme maliyetini
diistirmektedir ve firmanin itibarimi gelistirmektedir. Artan baglilik miisterilerin gelecekte
daha fazla satin alim yapmalar1 anlamina gelmektedir. Eger bir firmanin giiglii bir misteri

baglilig1 varsa gelecekte nakit akislarini yiikseltecek ekonomik kazanglar artacaktir.

Miisterilerin bagliligi tatminin bir fonksiyonu olarak diisiiniilmektedir ve bagh
miisteriler sirket iiriin ve hizmetlerine daha ¢ok para harcarlar, tekrarlanan satin almalarda
bulunurlar ve organizasyonu diger miisterilere tavsiye ederler. Miisteri baglilig
miisterilerin firma performansin1 degerlendirmeleri ile firmayla gelecekteki iliskilerini

stirdiirmeleri arasinda ara degisken roliinii tistlenmektedir (Dimitriades 2006: 783).

Yoneticiler miisteri bagliliginin belirleyicilerini dikkate alan miisteriyi devam ettirme
programlarindan sorumludurlar. Bu yiizden yoneticiler bagliligin siiriiciisii olarak hangi
miisterilerin tatmin oldugunu bilmek durumundadirlar. Bunun yaninda ¢ok yiiksek
derecede tatmin olsa bile miisterilerin daha az baglilik gosterebilecegini bilmek

durumundadirlar (Homburg ve Giering 2001: 44).
Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur:
H17: Miisteri tatmini miisteri baglilig1 ile pozitif iliskilidir.
2.2.18. Miisteri Tatmini ile Finansal Performans fliskisi

Miisteri tatmini, genel olarak miisterilerin kullanmis olduklar1 {iriin ve hizmetlere
kars1 hissettikleri yargilardir. Hizmet sektoriinde miisteri tatmini ile ilgili olarak iki
yaklagim s6z konusudur. Bunlar; dogrulamamanin bir fonksiyonu ve algilamanin bir
fonksiyonu olarak degerlendirilebilir. Dogrulama / dogrulamama paradigmasi miisteri
tatminini onlarin beklentileri ile gercek performansi algilamalar1 arasindaki agigi
algilamalarinin bir sonucudur. Miisteri tatminini bagarmak bugiiniin hizmet isletmeleri i¢in

ana bir amag haline gelmistir (Al-Hawari ve Ward 2006: 131).

Mevcut finansal olmayan bilgiler, finansal bilgilere oranla uzun dénemde

gelecekteki finansal verileri daha iyi Ongormektedir. Finansal olmayan performans
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Olgtimleri (Ozellikle miisteri memnuniyeti) gelecekteki finansal performansla onemli

olctide iligkilidir (Banker vd. 2000: 65) .

Daha yiiksek miisteri tatmini, mevcut miisterilerin baghligini arttirarak, fiyat
elastikiyetini azaltarak, pozitif agizdan agza iletisim ile pazarlama maliyetlerini azaltarak
ve firma itibarin1 gelistirerek finansal performansi etkilemektedir. Daha yiiksek miisteri
tatminini basarmak maliyetsiz olamaz. Geleneksel operasyon yoOnetimi teorileri, yliksek
kalite diizeylerini saglayacak liriin ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ihtiya¢ duyulan
yatirimlarin siirdiirilmesini ortaya koymaktadir. Boylece, miisteri tatminindeki ilerlemeler
misteri davranis1 ve orgiitsel performansla azalan hatta negatif bir iliski sergileyebilir

(Ittner ve Larcker 1998: 3).

Anderson, Fornell ve Lehmann (1994: 61) 77 isve¢ firmasi iizerinde yaptiklari
calismada miisteri tatmininin pozitif olarak yatirimlarin geri doniisii ile iligkili oldugunu
bulmuslardir. Banker, Potter ve Srinivasan (2000: 89), miisteri tatmin Ol¢limlerinin

otellerin gelecekteki performans ile pozitif iliskili oldugunu ortaya koymustur.

Hizmet-kar zinciri yaklasimma gore miisteri tatmini ile finansal performans
arasindaki iligki pozitif olmalidir ve daha yiiksek miisteri tatmini daha yiiksek performans
saglamaktadir (Chi ve Gursoy 2009: 247). Finansal performans miisteri tatmin ve baglilig
ile gelistirilebilir (Lynn vd. 2000: 289). Daha yiiksek miisteri tatmin ve baglilig artan gelir,
karlilik ve nakit akislarina yol agmaktadir (Williams ve Naumann 2011: 20).

Keiningham ve digerlerine (2006: 446) gbre miisteri tatmini bir firmanin gelecekteki
nakit akiglarimin artmasiyla pozitif iligkilidir. Misterilerin {irtin ya da hizmetleri

degerlendirmeleri ile ilgili olarak performans degiskenleri ii¢ grupta incelenebilir. Bunlar;

1.Beklenen, temel performans Ozellikleri: Misterilerin bir {iriin ya da hizmetten
bekledikleri temel fonksiyonlardir. Bunlar olmadan bir {iriin ya da hizmetin kabul edilmesi

miimkiin degildir.

2.Eylemci, memnun edici performans oOzellikleri: Bunlar tiimden beklenmeyen
ozelliklerdir ve mevcut oldugunda miisterilerin dikkate deger tatminini bir araya

toplamaktadir. Bir {irlin ya da hizmete baglilik yaratacak firsatlar ortaya koyarlar.

3.Bir boyutlu performans o&zellikleri: Bunlar tatmin saglamaya yol acgan lineer

doniiglerdir.
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Miisteri tatmini ve miisteri davranis1 arasinda asimetri oldugu i¢in ve miisteri tatmini
dogrudan finansal performansi etkiledigi i¢in miisteri tatmini ile finansal performans

arasindaki 1iliskinin de asimetrik oldugunu ifade etmek mantikli goriinmektedir

(Keiningham vd. 2006: 447).

Artan gelirler, misterilerin {irlin ve hizmetleri bir tedarik¢iden almalarindan
kaynaklanabilir. Artan nakit akiglar1 daha fazla 6demeye istekli tatmin miisteriler arasinda
daha az fiyat hassasiyetine yol acabilir. Artan gelirler ek miisterilerin elde edilmesinden
kaynaklanabilir. Karlilik ayn1 zamanda daha yiiksek gelirlere yol agacak miisteri tatminini

etkilemektedir ve operasyonel maliyetleri azaltmaktadir (Williams ve Naumann 2011: 21).

Tatmin-kar zinciri modeli miisteri tatmini ile finansal performans arasindaki iliskiyi
anlamay1 kolaylastirmaktadir. Bu modele gore, hizmet kalitesi daha yiiksek karlar
saglamakta, miisteriyi devam ettirmekte ve daha yiiksek miisteri tatmini ortaya
koymaktadir. Zincirdeki bu iliski asimetriktir ve lineer degildir. Tatmin miisteriler daha
baglidirlar, daha uzun kalirlar, daha fazla harcarlar ve bdylece daha az tatmin

miisterilerden daha fazla isletmeye gelir saglarlar (Williams ve Naumann 2011: 22).

Miisteri tatmini fiyat elastikiyetini azaltmaktadir. Tatmin miisteriler daha fazla
harcama yapmaya goniilliidiirler ve fiyatlardaki artisa kars1 daha ¢ok tolerans gosterirler.
Diisiik miisteri tatmini deviri yiikseltir, miisterileri devam ettirmenin zorlugundan dolay1
daha yiiksek yeniden yerlestirme maliyetlerini ve miisteriyi elde etme maliyetlerini
yiikseltir. Azalan fiyat elastikiyeti, iistiin miisteri tatmini saglanmasindan elde edilen
karlarda artisa yol acar. Eger bir firma miisterileri devam ettirme durumundaysa yeni
miisteriler elde etmeye cok fazla harcama yapmayacaktir. Tatmin olmus miisterilerin daha
siklikla satin almalarda bulunmasi ve firma tarafindan sunulan diger iirlin ve hizmetleri

satin almasi daha muhtemeldir (Anderson, Fornell ve Lehmann 1994: 55).
Bu agiklamalardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotez olusturulmustur:
H18: Miisteri tatmini finansal performans ile pozitif iligkilidir.
2.2.19. Miisteri Baglihg Ile Finansal Performans iliskisi

Miisteri tatmin ve baglilig1 gibi finansal olmayan 6l¢iimler iiriin Pazar performansi ve
finansal ¢iktilar arasinda neden-etki iliskilerinden dolay1 performans degerlendirilmesinde
kullanilmaktadir. Miisteri tatmin ve baghligt uzun doénemli performansin en Onemli

gostergeleri arasinda yer almaktadir (Smith ve Wright 2004: 183).
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Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilerden farkli davranirlar ve isletmeyle iligki
kurmaya ve sirdiirmeye egilimlidirler. Sadik miisteriler, isletmelerin finansal

performansina da katkida bulunurlar (Onaran vd. 2013).

Wang ve digerlerinin (2004) yapmis oldugu c¢alismada isletme performansinin hem
marka sadakati hem de miisteri tatmininden dogrudan pozitif yonde etkilendigi

belirlenmistir.

Liang ve digerlerine (2009: 135) gore, baglh miisterilerin degistirme faaliyeti daha
azdir ve onlarin devam ettirilmesi daha az bir caba gerektirir. Bagli miisteriler daha fazla
fiyat odeyebilir ve fiyat degisimlerine daha iyi uyum saglayabilir, lrtinleri daha sik
cevresine tavsiye eder ve boylece hizmet maliyetleri diiser. Gelir arttiginda, bu iligkilere
harcanan maliyetler diismektedir ve sermaye ihtiyac1 azalmaktadir. Diger seyler esit
oldugunda, bu durum kazanglarin artmasina ve nakit akiglarinda hareketlilige neden

olmaktadir.

Miisteri bagliligy, iiriin kalitesi ve finansal performans arasindaki iligskide aracilik rolii
oynamaktadir ve finansal Ol¢limleri dogrulayacak rekabetci avantajin Ol¢limiine hizmet

etmektedir (Smith ve Wright 2004: 184).

Yoneticiler, kalite ve miisteri tatmininin arkasinda baghilik ve karlilik arasindaki
iliskilere 6nem vermektedirler. I¢csel kalite ile kalitenin digsal algilamalar1 ve tatmin ile
baghilik ve miisteriyi devam ettirme arasindaki baglantilar maliyet tasarruflaria ve gelir
artisina yol agmaktadir (Gustafsson ve Johnson 2002: 250). Kalite, tatmin ve baglilik
maliyetleri ve gelirleri etkilemektedir. Tatmin, finansal performansa baghlik ve devam
ettirme lizerindeki etkileri nedeniyle katkida bulunmaktadir. Baglilik ve devam ettirmenin
performans tizerindeki dogrudan etkisi, tekrarlanan satin almalardan elde edilen gelirlerden
ve yeni miisteri elde etmenin gerektirdigi maliyetlerdeki diisiislerden kaynaklanmaktadir

(Gustafsson ve Johnson 2002: 251).

Miisteri tatmini, miisteri bagliligit ve finansal performans arasindaki iliskileri
inceleyen calismalar iki grupta degerlendirilebilir. Birincisi, hizmet yonetimi literatiiriinde
misteri tatmini misteri bagliligini etkilemektedir ve bu da karlilig1 etkilemektedir. Tatmin
miisteriler bagh hale gelecektir ve bu da daha yiiksek satislara yol agacaktir ve isletmeye
daha yiiksek finansal doniisler saglayacaktir. Miisteriler kendilerine zaman boyunca
hizmetler sunulduk¢a bagli davranislar sergileyeceklerdir. Ikinci grup pazarlama

literatlirlinde; miisteri baglhihiginin iki sekilde bir tutum ve davranis olarak
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degerlendirilmesine bagli olarak miisteri tatmininin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi ele

alinmaktadir (Keisidou vd. 2013: 261).

Pazarlamanin temel yaklagimlarindan biri; a) alicitya daha iyi deger sunuldugunda
tatmine yol agmaktadir, b) tatmin olmus alici tekrarlanan satin almalarda bulunarak bagl
miusteri haline gelmektedir c¢) Bu tatmin ve baglililk pazarlama performansin
arttirmaktadir, d) artan pazarlama performanst daha iyi firma performansina yol

a¢gmaktadir (Al ve Pleshko 2010: 2).

Reinartz ve Kumar’a (2002: 10) gore baghilik ve karlilik arasindaki iliski iki nedenle
onemlidir: 1) uzun dénemli miisterilerin biiyiik bir ylizdesi sadece kiigiik olarak karlidir 2)
kisa donemli miisterilerin biiylik bir yilizdesi yiiksek derecede karlidir. Onlara gére uzun
donemli miisterilerin biiyiik bir cogunlugu kisa donemli miisterilerden daha yiiksek karlilik
sergilemektedirler ve yiiksek karli miisterilerin biiyiik bir orani diisiik karli miisterilerden
daha uzun donemli miisterilerdir. Boylece miisteri bagliligi ile karlilik arasinda pozitif

iliski oldugu teorisi reddedilemez.

Miisteri baglhiliginin rekabetci avantajin bir kaynagi olarak performans iizerinde
giiclii bir etkisi vardir. Artan misteri bagliligi miisteri elde etme maliyetlerini diisiiriir ve

gelir artis1 saglar ve daha yiiksek karliliga yol agar (Yoo ve Bai 2013: 167).
Bu agiklamalardan hareketle agsagidaki hipotez olusturulmustur:

H19: Miisteri baglilig1 finansal performans ile pozitif iligkilidir.
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2.3. Arastirmanin icerik Plam

Bu calismanin birinci boliimiinde degiskenlerin tanimlanmasi ve kavramsal ¢ergceve
ortaya konmustur. Bu baglamda incelenen degiskenler acgiklanmakta; hizmet odaklilik,
orgiitsel baglilik, takim ruhu, is tatmini, orgiitsel vatandaslik davranisi, miisteri tatmini,
miisteri  bagliligt ve finansal performans kavramlarinin tanimlart ve literatiir

degerlendirilmesi yapilmaktadir.

Ikinci bolimde degiskenler arasi iliskiler, literatiirde yer alan arastirmalara
dayanarak ac¢iklanmakta, aragtirmanin modeli ve arastirma hipotezleri ortaya konmaktadir.
Ayni zamanda bu boliimde veri toplama yontemi, kullanilan 6lgekler, demografik bulgular,
kesfedici ve dogrulayicit faktor analizleri, korelasyon analizleri ve yol analizleri yer

almaktadir.

Ucgiincii béliimde de arastirmada ulasilan sonuglar ve bulgular degerlendirilmekte ve

hem arastirmacilara hem de uygulayicilara 6neriler ortaya konmaktadir.
2.4. Arastirmanin Kapsami

Bankacilik sektorii, finansal tasarruflarin degerlendirilmesinde oynadigi rol ve
finansal sistem igerisinde yogun organizasyon yapisina sahip olmasi nedeniyle giiniimiizde
bliylik 6nem arz etmektedir. Finansal istikrar siireclerinde siyasi istikrarin énemli basari
gostergelerini yansitan bankacilik sektorii, finansal sistem i¢in vazge¢ilmez unsurlarin
basinda gelmektedir. Siyasi otoriteler, piyasalardaki likiditenin belli diizeyde korunmasi,
para ve maliye politikalarinin yonlendirilmesi i¢in siirekli olarak bankacilik sektdriinden
yararlanmakta, finansal sistemde onemli kararlar Merkez Bankalar1 araciligi ile piyasalara

iletilmektedir (Demireli 2010: 123).

Bankalarin temel islevi, bir ekonomide fon fazlasina sahip olan kisi ve kurumlar ile
fon ihtiyac1 olan kisi ve kurumlar arasinda koprii gérevi gérmektir. Ekonomide para ve
kredi politikasinin 6nemli elemanlarindan biri olan bankalar, finansman kapasitesi olan
birimlerden, finansman agig1 olan birimlere dogru kaynak aktarimi fonksiyonunu yerine

getirirken kar maksimizasyonunu hedeflerler (Giilhan 2009: 1).

Tiirk bankacilik sektorii Eyliill 2012 itibariyla 48 banka, 10.892 sube ve 199.230
personel ile faaliyetini siirdiirmektedir. 2012 yilinin dokuz aylik déoneminde personel sayisi

3.959 kisi, sube sayis1 375 adet artmistir. Off-shore subeler dahil 79 adet yurtdist sube ve
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11 adet temsilcilikle toplamda 17 iilkede faaliyet gosteren sektoriin, istirakler de dahil

edildiginde faaliyet gosterdigi yabanci iilke sayisi 31°¢ yiikselmektedir.

Bankacilik sektoriiniin aktif toplami 2012 yilinin dokuz aylik déneminde %7,5
artarak 1.309 milyar TL seviyesine ulagmistir. Tirk Bankacilik Sektoriiniin sube ve
personel sayist genel olarak artmakla birlikte, iilke ve diinya ekonomisindeki gelismelere
ve makro ekonomik kosullara bagli olarak artis hizi degismektedir. 2012 yilinda genel
olarak sube ve personel artis hizt GSYIH’ nin 6nemli diizeyde artis gosterdigi 2011 yilinin
gerisinde olusmustur. Eyliil 2012 itibariyla sektdrdeki toplam aktif payir siralamasina
paralel olarak, sektorde istihdam edilen personelin %45,3°1 (90.218 kisi) 6zel bankalarda,
%25,6’s1 (50.914 kisi) kamu bankalarinda ve %19,1°1 yabanci bankalarda (38.054 kisi)
calismaktadir (www.bddk.org.tr).

Sekil 2.2 Personel ve Sube Sayisi
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Sekil 2.3 Personel ve Sube Sayisinda Bir Onceki Déneme Gore Degisme
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http://www.bddk.org.tr/

100

Bankacilik sisteminde Temmuz-Eyliil 2012 doneminde faaliyet gosteren banka sayisi
48’dir. Mevduat bankalar1 sayist 31, kalkinma ve yatirim bankalar1 sayis1 13 ve katilim

bankalar1 sayis1 4'tiir.

Mevduat bankalarindan 3 tanesi kamu sermayeli, 11 tanesi 6zel sermayeli ve 16

tanesi yabanct sermayeli bankadir.

Tablo 2.1 Bankacilik Sisteminde Banka ve Sube Sayisi

Eyliil Aralik 2011 Eyliil 2012
2011
Banka Sube Banka Sube Banka Sube
Mevduat bankalar: 31 9.798 31 9.792 31 10.069
Kamu sermayeli b. 3 2.894 3 2.909 3 3.058
Ozel sermayeli b. 11 4.996 11 4.944 11 5.045
Fondaki b. 1 1 1 1 1 1
Yabanci sermayeli b. 16 1.907 16 1.938 16 1.965
Kalkinma ve yatirnm 13 43 13 42 13 42
bankalar
Toplam 44 9.841 44 9.834 44 10.111

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, 2012, Eyliil, s.1.

Mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirnm bankalarinda ¢alisan sayisi son bir yilda
3.055 kisi (yiizde 1,7 oraninda) artarken, Ekim-Aralik 2011 donemine gore ise 2.914 kisi
(ylizde 1,6 oraninda) artarak 184.332 olmustur. 2011 yi1l sonu rakamlarina gore calisan
sayis1 kamusal sermayeli mevduat bankalarinda 675 kisi, 6zel sermayeli mevduat
bankalarinda 1.242 kisi, yabanci sermayeli mevduat bankalarinda 1.006 kisi, kalkinma ve

yatirim bankalarinda 9 kisi artarken, Fon bankasinda ise 18 kisi azalmistir.
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Eyliil 2011 Aralik 2011 Eyliil 2012
Mevduat bankalari 176.032 176.576 179.481
Kamu sermayeli b. 49.218 50.239 50.914
Ozel sermayeli b. 89.154 89.047 90.289
Fondaki b. 243 243 225
Yabanci sermayeli b. 37.417 37.047 38.053
Kalkinma ve yatirnm bankalarn 5.245 4.842 4.851
Toplam 181.277 181.418 184.332

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2012,Eyliil, s.2.

2.5. Ana Kiitle ve Orneklem

Bu ¢alismada Tiirkiye ¢apinda faaliyet gdsteren kamu sermayeli, 6zel sermayeli ve

yabanci sermayeli mevduat bankalari aragtirmanin ana kiitlesi olarak belirlenmistir.

Bankalar Birliginin 2012 verilerine gore bu bankalarda calisan sayisi 179.481 kisidir.

Dolayisiyla ¢alismanin ana kiitlesini 179.481 ¢alisan olusturmaktadir.

Orneklem hacminin belirlenmesinde asagida belirtilen basit tesadiifi 6rnekleme

yontemi formiilii kullanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan 2004: 48):

n=t2.p.q/d?

Bu formiilde;

n: Ornek hacmini,

p: Olayin gerceklesme olasiligini,

q: Olayin gerceklesmeme olasiligini,

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t-tablosunda bulunan teorik degeri ve

d: Olayin olus sikligina gore kabul edilen & 6rnekleme hatasini gostermektedir.

Bundan dolay1 6rneklem hacmi;

p=0.5 ve q=0.5 ise n=(1.96)?x(0.5)x(0.5)/(0.05)*=384 olarak hesaplanmustir.
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Aragtirma kapsaminda toplam 1100 anket dagitilmis ve toplam 114 ayr1 noktada
bulunan farkli subelerden 745 anket geri doniisii elde edilmistir. Dolayisiyla arastirmanin

orneklemini 745 banka c¢alisan ve yoneticisi olusturmaktadir.
2.6. Arastirma Sorulari
Bu calismada asagidaki sorular cevaplandirilmaya calisilmaktadir:
1.Hizmet odaklilik ile orgiitsel baglilik iliskisi nasildir?
2.Hizmet odaklilik ile takim ruhu iligkisi nasildir?
3.Hizmet odaklilik ile is tatmini iliskisi nasildir?
4.Hizmet odaklilik ile orgiitsel vatandaglik davranisi arasindaki iligki nasildir?

5.0rgiitsel bagliligmn miisteri tatmini, miisteri bagliligi ve finansal performans ile
iliskisi nasildir?
6.Takim ruhunun miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve finansal performans ile iligkisi

nasildir?

7.Is tatmininin miisteri tatmini, miisteri baghilig1 ve finansal performans ile iliskisi

nasildir?

8.Orgiitsel vatandaslik davramisinin miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve finansal

performans ile iligkisi nasildir?
9.Miisteri tatmininin miisteri baglilig1 ve finansal performans ile iliskisi nasildir?
10.Miisteri baglhiliginin finansal performans ile iligkisi nasildir?
2.7. Anketin Hazirlanmasi ile Ilgili Asamalar
2.7.1. Arastirmada Kullamlan Olcekler ve Anketlerin Hazirlanmasi

Belirlenen arastirma konusu kapsaminda genis bir literatlir taramasi yapilarak,

kullanilacak degiskenleri en 1iyi bigimde ortaya koyabilecek oOlgekler belirlenmeye
caligilmustir.
Anketi olusturan olgeklerin hazirlanmasi igin literatiir arastirmasi yapilarak benzer

caligmalar incelenmis, literatiir taramasinda kaynaklarin giincel olmasia ve uluslararasi

alanda genel kabul gérmiis olmasina 6zen gosterilmistir. Bu baglamda arastirmacilar
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tarafindan daha once gelistirilmis, gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis 6l¢eklerin anket

kapsamina alinmasina karar verilmistir.

Bu arastirmada uygulanan anketlerin cevaplandirilmasinda 5 noktali Likert 6l¢egi

kullanilmistir. Aragtirmanin temel degiskenleri ile ilgili 6l¢eklerde;
1.Kesinlikle katilmiyorum
2.Katilmiyorum
3.Ne Katiliyorum / Ne Katilmiyorum
4 Katilryorum
5.Kesinlikle katiliyorum segeneklerini temsil etmektedir.

Anketi olusturan sorularin Ingilizce’den Tiirkce’ye cevriminde ortaya cikabilecek
yanligliklarin ortadan kaldirilmasi i¢in oncelikle, her iki dile ve konuya hakim bir kisi
tarafindan sorularin Tiirk¢e’ye ¢evirisi yapilmistir. Yine iki dile ve konuya hakim ti¢ kisilik
bir grup tarafindan bu ¢eviri ile orijinal metin karsilagtirilmigtir. Daha sonra iki dile hakim
fakat konuyu bilmeyen bir dil uzmani tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilmis olan sorular
Ingilizce’ye cevrilmis ve bu sorular ile orijinal metin ii¢ kisilik grup tarafindan tekrar
karsilagtiritlmistir. Bu metin {izerinde ufak degisiklikler ile ortak mutabakat saglanarak

ankete son hali verilmistir.
2.7.1.1. Orgiitsel Hizmet Odakhlik Olgegi

Arastirmada bankalarin orgiitsel hizmet odaklilik seviyelerini dlgmek icin Lytle ve
digerleri (1998) tarafindan gelistirilmis bulunan “Orgiitsel Hizmet Odaklilk Olgegi”

sorular1 kullanilmistir. Kullanilan 6lgek 35 sorudan olugmaktadir.

Orgiitsel hizmet odaklilik ile ilgili tiim sorular besli Likert tipinde hazirlanmis olan
Olcek ile dlgiilmektedir.
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Tablo 2.3 Orgiitsel Hizmet Odakhlik Olgegi (Lytle, Hom ve Mokwa 1998)

Hizmet Kargilagsmalar1 Uygulamalari (Miisterilerle Temas Uygulamalar1)

OHO 1.Banka calisanlar1 miisterilere onlarin beklentileri dogrultusunda davranir
OHO 2.Banka ¢alisanlar1 miisteriler icin ellerinden gelenden daha fazlasin1 yapar
OHO 3.Banka ¢alisanlar1 miisterilere kars: rakiplerden daha dost canlis1 ve nazik davranir

OHO 4.Banka ¢alisanlar1 miisterilerin kars1 karsiya kaldig1 olumsuz durumlar azaltmak icin biiyiik caba
sarfeder

OHO 5.Banka galisanlar1 yonetimin onayini almaksizin miisterilerle ilgili dnemli kararlar1 alabilir
OHO 6.Banka calisanlar1 miikkemmel hizmet sunabilmek i¢in insiyatif kullanir

Hizmet Sistemleri Uygulamalari

OHO 7.Banka galisanlart ileri teknolojiyi kullanarak yeteneklerini gelistirir

OHO 8.Bankamizda daha kaliteli hizmet sunmak amaciyla ileri teknolojinin sagladig faydalardan
yararlaniriz

OHO 9.Miisteri ile temasta bulunan banka calisanlarinin performansini arttirmak igin ileri teknolojiden
faydalaniriz

OHO 10.Bankamizda miisterilerimizin herhangi bir sorunla karsilasmamasi i¢in elimizden gelen
uygulamalar1 yapariz

OHO 11.Bankamizda sorunlarin ortaya ¢ikmasini beklemek yerine sorunlar ortaya ¢ikmadan gerekli
onlemleri aliriz.

OHO 12. Miisterilerimizin sikayet ve dnerilerini sistemli bir sekilde dinleriz
OHO 13.Miisterilerin sikayetlerini degerlendiren etkin bir takip sistemimiz vardir

OHO 14.Hizmetin sunumu esnasinda olusabilecek aksakliklar1 gidermeye yonelik problem ¢ézme gruplari
olustururuz

OHO 15.1yi hizmet verilip verilmedigine iliskin miisterilerimizin goriislerini aliriz
OHO 16.Her miisteriye agikca hizmet garantisi saglariz
OHO 17.Miisterilerin sikayet etmesi beklemeksizin sikayet konusu olabilecek durumlar1 belirlemeye ¢alisiriz

OHO 18.Bankamizda miisterilerle ilgili olarak elde ettigimiz arastirma sonuglarini tiim ¢alisanlara en
anlagilir bir sekilde aciklamak i¢in her tiirlii cabay1 gosteririz

OHO 19.Tiim banka calisanlar1 biitiin departmanlar tarafindan benimsenen hizmet standartlarmni bilir
OHO 20.0Ortak vizyonumuzu desteklemek icin her departman birbiriyle uyumlu hareket eder

OHO 21.Konum ve pozisyonlari gozetilmeksizin tiim banka ¢alisanlarina hizmet performansi dlgiitleri agik
bir sekilde iletilir

Hizmet Liderligi Uygulamalari

OHO 22.Miisteriler banka tarafindan saglanan hizmetlere kars: sahte baglilik degil gercek baglilik hissederler
OHO 23.Miisteriler sadece bir gelir kaynag1 olarak degil iyi hizmet verilmesi gereken kisiler olarak goriiliir

OHO 24.Banka calisanlar1 temelde bankamin gergek varlik sebebinin miisterilerin ihtiyaclarim karsilamak
olduguna inanir

OHO 25.Banka ydnetimi iyi hizmet vermenin énemini istikrarl bir sekilde vurgular

OHO 26.Banka yonetimi miisterilerin veya banka calisanlarinin gériislerini almak icin diizenli olarak zaman
ayirir

OHO 27.Banka yonetimi hizmet kalitesini diizenli olarak &lger
OHO 28.Banka yonetimi ¢aliganlarin isine 6zen gdstererek hizmet sunmasini ister

OHO 29.Banka yonetimi, daha {istiin hizmet sunmak amaciyla galisanlarin yeteneklerini gelistirmek i¢in
gerekli kaynaklar1 saglar

OHO 30.Banka yonetimi ¢aliganlara bilgi ve yeterli donanim saglar ve kaliteli hizmet sunumu igin onlara
liderlik eder
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Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uygulamalar

OHO 31.Banka y6netimi sadece verimlilik igin degil hizmet kalitesini saglamak igin de biitiin pozisyonlarda
miikemmel tesvikler ve ddiiller saglar

OHO 32.Banka yonetimi miikemmel hizmeti her zaman 6diillendirir

OHO 33.Bankada yiiksek kalitede hizmet sunumu igin her galisana yeteneklerini gelistirmeye yonelik egitim
verilir

OHO 34.Banka calisanlarinin miisteriyle yiizyiize iletisim kurmasinda en iyi hizmet standartin1 sunmalarina
yardimet olacak egitim faaliyetlerine ¢ok zaman ve ¢aba harcanir

OHO 35.Miisterilere yonelik tutumlar1 belirlemek ve bu tutumlari iyilestirmek icin egitim calismalarinda
ornek uygulamalar yapariz

2.7.1.2. Orgiitsel Baghlik Olgegi

Arastirmada calisanlarin orgiitsel baglilik seviyelerini 6lgmek icin Yavas ve digerleri
(2010) tarafindan gelistirilmis bulunan “Orgiitsel Bagllik Olgegi” sorulart kullanilmstir.

Kullanilan 6l¢ek 6 sorudan olugmaktadir.

Orgiitsel baglilik ile ilgili tiim sorular bes (5) basamakli Likert tipinde hazirlanmis

olan dlcek ile Olgiilmektedir.

Tablo 2.4 Orgiitsel Baghhk Olgegi (Yavas ve digerleri 2010)

OB 1. Bu bankay1 arkadaslarima ¢alismak icin harika bir kurum diye dviiyorum

OB 2. Bu bankanin ve benim degerlerimin ¢ok benzer oldugunu diisiiniiyorum.

OB 3. Bu banka i¢in ¢alistigimi baskalarina sdylemekten gurur duyuyorum

OB 4. Bu banka is performansi agisindan beni en iyiyi yapmaya tesvik ediyor

OB 5. Bu bankanin gelecegini gergekten énemsiyorum

OB 6. Bu banka benim sadakatimi kazandi

2.7.1.3. is Tatmini Olcegi

Arastirmada ¢alisanlarin is tatmini diizeylerini 6lgmek icin Patrick Chang Boon Lee
(2004) tarafindan gelistirilmis bulunan “Is Tatmini Olgegi” sorulart kullanilmistir.

Kullanilan 6l¢ek 3 sorudan olusmaktadir.
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Tablo 2.5 Calsanlarin is Tatmini Olcegi (Patrick Chang Boon Lee 2004)

IT 1. Isimi cok seviyorum

IT 2. Cogu zaman isimde ¢alismay1 seviyorum

IT 3. Cogu insanin kendi isini sevdiginden daha fazla isimi seviyorum

2.7.1.4 Takim Ruhu Olcegi

Aragtirmada calisanlarin Orgiitteki takim ruhuna iligkin algilamalarin1 6lgmek icin
Lytle ve Timmerman (2006) tarafindan gelistirilmis bulunan “Takim Ruhu Olgegi” sorular

kullanilmistir. Kullanilan 6l¢ek 6 sorudan olugsmaktadir.

Takim ruhu ile ilgili tim sorular bes (5) basamakli Likert tipinde hazirlanmis olan

Olgek ile ol¢iilmektedir.

Tablo 2.6 Takim Ruhu Olgegi (Lytle ve Timmerman 2006)

TR 1. Calisanlar gergekten birbirlerinin ihtiya¢ ve sorunlariyla ilgilenir

TR 2. Bankanin her kademesinde takim ruhu hakimdir

TR 3. Bu bankada calismak biiyiik bir ailenin parc¢asi olmak gibidir

TR 4. Bu bankada calisanlar duygusal olarak birbirlerine baglidir

TR 5. Bu bankada calisanlar kendilerini bu isin bir pargasi olarak hissederler

TR 6. Bu bankada ¢alisanlar kendilerini birlik duygusundan yoksun hissederler

2.7.1.5. Orgiitsel Vatandashk Olcegi

Arastirmada pazarlama planlama yetenegini 6l¢mek i¢in Ellinger ve digerleri (2013)
tarafindan gelistirilmis bulunan “Orgiitsel Vatandaslik Olgegi” sorulart kullanmilmustir.

Kullanilan 6l¢ek 6 sorudan olusmaktadir.

Orgiitsel Vatandashk ile ilgili tiim sorular bes (5) basamakli Likert tipinde

hazirlanmis olan 6lgek ile 6l¢iilmektedir.



107

Tablo 2.7 Orgiitsel Vatandashk Olcegi (Ellinger ve digerleri 2013)

OV 1. Bankada isler zorlastik¢a is arkadaslarima yardime1 olmak igin ekstra sorumluluk alirim

OV 2. Islerini yetistirmekte zorlanan is arkadaslarima yardimci olurum

OV 3. Isimin bir parcas1 olmasa bile agir yiikii olan is arkadaslarima destek olurum

OV 4. Dogrudan yardim talep edilmese bile zor gorevlerde is arkadaslarima yardime1 olurum

OV 5. Is arkadaslarimin yoklugunda onlara yardime1 olurum

OV 6. Isle ilgili sorunlarda is arkadaslarim i¢in zahmete katlanirim

2.7.1.6. Miisteri Tatmini Ol¢egi

Arastirmada miisteri tatminini 6lgmek icin Yee ve digerleri (2010) tarafindan
gelistirilmis bulunan “Miisteri Tatmini Olgegi” sorular1 kullanilmistir. Kullanilan &lgek 4
sorudan olusmaktadir. Miisteri tatmini Olcegi, c¢alisanlarin ve yoneticilerin algilariyla

Olclilmiistiir.

Miisteri tatmini ile ilgili tim sorular bes (5) basamakli Likert tipinde hazirlanmig

olan 6lgek ile dl¢lilmektedir.

Tablo 2.8 Miisteri Tatmini Olgegi (Yee ve Digerleri 2010)

MT 1. Bankamizla yapilan ticari islemlerden hosnutturlar

MT 2. Bankamiz tarafindan verilen bilgilendirme hizmetinden hosnutturlar

MT 3. Ticari islemler esnasinda kendilerine verilen hizmetinden hosnutturlar

MT 4. Miisteri tatminsizliginin ele alinmasi hizmetinden hognutturlar

2.7.1.7. Miisteri Baghihg Olcegi

Aragtirmada miisteri baghiligin1 6lgmek icin Yee ve digerleri (2010) tarafindan
gelistirilmis bulunan “Miisteri Baglilig1 Olcegi” sorulari kullanilmistir. Kullanilan dlgek 5
sorudan olusmaktadir. Miisteri baglilig1 6l¢egi, calisanlarin ve yoneticilerin algilariyla

Olgiilmiistiir.

Miisteri baghlig ile ilgili tim sorular bes (5) basamakli Likert tipinde hazirlanmis

olan 6lgek ile dl¢tilmektedir.
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Tablo 2.9 Miisteri Baghihg Olgegi (Yee ve Digerleri 2010)
MB 1. Gelecek yillarda bu bankayla daha fazla ticari islem yapma niyetindedir

MB 2. Ticari igslemlerde bu bankayi ilk tercihleri olarak diisiiniirler

MB 3. Ticari islemlerde tavsiyelerini isteyen potansiyel miisterilere bu bankay1 6nerirler

MB 4. Bu bankayla ilgili olarak diger insanlara iyi seyler sdylerler

MB 5. Arkadas ve akrabalarini bu bankayla islem yapmalari icin tesvik ederler

2.7.1.8. Finansal Performans Olcegi

Arastirmada bankalarin finansal performansini 6lgmek igin Uzkurt (2002) tarafindan
gelistirilmis bulunan “Finansal Performans Olgegi” sorulari kullanilmistir. Kullanilan
Olgek 3 sorudan olugmaktadir. Finansal performans olgegi, calisanlarin ve yoneticilerin
algistyla olglilmiistiir.

Finansal performans ile ilgili tim sorular bes (5) basamakli Likert tipinde

hazirlanmis olan 6lcek ile Ol¢iilmektedir.

Tablo 2.10 Finansal Performans Olgegi (Uzkurt, 2002)

FP 1. Bankanin kar amaglarina ulagsma derecesi

FP 2. Bankanin satis amagclarina ulagsma derecesi.

FP 3. Bankada yatirimlarin geri doniisiiniin bagarilma derecesi

2.7.2. Anket Forumunun Hazirlanmasinda Dikkat Edilen Konular

Arastirmalarda kullanilacak olan anket formunun diizenlenis big¢imi, geri doniis orani
acisindan Onemli olmaktadir. Bundan dolayi, anket formu olusturulurken literatiirde
belirtilen noktalara dikkat edilmistir. Bu amagla anket formunun iist kisminda kurum adi
ve logosu belirtilmis, giris kisminda da g¢alismanin igerigi, bilimsel agidan faydasi
belirtilmis ve isletmelerden alinacak bilgilerin gizli tutulacagina iliskin aciklama
yapilmistir. A¢iklamalarin altina ¢aligmayi yiiriiten kisilerin isim ve unvanlari, ¢alistiklar:

kurumun ismi, iletisim bilgileri ve adresleri ilave edilmistir.

Anket formundaki sorularin kolay anlasilir olmasina ve kisa ciimlelerden olusmasina

O0zen gosterilmis, sorular kapali uglu hazirlanarak cevaplayan acgisindan zaman alici



109

olmasinin 6niine gecilmistir. Arastirmanin degiskenleriyle ilgili sorular ayri1 bdliimlerde

verilerek karisikliga engel olmak amaglanmistir.
2.7.3. Pilot Uygulama ve Anket Formunun Son Seklini Almasi

Arastirmaya iliskin pilot uygulama, tez c¢alismasinin uygulama bolimiinde
kullanilacak olan dlgeklerin cevaplayicilar tarafindan anlasilabilir oldugunun teyit edilmesi
ve faktor yapilartyla, giivenilirlik diizeylerinin test edilmesi amaciyla gergeklestirilmistir.
Bu amagla 50 adet anket formu ile 6n test analizi yapilmasina karar verilmistir. Toplanan
50 adet anket formundaki verilerin istatistiksel analizi neticesinde elde edilen bulgular,
beklenen faktér yapilarinin ortaya ciktigini gdstermistir. On test sonucuna gore anket
formundaki sorularin bir bolimiiniin daha anlasilabilir olmasi amaciyla dizeltilmesine

karar verilmistir. Bu asamalardan sonra anket formuna son sekli verilmistir.
2.8. Veri Toplama Asamasi

Arastirma verilerinin toplanmasina ge¢gmeden Once, veri toplama ydntemi ve
metodunun nasil olacagi, drneklem kitlesi de géz 6niinde bulundurularak degerlendirilmis

ve sonrasinda verilerin toplanmasina gec¢ilmistir.
2.8.1. Veri Toplama Yonteminin Secilmesi

Bu arasgtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi secilmistir. Sosyal
bilimlerde anketler, veri toplama yontemi olarak yaygin bir bicimde kullanilmaktadir.
Genellikle bir arastirmada yiliz yiize gorlisme, telefonla goriisme ya da e-mail yoluyla

goriisme olmak tizere ii¢ farkli veri toplama yontemi kullanilmaktadir.
2.8.2. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmast asamasinda, arastirma Orneklemi kapsaminda yer alan

bankalardan veri toplanirken asagida belirtilen prosediir uygulanmaistir.

Oncelikle bankalarla telefon ya da e-mail baglantis1 kurularak arastirma ile ilgili
genel bir bilgi verilerek randevu talep edilmistir. Fiziksel olarak ulagilmasi miimkiin olan
bankalarin ¢alisanlartyla yliz ylize goriigme ile digerlerinden ise kargo, posta, faks ve e-
mail ile doldurulmus anketlerin elimize ulasmasi saglanmistir. Veri toplama uygulamasi
Subat 2013 - Nisan 2013 arasinda gerg¢eklesmistir. Sonug olarak 745 adet degerlendirmeye

uygun anket elde edilmistir.
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2.9. istatistiksel Analiz ve Bulgular

Aragtirmamiza katilan 745 banka calisanindan cevap alinmis olup, bu anketler

tizerinden analizler ylriitiilmustiir.

Verilerin analizinde, SPSS 17.0 ve AMOS 18 paket programlar1 kullanilmistir.
Analizler, anketi cevaplayanlarin demografik 6zellikleri, incelenen bankalarla ilgili bazi
verilere iliskin frekans tablolari, faktor analizi, giivenilirlik testleri, degiskenlerin
ortalamalar1 ve standart sapmalarin1 da igeren degiskenler arasindaki birebir iligkiyi
gosteren korelasyon analizi ve arastirma hipotezlerinin test edilmesi i¢in uygulanan yapisal
esitlik modeli ve yol analizlerinden olugsmaktadir. Yapilan bu analizler asagida sirasiyla

aciklanmugtir.

Bu boliimde, arastirmanin Orneklemine ait temel karakteristikler ve demografik
veriler incelenmis, 6lgeklere iliskin yapilan faktor analizleri ve bununla birlikte 6ne siiriilen
hipotezleri test etmek amaciyla yapilan korelasyon ve yol analizleri agiklanmigtir. Daha
sonra, yapilan korelasyon ve yol analizleri sonucunda hipotezlere yonelik elde edilen

sonuclar 6zetlenmistir.

Elde edilen bu sonuglara gore olusturulan teorik modelin son durumu ortaya

konmustur. Arastirmanin analiz sonuglarina gore, 19 hipotezin 12 tanesi kabul edilmistir.
2.9.1. Arastirmaya Katilan Cahisanlara Ait Temel Demografik Veriler

Ankete katilan calisanlara iligskin temel demografik veriler ile ilgili tablolar asagida

verilmistir.

Tablo 2.11°de goriildigi gibi arastirmaya katilanlarin 388’1 erkek, 357’si
kadinlardan olusmaktadir. Bunlarin toplam igerisindeki ylizdelik dagilimlar ise, sirasiyla
% 52,1 ve % 47,9’dur. Kadin ve erkek katilimecilarin sayisinin birbirine oldukg¢a yakin

oldugu goriilmektedir.

Tablo 2.11 Ankete Katilanlarin Cinsiyeti

Egitim Durumu Sikhik Yiizde (%)
Kadin 357 52,1
Erkek 388 47,9

Toplam 745 100
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Tablo 2.12°de goriildiigii tizere ankete dahil olan katilimcilarin sadece % 4,41 lise,
% 17,7’s1 onlisans, % 68,1°1 liniversite ve % 9,8°1 ise lisans iistii egitim dilizeyine sahiptir.
Bu sonuglar bize, ankete katilanlarin biiyiik ¢ogunlugunun egitim diizeylerinin lisans ve

tizeri egitim seviyesinde oldugunu gostermektedir.

Tablo 2.12 Ankete Katilanlarin Egitim Durumu

Egitim Durumu Sikhik Yiizde (%)
Lise 33 4,4
Onlisans 132 17,7
Lisans 507 68,1
Lisansiistii 73 9,8

Toplam 745 100

Ankete katilanlarin ¢alistigt  pozisyonlara bakildiginda 207 kisinin yetkili
pozisyonunda, 180 kisi miisteri iliskileri pozisyonunda ve 183 kisinin de gisede ¢alistigi
goriilmektedir. 111 kisi miidlir yardimcis1 ve yonetmen, 30 kisi de sube miidiirii

pozisyonunda ¢alismaktadir.

Tablo 2.13 Ankete Katilanlarin Calistig1 Pozisyon

Calistig1 Pozisyon Sikhik Yiizde (%)
Sube Miidiirii 30 4,0
Miidiir Yardimcisi ve Y6netmen 111 14,9
Yetkili 207 27,8
Miisteri Iliskileri Yéneticisi 180 24,2
Gise Elemani 183 24,6
Diger 34 4,5

Toplam 745 100

Ankete katilanlarin yaklasik {igte birinin bankadaki ¢alisma siiresinin 5 yildan az
oldugu, iicte birinin ise 6 ile 10 yil arasinda bankada ¢aligmakta oldugu goriilmektedir.

Sadece % 31,5’inin 10 yi1ldan daha fazla siiredir bankada caligmakta oldugu gozlenmistir.
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Tablo 2.14 Ankete Katilanlarin Firmadaki Calisma Siiresi

Firmadaki Calisma Siiresi Sikhik Yiizde (%)
1-5 263 35,3
6-10 247 33,2
11-15 153 20,5
16-20 43 58
21 ve usti 39 5,2

Toplam 153 100

2.9.2. Kesfedici Faktor Analizleri

Arastirmada kullanilan o6lgekler ic¢in ilk olarak kesfedici faktor analizleri
uygulanmistir. Arastirmada kullanilan orgiitsel hizmet odaklilik, orgiitsel baglilik, takim
ruhu, is tatmini, orgiitsel vatandaslik, miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 ve finansal
performans oOlgeklerine iliskin olarak yapilan kesfedici faktdr analizleri sirasiyla

gosterilmektedir.
2.9.2.1 Orgiitsel Hizmet Odakhhk i¢in Kesfedici Faktor Analizi

Orgiitsel hizmet odaklilik 6lgeginde 4 ana boyut altinda 10 alt boyut yer almaktadir.
Yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda ise 6zdegeri (eigenvalue) 1’den biiyilik olan 7
boyut ortaya ¢ikmistir. Orijinal dlgekte yer alan bazi boyutlarin birlestigi, bazi boyutlar
altinda yeralmasi beklenen 4 madde ise yeterli seviyede yiikleme yapmadigi i¢in veya
birden fazla boyuta yiikleme yaptigi i¢in analizden c¢ikartilmigtir. Bu sebeple analizden
c¢ikartilan maddeler sunlardir; standart iletisim boyutunda yer alan “Konum ve pozisyonlari
gozetilmeksizin tim banka c¢alisanlarina hizmet performansi Olgiitleri acik bir sekilde
iletilir’; hizmet vizyonu boyutunda yer alan “Miisteriler banka tarafindan saglanan
hizmetlere kars1 sahte baglilik degil gergek baglilik hissederler”; hizmet liderligi boyunda
yer alan “Banka yonetimi miisterilerin veya banka g¢alisanlarinin goriislerini almak igin
diizenli olarak zaman ayirir” ve “Banka yoOnetimi, daha iistiin hizmet sunmak amaciyla
calisanlarin yeteneklerini gelistirmek igin gerekli kaynaklar1 saglar”. Ortaya ¢ikan 7 boyut
altinda yer alan maddeler ve faktor yiikleri Tablo 2.15’te gosterilmektedir.



Tablo 2.15 Orgiitsel Hizmet Odakhhk I¢in Kesfedici Faktor Analizi

113

Miisteriye Kars1 Davranis

Banka caliganlar1 miisterilere onlarin beklentileri

dogrultusunda davranir 137
Banka ¢aliganlar1 miisteriler i¢in ellerinden 672
gelenden daha fazlasini yapar. '
Banka caliganlar1 miisterilere karsi rakiplerden daha 687
dost canlis1 ve nazik davranir. '
Banka caliganlar1 miisterilerin kars1 karsiya kaldig:
olumsuz durumlari azaltmak i¢in biiyiik caba sarf ,587

eder

Calisan Giiclendirme

Banka caliganlar1 yonetimin onayini almaksizin
miigterilerle ilgili 6nemli kararlar1 alabilir.

811

Banka ¢aliganlar1 miikemmel hizmet sunabilmek
icin insiyatif kullanir

,762

Hizmet Teknolojisi

Banka caliganlari ileri teknolojiyi kullanarak

J ,634
yeteneklerini gelistirir
Bankamizda daha kaliteli hizmet sunmak amacryla
o PR ,704
ileri teknolojinin sagladigi faydalardan yararlaniriz.
Miisteri ile temasta bulunan banka ¢alisanlarinin
performansini arttirmak igin ileri teknolojiden 734
faydalaniriz
Bankamizda miisterilerimizin herhangi bir sorunla
karsilasmamasi igin elimizden gelen uygulamalar ,507

yapariz.

Hata Yonetimi

Bankamizda sorunlarin ortaya ¢ikmasini beklemek

yerine sorunlar ortaya ¢ikmadan gerekli 6nlemleri ,596
alinz.

Miisterilerimizin sikayet ve 6nerilerini sistemli bir 670
sekilde dinleriz. !
Miisterilerin sikayetlerini degerlendiren etkin bir 679
takip sistemimiz vardir '
Hizmetin sunumu esnasinda olusabilecek

aksakliklar1 gidermeye yonelik problem ¢ozme ,696
gruplar olustururuz

Iyi hizmet verilip verilmedigine iliskin 704
miigterilerimizin goriislerini aliriz. '
Her miisteriye acikca hizmet garantisi saglariz. ,524
Miisterilerin sikayet etmesi beklemeksizin

sikayet konusu olabilecek durumlar1 ,521

belirlemeye ¢aligiriz

Hizmet iletisimi

Bankamizda miisterilerle ilgili olarak elde ettigimiz

arastirma sonuglarini tiim ¢alisanlara en anlagilir bir ,513
sekilde agiklamak i¢in her tiirlii gabay1 gosteririz
Tiim banka ¢alisanlar biitiin departmanlar

. . . ,738
tarafindan benimsenen hizmet standartlarini bilir
Ortak vizyonumuzu desteklemek i¢in her departman 734

birbiriyle uyumlu hareket eder

Vizyon ve Liderlik

Miisteriler sadece bir gelir kaynagi olarak degil iyi
hizmet verilmesi gereken kisiler olarak goriiliir.

,505
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Banka ¢alisanlart temelde bankanin gergek varlik
sebebinin miisterilerin ihtiyaglarini kargilamak
olduguna inanir

,549

Banka yonetimi iyi hizmet vermenin dnemini
istikrarl1 bir gekilde vurgular

,676

Banka yonetimi hizmet kalitesini diizenli olarak
Olcer

484

Banka yonetimi ¢alisanlarin isine 6zen gostererek
hizmet sunmasini ister

,622

Hizmet Odiilleri ve Egitim

Banka yonetimi ¢aliganlara bilgi ve yeterli donanimi
saglar ve kaliteli hizmet sunumu i¢in onlara liderlik
eder

,568

Banka yonetimi sadece verimlilik i¢in degil hizmet
kalitesini saglamak i¢in de biitiin pozisyonlarda
miilkemmel tesvikler ve ddiiller saglar

,690

Banka yonetimi milkemmel hizmeti her zaman
odiillendirir

,607

Bankada yiiksek kalitede hizmet sunumu i¢in her
caligana yeteneklerini gelistirmeye yonelik egitim
verilir

,686

Banka calisanlarinin miisteriyle ylizyiize iletigim
kurmasinda en iyi hizmet standartin1 sunmalarina
yardimei olacak egitim faaliyetlerine ¢ok zaman ve
¢aba harcanir

,616

Miisterilere yonelik tutumlar belirlemek ve bu
tutumlart iyilestirmek igin egitim ¢aligmalarinda
ornek uygulamalar yapariz

,489

Toplam Agiklanan Varyans

% 58,47

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

,938

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

11498,80

595

Df
Sig.

,000

2.9.2.2 Orgiitsel Baghlik i¢in Kesfedici Faktor Analizi

Orgiitsel baghlik dlgeginde 6 soru yer almaktadir. Tablo 2.16’dan goriildiigii iizere,

yapilan faktdr analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde edilmistir. Ozdegeri

1’den biiyiik olan tek bir faktor elde edildigi i¢in s6zkonusu degiskenin tek boyutlu oldugu

goriilmistiir. Bu tek faktor varyansin 66,68’ini temsil etmektedir (6zdeger: 4,0001 ).
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Tablo 2.16 Orgiitsel Baghlik Olgegi icin Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Bu bankay1 arkadaslarima ¢aligsmak i¢in harika bir kurum diye dviiyorum 817
Bu bankanin ve benim degerlerimin ¢ok benzer oldugunu diisiiniiyorum. 810
Bu banka i¢in ¢aligtigimi baskalarina sdylemekten gurur duyuyorum 827

Bu banka i performansi agisindan beni en iyiyi yapmaya tesvik ediyor 829
Bu bankanin gelecegini ger¢ekten 6nemsiyorum 802
Bu banka benim sadakatimi kazandi 814

Toplam Agiklanan Varyans : 66,68

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

2.9.2.3 Takim Ruhu icin Kesfedici Faktor Analizi

Takim ruhu Olgeginde 6 soru yer almaktadir. Tablo 2.17°den gorilldiigl iizere,
yapilan faktdr analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde edilmistir. Ozdegeri
1’den biiyiik olan tek bir faktor elde edildigi i¢in s6zkonusu degiskenin tek boyutlu oldugu
goriilmiustiir. Bu tek faktor varyansin 66,19’unu temsil etmektedir (6zdeger: 3,31 ). Ancak

bu tek faktore yiikleme yapmayan bir soru (soru 6) analizden ¢ikartilmistir.

Tablo 2.17 Takim Ruhu Olgegi i¢cin Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Calisanlar gercekten birbirlerinin ihtiyag ve sorunlariyla ilgilenir 192
Bankanin her kademesinde takim ruhu hakimdir ,829
Bu bankada ¢aligsmak biiyiik bir ailenin pargasi olmak gibidir ,839
Bu bankada galisanlar duygusal olarak birbirlerine baglidir 7194
Bu bankada calisanlar kendilerini bu isin bir pargasi olarak hissederler ,813

Toplam Agiklanan Varyans : 66,19

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

2.9.2.4 is Tatmini i¢cin Kesfedici Faktor Analizi

Is tatmini 6lgeginde 3 soru yer almaktadir. Tablo 2.18’den goriildiigii iizere, yapilan

faktor analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde edilmistir. Ozdegeri 1°den
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biiyiik olan tek bir faktor elde edildigi icin s6zkonusu degiskenin tek boyutlu oldugu

gorilmistiir. Bu tek faktor varyansin 80,078’ini temsil etmektedir (6zdeger: 2,40 ).

Tablo 2.18 Is Tatmini Olgegi I¢in Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Isimi ¢ok seviyorum ,891
Cogu zaman isimde c¢alismay1 seviyorum ,910
Cogu insanin kendi isini sevdiginden daha fazla isimi seviyorum ,884

Toplam Agiklanan Varyans : 80,078

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

2.9.2.5 Orgiitsel Vatandashk Davramsi i¢in Kesfedici Faktor Analizi

Orgiitsel vatandashk davranisi dlgeginde 6 soru yer almaktadir. Tablo 2.19°dan
goriildiigl lizere, yapilan faktor analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde
edilmigtir. Ozdegeri 1°den biiyiik olan tek bir faktér elde edildigi i¢in sdzkonusu
degiskenin tek boyutlu oldugu goriilmistiir. Bu tek faktor varyansin 54,678’ini temsil
etmektedir (6zdeger: 3,281 ).

Tablo 2.19 Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olcegi icin Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Bankada isler zorlastikca ig arkadaglarima yardimci olmak i¢in ekstra 649
sorumluluk alirim '
Islerini yetistirmekte zorlanan is arkadaslarima yardime1 olurum ,826
Isimin bir parcas1 olmasa bile agir yiikii olan is arkadaslarima destek olurum ,812
Dogrudan yardim talep edilmese bile zor gorevlerde is arkadaslarima yardimci 533
olurum )

Is arkadaglarimin yoklugunda onlara yardime1 olurum ,810

Isle ilgili sorunlarda is arkadaslarim i¢in zahmete katlanirim ,760

Toplam Agiklanan Varyans : 54,678

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.
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2.9.2.6 Miisteri Tatmini I¢in Kesfedici Faktor Analizi

Miisteri tatmini 6lgeginde 4 soru yer almaktadir. Tablo 2.20°den goriildiigii iizere,
yapilan faktor analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde edilmistir. Ozdegeri
1’den biiyiik olan tek bir faktor elde edildigi i¢in s6zkonusu degiskenin tek boyutlu oldugu
goriilmistiir. Bu tek faktor varyansin 63,303’ini temsil etmektedir (6zdeger: 2,532 ).

Tablo 2.20 Miisteri Tatmini Ol¢egi Icin Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Bankamuizla yapilan ticari islemlerden hosnutturlar ,835
Bankamiz tarafindan verilen bilgilendirme hizmetinden hosnutturlar ,644
Ticari islemler esnasinda kendilerine verilen hizmetinden hognutturlar ,873

Miisteri tatminsizliginin ele alinmasi hizmetinden hosnutturlar ,812

Toplam Agiklanan Varyans : 63,303

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

2.9.2.7 Miisteri Baghhig icin Kesfedici Faktor Analizi

Miisteri bagliligr 6l¢eginde 5 soru yer almaktadir. Tablo 2.21°den goriildiigii iizere,
yapilan faktdr analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde edilmistir. Ozdegeri
1’den biiyiik olan tek bir faktor elde edildigi i¢in s6z konusu degiskenin tek boyutlu oldugu
goriilmiistiir. Bu tek faktor varyansin 69,995’ini temsil etmektedir (6zdeger: 3,49 ).

Tablo 2.21 Miisteri Baghlig Olcegi I¢in Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Gelecek yillarda bu bankayla daha fazla ticari iglem yapma niyetindedir ,798
Ticari islemlerde bu bankay1 ilk tercihleri olarak diigtiniirler ,846
Ticari iglemlerde tavsiyelerini isteyen potansiyel miisterilere bu bankay1 868
Onerirler '

Bu bankayla ilgili olarak diger insanlara iyi seyler sdylerler ,853
Arkadas ve akrabalarini bu bankayla islem yapmalari igin tegvik ederler ,816

Toplam Agiklanan Varyans : 6,995

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.
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2.9.2.8 Finansal Performans Icin Kesfedici Faktor Analizi

Finansal performans O6l¢eginde 3 soru yer almaktadir. Tablo 2.22°den gériildiigii
lizere, yapilan faktor analizi sonucunda beklenildigi iizere tek bir faktor elde edilmistir.
Ozdegeri 1°den biiyiik olan tek bir faktor elde edildigi igin s6z konusu degiskenin tek
boyutlu oldugu goriilmiistiir. Bu tek faktdr varyansin 79,215’ini temsil etmektedir
(6zdeger: 2,376 ).

Tablo 2.22 Finansal Performans Ol¢egi icin Kesfedici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor 1
Bankanin kar amaglarina ulagsma derecesi ,888
Bankanin satis amaglarina ulagma derecesi ,905
Bankada yatirimlarin geri doniigiiniin basarilma derecesi 878

Toplam Agiklanan Varyans : 79,215

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

2.9.3. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Kullanilan olceklerin gegerliligini test etmek icin dogrulayict faktdr analizi (DFA)
yapilmustir. DFA, gizil degisken analizi olarak bilinmekte ve kuramsal bir temeli olan
nedensel modellerin smanmasinda kullanmilmaktadir (Stimer 2000: 49). Modellerin
sinanmasinda siklikla Ki-Kare Uyum testi (Ay?), yaklasik hatalarin ortalama karekokii
(root mean square error of approximation, RMSEA), karsilagtirmali uyum indeksi
(comparative fit index, CFI), fazlalik uyum indeksi (incremental fit index, IFI), iyilik uyum
indeksi (GFI) degerleri kullanilmaktadir. Model uyumunun iyi olduguna bu degerlerden
Ay*’nin anlamli olmamasi, RMSEA degerinin .08 den kiigiik olmasi, GFI, CFI ve IFI

degerlerinin ise .90 dan biiyiik olmasi ile karar verilmektedir.

2.9.3.1 Orgiitsel Hizmet Odakhhk Olgegi i¢cin Dogrulayici Faktor Analizleri

Orgiitsel hizmet odaklilik dlgegi icin daha dnce yapilan kesfedici faktor analizlerinde
ortaya cikan 7 boyut kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda ortaya ¢ikan uyum indekslerinin yeterince yiiksek olmamasi sebebiyle, faktor
yiiklerinde problem oldugu goriilen baz1 maddeler analizden ¢ikartilmistir. Bu maddeler

calisan giiclendirme boyutuna ait 2 soru ve vizyon ve liderlik boyutunda yeralan “Banka
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yonetimi ¢alisanlarin isine 6zen gostererek hizmet sunmasini ister” sorusu, 6diil ve egitim
boyutunda yer alan “Banka yonetimi miikemmel hizmeti her zaman o6diillendirir”
sorusudur. Bu maddeler atildiktan sonra ortaya ¢ikan 6 boyutlu yapi tekrar analiz edilmis
ve kabul edilebilir uyum indeksleri elde edilmistir. Olgegin 6 boyutlu yapisina ait uyum
indeksleri Tablo 2.23°de gosterilmektedir. Ayrica Sekil 2.4’de Orgiitsel hizmet odaklilik
Olcegine ait ikinci derece dogrulayici faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan boyutlar ve bu
boyutlara ait faktor yiikleri gosterilmektedir. Analiz sonuglarina gore, uyum indekslerinin

olmas1 gereken degerlerin lizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 2.23 Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Ax2 df Ay2/df RMSEA GFl CFI IFI

OHO

886,9 298 2,97 0,052 0,923 0,929 0,930
(6 Boyut)
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Sekil 2.4 Orgiitsel Hizmet Odakhhk Olgegi I¢in Dogrulayic1 Faktor Analizi
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2.9.3.2 Kavramsal Arastirma Modeli i¢in Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Bu boéliimde ¢alismada kullanilan arastirma modelinde var olan tiim degiskenler i¢in
dogrulayici faktdr analizi yapilmustir. Orgiitsel hizmet odaklilik 6lgeginde daha 6nce edilen
6 boyutun her birindeki maddelerin ortalamalari alinmis (ikinci derece yapi), diger
Olceklerin maddeleri ilk halleriyle (birinci derece yap1) alinmistir. Bu sekilde arastirmada

kullanilan 8 degiskene ait dogrulayici faktor analizi Sekil 2.5°de gdsterilmistir.
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Sekil 2.5 Arastirma Modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Modele ait dogrulayici faktdr analizi sonuglarina gore, uyum indekslerinin esik

degerlerin iizerinde oldugu goriilmektedir. Tablo 2.24’te de goriildiigi gibi, GFI, CFI ve
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IFT degerlerinin sirasiyla 0.910, 0.945 ve 0,945 oldugu ve esik deger olan 0,9’un iizerinde
oldugu; RMSEA degerinin 0,042 oldugu ve 0,08 degerinin altinda oldugu gézlenmektedir.

Tablo 2.24 Arastirma Modelinin Dogrulayici1 Faktor Analizi

A2 df Ay2/df RMSEA GFl CFI IFI

1547,62 631 2,453 0,042 0,910 0,945 0,945

2.9.4. Guvenilirlik Analizleri

Giivenilirlik, bir 6l¢limiin hatadan bagimsiz kalma derecesini ifade etmektedir. Bagka
bir deyisle, bir degisken igerisindeki sorular arasindaki ortalama iliskiyi goz oniine alan
Olctimiin icsel tutarliligini ortaya koymaktadir. Bir 6l¢egin tutarli, dengeli ve tekrarlanabilir
olmas: giivenilirliginin gostergeleridir. Olgegin tutarli olmasi: dlgme kurallari, veri kayit ve
kodlamasina uygun olmasi anlammi tasimaktadir. Olgegin dengeli olmasi, diger
degiskenlerin ayn1 kalmasi kosuluyla zaman icerisinde degismemesini ifade etmektedir.
Olgegin tekrarlanabilir olmasi ise, olgegin tek bir zamandaki tek bir testle sl
kalmamasi, tekrar uygulanabilmesi ve zaman igerisinde giivenilir olmasini belirtmektedir

(Erdogan 1998: 118).

Bu aragtirmada literatiirdeki benzer caligmalarda oldugu gibi en yaygin olarak
kullanilan giivenilirlik 6l¢iimii olan Cronbach Alpha (o) katsayis1 kullanilmistir. Cronbach
Alpha (o) katsayisi, bir 6l¢ekte bulunan n sorunun varyanslari toplaminin genel varyansa
oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir (Ozdamar 1999: 513).
Giivenilirlik analizinde, faktor analizi sonucunda Olceklerde yapilan degisiklikler de
dikkate alinarak, her bir degiskenin alfa katsayilarina bakilmistir. Buna gore, asagida
verilen Tablo 2.24’te arastirma degiskenleri ve bunlara iliskin Cronbach Alpha (o)
katsayilar1 goriilmektedir. Glivenilirlik katsayilarinin 0,762 ile 0,916 arasinda degistigi ve

tamaminin esik deger olarak kabul edilen 0,70’in iizerinde oldugu goriilmektedir. Bundan

dolay1 calismada kullanilan dlgeklerin giivenilir oldugu soylenebilir.
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Tablo 2.25 Olgeklere Ait Giivenilirlik Katsayilar

DEGISKENLER Soru sayisi Alfa Katsayisi (a)
Orgﬁtsel Hizmet Odaklilik 27 0,916
Orgiitsel Baglilik 6 0,899
Takim Ruhu 5 0,871
Is Tatmini 3 0,874
Orgiitsel Vatandaslik Davranist 6 0,772
Miisteri Tatmini 4 0,762
Miisteri Baglilig1 5 0,892
Finansal Performans 3 0,868

2.9.5. Korelasyon Analizi

Iki degisken arasindaki iliski diizeyini ve yoniinii belirlemeye yardime1 olan yonteme
“korelasyon analizi” adi verilmektedir. Diger bir ifadeyle korelasyon, iki degisken
arasindaki iliskinin biiyiikliigiinii, yoniinii ve 6nemini ortaya koyan yontemdir. Calisma
kapsaminda kullanilan Pearson korelasyonundan iki degisken arasinda iliski olup
olmadiginin tespit edilmesinde yararlanilmaktadir. Pearson katsayis1 “r”” harfiyle sembolize
edilmekte olup, r, -1 ile +1 arasinda degismekte ve 1’e yaklastik¢a iki degisken arasindaki
iliskinin giicliniin arttigin1 gostermektedir. Korelasyon analizi i¢in arastirmada kullanilan
degiskenlere ait Olgeklerin Pearson korelasyon katsayilari, ortalama ve standart sapma
degerleri hesaplanmistir. Genellikle, eger n >100 ve r > (.70 ise, degiskenler arasinda
“giiclii iliski” bulundugu kabul edilmektedir. Eger 0.40 < r < 0.70 ise, “orta derecede
iliski” ve 0.20 < r < 0.40 ise “zayif bir iliski” oldugu sdylenir. Eger r < 0.20 ise “ihmal
edilecek iliski” olarak nitelendirilmektedir (Ozdamar 1999: 407-408).
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Tablo 2.26 Degiskenlere Ait Tamimlayic1 Istatistikler ve Degiskenler Arasi
Korelasyon Katsayilar:

Degiskenler Ort. | SS 1 2 3 4 5 6 7 8

1 | Orgiitsel Hizmet

Odaklilik 4,05 (0,50 | 1,00

2 | Orgiitsel Baglilik 4,02 10,77 |0,69** | 1,00

3 | Takim Ruhu 3,86 |0,80 |0,62%* [0,61%* | 1,00
4 | I Tatmini 3,97 |0,87 |0,53%* [0,71%* |0,53** | 1,00
5 | Orsiitsel 3,97 (0,73 |0,41*%* [0,39** |0,32** (0,30** | 1,00

Vatandaglik

6 | Misteri Tatmini 4,03 (0,75 |0,52** 10,46** |0,53** |0,37** |0,29** | 1,00

7 | Miisteri Baglilig 3,92 (0,71 |0,53** |0,56** |0,54** |0,41** |0,34** |0,57** | 1,00

Finansal

8 Performans

4,03 (0,67 |0,35** |0,24** |0,30** |0,23** |0,26** |0,30** |0,34** |1,00

**p<0,01 * p<0,05

Korelasyon analizi i¢in arastirma degiskenlerine ait Pearson Korelasyon katsayilari,
ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri hesaplanmistir. Korelasyon analizi
sonucunda elde edilen korelasyon katsayilar1 Tablo 2.26’da gosterilmistir. Arastirmada
kullanilan degiskenler arasindaki korelasyonlar incelendiginde, korelasyon katsayilarinin
0,234 ile 0,707 arasinda degistigi ve oldukca yiiksek degerlerde oldugu goriilmektedir.
Tiim degiskenler arasinda pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli (p<0,01) iliskiler

oldugu gozlenmektedir.
2.9.6. Yol Analizi ve Hipotezlerin Testi

Aragtirma kapsamindaki hipotezleri test etmek amaciyla yol analizi kullanilmistir.
Burada amag, kavramsal modelde belirtilen degiskenler arasindaki iligkileri ortaya
koymaktadir. Bu iliskiler ise arastirma degiskenlerinin birbiri lizerinde ne kadar etkisi
oldugunu gostermektedir. Arastirma kapsamindaki yol analizleri AMOS 18 istatistik paket
programi ile analiz edilmis, elde edilen sonuglar ve hipotezlerin testleri asagida sirasi ile

aciklanmustir.
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Sekil 2.6 Yapisal Esitlik Modeli Sonuclari

Orgitse! Vatandashk

Arastirmanin kavramsal modelinde yer alan degiskenler arasinda varoldugu One
stiriilen iligkileri belirlemek ve hipotezleri test etmek iizere kurulan yapisal esitlik
modelinin model uyum degerleri de Tablo 2..27°de verilmektedir. Bu sonuglar modelin

yeterli uyum sagladigini géstermektedir.

Tablo 2.27 Yapisal Esitlik Modeli Gegerlilik Analizi Sonugclar:

A2 df Ay2/df RMSEA GFlI CFI IFI

Model 1578,68 632 2,498 0,045 0,902 0,943 0,943

Kavramsal arastirma modelindeki degiskenler arasinda kurulan hipotezleri test etmek

amaciyla yapilan yol analizi sonuglar1 Tablo 27.’de gosterilmektedir. Buna gore orgiitsel
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hizmet odaklilik ile 6rgiitsel baghlik (=0,851; p<0,01), takim ruhu (=0,768; p<0,01), is
tatmini (B=0,708; p<0,01) ve orgilitsel vatandaslik davranisi (p=0,521; p<0,01) arasinda
pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlaml iliskiler oldugu goriilmektedir. Bundan dolay1 HI,
H2, H3 VE H4 desteklenmektedir. Orgﬁtsel baglilik ile misteri tatmini ($=0,192; p<0,01)
ve miisteri baglilig1 (f=0,355; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlaml
iliski olmasina karsin, orgiitsel baglilik ile finansal performans (p=-0,142; p<0,05) arasinda
negatif yonli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu yiizden HS5 ve H6 hipotezleri
desteklenirken, H7 hipotezi desteklenmemistir. Takim ruhu ile miisteri tatmini ($=0,525;
p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli bir iligski oldugu ancak miisteri
baglilig1 (p=0,072) ve finansal performans (p=0,106) ile anlamli bir iliskisinin olmadigi
goriilmektedir. Bundan dolayr H8 hipotezi desteklenirken H9 ve HI10 hipotezleri
desteklenmemistir. Is tatmininin ise hem miisteri tatmini (B=-0,024) ve baghlig1 (3=0,074)
ile hem de finansal performans (B=0,086) ile anlamli bir iliskisi olmadig
gbzlemlenmektedir. Bundan dolayr H11, H12 ve H13 hipotezleri desteklenmemektedir.
Orgiitsel vatandashik davranisi ile miisteri tatmini (=0,097; p<0,05) ve miisteri baglilig
(B=0,086; p<0,05) arasinda diisiik diizeyde ancak pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli
bir iligki oldugu ve ayrica orgiitsel vatandaglik davranisinin finansal performans ($=0,188;
p<0,01) ile anlaml1 bir iligkisinin oldugu gozlemlenmektedir. Boylece H14 ve H15, H16
hipotezleri desteklenmigtir. Miisteri tatminin miisteri bagliligi (f=0,458; p<0,01) ile olan
iligkisi pozitif yonlii ve anlamli iken, finansal performans (=0,104) ile olan iligkisi pozitif
olmakla birlikte istatistiki olarak anlamli degildir. Bu yiizden H17 hipotezi desteklenirken
H18 hipotezi desteklenmemistir. Miisteri bagliligr ile finansal performans arasinda da
pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamhi (B=0,222; p<0,01) bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bundan dolayr H19 hipotezi de desteklenmektedir.
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Yol B R®

Hizmet Odaklilik — Orgiitsel Baglilik 0,851**

Hizmet Odaklilik — Takim Ruhu 0,768**

Hizmet Odaklilik — Is Tatmini 0,708**

Hizmet Odaklilik — Orgiitsel Vatandaslik Davranist 0,521**

Orgiitsel Baglilik — Miisteri Tatmini 0,192**

Orgiitsel Baglilik — Miisteri Baglilig 0,355**

Orgiitsel Baglilik — Finansal Performans - 0,142

Takim Ruhu — Miisteri Tatmini 0,525**

Takim Ruhu — Miisteri Bagliligi 0,072

Takim Ruhu — Finansal Performans 0,106

Is Tatmini — Miisteri Tatmini -0,024

Is Tatmini — Miisteri Baglilig1 -0,074

is Tatmini — Finansal Performans 0,086

Orgiitsel Vatandaslik Davransi — Miisteri Tatmini 0,097*

Orgiitsel Vatandaslik Davranmist — Miisteri Baghlig 0,086*

Orgiitsel Vatandaslik Davramsi — Finansal Performans 0,188**

Miisteri Tatmini — Miisteri Bagliligt 0,458**

Miisteri Tatmini — Finansal Performans 0,104

Miisteri Bagliligi — Finansal Performans 0,222**

Orgiitsel Baglilik 0,724
Takim Ruhu 0,590
is Tatmini 0,501
Orgiitsel Vatandaslik Davranist 0,272
Miisteri Tatmini 0,490
Miisteri Bagliligt 0,608
Finansal Performans 0,206

*p<005 **p<0,01

Ayrica orgiitsel bagliliktaki varyansin % 72’si, takim ruhu algisindaki varyansin

yaklagik % 59’u, is tatmini seviyesindeki varyansin yaklasik % 50°si ve oOrgiitsel

vatandaslik davranigsindaki varyansin yaklasik % 27’si orgiitsel hizmet odaklilik tarafindan

aciklanmaktadir. Miisteri tatmini seviyesindeki varyansin yaklasik % 49’u ve miisteri

baglilig1 seviyesindeki varyansin yaklasik % 61°1 orgiitsel baglilik, takim ruhu, is tatmini

ve Orgiitsel vatandaslik ile agiklanabilmektedir. Bu degiskenlere miisteri tatmini ve miisteri

baglilig1 eklendiginde, finansal performansin yaklasik % 21’°ini agiklayabilmektedir.
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Uygulanan yol analizleri sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma

kapsaminda belirlenen hipotezlerin kabul ya da red edilme durumu Tablo 2.29’da

gosterilmistir.

Tablo 2.29 Arastirma Hipotezlerinin Kabul / Red Olma Durumu

HIPOTEZLER KABUL / RED
H1: Hizmet odaklilik 6rgiitsel baglilik ile pozitif iliskilidir. KABUL
H2: Hizmet odaklilik takim ruhu ile pozitif iliskilidir. KABUL
H3: Hizmet odaklilik is tatmini ile pozitif iligkilidir. KABUL
H4:Hizmet odaklilik 6rgiitsel vatandaslik davranisi ile pozitif iligkilidir. KABUL
HS5: Orgiitsel baghlik miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir. KABUL
Hé6: Orgiitsel baghlik ile miisteri baghligi ile pozitif iliskilidir. KABUL
H7: Orgiitsel baghlik finansal performans ile pozitif iliskilidir. RED
HS: Takim ruhu miisteri tatmini ile pozitif iligkilidir. KABUL
H9: Takim ruhu miisteri bagliligi ile pozitif iliskilidir. RED
H10: Takim ruhu finansal performans ile pozitif iligkilidir. RED
H11: Is tatmini miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir. RED
H12: Is tatmini miisteri baglilig1 ile pozitif iliskilidir. RED
H13: Is tatmini finansal performans ile pozitif iliskilidir. RED
H14: Orgiitsel vatandaslik davranis1 miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir. KABUL
H15: Orgiitsel vatandaslik davranisi miisteri baglihigi ile pozitif iliskilidir. KABUL
H16: Orgiitsel vatandaslik davranisi finansal performans ile pozitif iliskilidir. KABUL
H17: Miisteri tatmini miisteri baglilig1 ile pozitif iliskilidir. KABUL
H18: Misteri tatmini finansal performans ile pozitif iliskilidir. RED

H19: Miisteri baglilig1 finansal performans ile pozitif iligkilidir.

KABUL
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BOLUM III

SONUC, DEGERLENDIRME VE ONERILER

Bu boliimde arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler ve sonuglari
Ozetlenmekte, elde edilen sonuglar literatlirdeki benzer ¢alismalar ile baglant1 kurularak

degerlendirilmekte ve asagida belirtilen arastirma sorulari1 cevaplandirilmaktadir:
1.Hizmet odaklilik ile 6rgiitsel baglilik iliskisi nasildir?
2.Hizmet odaklilik ile takim ruhu iligkisi nasildir?
3.Hizmet odaklilik ile is tatmini iliskisi nasildir?
4.Hizmet odaklilik ile orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki iliski nasildir?

5.0rgiitsel bagliligin miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve finansal performans ile

iligkisi nasildir?

6.Takim ruhunun miisteri tatmini, misteri baglilig1 ve finansal performans ile iligkisi

nasildir?

7.Is tatmininin miisteri tatmini, miisteri baghilig1 ve finansal performans ile iliskisi

nasildir?

8.Orgiitsel vatandaslik davraniginin miisteri tatmini, miisteri baghilig1 ve finansal

performans ile iliskisi nasildir?
9.Miisteri tatmininin miisteri baglilig1 ve finansal performans ile iliskisi nasildir?
10.Miisteri bagliliginin finansal performans ile iligkisi nasildir?
3.1.Bulgularin Ozeti

Analizler sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda degiskenlerin birbirleri ile
iligkileri ortaya konmus ve Onceki arastirmalarin sonuglariyla kiyaslamalarla

degerlendirmeler yapilmistir.
3.1.1.Hizmet Odaklihk ile Orgiitsel Baghhik iliskisi

Orgiitsel baglhlik, bir bireyin bir organizasyonla dzdeslesmesi ve organizasyona

katilimi olarak tanimlanabilir (Steers 1977: 46). Becker (1960: 33) baghiligi, genel olarak
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faaliyetle tutarli bir baglanma olarak tanimlamistir. Ona gore baglilik; ¢alisanlarin Srgiite
yaptiklar1 yatirimlar sonucu gelisen ve ¢alisilan siire i¢inde sarf edilen emek, siireg, caba ve
edinilen statii ve para gibi degerleri orgiitten ayrildigi zaman kaybedebilecedi ve tiim
yaptiklarinin bosa gidecegi korkusu sonucunda gelistirdikleri bir baglilik davranisi olarak

ifade etmektedir.

Aragtirmada gergeklestirilen analizler sonucunda hizmet odakliligin 6rgiitsel baglilik
ile pozitif yonde ve anlamli iliskili oldugu ortaya konmustur. Bu durum literatiirdeki
benzer calismalar1 destekler niteliktedir (Lytle 1994:176; Lee vd. 1999: 66; Kim vd.
2005:175; Lytle ve Timmerman 2006: 143; Lee vd. 2006: 254).

Lee ve digerleri (1999: 59), 184 otelden 596 anket toplamislardir ve hizmet odaklilik
ile igsletme performansi arasindaki iliskide; hizmet imaj1, is tatmini ve orgiitsel bagliligin
ara degisken rollerini incelemislerdir. Hizmet imajinin, hizmet odaklilik ile isletme
performansi arasindaki iliskide anlamli bir ara degisken oldugunu; is tatmininin hizmet
odaklilik ile isletme performansi arasindaki iliskide anlamli bir aracilik rolii iistlendigini
bulmuslardir. Bir oteldeki temas personeli isletmelerini yliksek derecede hizmet odakli
olarak gordiiklerinde daha yiiksek i tatminine sahip olmaktadirlar ve daha yiiksek tatmin
daha yiiksek isletme performansi saglamaktadir. Onlara gore otel isletmeleri hizmet
imajinin nasil gelistirilecegine 6nem vermelidir. Yine ¢alisanlar daha yiiksek derecede
miisteri odakli olduklarinda daha az rol ¢atismasi ve rol belirsizligi yasanacak ve bdylece
calisanlarin is tatmini artacaktir. Bu nedenle otellerin {ist yoneticileri, egitim
programlarina, ddiillere ve calisanlar1 motive etmeye daha fazla 6nem vermelidir. Onlara

gore hizmet odaklilik ile ¢alisanlarin orgiitsel baglilig1 arasinda giiclii bir iligki vardir.

Lytle (1994: 176), orgiitsel hizmet odakliligin psikolojik ¢alisan sonuglartyla pozitif
iligskili oldugunu belirterek bu durumun daha yiiksek miisteri tatminini sagladigini ve
hizmet odakliligin orgiitsel baglilik ile pozitif iliskili oldugunu ortaya koymustur. Kim ve
digerleri (2005: 185), hizmet odaklilik ile orgiitsel baglilik arasinda anlamli ve pozitif bir
iligki tespit etmislerdir. Lee ve digerleri (2006: 251), Kore otel g¢alisanlar1 iizerinde
yaptiklar1 ¢alismada; giiclendirme, hizmet egitimi, hizmet ddiilleri ile orgiitsel baglilik
arasindaki iligkiyi yapisal esitlik modeli ile test etmisler ve daha yiiksek is tatmininin daha
yiiksek orgiitsel bagliliga yol agtigini ve giliclendirmenin orgiitsel baglilik {izerinde anlamli
etkisinin oldugunu, fakat hizmet egitiminin Orgiitsel baglilik tizerinde negatif etkisinin

oldugunu ve yine hizmet ddiillerinin orgiitsel baglilik {izerinde anlamli etkisinin oldugunu
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ortaya koymuslardir. Lytle ve Timmerman (2006: 143), ABD’de faaliyet gosteren biiyiik
bir bankanin stratejik is birimleri {lizerinde yaptiklar1 ¢alismada 766 anket dagitmislar ve
252 anket geri doniisii elde etmislerdir ve orgiitsel bagliligin hizmet odaklilik ile pozitif ve

anlamli iligkili oldugunu bulmuslardir.
3.1.2. Hizmet Odaklihk ile Takim Ruhu iliskisi

Takim ruhu dayanisma anlamima gelmektedir. Hevesli bir sekilde iiyelik ya da
performans hakkinda duygularin, inanglarin ve degerlerin paylasilmasi ve genel bir amaci
gerceklestirmek i¢in ¢ok giiglii bir istek duyulmasidir. Calisma grubu diizeyinde takim
ruhu ayni boliimdeki bireylerin istekli bir sekilde degerleri ve amaglari paylagmalari

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

Takim ruhu hizmet kalitesini sunmada onemli bir faktordiir, ¢iinkii hizmet kalitesi
spesifikasyonlari ile gergek sunum arasindaki agigi kapatarak miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarini gelistirmektedir. Organizasyonlar yiiksek derecede hizmet odakliliga sahip
olduklarinda calisanlar arasinda takim ruhu yaratilmaktadir ve takim odakli ¢alisanlarin

organizasyonlariyla uzun dénemli iligkiler gelistirmeleri daha muhtemel olmaktadir (Lytle

ve Timmerman 2006: 143).

Aragtirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda hizmet odaklilik ile takim ruhu
arasinda pozitif ve anlamli bir iligki ortaya ¢ikmistir. Bu durum literatiirdeki benzer

caligmanin sonucunu desteklemektedir (Ltyle ve Timmerman 2006: 144).

Lytle ve Timmerman’a (2006: 144) gore; yoneticiler agisindan onemli konulardan
biri, oOrglitsel baglilik ve takim ruhunun bir Orgiitiin kiltliriiniin 6nemli bir yoniini
olusturmasidir ve dnemli ¢alisan uygulamalari, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile gii¢li
iligkileri vardir ve bu nedenle dikkatle yonetilmesi gerekmektedir. Hizmet odakli bir
organizasyon caliganlarin baglhligi ve takim ruhu ile iligkilidir. Baglh c¢alisanlar bir
organizasyonun hizmet odakliligina daha pozitif bir katilim saglamaktadirlar. Takim
ruhunu 6ne ¢ikaran bir orgiit kiiltiirii daha yiiksek derecede hizmet odakli olmaktadir.

Onlara gore hizmet odaklilik ile takim ruhu pozitif iliskilidir.
3.1.3.Hizmet Odaklilk ile s Tatmini Iliskisi

Is tatmini, bireylerin calisigi iste bu is rollerine karsi gosterdigi duygusal bir
yonelimdir (Kalleberg 1977: 126). Tatmin olmus ¢alisanlar, rakiplerinden once daha iyi

hizmet sunmak isteyen isletmeler i¢cin 6nemlidir. Hizmet kalitesi bir isletmenin karliligini



132

arttirir, bu yiizden yoneticiler ¢aliganlarin tatmin olmasinin altinda yatan faktorleri dikkate
almalidirlar. Hizmet kalitesini gelistirecek pek ¢ok yonetsel faaliyet hizmet ¢alisanlarinin

i$ tatminini arttirmaktadir.

Analizler neticesinde hizmet odaklilik ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir
iliski ortaya ¢ikmistir. Bu durum literatiirdeki benzer ¢alismalar1 destekler niteliktedir (Lee
ve digerleri 1999: 61; Kim, Leong ve Lee 2005: 172; Saura, Contri ve Taulet 2005: 505;
Lee, Nam, Park ve Lee 2006: 252; Gonzalez ve Garazo 2006: 29; Lytle ve Timmerman
2006: 139; Sadeghi ve Rajaei 2011: 111; Petrovic ve Markovic 2012: 29).

Lee ve digerlerine (1999: 66) gore, is tatmini ve orglitsel baglilik; hizmet odaklilik ve
hizmet imaj1 ile isletme performansi iliskisinde aracilik roliine sahiptir ve hizmet
odakliligin is tatmini lizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir. Saura ve digerleri (2005),
Ispanya’da finansal hizmet sunan isletmelerde miisteri odaklilik, hizmet odaklilik ve is
tatmini arasindaki iliskiyi incelemislerdir ve regresyon analizi sonucunda hizmet
odakliligin, miisteri odaklilik ile is tatmini iligskisinde aracilik roliinii iistlendigini tespit
etmislerdir. Onlara gore hizmet odaklilik uygulamalari is tatmini ile anlamli iligkilidir. Kim
ve digerlerine (2005: 185) gore; miisteri odag1 ve oOrglitsel destek ile is tatmini arasinda
anlamli bir iligki s6z konusudur. Lytle ve Timmerman (2006: 143), hizmet odaklilik ile is
tatmini arasinda anlamli bir iligki tespit edememislerdir. Lee ve digerlerine (2006: 256)
gore; giiclendirmenin i§ tatmini {izerinde anlamli etkisi yokken, egitimin is tatmini
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi s6z konusudur ve yine odiillerin is tatmini iizerinde
anlamli ve pozitif etkisi vardir. Gonzalez ve Garazo’ya (2006: 39) gore, veriler
Ispanya’daki 149 otel isletmesinden toplanmustir. Hizmet karsilasmalar1 uygulamalari ile
insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin calisanlarin is tatmini {izerinde anlamli etkisi
varken, hizmet iletisimi liderligi ve hizmet sistemleri uygulamalarinin calisanlarin is
tatmini ile anlamli bir iligkisi yoktur. Sadeghi ve Rajaei (2011), Iran’da bankacilik
sektoriinde, miisteri odaklilik, hizmet odaklilik ve 1s tatmini arasindaki iliskileri
incelemisgler ve 160 miisteriden anket verilerini toplamislardir. Banka personelinin orgiitsel
hizmet odaklilig1 algilamalarinin onlarin is tatmini lizerinde pozitif etkisinin oldugu
sonucuna ulagsmislardir. Petrovic ve digerleri (2012: 21), Swrbistan’da yiiriittiikleri
caligmada, hizmet odakliliga sahip c¢alisanlarin farkli egitim diizeylerinin is tatmini
tizerindeki etkilerini incelemisler ve yiliksek hizmet odakliliga sahip calisanlarin is

tatminlerinin de yiiksek oldugu sonucuna ulagmislardir.
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3.1.4.Hizmet Odakhhk ile Orgiitsel Vatandashk Davrams liskisi

Organ’a (1988: 4) gore oOrgiitsel vatandaslik davranisi, “istege bagh bir sekilde,
dogrudan formel 6diil sistemi tarafindan taninmayan ve organizasyona katki saglayan

bireysel davraniglar “ olarak tanimlanmaktadir.

Istege bagl terimi ile davramsin zorla yaptirilabilir olmadigi, bir kisinin 6rgiitle
yaptig1 sozlesme agisindan is ya da rol ihtiyaciyla ortaya ¢ikan ve kisisel secimden ziyade

cezalandirilmayan davranislar olarak degerlendirilmektedir (Organ 1988: 4).

Arastirmada yapilan istatistiksel analizler sonucunda hizmet odaklilik ile orgiitsel
vatandaslik davranis1 arasindaki iliski pozitif ve anlamli ¢ikmistir. Bu durum literatiirdeki
benzer calismalarin sonuglariyla paralellik gostermektedir (Donavan vd. 2004: 134;
Gonzalez ve Garazo 2006: 38; Lee vd. 2006: 257).

Donavan ve digerlerine (2004: 131) gore, oOrgiitsel vatandaslik davranislart is
ihtiyaglarinin bir pargasini olusturmaz ve yoneticilerin ¢alisanlarin1 degerlendirmelerini
etkileyebilir. Calisanlar, orgiitsel vatandaslik davraniglari agisindan objektif bir sekilde
degerlendirilemeyebilirler. Orgiitsel vatandashk davranislari calisma cevresini pozitif
olarak etkilemektedir. Donavan ve digerlerine (2004: 136) gore miisteri odaklilik ile

orgilitsel vatandaslik davranislar1 arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur.

Gonzalez ve Garazo (2006: 23) orgiitsel hizmet odakliligin, is tatmini ve Orgiitsel
vatandaslik davranisini nasil etkiledigini arastirmislardir. 149 otel isletmesinden veriler
toplanmistir ve bu veriler her otelde bir ¢alisan ve bir yoneticiden elde edilmistir.
Analizlerde yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Yoneticiler, hizmet iletisimi liderligi ve
hizmet karsilagsmalart uygulamalarini, c¢alisanlarin orglitsel vatandaslik davranigim
etkilediginden kullanmak zorundadirlar. Yine insan kaynaklari yOnetimi uygulamalari
oOrgiitsel vatandaslik davranisini etkilemektedir. Bunun yaninda tatmin olmus calisanlarin

orglitsel vatandaslik davranis1 gelistirmeleri s6z konusudur (Gonzalez ve Garazo 2006:

24).

Lee ve digerlerine (2006: 252) gore; is tatmini ve Orglitsel baglilik prososyal
davranisa katkida bulunmaktadir. Isletme yéneticileri, is tatmini ve drgiitsel bagliliga vurgu
yapmak zorundadirlar. Prososyal davranis, hizmet saglayicilarin bir organizasyona ya da
diger bireylere kars1 gosterdigi yardimer davraniglart ifade etmektedir. Bu davranis hizmet

saglayicilarin orgiitsel rollerinin bir pargasidir. Giiglendirme ile hizmet ddiilleri prososyal
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davranig ile anlaml iligkilidir. Miisteri temas personelinin davranigi miisteri tatminini
etkilemede kritik bir Oneme sahiptir. Hizmet egitimi, temas personelinin prososyal
davranisi ile pozitif iliskilidir. Orgiitsel 6diil sistemleri prososyal davranis iizerinde giiclii
bir etkiye sahiptir. Lee ve digerleri (2006: 258), giiclendirmenin 6rgiitsel baglilik ve ekstra
rol miisteri hizmeti ile dogrudan iligkili oldugunu ortaya koymustur. Bu durum,
giiclendirilmis calisanlarin isletmelerinde daha uzun siire kalmalar1 ve hizmet odakli
davraniglar gostermeleri anlamina gelmektedir. Yine egitim, c¢alisanlarin uygun miisteri
odakli davranigsal niteliklere sahip olmalart i¢in gereklidir. Yoneticiler tiim caligsanlar
egittiginde, hizmet kalitesi girisimlerinin (is tatmini ve orgiitsel baglilik) uygulanmasini
etkileyen faktorleri ortaya koyabilirler. Egitim biitceleri stratejik amaglar dogrultusunda
hazirlanmalidir. Hizmet 6diilleri, is tatmini ve Orgiitsel bagliligi arttirirken, calisanlarin
prososyal davranisini etkilememektedir. Lee ve digerlerine (2006: 261) gore hizmet
organizasyonlar1 ¢alisanlarini bir miisteri olarak gérmeli ve calisanlarinin yagsam boyu
degerini degerlendirmelidir. Calisanlarin elde ettigi yararlar 6nemli olmasina ragmen
calisanlar bu yararlarin farkinda olmayabilirler. Hizmet organizasyonlari, ¢alisanlarinin bu
yararlarin 6neminin farkina varmalarini saglamalidir. Eger calisanlar ger¢cek ekonomik ve
psikolojik olarak elde edecekleri yararlarin farkinda olurlarsa, isletmelerinde daha uzun
stire kalacaklar ve daha az yer degistirme ¢abasi ortaya koyacaklardir. Tatmin olmus
calisanlar, miisterilerine daha az maliyetle hizmet edecekler, diisiik miisteri devir

oranlarina sahip olacaklardir.
3.1.5.0rgiitsel Baghlik fle Miisteri Tatmini fliskisi

Oliver (1999: 34) miisteri tatmini kavramim “{riiniin ger¢ek performansi ile
algilanan onceki beklentiler arasindaki uyusmazligin bir degerlendirmesi olarak
tanimlamistir. Ona gore tatmin hosnutluk ifadesidir. Miisteri tiiketimin bazi ihtiyag, istek,
amaclan karsiladiginda bu durumdan hosnutluk duyacaktir. Boylece tatmin, tiiketicinin
tiketimin kendisine sagladigi memnuniyet ya da memnuniyetsizligin sonuglarinin

degerlendirmesi sonucu yasanacaktir.

Calisanlarin organizasyona bagliliklart miisteri tatminini etkilemektedir. Calisanlarin
orglitsel bagliliklart ile miisteri tatmini arasinda anlamli ve pozitif iligki bulan ¢alismalar
s6z konusudur (Johnson vd. 2008: 353; He, Wenli ve Lai 2011: 597; Khanifar vd. 2012:
11180).
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Arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler sonucunda, orgiitsel baglilik ile

miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Johnson ve digerleri (2008: 353), miisteri tatmini, duygusal baglilik ve miisterilerin
risk algilamalar1 arasindaki iligkiyi, 401 kisilik bir 6rneklemde incelemislerdir ve bagliligin

miisteri tatmini tizerinde pozitif etkisinin oldugu sonucuna ulagsmislardir.

He, Wenli ve Lai (2011: 592), Cin’de agirlama endiistrisindeki 216 isletmede hizmet
ikliminin misteri tatminini nasil etkiledigini arastirmislar ve calisan bagliliginin, hizmet
iklimi ile miisteri tatmini iligkisinde aracilik roliinii incelemislerdir. Hizmet ikliminin farkli
boyutlarinin misteri tatmini lizerinde farkli etkilerinin oldugunu ortaya koymuslardir.
Ornegin hizmet ikliminin bir boyutu olan miisteri odakliligin miisteri tatmini iizerinde
dogrudan ve pozitif etkisi varken, diger boyutlar olan yonetsel destek ve isi
kolaylagtirmanin miisteri tatmini iizerinde, ¢alisan bagliligmin gelistirilmesi araciligiyla
dolayli pozitif etkisi s6z konusudur. He, Wenli ve Lai (2011: 602) hem yonetsel destegin
hem de isi kolaylastirmanin ¢alisan bagliliginin gelistirilmesiyle miisteri tatmini iizerinde
dolayli etkilerinin oldugunu; miisteri odakliligin calisan baglilifi iizerinde anlamli ve
pozitif etkisinin olmadigini; ¢alisanlarin baglilig1 gelistirildiginde, yonetsel destegin isi
kolaylastirmadan daha 6nemli oldugunu ortaya koymuslardir. Yoneticiler isletmelerinde
miisteri odakli bir kiiltiir yaratmahdirlar ve miisteriler artik isletmelerden hizmet odakli
olmalarin1 beklemektedirler. Yoneticiler, ¢alisanlarina destek saglamalidirlar ve onlarla

iletisimi giiglendirmelidirler.

Khanifar ve digerlerine (2012: 11184) gore, giliglendirmeyi hizlandirmak i¢in
calisanlarin bilgi ve becerileri arttirllmalidir. Calisanlara egitim verildiginde onlarin
gorevlerini daha iyl yapmalar1 ve miisterilere daha iyi hizmet sunmalar1 miimkiin
olabilecektir. Calisanlarin miisterilerin kafasindaki karigikligi gidermeleri gerekmektedir.
Cogu hizmetin miisterilere 1yi kalitede ve diisiik maliyetlerle sunulmasi gerekir ve eger bu
olmazsa calisanlarin orgiitsel bagliligini gelistirmek ve miisterilere kaliteli hizmet sunmak

pek miimkiin olmayacaktir.
3.1.6.0rgiitsel Baghhk ile Miisteri Baghhg Iliskisi

Jacoby ve Kyner’e (1973: 2) gore baghlik, alternatifler arasindan spesifik bir

markanin tiiketici tarafindan degerlendirilerek tekrar satin alinmasidir. Genel olarak
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baglilik, tiikketicilerin markalara, hizmetlere magazalara, {irin kategorilerine ve faaliyetlere

kars1 sergiledigi durumdur. Baglilik markalardan ziyade insanlarin bir 6zelligidir.

Aragtirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler sonucunda orgiitsel baglhlik ile
misteri baglilig1 arasinda anlamli ve pozitif iligki ortaya ¢ikmistir ve bu durum literatiirde
bu konuda yapilmis olan benzer ¢alismanin sonuglarini desteklemektedir (Peloso 2004:
57).

Peloso’ya (2004: 56) gore ¢alisan bagliliglr hizmet oOrgiitlerinde kritik bir konudur.
Pek c¢ok organizasyon, gorevlerini iyi yapan ve organizasyona fayda saglayabilecek
calisanlara ihtiyag duymaktadir. Calisan baghiligi, calisanin orgiitle 6zdeslesmesidir.
Miisteri bagliligi ise bir organizasyonun pazarlama faaliyetlerinin temel amacim
olusturmaktadir ve hizmet isletmelerinde olduk¢a 6nemlidir, ¢linkii bagli miisteriler bir
hizmet isletmesinin somut yoniinii olusturmaktadir. Peloso’ya (2004: 194) gore calisan

baglilig1 ile miisteri baglilig1 arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur.
3.1.7.0rgiitsel Baghhk ile Finansal Performans liskisi

Wiener (1982: 419) bagliligi motivasyonel bir arag¢ olarak gérmektedir ve bagliligi,
0zdeslesme gibi bir bireyin davranigina rehberlik eden orgiitsel beklentilerin ve degerlerin

kabulii olarak tanimlamaktadir.

Hall ve digerlerine (1970: 176) gore 6diil yapilar1 ve is dizayni gibi belli orgiitsel
kosullar, tiyenin orgiitsel baglhilig: ile iliskilidir.

Literatiirde orgiitsel baglilik ile performans iliskisini inceleyen ¢aligmalarda orgiitsel
baglilik ile performans arasinda pozitif iligki oldugunu ortaya koyan calismalar s6z
konusudur (Lee ve Miller 1999: 579; Sinclair vd. 2005: 1285; Biong, Nygaard ve Silkoset
2010: 347: 248).

Arastirmanin sonuglari, literatiirdeki caligmalarin ve ileri siirdiiglimiiz hipotezin

aksine, orgiitsel bagliligin orgiitsel performansla iliskili olmadig1 yoniindedir.

Lee ve Miller’e (1999: 581) gore, calisanlarin organizasyona baglhiliklar1 isletme
performansina iki yonden katkida bulunmaktadir. Orgiitsel bagliik kendi bagmna
performans1 gelistirmektedir ve bunu da c¢aba, girisim ve katilim yoluyla
gerceklestirmektedir. Calisanlarin organizasyona bagliliklari, insan kaynaklarinin degerini
arttirarak ve bdylece konumlandirma stratejilerini yaratarak performans: arttirmaktadir.

Boyle bir strateji, bagli calisanlarin isine karst daha yararli amaclarla ¢alismalarini
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saglamaktadir. Boyle bir stratejiden yoksun olan isletmeler, rekabet¢i avantaji yakalamak
isterken caliganlarin ortaya koydugu ¢abalar1 bosa harcayabilir. Calisanlarin organizasyona
bagliliklarinin, organizasyon ve calisanlar arasinda yararli duygusal baglar kurmasi
beklenmektedir. Caliganlar eger organizasyonlarinin kendilerine dikkat ettiine inanirlarsa
daha dikkatli davranacaklardir. Gili¢lii duygusal baglar, c¢alisanlarin daha ¢ok caba
harcamalarina, daha goniillii ve isbirlik¢i calismalarina ve bdylece islerini daha iyi
yapmalarina yol agacaktir. Bu durum daha yiiksek verimlilik, yaraticilik ve daha iyi takim
kararlarina neden olacaktir. Calisanlarin organizasyonlarina giiglii bagliligl, iste
bulunmamanin maliyetini azaltacak, devri kesecek ve is performansini arttiracaktir. Tiim
bu sonuglar daha yiliksek bir finansal performans saglayacaktir. Arastirmada orgiitsel

baglilik ile finansal performans arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir.

Sinclair ve digerlerine (2005: 1285) gore orgiitsel baglilik ile performans arasinda
pozitif ve anlaml bir iligki vardir. Bulgular, baglilik yapilariin yeni kombinasyonlarinin
yapilabilecegi yoniindedir. Arastirmacilar hangi baglilik profilinin farkli 6rneklemlerde

meydana gelebilecegini ifade etmektedirler.

Biong ve digerleri (2010: 341), 225 perakende igletmesinden topladiklart verilerle
sosyal giiciin cesitli kaynaklarinin kurumsal etik degerleri, baglilig1 ve satis ve hizmet
kalitesini nasil etkiledigini incelemislerdir ve bu degiskenler arasinda gii¢lii bir iliskinin
oldugunu ve performansi etkiledigini bulmuslardir. Genel olarak bir perakendecinin giiclii
bir baglhiliginin perakende birim performans: ile gii¢lii bir sekilde iligkili olduguna
inanilmaktadir. Giiglii bir orgiitsel bagliligin negatif etkileri olabilir. Ornegin, Orgiitsel
bagliligin yiiksek diizeyleri, yaraticilig1 azaltarak ve degisime direng gdstererek bireysel ve

orgiitsel performans tizerinde negatif etkilere sahip olabilir.
3.1.8.Takim Ruhu ile Miisteri Tatmini Iliskisi

Belirsiz, esnek, rekabet¢i ve de miisteri ihtiyaglariyla sekillenen piyasada
devamliligini saglamak isteyen isletmeler, miisteri tatminini hedeflemekte ve bu hedefin de
sahip oldugu calisan vasitasiyla gerceklesecegini bilmektedir. Boylelikle iki ¢esit miisteri
anlayis1 ortaya cikmistir: dis miisteri ve i¢ miisteri. Dis miisteri, {liretilen {iriin veya
hizmetin ulastirilmak istendigi hedef kitle; i¢ miisteri ise bu hedefi gergeklestirmek igin

sahip olunan ¢alisandir (Aksu 2012: 14).
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Arastirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda takim ruhu ile miisteri tatmini
arasinda pozitif ve anlamli bir iligki ortaya ¢ikmistir. Bu durum literatiirdeki benzer

¢alismanin sonucunu desteklemektedir (Siddigi ve Sahaf 2009: 139).

Siddiqi ve Sahaf’a (2009: 139) gore takim ruhu hizmet kalitesinin sunumunda
onemli bir faktordiir. Insanlarla baglanti kurmayi, destegi ve agiklama oOzgiirliigiinii
kapsamaktadir ve hizmet kalitesi arastirmalarinda takim c¢alismasina benzemektedir.
Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile ger¢ek sunum arasindaki agig1 azaltmada kullanilan
bir aragtir. 211 anket temas personelinden, 630 anket miisterilerden toplanmistir. Takim
ruhu ile misteri tatmini arasindaki iliski anlamlidir. Egitim girdileri, organizasyon
tarafindan sunulan spesifik hizmetlerle iliskilidir. Miisteri temas personelinin miisterilerine
daha iyi hizmet sunabilmesi amaciyla kisisel, iletisim ve dinleme becerilerinin
gelistirilmesi  gerekmektedir. Takim ruhu, Orgiit kiltiiriinin  6nemli bir yOniini
olusturmaktadir ve bu yiizden dikkatle yonetilmelidir. Bunun yaninda c¢alisan

uygulamalari, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile giiglii ve pozitif korelasyona sahiptir.
3.1.9.Takim Ruhu ile Miisteri Baghhg iliskisi

Heskett, Jones, Loveman ve Schlesinger (1994) karlarin ve biiylimenin miisteri
bagliligr tarafindan yaratildigini, baghligin miisteri tatmininin dogrudan bir sonucu
oldugunu, tatminin miisterilere sunulan hizmetin degerinden etkilendigini, tatmin olmus,
bagli ve iiretken c¢alisanlarin deger yarattigmi belirtmislerdir (Ooncharoen ve
Ussahawanitchakit 2010: 28). Onlara gore, i¢sel ve digsal pazarlama, ¢alisanlarin tutum ve
davraniglar: ve miisteri tutum ve davranislarinin, hizmet yoneticilerinin miisteri bagliligini,
tatminini ve kalite algilamalarimi nasil gergeklestirdigini ortaya koymaktadir. Igsel
pazarlama uygulamalar1 dig miisteri tatmini ve baghlig ile iligkilidir (Ooncharoen ve

Ussahawanitchakit 2010: 27).

Aragtirma kapsaminda gercgeklestirilen analizler sonucunda ileri siirdiiglimiiz
hipotezin aksine takim ruhu ile misteri baglhligi arasinda anlamli bir iligki ortaya

¢ikmamustir.
3.1.10.Takim Ruhu ile Finansal Performans iliskisi

Takim ruhu calisanlarin  kendilerini genel amaglarla ve birbirleriyle sinirh
hissetmeleri olarak tanimlanabilir. Takim ruhunun 6nemi takim verimliligini etkilemesi

nedeniyle ortaya ¢ikmistir. Takim ruhu, takim performansinin bir yonlendiricisi olarak



139

takima katilimin ve takimla 6zdeslesmenin bir yolu olarak diisiiniilebilir (Reisel, Chia ve

Maloles 2005: 491).

Literatiire baktigimizda takim ruhu ile performans arasindaki iligkiyi anlamli bulan

calismalar s6z konusudur (Menon vd. 1996: 299; Selnes vd. 1996: 150).

Literatiirdeki calismalarin  ve ileri siirdiigiimiiz hipotezin aksine, arastirma
kapsaminda gerceklestirilen analizler neticesinde takim ruhu ile finansal performans

arasinda anlaml bir iligki tespit edilememistir.
3.1.11.is Tatmini Ile Miisteri Tatmini Iliskisi

Literatiire baktigimizda is tatmini ile miisteri tatmini arasindaki iligkiyi pozitif bulan

calismalar s6z konusudur (Bernhardt vd. 2000:166; Ugboro ve Obeng 2000:256).

Arastirmada yapilan istatistiksel analizler sonucunda is tatmininin miisteri tatmini ile

pozitif ve anlaml iligkili olmadig1 bulunmustur.

Bernhardt ve digerleri (2000: 166) ¢alisan tatmini ile miisteri tatmini arasinda pozitif
ve anlaml bir iliski bulmustur. Miisteri tatmini, akademik literatiirde ¢ok fazla arastirilan
bir yapidir. Tatmin olmus miisteriler, bagli miisteriler haline gelirler ve bu baglilik
isletmenin finansal performansina yansitilir. 342308 miisteri ve 3009 ¢alisan {izerinde bu
calisma yapilmistir. Yonetim miisteri tatminini etkileyen faktorlere agirlik vermelidir ve
miisteri tatminini arttirmak yoniinde ortaya konan girisimler, isletmenin kisa donemli
finansal performansini etkileyebilmektedir. Bu nedenle miisteri tatmin programlarinin
degerlendirilmesinde uzun donemli bakis agisi daha Onemlidir. Calisanlarin egitimine
yapilan yatirimlar ¢ok degerlidir ve calisanlarin miisteri tatmininin yonlendiricilerini

anlamalar1 6nemlidir.

Ugboro ve Obeng (2000: 256), farkli sektorlerdeki isletmelerden 250 anket geri
dontisii elde etmislerdir. Calisanlarin is tatmini daha yliksek miisteri tatminine yol
agmaktadir. Ust yonetim calisanlar1 giiclendirerek ve onlarin is tatminini arttirarak miisteri
tatminine O6nem vermelidirler. Vilares ve Coelho (2003: 1704), calisan tatmin ve
bagliliginin miisteri tatminini etkiledigini one siirmiislerdir. Verileri bir siipermarketin
misterilerinden elde etmislerdir. Onlara gore, algilanan ¢alisan tatmininin algilanan hizmet
kalitesi iizerinde dogrudan etkisi vardir. Homburg ve Stock (2004: 144), isletmeden
isletmeye kontekste satis elemanlar1 agisindan is tatmini ile miisteri tatmini arasindaki

iligkiyi arastirmiglar ve iiretim ve hizmet isletmelerinden veriler toplamislardir. Satig



140

elemanlarinin i tatmini ile misteri tatmini arasinda pozitif bir iliski tespit etmislerdir.
Hurley ve Estelami (2007: 189), ABD’de iki siipermarket zinciri tizerinde yaptiklari
caligmada calisan tatminini egitim, iletisim ve giliglendirme hakkindaki algilamalariyla
Olemiislerdir. Calisan tatmininin artmasi ¢alisan bagliligini etkilemekte ve hem calisan
tatmininin hem de devir niyetinin miisteri tatmini lizerinde dogrudan ve dolayli etkileri
ortaya ¢ikmaktadir. Brown ve Lam (2008: 248) calisan tatmini ile miisteri tatmini arasinda
giiclii bir pozitif iliski tespit etmislerdir. Jeon ve Choi (2012: 333) calisan baglaminda, rol
catigmasi, rol belirsizligi, is tatmini, baglilik ve iste kalma niyeti yapilarini; miisteri
modelinde ise iligki kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, miisteri tatmini, giiven ve miisteri bagliligi
yapilarini incelemislerdir ve calisan tatmini ile miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligki

tespit etmislerdir.
3.1.12.1s Tatmini ile Miisteri Baghhg Iliski

Baglilik kavramiin ii¢ sekilde kavramlagtirilmasi s6z konusudur: 1) Baglilik temel
olarak tekrarlanan satin alma davranigi bakimindan agiklanmaktadir. 2) Bu satin almalar
bireylerin karakteristikleri ve satin alma durumu tarafindan etkilenmektedir. 3) Baglilik,

oncelikle markayla iliskiye yol agan bir tutumdur (Uncles, Dowling ve Hammond 2003: 5).

Literatiire baktigimizda is tatmini ve miisteri bagliligi arasindaki iliskiyi anlamh

bulan ¢alismalar s6z konusudur (Dumitrescu vd. 2012: 37; Salanova vd. 2005: 1218).

Arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler sonucunda literatiirdeki
caligmalarin ve ileri slirdiiglimiiz hipotezin aksine, i§ tatmini ile miisteri baglilig1 arasinda

anlamli bir iliskinin olmadig: tespit edilmistir.

Allen ve Grisaffe’ye (2001: 210) gore, kendi ¢alisanlarini gelistiren ve onlari tatmin
eden isletmeler, tatmin olmus ve baghh miisteriler yaratmaktadir. Calisanlarin orgiitsel
baglhilig1 ile miisteri reaksiyonlar1 arasindaki iliski mevcut oldugunda insan kaynaklar
yoneticilerine bu yonde cabalar harcamalarini saglayacaktir. Onlara gore (2001: 214)

miisteri baglilig1 tekrarlanan satin alma davraniglari miisteri baghiligini ifade etmektedir.

Dumitrescu ve digerlerine (2012: 37) gore, biiylik hizmet isletmeleri temas
personelini hizmet stratejisinin uygulanmasindan sorumlu olduklari i¢in onlarin tatmin ve
bagliliginin miisteri tatmini ve baghlig: lizerinde dogrudan ve giiglii etkilerinin oldugunu
ortaya koymuslardir. Calismanin bulgularina goére c¢alisanlar genellikle tatmin

durumundadirlar.
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Jung ve Yoon (2013: 1), 69 calisan ve 258 miisteri tizerinden toplanan verilerle bir
aile restoraninda c¢alisan tatmini ile miisteri tatmin ve bagliligi arasindaki iliskileri
arastirmiglar ve g¢alisan tatmininin miisteri baglilig1 {izerinde anlamli etkisinin olmadigi
sonucuna ulagmislardir. Bu durum ig tatmininin miisteri baglilig1 iizerinde anlamli etkisinin
olmadig1 yoniindeki sonucu desteklemektedir. Salanova ve digerleri (2005), bir ¢alisanin
isinden ve ¢alisma ¢evresinden tatmin olmasi halinde isini daha iyi yapacagini ve boylece

daha yiiksek miisteri baglilig1 yaratacagini ortaya koymustur.
3.1.13.1s Tatmini ile Finansal Performans iliskisi

Arastirmada gergeklestirilen analizler sonucunda literatiirdeki calismalarla paralel,
fakat ileri siiriilen hipotezin aksine, is tatmini ile finansal performans arasinda pozitif ve

anlamli bir iliski tespit edilememistir.

Calisan tatmini isletmelerin finansal amaclar1 basarmasinda 6nemli bir role sahiptir.
Bir isletme g¢alisanlarina 6nem verdigi zaman, ¢alisanlar da miisterilere dikkat edeceklerdir.
Miisteriler organizasyonla iyi deneyimler yasadiginda ¢alisanlar daha yiiksek is tatminine

sahip olmaktadirlar (Chi ve Giirsoy 2009: 247).

Chi ve Giirsoy (2009: 245) is tatmini ile finansal performans arasinda anlamli bir
iliski olmadigin tespit ederken, Tornow ve Wiley (1991: 109) bu iki yap1 arasinda negatif
iliski oldugunu bulmuslardir ve Wiley (1991: 123) ¢alisan tatmini ve finansal performans
arasinda anlamli bir iligki tespit edememislerdir. Yine Bernhardt ve digerleri (2000: 166),
calisan tatmini ile finansal performans arasinda zayif bir iliski bulmuslardir. Bu durum is
tatmininin finansal performans ile anlamli iligkisinin olmadig1 yoniinde ulasmis oldugumuz

sonucu destekler niteliktedir.

Ostroff (1992: 963), is tatmini ile performans iligkisini 6rgiitsel diizeyde aragtirmis
ve 298 okuldan 13808 o6gretmen ilizerinden veriler toplamistir ve is tatmini ile Orgiitsel
performans arasinda anlamli bir iligki tespit etmistir. Naseem ve digerlerine (2011: 41)
gore, calisan tatmini orgiitsel basarinin 6nemli bir faktoriidiir. Hizmet sektoriinde calisan
tatmini Oonemlidir, ¢linkii isletme basarisin1 etkilemektedir ve organizasyonlar rekabetci
avantaj1 ¢alisan tatmini ile yakalamaktadirlar. Temel olarak ¢evresel temizlik, besinlerin
kalitesi ve oda hizmetleri miisteriler arasinda tatmin yaratmada Onem tasimaktadir.
Orgiitsel basar1 ile calisan tatmini arasindaki iliskide miisteriler ara degisken roliinii

ustlenmektedir.
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3.1.14.Orgiitsel Vatandashk Davramsi ile Miisteri Tatmini Iliskisi

Orgiitsel vatandaslhik davrams1 orgiit faaliyetlerinin etkili bir sekilde yiiriitiilmesine
imkan tanimaktadir (Podsakoff, Ahearne ve MacKenzie 1997: 262). Orgiitsel vatandaslik
davranig1 Orgiitiin etkinligine katkida bulunacak goniillii davranislardan olusmaktadir
(Koksal 2012: 68).

Literatiirde yapilan ¢alismalar1 degerlendirdigimizde, orgiitsel vatandaslik davranisi
ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi anlamli bulan ¢alismalar s6z konusudur (Walz ve

Niehoff 2000: 309; Podsakoff vd. 2000: 547).

Arastirma kapsaminda yapilan istatiksel analizler sonucunda, literatiirdeki
calismalarin ve ileri slirdigiimiiz hipoteze paralel, orgiitsel vatandaslik davranisi ile

miisteri tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Walz ve Niehoff (2000: 309), orgiitsel vatandaslik davranisi ile miisteri tatmini
arasinda pozitif iliski bulmusglardir. Calisanlar yardimci davraniglar gosterdiginde gida
maliyet yiizdeleri daha diisiik olacak, islem maliyeti, miisteri tatmini ve algilanan kalite
daha yiiksek olacaktir. Podsakoff ve digerleri (2000: 547), orgiitsel vatandaslik davranisi

ile miisteri tatmini arasinda pozitif iliski bulmuslardir.
3.1.15.0rgiitsel Vatandashk Davrams: ile Miisteri Baghhg iliskisi

Orgiitsel vatandaslik davranisi, bir gorevin iistiine ¢ikma olarak kavramlastirilabilir
(Bolino ve Turnley 2003: 60). Orgiitsel vatandaslik davranisi, ¢alisanin orgiite ya da
calisma grubuna goniilli katilimini ifade etmektedir (Podsakoff vd. 1996).

Aragtirmada gerceklestirilen analizler sonucunda orgiitsel vatandaslik davranisinin
miisteri baglihig ile pozitif iliskili oldugu ortaya konmustur. Bu durum literatiirdeki benzer
calismalar1 destekler niteliktedir (Castro, Armario ve Ruiz 2004: 43; Jain, Malhotra ve
Guan 2012: 1011).

Castro, Armario ve Ruiz’e (2004: 32) goére hizmet isletmeleri i¢in goniillii
davraniglar1 cesaretlendirmek onemlidir, ¢iinkii bu davraniglar ¢alisanlar ve miisteriler
arasinda olusmaktadir. Veriler bir finans kurulusunun 319 subesinden toplanmistir. Onlara
gore Orgiitsel vatandaglik davranisi ile miisteri baghligi arasindaki iliski pozitif ve

anlamlidir.
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Jain, Malhotra ve Guan’a (2012: 1004) gore, Hindistan’da eczacilik sektoriinde 125
satis temsilcisi lizerinden veriler toplanmis ve hizmet odakli oOrgiitsel vatandaslik
davraniginin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi yapisal esitlik modeli ile test edilmistir ve
orgiitsel vatandashik davranigmin misteri baglilifi tizerinde pozitif etkisinin oldugu

sonucuna ulasilmistir.
3.1.16.0Orgiitsel Vatandashk Davranis1 Ile Finansal Performans iliskisi

Isletmelerde orgiitsel vatandashik davramisinin isletme performansimi arttirdig
diisiiniilmektedir. Bunun sebebi orgiitsel vatandaslik davranmisinin; calisan ve ydnetici
verimliligini artiric1 6zellikler icermesi, destek fonksiyonlarindaki kaynaklari agiga
¢ikartmasi, takim i¢i ve takimlar arasi igbirligini artirmasi ve organizasyonlarin ¢evresel

degisimlere uyum saglamasimi kolaylastirmasidir (Uniivar 2006: 178).

Arastirmada gergeklestirilen istatiksel analizler sonucunda, orgiitsel vatandaslik
davraniginin performans ile pozitif yonde iligkili oldugu ortaya konmustur. Bu durum
literatiirdeki benzer ¢alismalarin sonuglarimi destekler niteliktedir (Uniivar 2006: 178;

Fisher vd. 2010: 403).

Uniivar (2006: 178), orgiitsel vatandaslik davranisi ile isletme performansinin pozitif
iliskili oldugunu ortaya koymustur. Bugiline kadar Orgiitsel vatandaslik davranisi Orgiit
icine donilik olarak arastirilmistir. Oysa Orgiitiin ¢evresindeki miisterileri de kapsayacak
sekilde genisletilebilir. Miisteri odakli davramiglar Orgiitsel vatandaslik davranisi
cesitleridir ve oOrglitsel performanst artirdiklart i¢in daha fazla Onem verilmesi

gerekmektedir.

Fisher ve digerlerine (2010: 403) gore, orgiitsel vatandaslik davranisi ile finansal
performans anlamli iligkilidir. Tutumsal ve davramigsal Ol¢limler, Meksika ve Cin’deki
otellerden elde edilmistir ve otel ¢alisanlarinin Orgiitsel vatandaslik davranist anlamh
olarak farklidir. Global isletmeler; baghlik, tatmin ve Orgiitsel vatandaslik davranisini
finansal sonugclarla pozitif iliskili yapilar olarak degerlendirmelidir ve kiiltiirel farkliliklar

dikkate almalidirlar.
3.1.17.Miisteri Tatmini ile Miisteri Baghhg iliskisi

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin iiriinden beklentileri (satin alma Oncesi) ile
lirlinlin algilanan performansinin (satin alma sonrasi) karsilastirilmasindan elde edilen bir

memnuniyet ya da memnuniyetsizlik duygusudur (Ozer ve Aydin 2004: 159).
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Miisteri bagliligi, miisterilere en biiyiikk degerler saglamaya yonelik pazarlama
kaynaklarinin uygun bir sekilde yonetilmesi ile basarilmaktadir. Literatiirde sadakat
kavrami; davranigsal, tutumsal, bilissel siirecler ele alinarak aciklanmaktadir. Sadakat
davranigsal olarak; elde tutma ile duygusal olarak ise; miisteriler kendilerini tatmin eden
hizmet olaylar1 hakkinda digerlerini bilgilendirmeye istekli olacaklarindan agizdan agza

iletisimle agiklanmaktadir (Tiirk 2009: 404).

Literatiirii inceledigimizde miisteri tatmini ile miisteri baglihig arasindaki iliskiyi
anlamli bulan ¢aligmalar s6z konusudur (Kandampully ve Suhartanto 2000: 348; Bowen ve
Chen 2001: 215; Kim, Park ve Jeong 2004: 154).

Arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler sonucunda; miisteri tatmini ile

miisteri baglilig1 arasinda pozitif ve anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Kandampully ve Suhartanto’ya (2000: 346) gore otel isletmeleri arasindaki rekabet;
artan tercihlerden, paranin deger yaratmasindan ve hizmet diizeylerinin ortaya
konmasindan kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinin rekabetgi avantaji yakalamasi igin;
fiyat indirimleri yoluyla diisiik maliyet liderligi ve miisterilere benzersiz yararlar sunarak
misteri bagliligmmin  gelistirilmesi gerekmektedir. Gergeklestirilen c¢oklu regresyon

analizleri ile misteri tatmini ve miisteri baglili§inin anlamli iliskili oldugu bulunmustur.

Bowen ve Chen’e (2001: 213) gore, pazarlamacilar misteri bagliligin1 nasil
gerceklestirecekleri konusunda bilgi aramaktadirlar. Bagli miisterilerin degistirme maliyeti,
bagli olmayanlara gore daha diisiiktiir. Bagli miisterilerin ayn1 zamanda isletmenin
tanittmina katkilar1 s6z konusudur. Miisteri tatmini ile miisteri bagliligi arasinda lineer
olmayan asimetrik bir iligki tespit edilmistir. YOneticiler, tatmin miisterilere sahip olmanin

yeterli olmadiginin farkinda olmalidirlar.

Kim, Park ve Jeong (2004: 152), mobil telekomiinikasyon hizmetleri
kullanicilarindan 306 anket geri doniisii elde etmislerdir. Miisteri tatmini ile miisteri

baglilig1 arasinda pozitif iligki oldugunu tespit etmislerdir.
3.1.18.Miisteri Tatmini Ile Finansal Performans fliskisi

Miisteri tatmini, genel olarak miisterilerin kullanmis olduklar1 {iriin ve hizmetlere

kars1 hissettikleri yargilardir (Al-Hawari ve Ward 2006: 131).
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Literatlire baktigimizda miisteri tatmini ile performans arasindaki iligkiyi anlamli
bulan ¢alismalar s6z konusudur (Banker vd. 2000: 65; Keiningham vd. 2006: 442; Chi ve
Gursoy 2009: 251; Williams ve Naumann 2011: 20).

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen istatistiksel analizler sonucunda, miisteri
tatmini ile finansal performans arasinda pozitif fakat anlamli olmayan bir iligki tespit

edilmistir.

Keiningham ve digerleri (2006: 442) Amerika’da o6zellikli mallar satan 125
magazadan 34000 miisteri ve 3900 calisan anketi elde etmislerdir ve miisteri ve c¢alisan

tatmininin algilanan performansi etkiledigini bulmuslardir.

Chi ve Gursoy (2009: 245) konaklama isletmelerinde, hizmet-kar zinciri yaklagimina
gore calisan tatmini ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi ve bunlarin otel isletmelerinin
finansal performansina etkilerini incelemiglerdir ve miisteri tatmininin finansal performans

tizerinde anlaml1 pozitif etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Williams ve Naumann (2011: 26), boylamsal bir ¢alisma ile biiyiik bir isletmede
miisteri tatmini ile igletme performansi arasindaki iliskiyi arastirmiglar ve bunlarin pozitif
iligkili oldugunu bulmuslardir. Yiiksek tatmin ve baglilik gelirleri, karliligi ve nakit

akiglarini arttirmaktadir.
3.1.19. Miisteri Baglihg@i ile Finansal Performans liskisi

Sadik miisteriler, sadik olmayan miisterilerden farkli davranirlar ve isletmeyle iligki
kurmaya ve siirdiirmeye egilimlidirler. Sadik miisteriler, isletmelerin finansal

performansina da katkida bulunurlar (Onaran, Bulut ve Ozmen 2013).

Aragtirma kapsaminda gercgeklestirilen analizler sonucunda miisteri bagliliginin
performans ile pozitif iliskili oldugu bulunmustur. Bu sonug, bu konuda yapilmis diger
aragtirmalarin sonuglarin1 desteklemektedir (Silvestro ve Cross 2000: 258; Liang vd. 2009:
129).

Silvestro ve Cross (2000: 258) miisteri baglilig1 ile finansal performans arasinda

pozitif iliski oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Liang ve digerleri (2009: 129) miisteri baglilig: ile finansal performans arasindaki

iliskiyi aragtirmiglar ve bu iligkinin pozitif oldugu sonucuna ulagmiglardir. Onlara gore
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misterilerin davranigsal baglilig1 firmanin finansal performansini pozitif ve anlamli olarak

etkilemektedir.
3.2.Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Gelecekteki calismalarda farkli kaynaklardan (miisteriler, ¢alisanlar, yoneticiler)
veriler toplanarak farkli hizmet sektorlerinde hizmet odaklilik yapisi incelenebilir. Yine

gelecekteki arastirmalarda hizmet odaklilik konusunda ara degisken etkileri arastirilabilir.

Uretim sektdriinde bu konuda az ¢alisma yapildig1 gériilmektedir. Gelecek galismalar

bu sektorde yapilabilir.

Gelecekteki ¢aligmalarda hizmet odaklilik kavrami ya da catis1 6zellikle meta analizi
yontemiyle degerlendirilerek ampirik kanitlar ortaya konulabilir. Yine hizmet odaklilik

kavram ile miisteri tatmini ve miisteri baglilig1 arasindaki dogrudan iliski incelenebilir.

Ilerideki calismalarda hem iiretim sektoriinde hem de hizmet sektoriinde hizmet
odakliligin belirleyicileri (Onciilleri) arastirilabilir. Farkli kiiltiirlerde ve toplumlarda

hizmet odaklilik yapisi ileriki ¢alismalarda degerlendirilebilir.

Gelecekteki calismalarda hizmet odaklilik yapisi ile karlilik, tekrar satin alma
niyetleri ve agizdan agza iletisim gibi isletme sonuglar incelenebilir. Gelecekteki
arastirmalarda lider-iiye etkilesimi teorisi ile hizmet odaklilik baglantili olarak

degerlendirilebilir.

Gelecekteki ¢aligmalarda orgiitsel hizmet odaklilik ile isten ayrilma niyeti arasinda
ara degiskenler incelenebilir. Yine oOrgiitsel hizmet odaklilik ile orgiitsel performans

arasindaki dogrudan iliskiler test edilebilir.

Ilerideki arastirmalarda prososyal davramisin belirleyicileri ile orgiitsel hizmet

odaklilik yapis1 degerlendirilebilir.

Miisteriyle temasi olmayan ¢aliganlar ve yoneticiler tizerinde hizmet odaklilikla ilgili
caligmalar yapilabilir ve orgilitsel degerler, yonetim tarzlari, ¢alisan sosyalizasyonu ve i¢sel

pazarlama stratejileri gibi hizmet odaklilig1 etkileyen faktorler incelenebilir.

3.3.Uygulayicilara Yénelik Oneriler

Bir organizasyon ¢alisanlarin miisterilerine daha iyi hizmet sunmalarini1 saglayacak

bir atmosfer olusturdugunda bu durum pozitif miisteri sonuglarina yol acacaktir. Buna
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ilaveten yoneticiler, hizmet odakli bir iklimin g¢alisanlar tarafindan algilanmadik¢a var
olamayacagimi bilmelidirler. Yoneticiler kendi faaliyetlerinin isletmenin hizmet

odakliligint etkilediginin farkinda olmalidirlar.

Miisteri odaklilikla birlikte uygun bir hizmet odaklilik saglandiginda miisteri
ihtiyaclar1 daha ¢abuk anlagilabilir ve hizmet odaklilik rekabet¢i avantajin elde edilmesinde
Onem tasimaktadir. Yonetsel pozisyonda calisan bireyler daha ¢ok baski altindadir ve
birbiriyle ¢elisen talepler alabilirler. Siklikla kendi kendilerine karar verirler ve bu nedenle

ortaya ¢ikan problemleri kisa zamanda ¢ozmelidirler.

Bir isletmenin hizmet odaklilik diizeyi yiiksek oldugunda, daha sik alis veris yapan,
isletmede daha uzun siire kalan ve isletmeyi cevresine olumlu bir sekilde tanitan
misterilerin sayisinda da artiglar yasanacaktir. Stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 sadece insan
kaynaklar1 uygulamalarinin kullanimini gerektirmez, ayn1 zamanda ydnetimin bunu gergek

hayata gecirmesi gerekmektedir.

Banka organizasyonlar1 hizmet odakli bir iklim yaratarak hizmet odakli ¢alisanlar
secmeli ve degisen c¢evrede rekabetci avantaji yakalamalidir. Bankacilik sektdriinde
calisanlarin ise alinmasi dikkatle yapilmasi gereken bir siiregtir. Giiglii hizmet odaklilik
davranisina sahip kisiler ise alinmalidir. Bu konuda ise alim yapan insan kaynaklar
yoneticileri, hizmet odaklilif1 olgen ¢esitli enstriimanlardan yararlanmalidirlar. Eger
calisanlar miisteri odaklilik agisindan diisiik puanlara sahipse egitim gerekli olabilir.
Hizmet odaklilik enstriimanlar1 hizmet karsilasmalari esnasinda basarisiz olan temas
personelinin daha iyi ¢caligmasi anlaminda egitim gerekli olmaktadir. Miisteri taleplerindeki

degismelere kars1 karsilastirmali egitim programlari onem tasimaktadir.

Calisanlar kendilerini i¢sel miisteri olarak gérmektedirler ve i¢sel hizmet kalitesini
degerlendirmektedirler. igsel hizmet kalitesi digsal hizmet kalitesini etkilediginden dolay1
igsel hizmet kalitesini 6lgcmek bir gerekliliktir. Calisanlar bir igletmenin hizmet sunma
sisteminde miisterilerle 6nemli deneyimler yasamaktadirlar. Bu siirecte problemler ortaya
ciktiginda isletme bu problemleri ¢ozecek stratejiler gelistirilmelidir. Hizmet
isletmelerinde liderlik vizyonu ve hizmetkar liderlik olmadan teknolojik sistemlerde ve

egitimde tam bir fayda saglanamamaktadir.

Hizmet odakli calisanlar, miisterilere daha kaliteli hizmet sunumunda, Orgiitsel
yeteneklerin gelistirilmesinde onemli rol oynamaktadir ve calisanlar miisteri istek ve

ithtiyaclarmi karsilamada desteklendiginde rekabetgi avantajin gelistirilmesi miimkiin
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olmaktadir. Orgiitsel performans, hizmet odakli insan kaynaklar1 stratejisi ile
gelistirilebilir. Bunun yaninda uygulayicilarin, hizmet odakli ¢alisanlara sahip olmanin
aynt zamanda miisteri hizmet odakli yetenekleri gelistirebilecegi sdylenebilir.
Uygulayicilar ¢alisanlarin  hizmet odakliligini gelistirmek i¢in kisilik 6zelliklerini

degerlendirmelidirler.

Miisteriyle yiiz yiize gelen c¢alisanlar iyi bir hizmet sunumuna gii¢lii bir vurgu
yapmaktadirlar.  Fakat bu  siiregte  yonetimin  kendilerini  desteklemedigini
diistinebilmektedirler. Diger bir deyisle kendi hizmet odakliliklar1 algiladiklar:
organizasyonun hizmet odaklilifindan daha yiiksek diizeylerde gerceklesebilmektedir ve
boylece hizmet odaklilik uyusmazligi yasanabilmektedir. Yasanan bu hizmet odaklilik
uyusmazligr calisanlarin tutum ve davranmiglari ve hizmet performansi ile negatif iliskili
olabilmektedir. Bu yiizden ¢aliganlar tarafindan algilanan hizmet odaklilik uyusmazliginin
azaltilmast gerekmektedir. Hizmet odaklilik uyusmazligi azaldiginda, bu durum

calisanlarin is tatminini ve organizasyona duyduklar1 giiveni arttirabilmektedir.

Hizmet odakli organizasyonlar c¢alisanlarin1 segmede yogun g¢aba gdstermelidirler.
Bu amagla sadece calisanlarin bilgili olmasi yeterli olamamakta, onlarin hizmet becerileri
de onem tasimaktadir. Bu hizmet becerileri; miisterilerin hangi tiir hizmetlere ihtiyag
duydugunu saptamak, bu miisterilerle etkin bir sekilde iletisim kurmak, onlarin
sikayetlerini degerlendirmek olarak ortaya konabilir. Daha yiiksek verimlilik ve karlilik
elde etmek icin isletmeler; egitime, kariyer planlamasina, tlicret stratejilerine onemli

yatirimlar yapmalidirlar.

Yoneticiler ve c¢alisanlar arasindaki hizmet odaklihik uyusmazlhigi, birey-orgiit
uyumunun az olmasindan kaynaklanmaktadir. Calisanlar yoneticilerle hizmet odaklilik
uyusmazligr yasadiginda daha az tatmin olmalari ve organizasyondan ayrilmalari s6z
konusudur. Hizmet odaklilik uyusmazligin1 ve sebep oldugu rol stresini azaltmak icin
yoneticiler bu durumun farkinda olmalidirlar ve calisanlar daha istekli ve daha az
biirokratik oldugunda bu uyusmazlik azaltilabilir. Bu nedenle yoneticiler kendileri arasinda
ve caliganlar arasinda iletisimi vurgulamalidirlar. Boyle bir yaklagim ortaya kondugunda
hizmet c¢alisanlarinin miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilamasi ve hatta asmasi s6z konusu
oldugundan arzu edilen hizmet standartlarinin olusturulmasi: daha miimkiin olabilecektir.
Rol stresi gibi negatif ¢alisan sonuglar azaltilacak ve pozitif c¢alisan sonuglari

arttirilabilecektir.
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Hizmet sektoriiniin en 6nemli kaynagi hizmet personelidir. Miisterilere {istlin hizmet
sunmak miisteri tatminini etkilemektedir. Hizmet personeli isletme performansini
arttirmaktadir. Isletme girisimcileri proaktif olarak personeli arasinda hizmet odaklilig
canlandirmali; is tatminini, Orgiitsel bagliligi, takim ruhunu ve Orgiitsel vatandaslik
davranigin1  gelistirmelidir. Bu slirecte i¢sel motivasyon arttirilarak devir oranlar
distiriilebilir. Yonetim hizmet odakl1 bir kiiltiir olusturmalidir. Hizmet odakli ¢alisan tutum
ve davranislar1 cesaretlendirilmelidir. Calisanlar acisindan uzun donemli kazanglar moral
ve finansal yonden odillendirilmelidir. YOnetim calisanlarin is tatminini gelistirerek

orgiitsel baglilig1 arttirmalidir.

Hizmet caligsanlar1 ve miisteriler psikolojik olarak birbirlerine yakindir, ¢linkii bu
durum hizmet sunumunun interaktif dogasindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle
calisanlarin duygulari, tutum ve davraniglart hizmet kalitesinin ve miisteri tatmininin
belirlenmesinde Onemlidir. Yoneticilerin negatif ¢alisan sonuglarinin organizasyon
tizerinde olumsuz etkilerinin olabileceginin farkinda olmalar1 gerekmektedir. Bunun
yaninda igsel politikalar ve uygulamalar bir c¢alisanin hizmet kalitesi sunma yetenegini

geligtirmesi gerekmektedir.

Miisteri baglilig1 rekabet¢i avantaj i¢in 6nemli bir temel saglamaktadir, ¢linkii bir
organizasyonun pazarlama harcamalarmi azaltmakta ve miisteride artan paylara imkan
saglamaktadir. Organizasyonun hizmet odakliligi miisteri bagliliginin elde edilmesinde
onemlidir ve hizmet ¢alisanlarinin miisteri yararmmi sunma yetenegini gelistirmektedir.
Yoneticiler, lstiin performans gosteren calisanlari tatmin eden ve bagli kilan faktorleri

anlamak zorundadir.

Yiiksek derecede miisteri odakli c¢alisanlar kendilerini hizmet odakli bir
organizasyonla iyi uyumlu olarak algilayabilirler. Hizmet sektdriindeki organizasyonlar
yiiksek devir oranlari ile karakterize edilmektedir. Potansiyel calisanlar1 organizasyona
cekmek icin organizasyon, hizmet odakli c¢alisanlar tarafindan miisteri hizmetinin
sunumuna Onem vermelidirler. Yoneticiler acisindan organizasyonda hizmet odakl
calisanlarin ¢alistirilmasi 6nem tasimaktadir. Bunun yaninda hizmet odakli ¢alisanlarin
miisteri tatmin ve baghligin1 saglamas1 gerekmektedir. Organizasyon hizmet odakli
calisanlar1 tanimlamali ve onlara tatmin olduklar1 ve onlar1 destekleyen bir cevre

saglamalidirlar ve onlar1 bu siireglere daha bagli hale getirmelidirler.
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Yonetsel acidan hizmet odaklilik hizmet odaklilik hizmet organizasyonlarinda 6nem
tasimaktadir, c¢linki miisteriler kendilerine sunulan hizmeti degerlendirecek somut
unsurlara sahip degillerdir. Ozellikle yiiksek kalitede miisteri hizmeti sunumunda hizmet
odakli calisanlarin ise alinmasi ve calistirilmasi Onemlidir. Bu baglamda ¢alisanlara
gorevini daha iyi yapmasi i¢in gerekli spesifik bilgiler verilmelidir. Ydneticiler ¢alisanlarin
i3 performansim1 degerlendirecek gerekli geribeslemeyi ¢alisanlardan saglamalidir.
Orgiitsel secim, sosyallesme ve egitim siirecleri ¢alisanlar arasinda iklim algilamalarini
etkilemekte ve boylece organizasyon kiiltiirii daha giiglii hale gelmektedir. Yonetim ayni
zamanda c¢aligsanlara hizmet odakli c¢aligmalart i¢in Ozgiirlik vermeli ve esneklik
saglamalidir. Ayn1 zamanda organizasyonlardaki ¢alisanlar kendilerinin adapte olabilecegi
cevreyi de yaratmalidirlar. Ayrica ¢alisanlar yiiksek derecede hizmet odakli olduklari
zaman miisteri tatmininde de artislar yasanacaktir. Cilinkii miisterilerin yasadigi problemler
daha etkin bir sekilde degerlendirilebilecektir. Yiiksek diizeyde hizmet odaklilik her zaman
yiiksek orgiitsel performansi saglamayabilir. Yiiksek diizeyde hizmet odaklilik, yiiksek
diizeyde miisteri tatmini ile ve calisanlarin, organizasyonun ve miisterilerin katilimi ile

gercgeklestirilebilir.

Calisanlarin devir niyeti hizmet odakli bir ¢evre olusturularak azaltilabilir. Devir
oranlarinin yiiksek diizeyleri, hizmet kalitesini ve miisteri tatminini azaltarak yonetsel
performansi etkilemektedir. Orgiitsel hizmet odakli bir ¢evre ¢alisanslarin hizmet odakli
davraniglarina yon vermektedir. Hizmet odakli organizasyondaki ¢alisanlar miisterilerin
istek ve ihtiyaclarmi tatmin ederek daha yiiksek tatmin ve bagliligi saglamaktadir. Orgiitsel
hizmet odaklilik, orgiitsel diizeyde hizmet odakli bir kiiltiir yaratarak miisterilere ytliksek
kalitede hizmet saglamaktadir. Orgiitsel hizmet odaklili1 uygulamak isteyen ydneticilerin
misteri tatmini, bagliligi ve miisterilerin devam ettirilmesi igin orgiitsel hizmet odaklilik

Onem tasimaktadir.

Yoneticiler diizenli olarak c¢alisan tatminini kontrol etmeli ve bu siireci
degerlendirmelidir. Calisan tatmini arttik¢a orgiitsel baghlik da artacak ve devir oranlari
diisecektir. Calisanlar miisteri sikayetlerini ele almaktan kisisel olarak sorumludurlar.

Onlarn giiclendirilmesi daha yiiksek performans saglamaktadir.

Temas personelinin yiiksek derecede hizmet odakliliga sahip olmasi miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalarmi etkileyerek miisteri tatmin ve bagliligini arttirmaktadir.

Gliclendirilmis calisanlar isletmelerinde kalmayi siirdiiriirler ve daha yiiksek diizeyde
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hizmet odakli davranig gosterirler. Bu ylizden yoneticilerin orgiitsel giiglendirme yapilarina

odaklanmalar1 gerekmektedir.

Calisanlar organizasyonlarini yiiksek derecede hizmet odakli algiladiklarinda daha
¢cok miisteri odakliliga sahip olmakta ve bu durum daha diisiik rol ¢atismasi ve rol
belirsizligine yol agmakta ve daha yiiksek diizeylerde is tatmini saglamaktadir. Daha
yiiksek is tatmini daha yiiksek hizmet kalitesi ve daha yiiksek miisteri tatminine yol

agmakta ve boylece isletme performansi artmaktadir.
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EK 1. Anket Formu

Sayin Katilimci,

Bu arastirmanin amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin hizmet odaklilik
uygulamalarinin g¢alisanlar ve miisteriler tizerindeki etkilerini degerlendirmektir. Tiirkiye
capinda yapilan bu calismada vereceginiz yanitlar bilimsel ahlaka uygun olarak gizli
tutulacak ve banka ve cevaplayan kiginin ismi agiklanmadan toplu olarak
degerlendirilecektir.

Katiliminiz i¢in tesekkiir eder, iyi ¢calismalar dileriz.

Ogr. Gor. Nevriye AYAS Yrd. Dog. Dr. Selim Said EREN
COMU Bayramic MYO COMU Biga IIBF isletme Boliimii

Asagidaki ifadelere ne dl¢iide katildigimiz1 belirtiniz.
1.Kesinlikle Katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Ne katiliyorum / Ne Katilmiyorum
4. Katiliyorum 5. Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet Odakhhk
Banka calisanlar1 miisterilere onlarin beklentileri dogrultusunda davranir |1 2 3 4 5
Banka calisanlar1 miisteriler i¢in ellerinden gelenden daha fazlasini 1 2 3 45
yapar.
Banka calisanlar1 miisterilere karsi rakiplerden daha dost canlisi ve nazik 1 2 3 45
davranir.
Banka calisanlar1 miisterilerin kars1 karsiya kaldig1 olumsuz durumlari
T 12/3/4|5
azaltmak icin biiyiik caba sarfeder
Banka ¢alisanlar1 yonetimin onayini almaksizin miisterilerle ilgili
N . o1 12/3/4|5
onemli kararlar alabilir.
Banka galiganlart miikemmel hizmet sunabilmek i¢in insiyatif kullanir |1 2 | 3 ' 4 5
Banka calisanlari ileri teknolojiyi kullanarak yeteneklerini gelistirir 12 3 4 5
Bankamizda daha kaliteli hizmet sunmak amaciyla ileri teknolojinin
1= 1/2|3(4]|5
sagladig1 faydalardan yararlaniriz.
Miisteri ile temasta bulunan banka calisanlarinin performansini arttirmak
R .. 1/2|3(4]|5
icin ileri teknolojiden faydalaniriz
Bankamizda miisterilerimizin herhangi bir sorunla kargilasmamasi i¢in 1 2 3 4 5
elimizden gelen uygulamalar1 yapariz.
Bankamizda sorunlarin ortaya ¢ikmasini beklemek yerine sorunlar
. . 112|345
ortaya ¢cikmadan gerekli 6nlemleri alirz.
Miisterilerimizin sikayet ve onerilerini sistemli bir sekilde dinleriz. 1 2 3 4 5
Miisterilerin sikayetlerini degerlendiren etkin bir takip sistemimiz vardir |1 2 ' 3 4 5
Hizmetin sunumu esnasinda olugabilecek aksakliklar1 gidermeye 1 2 3 4 5
yonelik problem ¢6zme gruplari olustururuz
Iyi hizmet verilip verilmedigine iliskin miisterilerimizin gériislerini 1 2 3 4 5

aliriz.



Her miisteriye agik¢a hizmet garantisi saglariz.

Miisterilerin sikayet etmesi beklemeksizin sikayet konusu olabilecek
durumlarn belirlemeye calisiriz

Bankamizda miisterilerle ilgili olarak elde ettigimiz arastirma
sonuclarini tlim ¢aligsanlara en anlasilir bir sekilde agiklamak icin her
tiirlii gabay1 gosteririz

Tiim banka c¢alisanlar biitiin departmanlar tarafindan benimsenen
hizmet standartlarini bilir

Ortak vizyonumuzu desteklemek i¢in her departman birbiriyle uyumlu
hareket eder

Konum ve pozisyonlar1 gozetilmeksizin tiim banka calisanlarina hizmet
performansi Olgiitleri agik bir sekilde iletilir

Miisteriler banka tarafindan saglanan hizmetlere kars1 sahte baglilik
degil gercek baglilik hissederler

Miisteriler sadece bir gelir kaynagi olarak degil iyi hizmet verilmesi
gereken kisiler olarak goriiliir.

Banka caliganlar1 temelde bankanin gercek varlik sebebinin
miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak olduguna inanir

Banka yonetimi iyi hizmet vermenin 6nemini istikrarli bir sekilde
vurgular

Banka yonetimi miisterilerin veya banka ¢alisanlarinin goriislerini
almak i¢in diizenli olarak zaman ayirir

Banka yonetimi hizmet kalitesini diizenli olarak dlger
Banka yonetimi ¢alisanlarin igine 6zen gostererek hizmet sunmasini ister

Banka y6netimi, daha {istiin hizmet sunmak amaciyla calisanlarin
yeteneklerini gelistirmek i¢in gerekli kaynaklari saglar

Banka yonetimi ¢alisanlara bilgi ve yeterli donanimi saglar ve kaliteli
hizmet sunumu i¢in onlara liderlik eder

Banka yonetimi sadece verimlilik i¢in degil hizmet kalitesini saglamak
icin de biitlin pozisyonlarda miikemmel tesvikler ve odiiller saglar

Banka yonetimi milkemmel hizmeti her zaman 6diillendirir

Bankada yiiksek kalitede hizmet sunumu icin her ¢alisana yeteneklerini
gelistirmeye yonelik egitim verilir

Banka calisanlarinin miisteriyle yiizyiize iletisim kurmasinda en 1yi

hizmet standartin1 sunmalarina yardimei olacak egitim faaliyetlerine cok
zaman ve ¢aba harcanir

Miisterilere yonelik tutumlar1 belirlemek ve bu tutumlari iyilestirmek
icin egitim ¢aligmalarinda 6rnek uygulamalar yapariz

Calisan Memnuniyeti

Isimi ¢ok seviyorum

Cogu zaman isimde calismay1 seviyorum

Cogu insanin kendi isini sevdiginden daha fazla isimi seviyorum
Orgiitsel Baghlik

N NN

w ww w

A A
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Bu bankay1 arkadaslarima ¢aligsmak i¢in harika bir kurum diye
Oviyorum

Bu bankanin ve benim degerlerimin ¢ok benzer oldugunu diisliniiyorum.
Bu banka i¢in ¢alistigimi baskalarina sdylemekten gurur duyuyorum

Bu banka is performansi agisindan beni en iyiyi yapmaya tesvik ediyor
Bu bankanin gelecegini gercekten dnemsiyorum

Bu banka benim sadakatimi kazand1

(")rgiitsel Vatandashk Davranisi

Bankada isler zorlastikca is arkadaglarima yardimei olmak igin ekstra
sorumluluk alirim

Islerini yetistirmekte zorlanan is arkadaslarima yardime1 olurum

Isimin bir parcasi olmasa bile agir yiikii olan is arkadaslarima destek
olurum

Dogrudan yardim talep edilmese bile zor gorevlerde is arkadaslarima
yardimci1 olurum

Is arkadaslarimi yoklugunda onlara yardimci olurum

Isle ilgili sorunlarda is arkadaslarim igin zahmete katlanirim

Takim Ruhu

Calisanlar gercekten birbirlerinin ihtiya¢ ve sorunlariyla ilgilenir
Bankanin her kademesinde takim ruhu hakimdir

Bu bankada ¢alismak biiyiik bir ailenin parcasi olmak gibidir

Bu bankada calisanlar duygusal olarak birbirlerine baghdir

Bu bankada ¢alisanlar kendilerini bu isin bir parcasi olarak hissederler
Bu bankada ¢aliganlar kendilerini birlik duygusundan yoksun hissederler
Miisteri Tatmini

Miisterilerimiz...

Gelecek yillarda bu bankayla daha fazla ticari islem yapma niyetindedir
Ticari islemlerde bu bankayi ilk tercihleri olarak diisiiniirler

Ticari islemlerde tavsiyelerini isteyen potansiyel miisterilere bu bankay1
Onerirler

Bu bankayla ilgili olarak diger insanlara 1y1 seyler soylerler

Arkadas ve akrabalarini bu bankayla islem yapmalari i¢in tesvik ederler
Miisteri Baghhg

Miisterilerimiz...

Bankamizla yapilan ticari islemlerden hosnutturlar

Bankamiz tarafindan verilen bilgilendirme hizmetinden hosnutturlar
Ticari islemler esnasinda kendilerine verilen hizmetinden hosnutturlar
Miisteri tatminsizliginin ele alinmasi hizmetinden hosnutturlar

Asagidaki ifadeleri rakiplerinizin durumuna gore isaretleyiniz.
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1.0rtalamanin ¢ok alti 2.0rtalamanmin alti 3.Ortalamayla aym 4.Ortalamanin iistiinde
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5.0rtalamanin ¢ok iistiinde

Bankanin kar amaclarina ulasma derecesi 1 2 3 4 5
Bankanin satis amaglarina ulagsma derecesi 1/2|3(4]|5
Bankada yatirimlarin geri doniisiiniin basarilma derecesi 112345

Bankanizin adi

Subenizin bulundugu yer

Calistiginiz pozisyon

[J Mudur Yardimcisi ve

] Sube Mudiirii Yénetmen 0 Yetkili [] Miisteri Iliskileri
[1 Yoneticisi 1 Gise Elemant [ Diger (Belirtiniz) ..........................
Egitim durumunuz

[ Lise [J Onlisans [ Lisans () Lisansistl
Yasiniz

[121-26 [127-32 [133-38 [139-44 [ 45 ve tistii
Calisma tecriibeniz

11-5y1l [16-10 y1l 111-15y1l [116-20 y1l [ 21 ve st
Cinsiyetiniz

1 Bayan 1 Erkek




