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Hizmet kalitesini daha fazla irdeleyebilmenin ve hizmet kalitesini, farkli kavramlar ile biitiinlestirmenin, literatiirde ihtiyag
duyulan bir ¢aligma sahasi oldugu dngoriilmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesini, i¢ hizmet kalitesi agisindan ele almanm ve
kaliteyi, yonetim alanindaki kavramlarla biitiinlestirerek bir uygulama cercevesinde incelemenin alanyazina olumlu bir katki
saglayacag1 varsayilmaktadir. Yapilan ¢aligmanin temel amaci; tekstil firmalarinda i¢ hizmet kalitesi ve isgoren performansi
arasindaki iligkiyi araci degiskenler kullanarak incelemektir. Caligmanin uygulama kisminda imalat isletmeleri agisindan Van
ili sinirlart igerisinde Organize Sanayi ve Kurubag bolgelerinde faaliyette bulunan birkag farkli giyim tekstili ele alinmigtir. Bu
isletmelerde ¢aligsan toplam 420 ¢alisanla yiiz yiize yapilan anket ¢aligmasindan elde edilen veriler, SPSS ve AMOS programlari
araciligiyla analiz edilmistir. Sonug olarak; i¢ hizmet kalitesinin isgdren performansi ve diger degiskenler itizerindeki etkisinin
pozitif sonuglar verdigi, i¢ hizmet kalitesinin iggdren performansi iizerindeki etkisini 6lgmede aracilik etkisi yoniinden ise
calisan refah1 ve Orgiitsel vatandaslik davranisi degiskenlerinin etkin oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: i¢ Hizmet Kalitesi, Calisan Memnuniyeti, Calisan Refahi, Orgiitsel Vatandashik Davranisi, Isgoren
Performansi.
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ABSTRACT

It is anticipated that examining service quality further and integrating service quality with different concepts is a field of study
to be explored in the literature. In this context, it is assumed that addressing service quality in terms of internal service quality
and examining quality within the framework of an application by integrating it with concepts in the field of management would
make a positive contribution to the literature. The main purpose of the study is to examine the relationship between internal
service quality and employee performance in textile companies using mediating variables. In the application part of the study,
several different clothing textiles operating in the Organized Industrial Zone and Kurubas regions within the borders of Van
province are discussed in terms of manufacturing enterprises. The data obtained from the face-to-face survey conducted with
a total of 420 employees working in these enterprises are analysed through SPSS and AMOS programs. In conclusion, it is
determined that the effect of internal service quality on employee performance and other variables give positive results, and
that the variables of employee welfare and organizational citizenship behaviour are effective in terms of mediating effect in
measuring the effect of internal service quality on employee performance.

Keywords: Internal Service Quality, Employee Satisfaction, Employee Welfare, Organizational Citizenship Behavior,
Employee Performance.
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EXTENDED SUMMARY

Purpose and Scope:

The main purpose of the study is to examine the effect of internal service quality on the performance of employees in
manufacturing enterprises by using intermediary roles. Although there have been some studies on internal service quality in
the literature, it is considered an important and necessary field of study to constantly update and add to the studies to be done
in this field, as the possibilities and opportunities that change day by day bring different expectations. Although the study is a
study that tries to measure the effect of the quality of the services provided to the employees in the manufacturing enterprises
on the performance of the employees by using mediator variables, the fact that the application area only covers the textile
companies operating in the province of Van shows that the study is a limited study in this respect. The limited number of studies
in the field of internal service quality in the literature and the very limited number of studies using too many intermediary
variables causes a gap in this sense. It is thought that the analyzes and results of the study would contribute to the gap in the
related variables (internal service quality, employee satisfaction, employee welfare, organizational citizenship behavior and
employee performance) and the direct or indirect relationships between the dimensions of these variables.

Design/methodology/approach:

In line with the focus of the study, questionnaires are used as a means of obtaining data. Care is taken to ensure that the
questionnaires used are simple and understandable so that the participants could answer them accurately and consistently. In
order to apply a questionnaire that is suitable for the scope and purpose of the study, the literature is examined comprehensively
and as a result of the examinations, several standard scale questionnaires that are used in different studies are used. The
questionnaire form used to achieve the determined objectives of the study is presented in the form of a 5-point Likert Scale,
allowing the participants to express their level of agreement with the statements in the form. The questionnaire, which is
prepared to provide the data to be evaluated in the study, is scaled as “1- Strongly Disagree, 2- Disagree, 3- Undecided, 4-
Agree and 5- Strongly Agree” and presented to the opinions of the participants. Various statistical methods are used to examine
the effect of internal service quality on employee performance using mediating variables. Among the methods used, “SPSS
23.0 for Windows” statistical program and “AMOS 24” program, which is one of the structural equation modeling techniques,
which provides the opportunity to test the results of many hypotheses, are used. Within the scope of the SPSS program, analyzes
such as the definition of demographic characteristics and normality test are made. Within the AMOS 24 program, analyzes
such as confirmatory factor analysis, reliability and structural model are carried out. In the study, the data obtained through the
questionnaire are evaluated with structural equation modeling and tried to be determined by structural (path) analysis to ensure
that the hypotheses developed within the scope of the study are valid or not.

Findings:

Considering the measurement and structural model results of the internal service quality and other variables (employee
satisfaction, employee welfare, organizational citizenship behavior and employee performance) discussed within the scope of
the study, it is seen that significant results are obtained in terms of textile enterprises. While most of the direct coefficient values
of the variables seem to confirm the hypotheses, the values of two of the mediating effect coefficients seem to confirm the
hypotheses. According to the intermediary effect coefficients, it is understood that the variables of employee welfare and
organizational citizenship behavior, which are the variables that play a mediating role in determining the effect of internal
service quality, which is the variable observed in the model, on the latent variable, employee performance, provide a positive
effect. It is seen that the employee satisfaction variable, which is the other mediating variable, is not effective in acting as a
mediator.

Conclusion and Discussion:

It is possible to interpret that the effects of internal service quality on employee performance and other intermediary variables
are undeniable, but that it does not have a sufficient effect in terms of all hypotheses formed within the scope of the study, as
the lack of a strong structure of consistency between sectoral-based situations and variables. In order for businesses to be more
productive, they should consider increasing or keeping their employees' performance, job satisfaction, welfare level or
citizenship behavior (sacrifice) at a certain level. Achieving these conditions depends on different factors. One of these factors
is definitely the services offered by the business to the employees. Even if the quality of the services provided creates a different
effect on each employee or cannot satisfy each employee at the same level, they must be offered at certain standards. The
internal service quality, which is observed to have an effect on the performance and other conditions of the employees, may be
beneficial in terms of achieving a certain standard for their employees to measure their internal service quality on a regular
basis in order to be more adopted by the enterprises and to better understand the wishes and needs of their employees.
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1. GIRIS

Tiiketicilerin ihtiyaclarmi karsilamak icin kurulan imalat isletmeleri, faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in en temel
girdi faktdrlerinden biri olan is giiciinden faydalanmaktadirlar. isletmelerin kapasitelerini optimal diizeyde
kullanabilmelerinde etkin rol oynayan ig giicii, isletmelerin bazi durumlarindan etkilenebilmektedir. S6z konusu
bazi durumlar, c¢alisanlarda performansi daha olumlu ydnde etkilerken, bazi durumlar negatif ydnde
etkilemektedir. Bu baglamda calisan performansint arttirmak i¢in isletme iginde calisanlara yonelik uygulanan
hizmetler ve bu hizmetlerin kalitesi biiyiik bir éneme sahiptir. Isletmelerin istenen diizey ve nitelikte {iretim
yapabilmeleri, i¢ miisterilerinin beklentilerine cevap verebilme ve bunu arttirarak devam ettirebilme yeteneklerine
baglidir.

I¢ hizmetler, igerdikleri unsurlarin cesitliligi nedeniyle karmasiktir ve nihai olarak bir i¢ miisteri tarafindan
algilanan birsey, bir¢ok i¢ satici ve birim ile yalnizca genel i¢ hizmet siirecinin bir pargasi olabilmektedir (Braun
ve Hadwich, 2017). Bilim insanlar1 ve yoneticiler, i¢ hizmetlerin karmasikliginin énemi konusunda hemfikir
olsalar da, kavram hala biiyiik 6l¢iide kesfedilmemis durumdadir. i¢ hizmetlerin karmasiklig1, calisanlarin ve is
birimlerinin faaliyetlerinin koordinasyonunu etkilemektedir (Tax vd. 2013). Roels (2014), hizmetlerin
karmagikliginin azaltilmasinin, algilanan hizmet kalitesini artabilecegini ileri siirmektedir.

Hesket ve digerleri (2008) Taco Bell firmasinin basarili olmasini, firmanin ¢alisanlarina en son bilgi teknolojisi,
yemek servisi ekipmani, basit caligma g¢izelgeleme teknikleri ve etkili ekip egitiminin saglanmasina
baglamaktadirlar. Bu uygulamalar sayesinde hizmet saglayicilardan olusan kendi kendini yoneten ekiplerin
kurulmas1 saglanmistir. I¢ hizmet kalitesi, is yasam kalitesi ve bir organizasyonun kiiltiiriiniin gériiniir bir ifadesi
olarak da diisiiniilebilir.

Kuruluglar friinlerine katma deger yaratmaya, ¢alisanlarmin memnuniyetini ve verimlilik diizeylerini
iyilestirmeye ve artirmaya ¢alismaktadirlar. Bu bakis agisi, ¢alisanlarin ve 6zellikle miisterilerle daha dogrudan
iligki icinde olan hizmet c¢alisanlarinin ihtiyaglarini anlayarak ve karsilayarak miisterilerin bir firmadan
yasayacaklari memnuniyet diizeyinin artacagini belirtmektedir (O’Neill, 2005). Endiistriler ve akademiler, hizmet
kalitesini iyilestirme cabalarina 6nemli miktarda kaynak yatirimi yapmaktadirlar. Ic hizmet kalitesi kavrami bu
cabalardan dogmustur ve akademik literatiirde uzun yillardan beridir tartisilmaktadir. Bu ilgiye ragmen, konunun
kapsami ve dogas1 konusunda karisikliklar mevcuttur ancak cogu yazar i¢ hizmet kalitesinin iyilestirmesi gerektigi
konusunda hemfikirdir (Shahin vd., 2013; Piercy, 1996).

Literatiirde i¢ hizmet kalitesi ve performans arasindaki iligkiyi orgiitsel baglilik, orgiit kiiltiirii, orgiit iklimi gibi
vb. degiskenler tizerinden moderator etkisi ile agiklamaya ¢alisan ¢aligmalar mevcuttur. (Sudibyo, 2002; Demirel,
2009; Singh, 2015; Xie, 2005; Skarpeta vd. 2019; Nazeer ve Azeem, 2014; Sharma, 2016; Latif ve Baloch, 2015;
Seyhan, 2021; Chiang ve Wu, 2014). Ancak i¢ hizmet kalitesinin performans iizerindekini etkisini ¢alisan
memnuniyeti, ¢aligan refahi ve ¢aliganlarin 6rgiitsel vatandaslik davranisi gibi ¢ok sayida farkli arac1 degiskenler
kullanarak ortaya koyan c¢alismalara pek rastlanmamistir. Literatiirde i¢ hizmet kalitesi alaninda yapilan
caligmalarin sinirli sayida olmasi ve ¢ok fazla araci degisken kullanilarak yapilan ¢aligmalarin ¢ok kisitli olmasi
bu anlamda bir boglugun olmasina neden olmaktadir. Bunun yani sira bir imalat firmasinda miihendislik, tiretim,
teknik hizmetler ve kalite kontrol gibi ¢esitli departmanlar birbirlerine oldukga sik hizmet vermekte ve birbirleriyle
olan etkilesimleri her zaman sorunsuz ilerlemeyebilmektedir. Bu nedenle, herhangi bir firma igin tiim
departmanlarin birbirlerine sagladigi hizmetin kalitesini degerlendirmek ve bu i¢ hizmetin kalitesini bireysel
calisanlar, ¢aligma birimleri veya departmanlar diizeyinde iyilestirmenin yollarini belirlemek 6nem arz etmektedir.
Ayrica her gecen giin degisen imkanlar ve olanaklar farkli beklentileri beraberinde getirdigi icin bu alanda
yapilacak g¢aligsmalarin da siirekli giincellenmesi ve iizerine eklenerek devam ettirilmesi onemli ve gerekli bir
caligma sahasi olarak diistiniilmektedir.

Yukarida belirtilen bilgiler 15181nda yapilan ¢aligmanin temel amaci; tekstil isletmelerindeki i¢ hizmet kalitesinin
calisanlarin performansina etkisini araci rolleri kullanarak incelemektir. Yapilan c¢alismanin analizlerinin,
sonuglarinin, ilgili degiskenler ve bu degiskenlerin boyutlar arasindaki dogrudan veya dolayl iligkilerin yukarida
belirtilen gerekcelere katki sunacak nitelikte olacag diisiiniilmektedir. I¢ hizmet kalitesi, uygulama alani agisindan
farkli sektdrlere uygulanabilecek bir potansiyele sahiptir. Bu agidan bakildiginda ise yapilan ¢aligmanin, imalat
isletmelerindeki i¢ hizmet kalitesi uygulamalarina teorik agidan bir katki saglayabilmesi, yapilacak yeni
calismalara kaynak olusturabilmesi ve daha 6zgiin ¢aligmalar yaratabilmek i¢in bir fikir saglayabilmesi de bir amag
ve hedef niteligi tagimaktadir.
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Calismanin kuramsal cercevesini saglam bir temele dayandirmak icin Sharma vd. (2016) yilinda yaptiklar
caligmanin modeli baz alimmigtir. Sharma vd. (2016), Cin’de elektronik cihaz iireten bir imalat isletmesinde i¢
hizmet kalitesinin calisan performansi, calisan memnuniyeti, calisan bagliligi ve calisan refahi {izerindeki

dogrudan etkilerini gozlemlemislerdir. Ayrica aract degisken olarak sadece calisan refahi degiskenini
kullanmiglardir.

Yapilan bu ¢aligmada Sharma ve arkadaglarinin olusturduklart modelin arac1 degisken sayisi arttirilarak ve orgiitsel
vatandaglik davranisinin da dogrudan ve aract etkisi dlgiilerek ¢aligmaya 6zgiinliik katilmak istenmistir. Ayrica
calismanin gerekse bolge agisindan gerekse de uygulamanin yapildig1 imalat isletmesi agisindan da farkli olmasi
Ozgiinliik degerini arttirmaktadir.

Calismada oncelikle i¢ hizmet kalitesi, ¢alisan refahi, ¢alisan memnuniyeti, orgiitsel vatandaslik davranist ve
isgoren performansi degiskenlerinin kavramsal ¢ergevesi sunulmus ve akabinde s6z konusu degiskenlerle ilgili
yapilan caligmalardan bazilar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Elde edilen bilgiler yorumlanarak caligmada
olusturulan hipotezlerin gerekgelendirilmesi saglanmaya calisiimistir.

2.iC HIZMET KALITESI

Kavram olarak i¢ hizmet kalitesi, isletmelerin i¢ miisterilerine sunduklar1 hizmetlerin kalitesini tanimlamak igin
kullanilmaktadir. I¢ hizmet kalitesi kavrammin arkasindaki temel diisiince, ¢alisanlar (i¢ miisteriler) tarafindan
diger birimlerden (i¢ tedarikgiler) hizmet aldiklarinda ve sunulan hizmetin optimal olacagi sekilde algiladiklar
memnuniyetin 6l¢iistidiir (Ehrhart vd., 2011).

I¢ hizmet kalitesi kavram ilk olarak ¢alisanlar1 i¢ miisteriler olarak goren Sasser ve Arbeit (1976) tarafindan ortaya
¢ikmis ve dis miisterilere kaliteli hizmet sunmanin, i¢ miisterilere memnuniyet ve kaliteli hizmet saglamakla
gergeklesebilecegini iddia etmislerdir (Kuldip, 2016). Mawoli (2013) i¢ hizmet kalitesini g¢alisanlarin, dis
miigterilerin zevkine iistiin hizmetler sunmalarini saglamak i¢in kalite beklentilerini ve gereksinimlerini karsilayan
veya agan hizmetler biitiinii olarak gérmektedir. Boshoff ve Mels (1995), her ¢alisanin ve birimin hem bir hizmet
saglayict hem de yararlanict oldugunu ve i¢ hizmet kalitesinin, dis miisterilere yonelik hizmet kalitesini biiyiik
olciide etkiledigini ileri siirmiigtiir.

Hizmet kalitesini modelleme konusundaki ilk girisimlerden biri Parasuraman, Berry ve Zeithaml’dan (1985)
gelmistir. Servqual aract, dig hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde yaygin olarak uygulanmis, hizmet kalitesi diizeyini
6lemek icin ¢esitli sektorlerde kullanilmistir. Bununla birlikte, Zeithmal, Parasuraman ve Berry (1990),
Servqual’in, g¢alisanlara saglanan hizmetin kalitesini belirlemek igin bir sirket iginde uygun uyarlama ile
kullanilabilecegini iddia etmislerdir. Benzer sekilde Kang, James ve Alexandris (2002) de Servqual aracinin i¢
hizmet kalitesini &lgmek igin uyarlanabilecegini iddia etmislerdir. I¢ hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanilan
Servqual 6l¢egine ait boyutlar, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giivence, heveslilik ve empati boyutlaridir.

Fiziksel ozellikler; hizmet araglarini, 6rnegin tesislerin kalitesini, giivenilirlik; taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve
dogru bir sekilde yerine getirme yetenegini, giivence; saglanan hizmetin meslektaslar1 gerekli bilgi ve nezaketle
donatilmig olma konusunda giivende hissettirmeyi, heveslilik; bir ¢alisganin meslektaslarinin taleplerine hizli tepki
vermesini, samimi ve zamaninda hizmet sunmasini, empati; talebi anlamak ve is arkadaslari i¢in onlarin ihtiyaglarina
uygun iletisimlerle uygun hizmet saglamayi ifade etmektedir (Kuldip, 2016).

Bu bilgiler dogrultusunda i¢ hizmet kalitesinin 6zellikle tiiketicilerin memnuniyetini saglamada oncelikle i¢
miisterilerin memnuniyetine katki saglanmasi yoniinde kullanilmasi gerektigi ve i¢ hizmet kalitesinin olgiilebilme
gerekliliginin de isletmelerin verimliligini belirlemede bir gereksinim oldugu anlasilmaktadir. Boyle bir gereklilik
cergevesinde isgliciine dayal verimililigin ¢alisan refahi, ¢alisan memnuniyeti, orgiitsel vatandaslik davranigi ve
isgdren performansi ile dogru orantili olarak artis gosterebilecegi varsayilmaktadir. S6z konusu degiskenlerin
temelinde isletmelerin ¢alisanlarina sunmakla miikellef oldugu hizmetler ve bu hizmetlerin kalitesi onemli bir durum
olarak gbze ¢arpmaktadir. Bu ylizden isletmelerdeki i¢c hizmet kalitesinin, ¢alisan refahi, ¢alisan memnuniyeti,
orgiitsel vatandaglik davranisi ve isgoren performans: iizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini gézlemlemenin
gerekse teorik agidan s6z konusu degiskenlerde olumlu veya olumsuz katkilari irdeleyebilmek gerekse de isletmelerin
isgilicline dayal1 verimliligini irdeleyebilmek agisindan 6nem arz etmektedir.
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3. CALISAN REFAHI

Diinya Saglik Orgiitii’ne (1948) gére bir bireyin sagligi, uzun bir zaman dilimi icindeki fiziksel, zihinsel ve sosyal
iyiligin birlesimi olarak kabul edilmistir. Bu baglamda, calisan refahi sadece fiziksel ve zihinsel unsurlar
icermeyen, ayni zamanda manevi ve duygusal yonleri kapsayan bitiinsel bir yapi olarak tanimlanmaktadir
(Mirabito ve Berry, 2015). Akil saglig1 kaygi, tilkenmislik, depresyon, 6zgiiven ve stres, fiziksel saglik bas agrilari,
bas donmesi, kas agrisi, sindirim problemleri, kardiyovaskiiler hastaliklar ve kas-iskelet sistemi bozukluklarini
igerebilir. Konfordan daha kapsayici bir kavram olarak telaffuz edilen refah hayattan genel olarak memnun olma,
mutluluk ve yasam kalitesi ile baglantilidir. Calisan refahinda 6rgiitiin yonetim anlayisi, sosyal ortam ve kisisel
faktorlerin yani sira fiziksel ortam da 6nemli bir etkendir (Clements-Croome, 2004).

Calisan refahi, Lutgen-Sandvik vd. 2011; Avtgis vd. (2007) gore artan is tatmini, i$ performansi ve azalan
titkenmislik gibi dnemli is sonuclartyla pozitif iligkilidir. Rath ve Harter, 2010; Wright vd. (2009) gore caligan
refahi, ciroda azalma, calisan devri, isten ayrilma niyeti, tikenmislik, tilkenme ve daha yiliksek devamsizlik ile
negatif iligkilidir. Calisan refahi {izerine yapilan arastirmalar, 6znel iyi olus, psikolojik iyi olus, isle ilgili iyi olus,
sosyal iyi olus ve duygusal iyi olus gibi bireysel yonleri kapsamistir. Fiziksel veya sosyal ortamlardan kaynaklanan
dikkat dagmikligi, rahatsizlik ve saglik riskleri gibi olumsuz ruh hallerinin dikkati kisitladig1 ve dolayistyla is
performansini etkiledikleri iizerine yapilan ¢alismalar (LeDoux, 1996; Heerwagen, 1998; Ozkan ve Giirbiiz, 2019)
dogrultusunda ve i¢ hizmet kalitesinin, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giivence, heveslilik ve empati boyutlarini
kapsamasinin ¢aligan refahi ile dogru orantili olabilecegini gostermektedir. Dolayisiyla i¢ hizmet kalitesinin
artmasi ¢alisan refahia olumlu katk: saglayabilir.

4. CALISAN MEMNUNIYETI

Calisan memnuniyeti; “isgdrenlerin islerinden ve is ortamindaki diger sartlardan tatmin ve hognut olmalarini ifade
etmektedir.” Toplam Kalite Yonetimi (TKY) alanindaki caligmalarin 1980°’li yillarda artmasiyla isgdrenlerin
memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler {izerine yapilan ¢alismalarin sayis1 da artmig ve daha kapsamli hale
gelmistir (Cabukel, 2008:4). Isletmelerin birgok kademesinde aktif olarak calisan insanlar, yetenekleriyle ve
diisiinceleriyle isteki siiregleri yonlendirebilen, gelistirebilen veya aksi bir sekilde siireci aksatan ve yavaglatan bir
faktor olabilmektedirler. Bundan dolay:r hangi is kolu oldugu fark etmeden c¢alisanlarin ise katilimlarini,
motivasyonlarint veya memnuniyetlerini saglayarak calisanlardan verim almak olduk¢a dnem arz etmektedir
(Moyes, 2008).

Calisan memnuniyeti genel olarak calisanlarin islerinden elde ettikleri tatmin veya refah duygusu olarak
tanimlanmakta; ¢alisanlarin, caligmaktan mutlu olup olmadiklart, islerini anlamli olarak algilayip algilamadiklar
ya da isin onlar lizerinde ne Olgiide olumsuz fiziksel/psikolojik etki yarattigiyla ilgili olmaktadir (Griffin ve
Moorhead, 2013). Calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin hizmet kalitesinin, tiretkenliginin ve sadakatinin en 6nemli
itici giiclerinden biri olarak kabul edilmektedir (Matzler ve Renzl, 2006). Eskildsen ve Dahlgaard, (2000) memnun
olan calisanlarin daha ¢ok calistiklarini, daha fazla motive olduklarini ve morallerinin daha yiiksek oldugunu
belirtmislerdir. Onceki arastirmalar aynm1 zamanda i¢ hizmet kalitesinin, calisanlarin islerini daha iyi yapmalarina
yardimct oldugunu ve bunun da kendilerini daha tatmin hissetmelerini sagladigini ortaya koymaktadir (Chiang ve
Wu, 2014; Hallowell vd., 1996; Loveman, 1998; Nazeer vd., 2014; Pantouvakis, 2011).

Bu bilgiler dogrultusunda ¢alisanlarin memnuniyet duygusunun artmastyla artan verimliligin 6nemli bir durum
oldugu ve ayni zamanda memnuniyet duygusunun igletmelerde ¢aliganlara verilen i¢ hizmetler ve bunlarin
kaliteleriyle pozitif yonlii oldugu anlasilmaktadir. Bu kapsamda i¢ hizmet kalitesiyle ¢alisan memnuniyeti
arasindaki dogrudan ve dolayli etkilerin incelenmesinin teorik ve pratik agidan fayda saglayacagi dngoriilmektedir.

5. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Orgiitsel vatandaslik davramist (OVD) kavramy, ilk olarak 1930°lu y1llarda Barnard tarafindan ele alinmus, bigimsel
rol davranig1 diginda kalan “rol dis1 davraniglar” seklinde ifade edilmistir. Daha sonra ilk defa Dennis Organ
tarafindan 1983 yilinda yonetim bilimi yazinina kazandirilan o6rgiitsel vatandaslik davranisi kavrami, ‘‘dogrudan
olmayan ya da resmi &diil sistemince agik olarak anlasiimayan ve bir biitiin olarak 6rgiitiin etkinligini artiran, istege
bagl bireysel davranislar’® olarak tanimlanmaktadir. Orgiitsel vatandaslik davramslari; “‘bicimsel ve emir
vermeye dayali olmayan, orgiitsel fayda saglayan, ayni zamanda sikayet etme gibi istenmeyen davranislari azaltan,
isi zamaninda bitirme, yenilik¢i olma ve diger ¢alisma arkadaglarina goéniillii yardim etme gibi davraniglart®
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icermektedir (Uniivar, 2006, s. 177). Ayn1 zamanda orgiitsel vatandaslik davranmsi Organ (1988) tarafindan

yardimseverlik, vicdanlilik, sportmenlik, nezaket ve orgiitsel erdem olmak tizere bes boyutlu bir rol davranist
olarak nitelendirilmistir.

Morrison (1996), Bansal vd. (2001), ekstra rol davraniginin araci olarak hareket edebilecegi durumlarda icsel
pazarlamanin gerekse hizmet kalitesini gerekse de dis pazarlamay:1 gelistirebilecegini ileri siirerlerken,
SeyedJavadin vd. (2012), Jufrizen vd. (2022) de orgiitsel vatandaglik davranisi lizerinde hizmet kalitesinin olumlu
etkiler gosterdigini belirtmislerdir.

Literatiirde oOrgiitsel vatandaglik ve i¢ hizmet kalitesi iizerine yapilan ¢aligmalarin sinirli olmasi, orgiitsel
vatandaslik davraniginin goniillii davranislar olarak nitelendirilmesi ve goniillii davranislarin ¢ogunlukla uygun
calisma kosullarina yani i¢ hizmet kalitesinin uygun oldugu is ortamlarinda olabilme ihtimali i¢ hizmet kalitesi ve
orgiitsel vatandaslik davranisinin iliskisini gozlemleyebilmeyi gerektirmektedir. Bu baglamda i¢ hizmet kalitesi
ile orgiitsel vatandaslik davranigi degiskenleri arasindaki dogrudan ve dolayl: etkiler teorik agidan bir 6zgiinliik
ortaya koyabilir.

6. ISGOREN PERFORMANSI

Isgoren performansi, ‘“bir bireyin bir is ile ilgili hedef ve standartlara ne dlgiide ulasabildiginin gdstergesi olarak
tanimlanmaktadir>> (C&1, 2008: 8). Dogan ve Ozdevecioglu (2009) ise isgdren performansini “galisanin {istlendigi
gorevi, isletmenin gayelerine ulagmasi igin 6nceden tespit edilmis sinirlar dahilinde ve is sartlarina uygun sekilde
ifa etmesi” olarak ifade etmislerdir. Orgiitsel baglamda, her davramis performans kavrami altinda
toplanmamaktadir, ancak yalnizca orgiitsel hedefe ulagsmak i¢in ilgili olan davranislar dikkate alinmaktadir. Bir
sirket i¢in hedeflere ve stratejik hedeflere ulagmak i¢in bireysel performansin verimli ve etkin olarak yonetilmesi
gerekmektedir (Amos vd., 2004).

Isgoren performansi, saglk, bilgelik, yetenek ve yaraticilik gibi olumlu sonuglarm elde edilmesinde mutluluk,
ozerklik, 6z diizenleme, iyimserlik ve umut gibi faktorlerin roliine odaklanan pozitif psikoloji alanindan ortaya
ctkmustir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000). Isgoren performansi ile ilgili daha dnce yapilan arastirmalar,
umut, iyimserlik, dayaniklilik, nezaket, mizah, comertlik ve 6z yeterlik gibi ¢alisanlarin kapasite ve dzelliklerinin
yalnizca gelistirilip 6l¢iilemeyecegini gostermektedir (Luthans, 2002; Luthans ve Youssef, 2004; Nelson ve
Cooper, 2007). Ancak bunlar ayn1 zamanda is tatmini, i mutlulugu, orgiitsel baglilik ve is performansi gibi
orgiitsel sonucglarda da iyilesmelere yol acabilir (Luthans ve Youssef, 2007; Ramlall, 2008; Youssef ve Luthans,
2007). Goze carpan oOrgiitsel iklim literatiiriiniin incelenmesi, ¢alisma ortamlarina iliskin bireysel diizeydeki
algilarin, is tutumlari, motivasyonlari ve performanslari iizerinde 6nemli etkileri oldugunu gostermektedir (Parker
vd., 2003). Benzer sekilde, algilanan yonetici ve is arkadasi desteginin de ¢alisanlarin is tatmini, duygusal baglilik
ve igten ayrilma niyeti dahil olmak iizere is tutumlari tizerinde 6nemli etkileri vardir (Ng ve Sorensen, 2008).

Bu baglamda i¢ hizmet kalitesinin, ¢aligsanlarin rollerini yeteneklerini en iyi sekilde yerine getirmeleri iizerinde
dogrudan etkisi olmasi nedeniyle, isyerlerine iligkin bireysel diizeyde dnemli bir ¢aligan algisini temsil edebilecegi
ileri siiriilebilir. Benzer sekilde, calisanlara daha yiiksek diizeyde i¢ hizmet kalitesi saglanabilmesi i¢in is
arkadagslarinin ve amirlerin destegi de gerekli olabilir. Bu nedenle, yiiksek diizeyde bir i¢ hizmet kalitesi, ¢calisanlar
icin daha yiliksek memnuniyet, baglilik ve genel refaha yol agabilir.

7. LITERATUR TARAMASI

Yapilan ¢aligma kapsaminda en giincel olanlardan baglanarak yerli ve yabanci literatiirden elde edilen makale ve
tez caligmalarindan bazilarina asagida kisaca deginilmistir.

Seyhan (2021) yaptig1 calismada kurumsal aidiyetin araci rollinii ortaya koymak i¢in i¢ hizmet kalitesinin, isgiicii
performansi iizerindeki etkisini ele almistir. Gaziantep ilinde, bir gida sektoriinde faaliyet gosteren imalat
firmalarindaki ¢alisanlar tizerinden yaptig1 anket calismalarindan elde ettigi verilere gére kurumsal aidiyetin ve i
goren performansinin, i¢ hizmet kalitesinden anlamli bir sekilde etkilendiklerini gézlemlemistir. Forney (2020)
otellerde sunulan i¢ hizmet kalitesinin algilanmasinda liderlik davranislart ve agirlama kiiltiiriiniin etkisini
incelemigstir. Interservqual 6lgegini kullanarak yaptigi arastirma sonuglart konaklama kiiltiiriiniin ve spesifik
liderlik davranislarinin yolu modelledigini ve ¢alisanlarin yoneticileri/denetgileri tarafindan nasil desteklendigini
algiladiklar1 ortak bir vizyon etkisine ilham verdigini gostermistir. Ayrica aragtirmaci, ¢alismanin ydneticilere i¢
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hizmet kalitesi yonetimi ve stratejilerinin planlanmasi ve gelistirilmesinde yardimci olabilecegini belirtmistir.
Skarpeta vd., (2019) yaptiklar1 calismada Yunanistan’daki kamu yiliksekogretim kurumlarini baz alarak i¢ hizmet
kalitesini 6l¢miislerdir. Bireysel, orgiitsel ve departman olarak ii¢ boliimde yaptiklar1 incelemelerde sonug olarak;
boliimler arasi kalite ve i¢ hizmet sunumuna insani deger faktorlerinin de eklenmesiyle i¢ hizmet kalitesinin bes
faktorlii bir yapisinin oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica i¢ hizmet kalitesinin, ¢alisanlarin iglerine duyduklart
sorumluluk diizeyine bagli olarak arttigini belirtmislerdir. Wierink (2018) i¢ hizmet kalitesinin ¢alisan
memnuniyeti ve ¢aligan bagliligt iizerindeki etkilerini incelemistir. Caligmada bu yontemle hizmet kar zinciri
modelinin uygunlugunu test etmeyi amaglayan Wierink farkli modellerin ayrintili karsilagtirmalarindan sonra
modelin uygunlugunun bu yontemle kanitlanabildigini belirtmistir. Kuldip (2016) calismasinda bir polis
departmaninda i¢ hizmet kalitesinin ¢aligan performansi iizerindeki etkisini ele almistir. Anket yontemiyle elde
ettigi verilerden sonug olarak; i¢ hizmet kalitesinin ig performanst ile pozitif olarak iligkili oldugunu ve yapilan
calismanin kamu sektoriinde i¢ hizmet kalitesi ile is performansi arasindaki iliski hakkinda fikir verebilmesi
acisindan olumlu bir ¢alisma oldugunu belirtmistir. Kaya ve Akyiiz (2015) yaptiklar1 ¢alismada i¢sel pazarlama
temelinde insan kaynaklar1 uygulamalarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemislerdir. Elde edilen
sonuglara gore ise alma ve segme, egitim ve gelistirme, iicret, ddiillendirme ve performans degerlendirme, ¢aligsan
iliskileri, kariyer gelistirme ve son olarak da katilim ve yetkilendirme gibi insan kaynaklar1 uygulamalarinin i¢
miisteri (¢alisan) memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Nazeer vd., (2014) yaptiklari
calismada i¢ hizmet kalitesi ve is performansi arasindaki iligkiyi is memnuniyeti degiskeninin araci roliiyle
incelemislerdir. Pakistan’daki bir egitim sektorii tizerine yaptiklari ¢alismada sonug olarak; i¢ hizmet kalitesinin
calisan performansi iizerinde etkili oldugunu ve calisan memnuniyetinin araci etkisini de olumlu sonuglar
sagladigini gostermislerdir. Shahin, Mehrparvar ve Shirouyehzad (2013) yaptig1 ¢alismada departmanlar arasi
personel memnuniyetini 6l¢mek i¢in i¢ hizmet kalitesini baz almis ve servqual dl¢egi ile topsis teknigini kullanarak
bazi sonuglar elde etmistir. Elde etigi sonuglara gore incelenen hizmet departmanlarinda algilanan ve beklenen
kalite arasinda 6nemli bir bosluk oldugunu tespit etmistir. Sosyo-kiiltiirel ve ulasim departmanlarindaki hizmet
kalitesinin sirasiyla en yiiksek ve en diisiik degerlere sahip oldugunu ve ek olarak, hizmet departmanlarinda fiziksel
ozellikler, empati, yanit verebilirlik, giivence ve giivenilirlik boyutlari en yiiksekten en diigiige dogru siralandigini
belirtmistir. Yildiz (2011) igsel pazarlama, is tatmini ve Orgiitsel baglilik degiskenleri arasindaki iliskiyi
incelemistir. Spor okullarinda gorev yapan antrendrler lizerine yaptigi arastirmada degiskenler arasinda anlamli ve
pozitif bir iligkinin varligini, bununla birlikte is tatmininin i¢sel pazarlama ve orgiitsel baglilik arasinda kismi
aracilik etkisi oldugunu tespit etmistir. Li (2010) hizmet 6rgiitlerinde i¢ kalite yonetimi {izerine yaptigi ¢alismada
temel amag olarak hizmet kuruluslarina, ¢alisanin kurum iginde i¢ miisteri olarak goériilmesi gerektigi konusunda
bir i¢ hizmet yonetim felsefesi olusturmanin gerekliligini ortaya koymak olmustur. Hizmet {iretim siirecinde
kalitenin artmasi i¢in i¢ tatminin gerekliligini ve yonetimin, tiim hizmet iiretim siireglerinde kaliteli i¢ hizmetler
sunmak i¢in farkli ¢alisanlarin memnuniyetini etkileyebilecek uygun hizmet kalitesi boyut kombinasyonlarini
kesfetmeye siirekli olarak ¢alismasi gerektigini belirtmistir. Demirel (2009) yaptig1 ¢alismada i¢ hizmet kalitesi
iizerinde Orgiitsel bagliligin etkisini, incelemistir. Kamuda ve 06zel sektdrdeki g¢alisanlar {izerinden yaptigi
calismada duygusal bagliligin kamu ve 6zel sektdr ¢alisanlarina gore farklilik gosterdigini, i¢ hizmet kalitesi
boyutlari ile bagliligin boyutlar1 agisindan olumlu iligkilerin oldugunu ve i¢ hizmet kalitesinin, orgiitsel bagliliktan
etkiledigini belirtmistir. Demir ve digerleri (2008) igsel pazarlamanin 6rgiitsel baglilik ve is tatmini tizerindeki
etkisini ele almislardir. Tiirkiye’deki liniversitelerde gorev alan akademik personellerden elde ettikleri verilerle
yaptiklart regresyon analizlerine gore igsel pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baglilik ve is tatmini ile iligkili
oldugunu, bundan bagka, is tatminin de orgiitsel baglilik {izerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir. Gremler vd.
(1994), i¢ miisteriler ve hizmet saglayicilar arasindaki etkilesimlerin (yani i¢ hizmet karsilagmalarinin), hizmet
kargilagmasina iliskin beklentileri, algilari ve degerlendirmeleri agisindan i¢ ve dis miisteriler arasindaki
etkilesimlere benzer oldugunu &ne siirmektedir. I¢ miisteri kavrami, ¢alisanlarim is arkadaslarini miisteri olarak
gordiigii toplam kalite yonetimi felsefesinin ayrilmaz bir pargasidir. Bu nedenle, gdérev bagimliliklarini ve
organizasyon ig¢indeki diger kisilerle koordinasyonu yonetme yetenegi, kisinin kendi is hedeflerini
gerceklestirmesine yardimei1 olmak igin gerekli kabul edilmektedir (Wong vd., 2007). Ustiin i¢ hizmetlerin
saglanmasi, kurulusun dis miisterileri memnun etmek amaciyla birbirine bagl bireysel islevsel birimlerden olusan
bir ag olarak ¢aligmasini saglayacaktir (Marshall vd., 1998). ISQ, organizasyonlarda is tatmini, ¢alisan baglilig1
ve iiretkenligin 6nemli bir itici giicii olarak kabul edilmektedir (Hallowell vd., 1996). Iyi ISQ alan calisanlar
genellikle daha memnun ve motive olur, isyerinde iyi bir morale sahip olur ve daha etkili ve verimli calisir
(Eskildsen ve Dahlgaard, 2000). Bu nedenle miisteri odakli bir ISQ y&netimi I¢ miisterilerin ihtiyaglarin
karsilayarak yiiksek ISQ saglamay1 amaglayan sistem, yalnizca kuruluslarin daha rekabet¢i olmasina yardimci

947



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2024, Cilt: 15, Sayi: 43, 941-967.

Sileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2024, Volume: 15, No: 43, 941-967.
olmakla kalmaz ayn1 zamanda daha diisiik israf ve isletme maliyetleriyle birlikte daha yiiksek diizeyde performans
saglar (Marshall vd. 1998). Kuruluslarin bu dengeyi dogru kurmasi gerekiyor cilinkii her giin yalnizca birkag
hizmetle karsilasan dis miisterilerin aksine, i¢ miisteriler giinliik gérevlerinin normal bir parcasi olarak potansiyel
olarak ¢ok sayida hizmetle karsi1 karsiya kaliyor. Bunlar, tekrarlanan rutinlerden (6rnegin malzeme toplama) seyrek
(6rnegin performans degerlendirmesi almak) faaliyetlere ve beklenmedik durumlara (6rnegin bir bilgisayarin
onartlmasi) kadar uzanir; dolayisiyla alinan i¢ hizmetlerin dogasi, dogas1 geregi potansiyel olarak oldukca
cesitlidir. Dahasi, i¢ miisteriler, bu konularda ¢ok daha fazla segenege sahip olan dis miisterilerin aksine, ¢cok az
veya hig alternatif teklif secenegi veya hatta kim tarafindan hizmet verildigi ile i¢ hizmet saglayicilarn esiridirler
(Nagel ve Cilliers, 1990).

I¢ hizmet kalitesinin yani sira isgdren performansim etkileyen baska degiskenlerin oldugu da yapilan literatiir
incelemeleri dogrultusunda tespit edilmistir. Mowday vd., (2013); Harrison vd., (2006); Eskildsen ve Dahlgaard,
(2000) ¢alisgan memnuniyetinin ve iggdren performansi iizerinde olumlu etkilerinin oldugunu belirterek memnun
calisanlarin, performans agisindan daha tutumlu davraniglar sergilediklerini ve daha motive olmus bir sekilde
verimlilige katki sagladiklarim belirtiglerdir. Griffin ve Moorhead (2013); Soane vd., (2013); Wright vd., (2007);
Fredrickson’un (2001); c¢alisan refahinin, isgéren performansi iizerindeki olumlu etkilerini tespit ederek daha
yiiksek bir psikolojik refah durumunun, is performansini arttirmada bir tegvik gérevi gorebilecegini belirtmiglerdir.
Chahal ve Mehta (2010); Podsakoft, vd. (2009); Van Scotter vd. (2000), 6rgiitsel vatandaglik davranisinin, iggdren
performansi tizerindeki olumlu etkilerine deginerek verimlilikte katma deger yaratan bir potansiyele sahip
oldugunu ifade etmislerdir.

Yukarida belirtilen ¢alismalar dogrultusunda bir isletme veya kar amaci giitmeyen kurumlarda calisanlarin,
calistiklar1 yerde daha etkili ve verimli olabilmeleri igin gerekli olan ihtiyaglardan bazilarinin i¢ hizmet kalitesi
calisan memnuniyeti, ¢aligan refah1 ve oOrgiitsel vatandaglik davranisi degiskenlerinin oldugu anlagilmaktadir.
Calisanlarin performansina, memnuniyetine, bagliliklarina, refah diizeylerine dogrudan etkileri oldugu goriilen ig
hizmet kalitesinin, 6nemli ve gormezden gelmeyecek bir uygulama oldugu goriiliirken, ¢aligan memnuniyetinin,
calisan refahmin ve orgiitsel vatandaslik davranisin da caliganlarin performansina olumlu katkilar sunduklar
goriilmektedir. Bu bilgiler 1s181nda i¢ hizmet kalitesinin, verimlilikle baglantili olan memnuniyet, refah, orgiitsel
vatandaglik ve performans gibi degiskenler iizerindeki dogrudan etkileri ile memnuniyet, refah, vatandaglik
davranisi degiskenlerinin, iggdren performansi lizerindeki dogrudan ve araci etkilerini hipotezler dogrultusunda
gozlemenin edebi yazin ve bazi isletmeler igin faydali olacagi diisiiniilmektedir.

8. UYGULAMA
8.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Yapilan calisma, ulasimda kolaylik saglamak ve yiiz yiize gorlismeler yapabilmek adina arastirmacilarin
bulundugu Van ilinde gergeklestirilmis ve il kapsaminda uygun i kosullarina ve en fazla iggéren sayisina sahip
olan iiretim isletmelerinin tekstil firmalar1 olmasi nedeniyle ¢aligma tekstil firmalarindaki ¢alisanlar1 kapsamstir.
Orneklem hacmini belirlemek igin en giincel olabilecek sekilde Tiirkiye Is Kurumu’nun Is Giicii Piyasasi
Aragtirmast Van {li 2021 Yili Sonug Raporu’nda belirtilen veriler baz alinmistir. Yayinlanan rapora gére Van
ilinde 2021 yilinda 20 ve tizeri ig gorenin ¢alistig1 toplam imalat isletmesi sayis1 57°dir. Bu isletmelerde ¢alisan
toplam isgéren sayisi ise 5.324°tiir. Tekstil firmalarinda mevcut iggéren sayisinin 3000 civarinda oldugu
belirtilmistir (Van Calisma ve Is Kurumu il Miidiirliigii, 2021).

Yapilan ¢aligmada 6rneklem hacminin daha dogru hesaplanmasi i¢in Slglimiin basit bir sekilde hesaplanmasini
saglayan ¢evrimic¢i programlardan birisi (surveysystem) kullanilarak giiven diizeyi %95 olacak sekilde hesaplama
yapilmis ve bu sayede de oOrneklem hacminin, 341 kisiden olusmasinin yeterli olacagi anlasilmistir
(https://www.surveysystem.com/sscalc.htm). Ayrica Brinkman (2009) ana kitlenin bilinemedigi durumlar igin
%95 giiven diizeyi lizerinden 385 drneklemin yeterli oldugunu belirtmistir.

Tiim hesap bilgileri 15181nda yapilan caligmada tekstil firmalarinda galisanlarla yiiz ylize gorisiilerek, genel bir
kaniya varabilmek ve yanlis veya eksik doldurulabilecek anket sayisi da goz oniinde bulundurularak yeterli
orneklem hacminin iizerinde olacak sekilde 420 anket yapilmistir. Yapilan 420 anketin hepsi uygun goriilerek
analizlere dahil edilmistir.
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8.2. Veri Toplama Araci

Yapilan ¢alisma, uygulamali bir arastirma oldugundan 6ncelikle calismanin etik ilkelere uygun olarak yiiriitilmesi
g6z dniinde bulundurulmus ve bu kapsamda Van Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Yayim Etik
Kurul Bagkanlig1 tarafindan 2021/09-11 sayili ve 07.07.2021 tarihli etik kurul onayr alinmigtir. Calismanin
kapsamina ve amacina uygun bir anketin uygulanabilmesi i¢in literatiir kapsamli bir sekilde incelenmis ve yapilan
incelemeler sonucunda farkli calismalarda kullanilmis olan standart 6lgekli anketlerden faydalanilmistir:

I¢ hizmet kalitesi degiskenine ait 6lgek; Skarpeta vd., (2019) Yunanistan’daki yiiksek egitim enstitiisiiniin ig
hizmet kalitesini 6lgtiikleri calismadan, (Measuring Internal Service Quality: The case of the Greek Public Higher
Education Institutions) alinmistir. Arastirmacilar, s6z konusu &lgegin giivenilirlik ve gecerlilik degerlerinin
yaptiklart ¢alismada uygun deger araliklarinda oldugunu belirtmislerdir (22 ifade i¢in Cronbach Alfa: 0,76 ile 0,92
araliginda; Composite Reability/CR:>0,70).

Calisan memnuniyeti ve ¢aligan refahi degiskenlerine ait Slgekler; Sharma vd., (2016) i¢ hizmet kalitesinin ¢aligan
performansi tizerindeki etkisini incelemede ¢alisan refah1 degiskeninin araci roliinii gézlemledikleri ¢calismadan,
(Internal Service Quality as a Driver of Employee Satisfaction, Commitment and Performance Exploring the Focal
role of Employee Well-Being) almmmustir. Arastirmacilar, ¢aligan memnuniyeti ve calisan refahi 6lgeklerinin
giivenilirlik ve gegerlilik acisindan uygun kriterlere sahip olduklarini ifade etmislerdir (Composite Reability/CR:
0.79-0.92).

Orgiitsel vatandashk davranisi degiskenine ait dlgek; Hermawan vd., (2020) yaptiklar1 rgiitsel vatandaghik
davranisi ve performans arasinda galisan bagliliginin etkisinin incelendigi ¢alismadan, (Organizational Citizenship
Behavior and Performance: The Role of Employee Engagement) alinmistir. Arastirmacilar, c¢aligmalarina
uyarladiklar1 dlgegin giivenilirlik ve gegerlilik agisindan uygun degerlere sahip olduklarini belirtmiglerdir
(Composite Reability/CR:>0,70).

Isgoren performansi dlcegi ise Aydemir ve Erdogan (2013) iicret ve is tatmininin performans iizerindeki etkisini
inceledikleri c¢aligmadan, (isgorenlerin Ucret Tatmini, Is Tatmini ve Performans Algis1) esinlenerek
olusturulmustur. Arastirmacilar ¢aligmalarinda kullandiklart performans 6l¢iimii dlgeginin giivenilirligi ile ilgili
olarak elde ettikleri degerlerin uygun degerler olduklarini ifade etmislerdir (6 ifade igin Cronbach Alfa:0,66 ile
0,93 araliginda).

Iki béliimden olusan anket formunda; birinci boliim, katilimcilarin demografik dzellikleri; yas, cinsiyet, egitim
durumu ve ¢alisma siiresi ile ilgili ifadelerden olusurken, ikinci boliim ise sirasiyla i¢ hizmet kalitesi, ¢aligan
memnuniyeti, ¢alisan refahi, 6rgiitsel vatandaglik davranigi ve isgdéren performansi degiskenlerine ait ifadelerden
olusmaktadir.

Anket formu, katilimcilarin formda yer alan ifadelere iliskin katilim diizeylerini ifade etmelerine olanak
saglayacak sekilde 5°1i Likert Olgegi seklinde sunulmustur.

I¢ hizmet kalitesi dlgegine ait 5 boyut (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) ve bunlara
ait toplam 22 ifade, ¢calisgan memnuniyetine ait 4 ifade, ¢alisan refahina ait 9 ifade, orgiitsel vatandaslik davranigina
ait 7 ifade ve iggoren performansina ait 6 ifade olmak {izere toplam 48 ifade mevcuttur. Calisan refah1 ve rgiitsel
vatandaglik davranisi dlgeklerine ait ifadelerinden bazilarmin faktor yiiklerini asagi ¢ektikleri anlasilmistir. Bu
dogrultuda calisan refahina ait 9 ifadeden sadece 4’1, orgiitsel vatandaslik dlgegine ait 7 ifadeden 5’1 kullanilarak
toplam 41 ifadenin verileri analizlere dahil edilmistir.

Arastirmada kullanilan &lgeklerden bazilarinin yabanci dilde (Ingilizce) olmasi nedeniyle Tiirkge’ye uyarlanmasi
gerekmis ve bu asamada geleneksel yaklagim yontemine bagvurulmustur. Geleneksel yaklasim yontemi iig
asamadan olugmaktadir: Birinci agamada, dlgegin orijinal dilden hedef kitlenin diline ¢evrilmesi, ikinci agamada
cevrilen bu 6l¢egin tekrar orijinal dile geri ¢cevrilmesi ve son agsamada iki geviri arasindaki esitligin her iki dili de
konusan 6rneklemler {izerinde denenmesi ve sinanmasi gelmektedir (Hanger, 2003, s. 50-51). Yapilan ¢alismada
da arastirmacilar tarafindan dlcek ifadeleri dnce Tiirkge’ye daha sonra tekrar Ingilizceye ¢evrilmistir. Son olarak
gerekse dil alaninda gerekse de arastirma konusu {izerinde uzman olan kisiler araciligiyla 6l¢ek ifadeleri test
edilmis ve iki dilde de 6lgek ifadelerinin, ayni anlamlart ifade ettikleri kabul edilmistir.

Aragtirmada kullanilan anket ifadelerinin agik ve anlasilir olup olmadigini belirlemek adina 6ncelikle 50 adet anket
pilot uygulama kapsaminda bazi ¢alisanlara uygulanmis ve elde edilen veriler, giivenilirlik analizi agisindan
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Cronbach Alpha ve Composite Reability degerleri tizerinden degerlendirilerek literatiirdeki referans degerlerine

uygun olduklart anlagilmigtir (Cronbach Alpha: 0,87; Composite Reability: 0,81). Pilot uygulama neticesinde
anket ifadelerinde bir degisiklik yapilmadan uygulama siirecine devam edilmistir.

8.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

S6z konusu hipotezler ve hipotezler dogrultusunda olugturulan aragtirma modeli de asagida belirtilmistir.
Hi: I¢ hizmet kalitesinin, isgdren performanst iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H;: i¢ hizmet kalitesinin, ¢alisan memnuniyeti iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hi: i¢ hizmet kalitesinin, ¢alisan refahi iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hs: I¢ hizmet kalitesinin, vatandaslik davranisi {izerinde pozitif yonde bir etkisi vardr.

Hs: Calisan memnuniyetinin, isgéren performansi iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hs: Calisan refahinin, isgéren performansi iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H7: Orgiitsel vatandaslik davranisinin, isgéren performans iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.
Hs: i¢ hizmet kalitesi ile isgdren performansi arasinda ¢alisan memnuniyetinin, aracilik rolii vardir.
Ho: i¢ hizmet kalitesi ile isgdren performansi arasinda ¢alisan refahmin, aracilik rolii vardir.

Hio: i¢ hizmet kalitesi ile isgoren performansi arasinda drgiitsel vatandaslik davranisinin, aracilik rolii vardar.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Calisan

Memnuniyeti
H5+

Calisan Refahi

Isgoren
Performanst

I¢c Hizmet
Kalitesi

Orgiitsel
Vatandaglik

H10+ Davranigi

e———————

8.4. Arastirma Bulgulan
8.4.1. Ankete Katilanlara iliskin Tamimlayic1 Bulgular

Ankete katilmis isgérenlerin demografik yapilarina ve ¢aligma siirelerine yonelik tanimlayici bulgular, asagida
tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Frekans Analizi

Tanmimlanan Bulgular Frekans %
Kadmn 123 29,3
Cinsiyet
Erkek 297 70,7
20 yas alt1 63 15
20-29 151 36
Yas 30-39 98 233
40-49 74 17,6
50-59 34 8,1
[kogretim 127 30,2
Lise 99 23,6
Egitim diizeyi Yiiksekokul 34 8,1
Universite 124 29,5
Lisansiistii 36 8,6
1 yildan az 58 13,8
-5yl 126 30
Calisma siiresi
6-10 yil 144 343
11 yil ve iizeri 92 21,9
Toplam 420 100

Tablo 1 incelendiginde katilimcilara ait tanimlayici bulgularin normal dagilmadig: gériilmektedir. Ankete katilan
calisanlarin ¢ogunlugunun, erkek katilimci oldugu ve erkek katilimeci sayisinin kadin katilimer sayisinin iki
katindan fazla oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin yaslarina gore dagilimlarinda 20-29 yas arasi katilimcilarin
daha fazla oldugu, egitim diizeyine gore katilimlarda ilk6gretim mezunlarinin katilim orani fazla olsa da {iniversite
mezunlarinin katilim oranin da bu orana yakin oldugu anlagilmaktadir. Caligma siireleri agisindan ise 6-10 y1l arasi
calisma siiresine sahip calisanlarin katilim diizeyinin daha fazla oldugu goriilmektedir.

8.4.2. Normallik Testi
Yapilan normallik testinde degiskenlerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine iliskin bilgiler, tablo 2°de yer almaktadir.
Tablo 2. Verilerin Normallik Testi

Degiskenler Carpikhik Basikhik
I¢ Hizmet Kalitesi -0,208 -0,469
Memnuniyet -0,664 0,176
Refah -0,458 -0,255
Vatandaslik -0,191 -0,632
Performans -0,536 -0,266

Olgeklerde normalligin uygun dagilip dagilmadigini gdzlemlemek icin carpiklik ve basiklik degerlerine
bakilmaktadir. Groeneveld ve Meeden (1984), Hopkins ve Weeks (1990) ve De Carlo (1997) ‘ya gore carpiklik
ve basiklik degerlerinin, +3/-3 ara degerlerine sahip olmalar1 6lgek puanlarinin normal dagildigini gostermektedir
(Gokaslan, 2018, s. 37). Buna gore tablo 2°de en yiiksek carpiklik degeri -0,191, en diisiik ¢arpiklik degeri -0,664
iken, en yiiksek basiklik degeri 0,176, en diisiik basiklik degeri ise -0,632 olarak tespit edilmistir. Tablo 2’de
gosterilen carpiklik ve basiklik degerlerinin +3/-3 ara degerlere sahip olduklar1 ve bu durumda 6lgek puanlarmin
normal dagildig: kabul edilmektedir.
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8.4.3. Coklu Bagint1 Analizi

Degiskenler arasinda ¢oklu bagmtinin olup olmadigini belirlemek i¢in korelasyon katsayisi ve varyans artis faktorii
(Variance Inflation Factor/VIF ) degerlerine bakilmaktadir.

Tablo 3. Degiskenler Arasinda Coklu Bagint1 Analizi

Degiskenler iHK CM CB CR OvVD iGp VIF
IHK 1 8.43
CM 0,710%* 1 1 4.74
CR 0,787** 0,839%* 0,652%* 1 3,74
OVD 0,717%* 0,645%* 0,743%* 0,645%* 1 3,14
iGP 0,785%* 0,557%* 0,787%* 0,670%* 0,704%* 1 8.43

Kisaltmalar: THK: i¢ Hizmet Kalitesi; CM: Calisan Memnuniyeti; CR: Calisan Refahi; OVD: Orgiitsel Vatandashik Davranisi; iGP:
Isgoren Performanst

Degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglantinin olmamasi igin, korelasyon katsayisinin 0,90’dan kiigiik olmasi
gerekmektedir (Kiligl, 2022, s. 237).

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarini gdzlemlemek i¢in tablo 3’e bakildiginda katsay1 degerlerinin 0,90
kiigiik oldugu ve bu durumda bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal bagintinin olmadigin
anlasilmaktadir. Dolayisiyla CM, CR, OVD ve IGP bagimsiz degiskenlerin, IHK bagimli degiskeniyle istatistiksel
olarak anlamli ve uygun degerlerde korelasyon gosterdiklerini sdylemek miimkiindiir (CM=0,710: p<0,01; CR=
0,787: p<0,01; OVD=0,717: p<0,01; IGP=0,785: p<0,01).

Coklu dogrusal bagintiy1 tespit etmek i¢in kullanilan diger yontemlerden varyans artis faktorii (VIF ) degerinin, 10°dan
kiigiik olmas1 ¢oklu dogrusal bagmti olmadig1 gostermektedir (Biiyiikuysal ve Oz, 2016, s. 111). Yapilan regresyon
analizinden elde edilen VIF degerlerinin, 10’dan kii¢iik oldugu yani uygun degerlere sahip olduklar1 gériilmektedir.
Bu degerlere gore IHK degiskeni ile diger degiskenler arasmda ¢oklu bagmtinin olmadig anlasilmaktadir.

8.4.4. Giivenilirlik ve Gecerlik Analizi

Giivenilirlik kavrami, bir aragtirmada kullanilan 6l¢egin veya testin istikrarli ve tutarli sonuglar tiretme derecesini
ifade eder. Bagka bir deyisle, giivenilirlik, yapilan bir 6l¢iimiin tutarli olmasinin bir ifadesidir. Ol¢lim veya test
farkli yerlerde uygulansa bile ayni sonucu vermelidir (Cakmur, 2012, s. 340).

Yapilan ¢aligmada kullanilan 6l¢eklerin giivenirlilik diizeylerine bakmak i¢in i¢ tutarlik analizine bagvurulmustur.
I¢ tutarlik analizinde, Cronbach Alfa (o)) degerine ek olarak son yillarda aragtirmacilar tarafindan siklikla kullanilan
Composite Reliability (bilesik giivenilirlik) analiz yontemi kullanilmistir. Cronbach Alfa (CA) ve Composite
Reliability (CR) degerlerinin 0,70 ve iizeri (CA>0,70; CR>0,70) bir degerde olmas1 dlgekte bulunan ifadelerin
giivenilir bir seviyede oldugunu gostermektedir (Yaslioglu, 2017, s. 82).

Literatiirde gegerlilik analiz tiirleri, igerik gegerliligi, ol¢iit gecerliligi, yapisal gecerlilik ve varsayimsal gegerlilik
olmak iizere dort gruba ayrildigini séylemek miimkiindiir (Aslan, 2018, s. 128-129). Sosyal bilimler alaninda en
cok tercih edilen gegerlilik tiirii yapisal gegerlilik olmaktadir.

Yap1 gegerliligi, bir testin veya 6l¢iim modelinin 6l¢mesi gereken degiskeni ne kadar iyi 61¢tiigiinii belirlemek i¢in
kullanilan bir gegerlilik analizi tiiriidiir. Bagka bir ifadeyle, belirli bir kavramsal yapiya veya belli bir davranis
alanina iliskin 6l¢iim veya testlerin gegerlilik kazanabilmesi i¢in uygulanan bir yontemdir. Yapisal gecerliligi
kanitlamak i¢in kullanilan belli baz1 yontemler bulunmaktadir. Bu yontemler arasinda, dis testler, grup farkliliklar
ve faktdr analizi gibi yontemler bulunmaktadir (Cakmur, 2012, s. 342-343).

Bu caligmada, yap1 gegerliligini test etmek igin Dogrulayict Faktdr Analizi (DFA) kullamlmistir. Olgegin
degiskenlerine ait faktor yiiklerinin alt siniri, drneklem hacminden etkilenebilmektedir. 350 kisilik bir 6rneklem
hacmine sahip arastirmalarda 0,30 veya 0,40 lizeri faktor yiikleri anlamli olarak degerlendirilmektedir (Kiligls,
2022, s. 235). Aragtirmada kullanilmis olan 6l¢eklerin DFA sonuglari ile giivenilirlik-gegerlik degerlerine yonelik
elde edilen veriler, tablo 4’te gosterilmektedir.
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Tablo 4 incelendiginde 6lceklere ait ifadelerin faktor yiiklerinin alt siniriin 0,40°dan biiytik oldugu, dlceklere ve
boyutlara ait Composite Reliability (CR) degerlerinin alt sinirinin 0,70’ten biiytlik oldugu ve 6lgekler ile boyutlara
ait Cronbach Alpha (CA) degerlerinin alt snirmin da 0,90°dan biiyiik oldugu goriilmektedir. Olgek gecerliligi icin
kullanilan degerlerden bir tanesi de yakinsak gecerlilik degeri olarak kabul edilen Ortalama Agiklanan Varyans
(Average Variance Extracted/AVE) degeridir. Yakinsak gecerlilik, degiskenlere iliskin ifadelerin birbirleriyle ve
olusturduklar: faktor ile iligkili olduklarini ifade etmektedir. AVE degeri faktore iliskin ifadelerin kovaryanslarinin
(yiiklerinin) karelerinin toplaminin ifade sayisina boliinmesi ile elde edilmektedir. Yakinsak gegerlilik i¢in, dlgege
iliskin tim CR degerlerinin AVE degerlerinden biiyiikk olmasi ve AVE degerinin de 0,5’ten biiyiik olmasi
beklenmektedir (Yaslioglu, 2017, s. 82). Yalniz Hair ve arkadaglart (1998), CR degerlerinin 0,60’ iizerinde
olmast ve yap1 gecerliliginin yeterli olmasi durumunda AVE degerlerinin 0,50’nin altinda kalmasinin kabul
edilebilir oldugunu belirtmislerdir. Bu bilgiler dogrultusunda calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik ve
gegerlilik kosullarini sagladiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 4. Giivenilirlik ve Gegerlik Analizi

Average
Faktor P Degeri Variance
Yiikii (Anlamhhk) Extracted

Composite Cronbach

Degiskenler Reliability Alfa

ve Boyutlar Olceklere Iliskin Ifadeler

(AVE) (CR) (CA)
Firmamizda is yiikii esit olarak dagitilmaktadir. 0,673 -
Firmamizda 1yi isler takdir edilmektedir. 0,682 Ak
soanitidile  Firmamizda  calisanlarin - Onerileri  dikkate 0,733 HAK
CGVNLK)  alinmakadr 050 074 093
Firmamizda esitlik ilkesine 6nem verilmektedir. 0,725 ok
Firmamizda ¢aliganlara yonelik hizmetler ilk 0,559 ok
seferde dogru olarak yerine getirilmektedir.
Firmamiz modern donanimlara sahiptir. 0,579 -
Firmamizda bilgi ve ekipmana erisim kolay 0,639 Ak
Fiziksel  olmaktadir.
Oczellikler  Firmamizda konfor, hijyen ve giivenlik yiiksek 0,804 ok 0,48 0,73 0,932
(FOZ)  diizeydedir.
Firmamizda sefler bu is i¢in uygun 0,736 o
durumdadirlar.
Firmamizda galiganlara kibar davranilmaktadir. 0,789 -
Firmamizda  kigisel  sorunlara  destek 0,618 ok
Empati verilmektedir.
(EMP) Firmamizin departmanlart calisanlarmm 0,647 o 0,49 0,74 0,935
ihtiyaglarini anlamaktadirlar.
Firmamizin  departmanlart  vaat ettikleri 0,737 Hokk
hizmetleri zamaninda yerine getirmektedirler.
Firmamizda caliganlarm ihtiyaglar1 0,642 -
anlagilmaktadir.
Firmamizda ¢alisanlara bireysel olarak ilgi 0,677 oAk
Giivence  gosterilmektedir.
(GVNC)  Firmamizda i¢ sorunlar hizli bir sekilde 0,691 *HE 0,48 0,74 0,932
¢oziilmektedir.
Firmamizda departmanlar arasinda iyi iliskiler 0,770 ok
kurulmaktadir.
Firmamizda yoneticiler yeterli bilgi diizeyineve 0,477 -
yeteneklere sahiptirler.
Firmamizda egitim programlart mevcuttur. 0,603 ok
Heveslilik
(HVS) Firmamizda ¢alisanlarin taleplerine cevap 0,658 ok 0,37 0,71 0,933
verilmektedir.
Firmamizda  ¢alisanlara  verilen  vaatler 0,722 HrE

zamaninda yerine getirilmektedir.
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Average
Faktor P Degeri Variance
Yiikii (Anlamhhk) Extracted

Composite Cronbach

Degiskenler Reliability Alfa

ve Boyutlar Olgeklere Iliskin Ifadeler

(AVE) (CR) (CA)
Isimden memnunum. 0,776 -
Calisan Is arkadaslarimdan memnunum. 0,624 Ak
Mer?élll\l/[n)lyetl Seflerimden memnunum. 0,637 ook 048 0,73 0,933
Bu firmada galigmaktan memnunum. 0,720 ok
Kendimden memnunum. 0,685 -
Giinlik hayatta yapmam gereken isleri 0,744 xRk
Calisan engelleyen bir fiziksel sikintim yok.
Refahi b . . . . 0,52 0,74 0,932
(RFH) _Cipnluk haya_tta_normgl bir se_:kﬂ(_ie f;ahsabﬂmem 0,785
icin herhangi bir tibbi tedaviye ihtiyacim yok.
Depresyon gibi olumsuz duygularim yok. 0,686 ok
Isle ilgili sorunlarda baskalarina goniillii olarak 0,678 ok
yardim ederim.
Isin  kagimilmaz rahatsizliklarma  ve 0,711 HAK
dayatmalarina gikayet etmeden tahammiil
ederim.
Orgiitsel ~ Firmamu tanitir, korur ve savunurum. 0,680 ok
Vatandaslk  pic  kimse izlemediginde bile, kurallara, 0,719 ook 0,46 0,77 0,931
(OVD) diizenlemelere ve prosediirlere titizlikle baglh
kalirim.
Isimi basarmak igin ekstra heves ve caba 0,602 -
gostererek kurulusun performansini
iyilestirmek i¢in tasarlanmis goniillii yaraticilik
ve yenilik¢ilik eylemlerinde bulunurum.
Verilen gorevleri tam zamaninda 0,553 -
tamamlamaktayim.
Isle ilgili hedeflerime fazlaca ulagmaktayim. 0,631 ok
) Sunmakta oldugum hizmetlerin  kalitesi, 0,727 Hokx
Isgoren standartlar fazlaca saglamaktadir.
Perfprmans1 Olusan problemlerde ivedi bir sekilde ¢oziimler 0,777 Hokk 0,45 0,80 0,931
(IGP) iiretebilmekteyim.
isle alakali durumlarda kendimi devamli 0,656 o
gelistirmekteyim.
Isimle ilgili performansimin yeterli diizeyde 0,671 ok
oldugunu diisiinmekteyim.

N:420; ***p<0.001 diizeyinde anlamlidir.

8.4.5. Olgeklere Ait DFA Uyum lyiligi Degerleri

Calismada Olgek olar?k kullanilan I¢ Hizmet Kalitesi (IHK) Olcegi, Cal.lsan Memnuniyeti (CM) 6lcegi, Calisan
Refah1 (CR) o6lgegi, Orgiitsel Vatandaglik Davranisi (OVD) 6lgegi ve Isgoren Performansi (IGP) 6lgeklerinin,
Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) uyum iyiligi degerleri agisindan uygunluklari tablo 5°te gosterilmektedir.
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Tablo 5. Olgeklere Ait DFA Uyum lyiligi Degerleri
Miikemmel Uyum  Kabul Edilebilir

Olgekler Endeks Degerleri Degerler Model Degeri Sonu¢
y2/df <3 3< /A< 5 433 Kabul edilebilir
o o RMSEA <0,05 <0,08 0,08 Kabul edilebilir
I¢ H‘Z?;I‘?Klgahte“ SRMR <0,05 <0,08 0,06 Kabul edilebilir
CFI >0,95 >0,90 0,90 Kabul edilebilir
GFI >0,95 >0,85 0,85 Kabul edilebilir
x2/df <3 3<df<s 3 Miikemmel
RMSEA <0,05 <0,08 0,07 Kabul edilebilir
Cahs(agé{)efahl SRMR <0,05 <0,08 0,03 Miikemmel
CFI >0,95 >0,90 0,98 Miikemmel
GFI >0,95 >0,85 0,98 Miikemmel
x2/df <3 3<df<s 0,40 Miikemmel
Caligan RMSEA <0,05 <0,08 0,00 Miikemmel
Memnuniyeti SRMR <0,05 <0,08 0,01 Miikemmel
(CM) CFI >0,95 >0,90 1,00 Miikemmel
GFI >0,95 >0,85 1,00 Miikemmel
y2/df <3 3< /<5 32 Kabul edilebilir
Orgiitsel RMSEA <0,05 <0,08 0,07 Kabul edilebilir
VS:’Vl’r‘;Ef;k SRMR <0,05 <0,08 0,03 Miikemmel
(OVD) CFI >0,95 >0,90 0,97 Miikemmel
GFI >0,95 >0,85 0,98 Miikemmel
x2/df <3 3<df< s 1,75 Miikemmel
. RMSEA <0,05 <0,08 0,04 Miikemmel
Isgére“(li)g;,f;ma““ SRMR <0,05 <0,08 0,03 Miikemmel
CF1 >0,95 >0,90 0,99 Miikemmel
GFI >0,95 >0,85 0,99 Miikemmel

CMIN(y2) =884,433 (p=0,00), df=194,

x2=Ki-kare; df (sd)= degrees of freedom (serbestlik derecesi); RMSEA= Root Mean Square Error of Approximation (Tahmin hatalarmmn
ortalamasinin karekokil); SRMR= Standardized Root Mean Square Residual (standartlastiriimis hata kareleri ortalamasmm karekokii);
CFI= Comparative Fit Index (Karsilastirmali uyum indeksi); GFI= Goodness of Fit Index (lyilik uyum indeksi).

Tablo 5 incelendiginde 6l¢eklere ait DFA uyum iyiligi degerlerinin mitkemmel uyum 1iyiligi degerleri ile kabul
edilebilir uyum iyiligi degerleri arasinda oldugu goriilmektedir.
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8.4.6. Yapisal Model Analizi ve Hipotezlerin Test Edilmesi
Sekil 2. Arastirmanin Yapisal Modeli
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Calismanin bu boliimiinde bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilerin yoniinii ve yiikiinii tespit
edebilmek ve modelde gozlenen degisken ile gizil degisken arasindaki etkide araci degiskenlerin dolayli etkilerini

6lemek i¢in ¢aligmanin modeli olusturulup analiz edilmistir. Olusturulan modelden elde edilen veriler lizerinden
hipotezlerin kabul edilmesi veya reddedilmesi saglanmistir.

Calismada hipotezlerin dogrulanmasi veya reddedilmesi ig¢in baz1 degerler baz alinmistir. Bunlar; degiskenler
arasinda istatistiksel agidan anlamlilik ig¢in ‘‘sigma (p) degerleri’’ dogrudan etki katsayilar1 igin “‘beta ()
degerleri’’ araci etki katsayilar1 igin ise ‘‘Variance Account For (VAF) degerleri’’ baz alinmistir. Sigma (p)
degerleri i¢in p<0,05 veya 0,001 diizeyinde anlamli olmasina, dogrudan etki katsayilarinda gbzlenen beta ()
degerlerinin pozitif veya negatif olmasina, Variance Account For (VAF) degerlerinin 0,20°den biiyiik olup
olmadigina bakilmistir. Elde edilen degerler 15181nda hipotezlerin kabul edildigi veya reddedildigi hakkinda gerekli
yorumlar yapilmistir.

Tablo 6. Arastirma Modeline (YEM) ve Hipotezlere Iliskin Sonuglar

Toplam Etki
Degiskenler
B B
[HK—I1GP 1,05 0,71
Dogrudan Etkiler
B p S.E. C.R. P Hipotez Sonug
[HK—IGP 0,63 0,43 0,131 4,483 0,000%** H1 Kabul
[HK—CM 3,00 1,11 0,358 8,361 0,046** H4 Kabul
IHK—CR 0,96 0,44 0,164 5,866 0,004** H2 Kabul
IHK—OVD 0,98 0,63 0,149 6,589 0,000%** H6 Kabul
CM—IGP -0,07 -0,13 0,020 -3,527 0,000%** HS Red
CR—IGP 0,26 0,39 0,039 6,753 0,000%** H3 Kabul
OVD—IGP 0,38 0,40 0,065 5,913 0,000%** H7 Kabul
Araci (Dolayh) Etkiler
Standartlastlrl;lrj;ns Dolayh Etki D\;gii Hipotez Sonug
[HK—-CM—IGP -0,24 H8 Red
[HK—CR—IGP 0,282 0,20 H9 Kabul
[HK—OVD—IGP 0,35 H10 Kabul

Degerler ve Kisaltmalar: N:420; ***p<0,001; **p<0,05; VAF: Variance Account For; B: Regresyoq Katsayisi; B: Standartlagtirilmig
Regresyon Katsayisi; S.E.: Standard Error (Standart Hata); C.R.: Critical Rate (Kritik Oran). IHK: I¢ Hizmet Kalitesi; CM: Calisan
Memnuniyeti; CR: Calisan Refahi; OVD: Orgiitsel Vatandaglik Davranisi; IGP: Isgoren Performansi.

Tablo 6’da arastirma modeli kapsaminda olusturulan yapisal model sonuglari, degiskenler arasi iligkilerin
dogrudan ve toplam etkileri i¢in standartlagtirllmamig (B) ve standartlagtirilmis regresyon katsayilari (), standart
hata (S.E.), kritik oran ve (C.R.), anlamlilik degerleri (p), degigkenler arasi iligkilerin dolayli etkileri i¢in
standartlastirilmis regresyon katsayilart (B) ve VAF degerleri yer almaktadir.

Tablo 6’da degiskenlerin birbirleriyle olan etkilerini gdsteren etki katsayilarma (B) bakildiginda i¢ hizmet
kalitesinin iggdren performansi tizerindeki toplam etki degerinin 0,71 oldugu goriilmektedir.

Tablo 6’da degiskenlerin birbiriyle olan dogrudan etki katsayilarina bakildiginda IHK ile IGP arasindaki katsay1
degeri 0,43’tiir. Yani hicbir arac1 degisken olmadan THK ile IGP arasindaki yol katsayisinin 0,43 olmasi1 IHK de
meydana gelecek bir birimlik artisin {GP’de 0,43 birimlik bir artisa yol agacagi anlamina gelmektedir. Bagimsiz
degisken THK ile bagimli degisken IGP arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlamh oldugu ve THK nin IGP’yi
pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden *“H1: I¢ hizmet
kalitesinin isgdren performansi lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir’” hipotezinin dogrulandig1 anlagilmaktadir
(H1—Kabul).
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I¢ hizmet kalitesinin (IHK) calisan memnuniyeti (CM) ile arasindaki dogrudan etki katsayisi 1,11°dir. Yani hi¢bir
aract degisken olmadan IHK ile CM arasindaki yol katsayisinin 1,11 olmasi IHK’de meydana gelecek bir birimlik
artisin CM’de 1,11 birimlik bir artisa yol agacagi anlamina gelmektedir. Bagimsiz degisken IHK ile bagimli
degisken CM arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu ve IHK’nin CM’yi pozitif yonde etkiledigi

goriilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden ‘‘H2: I¢ hizmet kalitesinin calisan
memnuniyeti {izerinde pozitif yonde bir etkisi vardir’” hipotezinin dogrulandigi anlasilmaktadir (H2—Kabul).

I¢ hizmet kalitesinin (IHK) galisan refah1 (CR) ile arasindaki dogrudan etki katsayis1 0,44’tiir. Yani higbir araci
degisken olmadan [HK ile CR arasindaki yol katsayisinin 0,44 olmas1 THK’de meydana gelecek bir birimlik artisin
CR’de 0,44 birimlik bir artisa yol agacag1 anlamina gelmektedir. Bagimsiz degisken THK ile bagimli degisken CR
arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlaml1 oldugu ve IHKnin CR’yi pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu
bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden ‘‘H3: I¢ hizmet kalitesinin ¢alisan refahi iizerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir’” hipotezinin dogrulandig: anlagilmaktadir (H3—Kabul).

I¢ hizmet kalitesinin (IHK) 6rgiitsel vatandashk davranist (OVD) ile arasindaki dogrudan etki katsayis1 0,63 tiir.
Yani hicbir arac1 degisken olmadan IHK ile OVD arasindaki yol katsayisinin 0,63 olmasi IHK’de meydana gelecek
bir birimlik artigin OVD’de 0,63 birimlik bir artisa yol agacagi anlamina gelmektedir. Bagimsiz degisken IHK ile
bagimli degisken OVD arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu ve IHK’nin OVD’yi pozitif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden ‘“H4: I¢ hizmet kalitesinin
orgiitsel vatandaglik davranisi tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir’® hipotezinin dogrulandigi anlagilmaktadir
(H4—Kabul).

Calisan memnuniyetinin (CM) isgdren performansi (IGP) ile arasindaki dogrudan etki katsayist -0,13’tiir.
Bagimsiz degisken CM ile bagimli degisken IGP arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu fakat
CM’nin IGP’yi negatif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden
““H5: Calisgan memnuniyetinin isgoren performans: iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir’” hipotezinin
reddedildigi anlasilmaktadir (H5—Red).

Calisan refahinin (CR) isgoren performansi (IGP) ile arasindaki dogrudan etki katsayis1 0,39’dur. Yani hicbir araci
degisken olmadan CR ile IGP arasindaki yol katsayisinin 0,39 olmas1 CR’de meydana gelecek bir birimlik artisin
IGP’de 0,39 birimlik bir artisa yol agacagi anlamina gelmektedir. Bagimsiz degisken CR ile bagimli degisken IGP
arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu ve CR’nin IGP’yi pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu
bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden ‘“H6: Calisan refahinin iggéren performansi iizerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir’’ hipotezinin dogrulandig anlasilmaktadir (H6—Kabul).

Orgiitsel vatandaslik davramiginin (OVD) isgdren performansi (IGP) ile arasindaki dogrudan etki katsayis1 0,40’ tir.
Yani hicbir arac1 degisken olmadan OVD ile IGP arasindaki yol katsayisinin 0,40 olmas1 OVD’de meydana
gelecek bir birimlik artisin IGP’de 0,40 birimlik bir artisa yol acacagi anlamma gelmektedir. Bagimsiz degisken
OVD ile bagimh degisken IGP arasindaki etkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu ve OVD’nin IGP’yi pozitif
yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin hipotezlerinden *‘H7: Orgiitsel vatandaslik
davranigimnin isgéren performanst iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir’” hipotezinin dogrulandigi
anlasilmaktadir (H7—Kabul).

Tablo 6’da degiskenlerin birbirleriyle olan etkilerini araci (dolayli) etki agisindan incelendiginde ise aracilik
etkisinin olup olmadigina karar vermek i¢cin VAF degerleri baz alinmistir.

VAF= Dolayli Etki / Toplam Etki

VAF degerinin, 0,80 ve iizerinde bir deger (VAF>0,80) almasi tam aracilik etkisinin oldugunu gosterirken VAF
degerinin, 0,20 ile 0,80 arasinda bir deger (0,20<VAF<0,80) almas1 durumunda, kismi aracilik etkisinin oldugunu
gostermektedir. VAF degerinin, 0,20’den diisiik bir deger (VAF<0,20) almasi durumunda ise aracilik etkisinin
bulunmadigini gostermektedir (Kilich ve Aygiin, 2023: 204).

Gozlenen degisken i¢ hizmet kalitesi (IHK) ile gizil degisken IGP arasinda etkide araci rol olarak ele alman calisan
memnuniyetine (CM) ait VAF degeri -0,24’tiir. Hesaplanan VAF degerinin 0,20’den kiigiik oldugu goriilmektedir.
Bu dogrultuda hesaplanan degerin, IHK—CM—IGP yol analizinde herhangi bir aracilik etkisinin bulunmadigini
sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla ¢alismanin hipotezlerinden ‘‘H8: I¢ hizmet kalitesi ile isgdren performansi
arasinda ¢alisan memnuniyetinin aracilik rolii vardir’” hipotezinin reddedildigi anlasiimaktadir (H8—Red).

958



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2024, Cilt: 15, Sayi: 43, 941-967.

Sileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2024, Volume: 15, No: 43, 941-967.
Gozlenen degisken i¢ hizmet kalitesi (IHK) ile gizil degisken IGP arasinda etkide arac1 rol olarak ele alinan ¢alisan
refahina (CR) ait VAF degeri 0,20°dir. Bu dogrultuda hesaplanan degerin, IHK—>CR—IGP yol analizinde CR’nin
kismi aracilik etkisinin oldugunu séylemek miimkiindiir. Dolayistyla ¢aligmanin hipotezlerinden ‘“H9: I¢ hizmet

kalitesi ile isgéren performansi arasinda calisan refahmin aracilik rolii vardir’” hipotezinin kabul edildigi
anlagilmaktadir (H9—Kabul).

Gozlenen degisken i¢ hizmet kalitesi (IHK) ile gizil degisken IGP arasinda etkide araci rol olarak ele alman
orgiitsel vatandaslik davranmisina (OVD) ait VAF degeri 0,35’tir. Hesaplanan VAF degerinin 0,20’den biiyiik
oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda hesaplanan degerin, IHK—OVD—IGP yol analizinde OVD’nin kismi
aracilik etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolaysiyla galismanin hipotezlerinden ‘‘H10: I¢ hizmet
kalitesi ile iggbren performansi arasinda orgiitsel vatandaslik davraniginin aracilik rolii vardir’’ hipotezinin kabul
edildigi anlagilmaktadir (H10—Kabul).

9. TARTISMA

Calisma kapsaminda tekstil isletmelerindeki caliganlarin performanslari tizerinde etkili oldugu diisliniilen
degiskenlerden biri olan i¢ hizmet kalitesi ve i¢ hizmet kalitesi ile tutarli olduklar1 diisiiniilen arac1 degiskenlerin
(calisan memnuniyeti, ¢alisan refah1 ve orgiitsel vatandaslik davranisi) birbirleriyle olan iliskileri incelenmistir.

Bir igletmenin ¢alisanlarina is ortami agisindan sagladigi modern donanimlardan, departmanlar arasindaki
etkilesime, iletisime, ¢alisanlarin yasadiklari sorunlarin ¢6ziimiine kadar bir¢ok durumu iginde barindiran i¢ hizmet
kalitesi, 6zellikle imalat isletmeleri tarafindan bir verimlilik arac1 olarak kullanilabilen ve bilimsel alanda siirekli
irdelenmesi gereken bir ¢alisma sahasidir.

Literatiirde yapilan arastirmaya benzer arastirmalara kismen rastlanmis fakat uygulama alanlarinin farkli olmasi,
farkli degiskenlerin kullanilmasi veya araci degiskenlerin sayisinin daha az olmasi yapilan ¢alismanin daha 6zgiin
bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Ornegin; Singh (2015) i¢ hizmet kalitesinin ve calisan performansi
iizerindeki etkisini Malezya’daki bir polis departmaninda incelerken, Tagdemir (2019) is sagligi ve giivenliginin
calisan performansi {izerindeki etkisini is doyumunun aracilik etkisiyle incelemistir. Demirel (2009) ise sadece
orgiitsel bagliligin i¢ hizmet kalitesi iizerindeki etkisini ele almistir. Yapilan literatiir incelemeleri 6zellikle de
yerli literatiirdeki incelemeler goéz Oniinde bulundurularak literatiirde i¢ hizmet kalitesi alaninda kapsamli
caligmalarin eksikliginin fazla oldugu ve yapilan ¢aligmanin gerekli oldugunu goéstermektedir. Ayrica yapilan
literatiir aragtirmalari, i¢ hizmet kalitesinin bir organizasyon igerisinde var olan ve isletmelerin verimliliginde etkili
olan baz1 degerleri etkiledigi goriinmektedir. I¢ hizmet kalitesi her ne kadar ¢alisanlarin bazi durumlari iizerinde
etkili olsa da tek basina yeterli bir etken olmayabilir. Bu durumda olusturulacak modellerde i¢ hizmet kalitesi ile
birlikte birka¢ bagimsiz degiskenin de kullanilmas: ve bu sayede her bir bagimsiz degiskenin gerekse aract
degiskenler iizerinde gerekse de bagimli (gizil) degiskenler {izerindeki etkileri gozlemlenerek belli kiyaslamalar
yapilabilir. Ornegin; i¢ hizmet kalitesiyle birlikte, etik liderlik, orgiit kiiltiirii vb. bagimsiz degiskenlerin ¢alisan
memnuniyeti, ¢alisan bagliligi, ¢alisan refah1 vb. gibi aract degiskenler ile ¢alisan performansi, ¢alisan devir hizi
vb. bagimli degiskenler {izerindeki etkileri incelenerek en etkili etkenin ne oldugu belirlenebilir. Bu sayede
calisanlarin bazi durumlart iizerinde olumlu etkiler yaratan alt etkenler belirlenerek daha genel bir kaniya
varilabilir.

Yapilan bazi galismalarda i¢ hizmet kalitesinin, iistiin dig hizmet kalitesi saglamak i¢in 6nemli oldugu ve kotii
sunulan i¢ hizmet kalitesinin, verilen dis hizmet kalitesine yansidigi belirtilmektedir (Boshoff ve Mels, 1995; Frost
ve Kumar, 2000; Wierink, 2018). Yapilan ¢alismada sadece ¢alisanlarin i¢ hizmet kalitesi ve diger bazi degiskenler
acisindan degerlendirmelere yer verilerek nicel veri analiziyle bazi sonuglara ulagilmistir. Dis hizmet kalitesi
acisindan bir degerlendirmeye varabilmek ve i¢ hizmet kalitesi ile dig hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi
gbzlemleyebilmek icin uygun metodolojinin bulunmasi gerekmektedir. Ornegin; Parasuraman vd. (1985)
yaptiklar1 calismada beklenen hizmet kalitesi algisi ile algilanan hizmet kalitesi algisini degerlendirmek adina iki
adimli olarak uygulanan yonteme benzer bir yontemin uygulanmasi gercek bir kaniya varmada etkili olabilir. Bu
dogrultuda 6ncelikle i¢ hizmet kalitesinin ¢alisanlar agisindan degerlendirilmesi akabinde tiiketiciler agisindan da
hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilarak i¢ ve dis hizmet kalitesi arasindaki dengenin ne kadar 6l¢iilii oldugu
belirlenebilir.

959



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2024, Cilt: 15, Sayi: 43, 941-967.
Sileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2024, Volume: 15, No: 43, 941-967.
10. SONUC VE ONERILER

Imalat isletmeleri acisindan verimlilik, sadece elde edilen kar degil aym zamanda iiretimin tasarim siirecinden
iiriiniin nihai tiiketiciye ulagincaya kadar olan siire¢ boyunca gerekse makine ve techizatin etkin bir sekilde
kullanilmast gerekse de calisanlarin performansindan iist diizeyde faydalanmak olarak nitelendirilmektedir. Ayn1
zamanda imalat isletmeleri kendileri igin hayati 6neme sahip olan ‘‘igletmenin devamliligini saglama’’ diisiincesini
gergeklestirmek igcin miisteri memnuniyetine onem vermek zorunda olduklarini bilmektedirler. Miisteri
memnuniyetini saglamanmn temel unsurlardan biri ise miisterinin istek ve ihtiyaglarna uygun friinlerin
iretilmesidir. Miisterinin istek ve ihtiyaglarina uygun iriinler iiretmek ‘‘kalitenin’’ bir geregidir. Kaliteli tiriinler
iiretmeyi saglamanin yollarindan biri ise isletme ¢alisanlarinin istek ve ihtiyaglarini karsilamak ve ¢alisanlar i¢in
kaliteli iiriinler tiretebilecek is ortaminin saglanmasi gerekmektedir. Boshoff ve Mels (1995) gore kétii sunulan ig
hizmet kalitesinin, verilen dis hizmet kalitesine de yansimast muhtemeldir. Bu baglamda, bireysel ¢alisanlarin ve
departmanlarin aslinda birbirinin miisterisi oldugu kabul edilmelidir.

Yapilan caligma kapsaminda ele alinan i¢ hizmet kalitesi ve diger degiskenlerin (calisgan memnuniyeti, ¢alisan
refahi, orgiitsel vatandaglik davranisi ve iggoren performansi) 6l¢clim ve yapisal model sonuglarina bakildiginda
tekstil igletmeleri agisindan kayda deger sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Degigkenlere ait dogrudan katsay1
degerlerinin biiyiik bir bolimiiniin hipotezleri dogruladigi goriiniirken aract etki katsayilarindan iki tanesine ait
degerlerin hipotezleri dogruladig: goriilmektedir.

Elde edilen bu sonuglardan yola c¢ikarak tekstil igletmelerinde i¢ hizmet kalitesi gibi calisanlarin kendi
isletmelerinden aldiklart hizmetlerin kalitesinin ¢ok yiiksek olmamakla beraber c¢alisgan memnuniyeti, ¢alisan
refahi, Orgiitsel vatandaslik davranist ve isgéren performansina olumlu etkilerinin oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Elde edilen bu sonuglardan i¢ hizmet kalitesinin ve isgéren performansi iizerindeki etki sonucunun
Seyhan (2021) yaptig1 ¢alismanin sonuglarmi desteklemektedir. i¢ hizmet kalitesinin orgiitsel vatandaslik
davranis1 iizerindeki etki sonucu, Bienstock vd. (2003) yaptiklari calismanin sonuglariyla értiismektedir. I¢ hizmet
kalitesinin isgdren performansi, ¢alisgan memnuniyeti ve ¢alisan refahi degigkenleri {izerindeki etki sonuglari ise
Sharma vd., (2016) yaptiklart ¢aligmanin sonuglarini desteklemektedir.

Diger araci degiskenlerin dogrudan etki katsayilarina gore elde edilen sonuglarda calisan refahi ve orgiitsel
vatandaglik davranigi degiskenlerinin isgdren performansi lizerinde pozitif yonde etkileri oldugu goriiliirken,
¢alisan memnuniyeti degiskeninin isgdren performansi {izerinde negatif yonde etkili oldugu anlasilmaktadir. Elde
edilen bu sonuglardan galisan refahinin, isgéren performansi tizerindeki pozitif etki sonucunun Warr ve Nielsen
(2018) yaptiklar1 ¢alismada bulduklar1 sonugla ortiistiigii goriiliirken, orgiitsel vatandaslik davraniginin, isgdren
performansi tizerindeki etkisine ait sonucun ise Yaakobi ve Weisberg (2020) yaptiklari ¢alismanin sonucuyla
ortiismektedir. Caligan memnuniyetinin, isgéren performansi tizerindeki olumsuz sonucun, Ouedraogo ve Leclerc
(2013) yaptiklar1 ¢caligmada bulduklari pozitif etki sonucuyla ortiismedigi goriilmektedir. Calisan memnuniyetinin,
isgoren performanst iizerindeki sonucunun negatif bir etki olarak elde edilmesinin nedeni; tekstil isletmelerinin
memnuniyet agisindan yeterli bir organizasyonel yapiya sahip olmamasi olarak degerlendirilebilir.

Arac1 etki katsayilaria gore; modelde gozlenen degisken olan i¢ hizmet kalitesinin gizil degisken olan isgdren
performansi tizerindeki etkisini belirlemede araci rol oynayan degiskenlerden ¢aligan refahi ve orgiitsel vatandaslik
davranist degigkenlerinin, pozitif etki sagladiklart anlasilmaktadir. Diger aract degisken olan ¢aligan memnuniyeti
degiskeninin ise araci rol olmada etkin olmadig: goriilmektedir.

Yukarda 6zetlenen sonuglar kapsaminda; i¢ hizmet kalitesinin, isgoren performans: ve diger araci degiskenler
tizerindeki etkilerinin yadsinamaz bir yapida oldugu fakat ¢alisma kapsaminda olusturulmus tiim hipotezler
acisindan yeterli bir etki olugturmamasini sektorel bazli durumlar ve degiskenler arasi tutarliligin giiclii bir yapida
bulunmamas1 olarak yorumlamak miimkiindiir. Nitekim benzer bir model ve degigkenler iizerinden yapilan
caligmalardan biri Sharma vd., (2016) Cin’de bir elektronik {iriin imalat firmasinda daha gii¢li sonuglar elde
etmistir. Benzer sekilde Chiang ve Wu (2014) Tayvan’da ugus gorevlileri {izerine yaptiklari ¢alismada i¢ hizmet
kalitesini, is standartlar1 ve miisteri odaklilik gibi farkli faktorlerle sentezledikleri modellerinde i¢ hizmet
kalitesinin is tatmini iizerindeki etkisinin giiclii oldugunu gézlemlemislerdir. isletmelerin daha verimli olabilmeleri
i¢in ¢alisanlarinin performanslarinin, islerinden duyduklart memnuniyet diizeylerinin, refah diizeylerinin veya
sergiledikleri vatandaslik davraniglarmin (fedakarlik) artmasi veya belli bir seviyede tutulmasi goz Oniinde
bulundurmalar1 gereken durumlardir. Bu durumlarin saglanabilmesi ise farkli etkenlere baglidir. Nitekim bu alanda
yapilmis bilimsel ¢alismalar bunu kamitlar niteliktedir. Ornegin; 6rgiit iklimi, orgiit kiiltiirii, 6grenen orgiitler,
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liderlik vb. etkenlerin etkinlestirilmesiyle veya biitiinlestirilmesiyle ¢alisanlarin performanslarinin veya is
ortaminda ¢alisanlarla alakali diger durumlarin olumlu yonde degistigi goriillmektedir (Kim, 2013; Latif ve Baloch,
2015, Sener, 2017). Bu etkenlerden birisi ise muhakkak isletme tarafindan calisanlara sunulan hizmetlerdir.
Sunulan hizmetlerin kalitesi her ¢alisanda farkli bir etki olugtursa bile ya da her ¢alisan1 ayn1 diizeyde tatmin

edemese bile belli standartlarda sunulmas: gerekmektedir.

Isletmeler faaliyette bulunduklar1 sektor, sahip olduklari misyon ve vizyona bagl olarak birbirlerinden farklilik
gosterebilmektedirler. Bu farkliliklar gerekse verimli bir iiretim veya hizmet saglamada uygulanan politikalarin ve
uygulamalarin siirekli degigsmesine gerekse de c¢aliganlarina karst olan bagliliklarinda farkli bir yapiya
biiriinmelerine neden olabilmektedir.

Yapilan ¢alisma her ne kadar imalat isletmelerindeki ¢alisanlara sunulan hizmetlerin kalitesinin ¢alisanlarin
performansina olan etkisini aract degiskenler kullanarak 6lgmeye ¢alisan bir ¢alisma olsa da uygulama alaninin
sadece Van ilinde faaliyet gosteren tekstil firmalarini ve sadece 420 calisan1 kapsamasi ¢aligmanin bu agidan sinirl
bir calisma oldugunu goéstermektedir. Arastirma alani igerisindeki bu sinirlama, daha biiyiik imalat firmalarin i¢
hizmet kalitesi hakkinda genel geger bir kaniya varmay1 engelleyebilir. Ciinkii firmalarin biiyiikligii ve ¢aligsan
sayist firmalarin sunduklart i¢ hizmet kalitelerinin farklilik gdstermesine neden olabilir. Ayrica bu ¢alismanin
bulgulari, Van ilindeki ¢alisanlarin, kendine 6zgii sosyo-ekonomik ve kiiltiirel zelliklerinden etkilenebilir ve diger
tilke ve bolgeler i¢in ayni derecede gecerli olmayabilir.

Calisanlarin performansina ve diger durumlarina etkisi oldugu gézlenen i¢ hizmet kalitesinin isletmeler tarafindan
daha ¢ok benimsenmesi ve ¢alisanlarin istek ve ihtiyaclarmni daha iyi anlamalar1 agisindan kendi i¢ hizmet
kalitelerini diizenli bir sekilde calisanlarina oOl¢tiirmeleri belli bir standardi yakalayabilmek agisindan fayda
saglayabilir. Nitekim Clarkson (1995), gére organizasyon i¢indeki ¢alisanlar, firmalar igin 6nemli stratejik bir
rekabet avantaji kaynagi olduklart i¢in firmalarin, belirlenmis hedeflerine ulasabilmeleri ve bulunduklar: sektdrde
basarili olmalar1 ¢aligsanlarinin sergileyecekleri performansa bagli olmaktadir (Jain ve Khurana, 2017). Bu bilgiler
dogrultusunda daha verimli sonuglar ve bilimsel anlamda daha gii¢lii ve saglikli bilgiler elde edilebilmek igin
benzer ¢alismalarin, farkli sektorlerde, farkli degiskenlerle ve farkli analizlerle irdelenmesinin faydali olacagi
onerilmektedir. Ayrica farkli kuruluslarin i¢ hizmet kalitesini 6l¢mek igin farkli standartlari olabilir. Belki de dogru
bir i¢ hizmet kalitesi dl¢limil i¢in, nicel bir ¢alisma yapilmadan Once nitel arastirma yapmak gerekebilir. Gerekse
nitel gerekse de nicel verileri kullanmanin mantigi, nitel yontemlerden (yani goriismeler, odak gruplari, gézlemler)
toplanan bilgilerin, nicel sonuglardan elde edilen bulgularin arastirilmasina, agiklanmasina ve yorumlanmasina
yardimct olacagi diisiincesidir. Boylece arastirmaci, degiskenler arasindaki dinamik iligkileri daha iyi anlayabilir
ve bu iki farkli veri kaynagini birlestirerek aragtirma ortaminin yonetimine degerli dneriler sunabilir. Bu nedenle,
i¢ hizmet kalitesi ve {izerinde ¢alisilan diger degiskenler iizerine gelecekte yapilacak arastirmalar igin karma
yontemli (hem niceliksel hem de niteliksel arastirma igeren) bir calisma 6nerilmektedir. Bu duruma ek olarak bazi
calisanlarin, kendilerine sunulmasi gereken i¢ hizmet kalitesi haklart hakkinda bilgi sahibi olmamalari
muhtemeldir. Bu dogrultuda galisanlara nitel veri yontemiyle yoneltilecek sorularin daha saglikli cevaplar
saglayacagi ve bu konuda yapilabilecek diger caligmalara daha olumlu katki saglayacagi dnerilmektedir. Belirtilen
Onerilere ek olarak teknolojik gelismelerin de goz dniinde bulundurulmasidir. Ciinkii i¢ hizmet kalitesi saglayan
isletmelerin, belki de ilerleyen yillarda teknolojiyle biitiinlesik olacak sekilde sunabilecekleri i¢ hizmetlerin
kalitesini uygun sekilde dlgmeleri gerekebilir. Bundan dolay1 uygun arastirma yontemlerinin bu alanda ¢aligma
yapacak arastirmacilarca belirlenmesi gerekmektedir. Bu durumun 6zgiin ¢alismalar yaratmak agisindan faydali
olacagi ongoriilmektedir.

YAZARLARIN BEYANI
Katki Oram Beyani: Calismaya birinci yazar %70 oraninda, ikinci yazar %30 oraninda katki saglamistir.

Destek ve Tesekkiir Beyam:: Bu calisma, Van Yiiziincii Yil Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri
Koordinasyon Birimi (BAP) Projesi (Proje No: SDK-2022-9568) tarafindan desteklenmektedir.

Catisma Beyani: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atigmasi s6z konusu degildir.
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