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I¢ Hizmet Kalitesinin isgﬁren Performansi Uzerindeki Etkisinde Kurumsal

Aidiyetin Araci Rolii

The Mediating Role of Organizational Belonging in the Effect of Internal
Service Quality on Employee Performance

Mehmet SEYHAN?

Oz

Amagc: I¢ hizmet kalitesinin isgéren performansi iizerindeki etkisi
bilinen bir olgu iken bu iliskide yer alan farkli degiskenlerin etkileri
tim boyutlartyla incelenmis olmaktan uzakti. Bu baglamda
kurumsal aidiyetin aracit etkisinin olup olmadiginin tespiti
arastirmanin temel amacini olusturmaktadir.

Tasarim/Yontem: Arastirmanin 6rneklemini Gaziantep ilinde, gida
sektoriinde faaliyet gosteren imalat firmalarinda caligan 161 kisi
olusturmaktadir. Derrlenen anketler ile olusturulan veri seti yapisal
esitlik modeli analizine tabi turulmustur.

Bulgular: I¢ hizmet kalitesinin kurumsal aidiyet ve is géren
performansini anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir. Kurumsal
aidiyetin de is goren performansini anlamli olarak etkiledigi
bulgusuna ulagilmistir. Yapilan aracilik testi neticesinde ise i¢
hizmet kalitesinin i3 goren performans: {zerindeki etkisinde
kurumsal aidiyetin aracilik rolii bulundugu tespit edilmistir.

Siirhlhiklar: Orneklemin sadece Gaziantep’te bulunan firmalardan

olusmast ve anket yoOnteminin kullanilmasi  arastirmanin
sirliliklaridir.
Ozgiinliik/Deger:  Miisteri memnuniyetinin  siirekli  olarak

incelendigi bir ortamda ¢alisan memnuniyetinin ele alinmis olmasi
bu calismayr degerli kilan unsurlardan birisidir. Ayrica analiz
yontemi olarak yapisal esitlik modelinin ve Process Makro
analizinin kullamlmasi modelin anlasilabilirligini arttirici bir unsur
olarak calismada yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: I¢ Hizmet Kalitesi, Kurumsal Aidiyet, Process
Makro Analizi

Abstract

Purpose: While the effect of internal service quality on employee
performance is a well-known phenomenon, the effects of different
variables in this relationship are far from being examined in all its
dimensions. In this context, determining whether there is an
intermediary effect of organizational belonging constitutes the main
aim of the research.

Design/Methodology: The sample of the research consists of 161
people working in manufacturing companies operating in the food
sector in Gaziantep. The data set created with the compiled
questionnaires was subjected to structural equation model analysis.
Findings: It has been determined that internal service quality
significantly affects organizational belonging and employee
performance. It has been found that organizational belonging also
affects employee performance significantly. As a result of the
mediation test, it was determined that organizational belonging has a
mediating role in the effect of internal service quality on employee
performance.

Limitations: The constraints of the study are that the sample
consists of companies located only in Gaziantep and that the survey
method is used.

Originality/Value: One of the elements that makes this study
valuable is the fact that employee satisfaction is addressed in an
environment where customer satisfaction is constantly examined. In
addition, the use of structural equation model and Process Macro as
an analysis method is included in the study as an element that
increases the intelligibility of the model.

Keywords: Internal Service Quality, Organizational Belonging,
Process Macro Analysis
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I¢ Hizmet Kalitesinin Isgéren Performansi Uzerindeki Etkisinde Kurumsal Aidiyetin Araci Rolii

1. GIRIS

Calisganin kuruma bagliligi ve hizmet sunumuna yonelik uzun vadeli miikemmellik hedefi,
yonetimsel eylemlerden biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir. Giiniimiizde miisterilerinin hizmet kalitesi
ihtiyaclarin1 kargilamak isteyen c¢aliganlarin Oniindeki engelleri kaldiran yoneticilere ihtiyag
bulunmaktadir. Bunun saglanmasi ise hizmet kalitesi seviyesini gii¢lii bir sekilde etkileyecektir
(Boshoff & Mels, 1995: 25). Kurum kiiltiirliniin ve i¢ silire¢ stratejilerinin islevsellestirilmesi, ayni
zamanda birer i¢ miisteri olan, calisanlar tarafindan yiiriitilmekte ve bu nedenle hizmet kalitesi
stratejisinin uygulanmasi ve sunumu biiyiik 6lgiide caligan merkezli stratejilerden etkilenmektedir
(Vella vd., 2009: 407). I¢ yonetimin 6nemi, hizmetlerin miisterilere yiiksek kalitede sunulmamasi
nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlarin ¢éziilmesi yoluyla ortaya ¢ikmistir ve bu nedenle kurumlarin, hizmet

sunumunu iyilestiren bir yontemi gelistirmek i¢in ¢ok daha fazla ¢aba harcamasi gerekmektedir
(Akroush vd., 2013: 310).

Miisteri kavrami agisindan bakildiginda calisanlar i¢ miisteri olarak degerlendirildiginden,
basar1 elde etmenin yolu i¢ miisterilerin memnuniyetinden ge¢mektedir. I¢ miisteri memnuniyeti
oncelikle i¢ tedarikci tarafindan saglanan i¢ hizmet kalitesinden etkilenmektedir. Ozellikle, bir kurulus
icindeki ¢esitli diger is birimlerine genis bir hizmet yelpazesi sunan satin alma departmaninin hizmet
kalitesi, organizasyon iiyelerinin memnuniyeti ve nihayetinde dig miisterilerin memnuniyeti iizerinde
giiclii bir etkiye sahiptir (Jun & Cai, 2010: 219). Ozellikle miisteri ile temas halinde olan galisanlarin
tutum ve davraniglari, hizmet sunum beklentilerini karsilayabilir ve bu da hizmet sunumu ile
degerlendirilen hizmet kalitesini etkiler. Bu nedenle, bir kurumun miisteri ile temas halinde olan
calisanlarmi miikemmel hizmetler sunmaya nasil yonlendirebileceklerini bilmesi 6nemlidir (Tsai &
Tang, 2008: 1118-1119).

I¢ hizmet kalitesi ¢alisanlarin performanslarmi etkiledigi gibi kuruma olan aidiyet duygularin
da giiclendirmektedir (Prentice, 2018). Bu nedenle kurumlar, aidiyetin Onemini ve aidiyetin bir
calisanin bilissel siire¢leri, duygusal kaliplar1 ve davranigsal tepkileri tizerindeki giiglii etkisini giderek
daha fazla kabul etmektedir (Green vd., 2017). Ciinkii bir ¢alisanin, ig¢inde bir rol iistlendigi bir orgiit
baglaminda aidiyet duygusunu doyurma ihtiyaci hem birey hem de kurum i¢in giderek daha fazla
onem kazanmaktadir (Weerasundara, 2015: 13). Hem aidiyetin hem de i¢ hizmet Kkalitesinin
performans agisindan 6nemi agik olmakla birlikte bu olgularin iliski sekilleri konusunda kesinlesmis
bir yaklasim bulunmamaktadir. Bu agiklamalardan yola ¢ikarak mevcut ¢alisma ile is goérenlerin
performanslar1 {izerinde i¢ hizmet kalitesinin ve kurumsal aidiyet kavramlarinin etkisi incelenmistir.
Boylelikle aidiyet ve i¢ hizmet gibi birbirini destekleme olasilig1 yiiksek olgularin uygun bigimde
kullanilabilmesi i¢in bir 6ngdrii saglanabilmesi miimkiin olacaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. i¢c Hizmet Kalitesi

I¢ miisteri, kurum igindeki herhangi bir is goren olarak tanimlanmaktadir (Wildes & Parks,
2005: 4). i¢ miisteriler ayrica bir i¢ tedarik¢inin hizmet verdigi bir kurum igindeki diger boliimlerin
bireyleri olarak tammlanmaktadir (Jun & Cai, 2010: 205). Isveren ve calisan arasindaki iliski,
calisanin igverenin miisterisi oldugu yaklasimi iizerine kurulan bir iligki olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Wildes & Parks, 2005: 4). Bir kurumun ¢alisanlari, ayn1 zamanda sunulan hizmetlerin miisterileri ve
tedarik¢ileridir. Dolayisiyla i¢ hizmetlerin dogusu, miisteri odaklilik olusturmak igin c¢alisanlarin
tesvik edilmesini, takdir edilmesini ve giiglendirilmesini oneren i¢ pazarlamada yatmaktadir (Prakash
& Srivastava, 2019:4). Bu nedenle dis miisterilere kaliteli hizmet sunmak i¢in i¢ miisterileri memnun
etmek ve onlara kaliteli hizmet sunmak gerekmektedir (Singh, 2016: 29). Bu nedenle hem ig
misteriler hem de i¢ tedarikgiler olarak is birimleri arasindaki isbirligi, kurumun dis miisterilerin
ihtiyaglarim ve beklentilerini karsilama veya agma kabiliyetini nihayetinde etkilemektedir (Jun & Cali,
2010: 205).

I¢c miisteriler potansiyel olarak giinliik gorevlerinin normal bir parcasi olarak ¢ok sayida
hizmet alimi ile karsi karsiya kalmaktadir. Bunlar, malzeme ihtiyaglarmin karsilanmasindan
bilgisayarlarinin tamir ettirilmesine kadar cesitlilik gostermektedir. Bu nedenle, alinan i¢ hizmetler
dogas1 geregi potansiyel olarak oldukca cesitlidir. Dahasi, i¢ miisteriler, bu tiir hizmet alimlarinda,
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kendilerine hizmet veren i¢ hizmet saglayicilarima bagl olmaktadirlar (Sharma vd., 2016: 775). Yani
calisanlarm sunduklar1 hizmetin kalitesi, kendilerinin almus olduklar: hizmetin kalitesi ile orantilidir.
Tipki hizmet kalitesinin harici bir miisteri sadakatini korudugunu gosteriyor olmasi gibi, i¢ hizmet
kalitesi de dahili bir miisteri tabaninin korunmasina yardimei olarak goriilebilir (Wildes, 2007: 16). Bu
nedenle i¢ hizmet kalitesi, kurumun uzun vadeli bir hedefi olarak belirlenmelidir. Buna ulagmak i¢in
araclar ve yontemler de tanimlanmali ve bu dogrultuda kaynak ayrilmalidir (Kuei, 1999: 790). Ayrica
yiiksek diizeyde dis hizmet kalitesi saglama yolunda, kurumlarin dncelikle ¢alisanlarinin birbirlerine
yiiksek kaliteli i¢ hizmet sunduklar1 bir kiiltiir gelistirmesi i¢in gili¢lii bir hizmet iklimi olusturmaya
odaklanmalar1 gerekmektedir (Fung vd., 2017: 795). Ciinkii bir kurumun gercekten etkili olabilmesi
icin, kurumun her bir departmaninin ve her seviyedeki calisanlarin birlikte diizgiin bir sekilde
caligmas1 zorunludur, ¢iinkii her kisi ve her bir faaliyet digerlerini de etkilemektedir ve dolayisiyla da
digerlerinden de etkilenmektedir (Johnston, 2008: 211). Bu duruma 6rnek olarak aym isi yapan
calisanlarin diger c¢alisanlardan hizmet almasi veya bunun tam tersi olarak diger ¢alisanlara hizmet
vermesi olarak gosterilebilir. Bu ¢alisanlar sadece dis miisterilerine hizmet sunmakla kalmamakta,
ayn1 zamanda calisma ortamlarinda is arkadaglari arasinda da dogrudan ve dolayli olarak etkilesime
gecmektedirler (Nazeer vd., 2014: 43).

I¢ miisterilere sunulan bir kavram olan i¢ hizmetler, ayn1 kurum biinyesindeki farkli birimler
veya bu birimlerde ¢alisan kisiler tarafindan kurum igindeki diger birimlere veya g¢alisanlara saglanan
hizmetler olarak tammlanmaktadir (Stauss, 1995: 65). Buradan yola ¢ikarak ortaya konulan “I¢ hizmet
kalitesi” terimi de i¢ miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesini tanimlamak i¢in kullanilan bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Temel olarak, i¢ hizmetlerin kalitesi, ¢alisanlarin ¢aligma
arkadaslarindan aldiklar1 hizmetlerin kalitesi hakkinda ne diistindiikleri olarak ifade edilmektedir
(Skarpeta vd., 2020: 271). Bu dogrultuda i¢ hizmet performansi ise satin almanin gerekli gérevleri
hizli, dogru, tam olarak ve i¢ misterileri memnun etme niyetiyle yerine getirme derecesi olarak
tanmimlanmaktadir (Goebel vd., 2003: 5).

I¢ hizmet kalitesi kapsaminda somut varliklar, giivenirlik, giivence, duyarlilik ve empati gibi
kavramlar yer almaktadir. Somut varliklar, 6rnegin tesisler gibi, hizmet araglar1 anlamina gelmektedir.
Giivenilirlik, taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme kabiliyetidir.
Giivence, saglanan hizmetin ¢alisanlar1 gerekli bilgi ve nezaketle donatilmis olma konusunda giivende
hissettirmesi anlamina gelmektedir. Duyarlilik, bir ¢alisanin meslektaslarinin taleplerine hizli tepki
vermesi, samimi ve zamaninda hizmet sunmasi anlamina gelmektedir. Son olarak empati ise, talebin
anlagilmasi ve is arkadaslarina ihtiyaclarma uygun iletisimlerle uygun hizmetin saglanmasi anlamina
gelmektedir (Chen, 2013: 153).

Genel olarak bakildiginda hizmet kalitesi konusu O6nemini hala korumaktadir. Eger kaliteli
hizmetin verilmesi bekleniyorsa, calisanlarin kendilerinde bu hizmetin hem miisterilere hem de
birbirlerine sunulmaya deger bir hizmet olduguna ikna olmalar1 gerekmektedir. Ancak, calisanlarin
kendilerinin de meslektaglarindan ve bir biitiin olarak organizasyondan gelen diistiik kaliteli hizmetlere
siirekli katlanmalar1 halinde, bu calisanlarin hizmet sunumlarinin da biiyiik olasilikla zarar gérmesi
muhtemeldir (Pitt vd., 1999:5-6). Zaten kurumlar toplam kalite yonetimine kendilerini ger¢ekten
adamis iseler, isyerinin i¢ hizmet kalitesi, dis miisterilere sunulan iirlin ve hizmetlerin kalitesi kadar
onemli goriilecektir. Giiniimiize kadar, nasil ki kurumlar dis miisterilere yiiksek kaliteli iiriinler ve
hizmetler sunmaya odaklanmus ise, artik i¢ hizmet kalitesi de gelistirmeyi amaglayan bir ¢evrenin
saglanmasina odaklanmalidir (Stanley & Wisner, 2002: 107). I¢ hizmet kalite siirecini yonetmek ise
diger kalite siireclerine nazaran o6zellikle de iiriin kalitesinin yonetimine gore farklilik gostermektedir.
Bir iiriiniin kalitesini 6lgmek igin, iirliniin teknik 6zellikleri dikkate alinmaktadir. Ancak, hizmet
kalitesi daha karmasiktir. Bunun nedeni hizmet 6zelliklerinin somut olmamasidir (Khorshidi vd.,
2016:196). Uriinlerin kalitesi, dayamklilik ve kusur sayist gibi gostergelerle objektif olarak
olgiilebilirken hizmet kalitesi daha 6zneldir ve 6lglilmesi zordur (Yang & Coates, 2010: 755).

Hizmet kalitesinin dogru bir sekilde uygulanabilmesi icin oncelikle dogru bir strateji
haritasinin belirlenmesi ve kurumun degisime hazirlanmasi gerekmektedir. Daha sonra gerekli
degisiklikler belirlemeli ve oncelik sirasina konmalidir. Ayrica, kurumlarin etkili bir ekip olusturarak
yeni hizmet kalitesini iyilestirme stratejisini siirdiirmek i¢in etkili iletisim ortamini saglamalar1 gerekir
(Fletcher, 1999: 150).
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Bir rekabet avantaji kaynagi olarak hizmetlerine giivenen kurumlar icin, is birimleri ve
calisanlar arasinda iyi bir i¢ hizmetin sunulmasi hayati 6nem tagimaktadir. Bunun nedeni, miisterilere
yiiksek kaliteli hizmetler sunmanin, 6nce i¢ miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmasini gerektirmesidir.
(Braun & Hadwich, 2017: 123). i¢ kalite inisiyatifleri arasinda etkili i¢ bilgi ve iletisim sistemlerinin
gelistirilmesi, kapsamli egitim programlarmin saglanmasi, islevsel alanlarda diizenli toplantilarin
gerceklestirilmesi, i¢ hizmet Kkalitesi odakli performans Ol¢iim sistemlerinin uygulanmasi, ig
miisterilere yonelik anketlerin uygulanmasi ve c¢apraz fonksiyonel ekiplerin gelistirilmesi yer
almaktadir (Wisner & Stanley, 1999: 26). Unutulmamalidir ki i¢ hizmet miisterileri (¢alisanlar),
hizmet saglayicilarint segme konusunda ¢ok az s6z sahibi olduklarindan veya hi¢ séz sahibi
olmadiklarindan dolayi, onlarin tek destek kaynaklari, ihtiyaclarim karsilamaktan ve performanslarmi
yerine getirmelerini saglamak icin onlara teknik destek ve bilgi destegi saglamaktan sorumlu olan
yonetim gruplaridir (Sharma vd., 2016: 789). Bu nedenle i¢ hizmet kalitesinin gelistirilmesinde en
biiytik rol sahibi olan kesim, yoneticilerdir.

2.2. Kurumsal Aidiyet

Kurumsal baglilik, bireylerin kuruma duygusal olarak ne 6l¢iide bagl olduklarini ve kurumsal
hedeflerle ne 6l¢iide 6zdeslestiklerini gostermektedir. Bu nedenle, baglilik, ¢alisanlarin kurumlarinin
cikarlarmi géz Oniinde bulundurma ve kaliteyi iyilestirmek icin gerekli faaliyetleri gerceklestirme
arzusunda olmalarini gerekli kilmaktadir (Tsai vd., 2006: 3) Calisan bagliligr ise ise devamlilik, is
tatmini, bireysel ve grup diizeyinde performans ve c¢alisan sadakati ile karakterize edilmektedir
(Sharma vd., 2016: 777).

Baglilik, karsiliklilik-temelli faktorlerle giiglii bir sekilde baglantili olsa da aidiyet ve
0zdeslesme, calisanin kurumla birlik duygusunu daha gii¢lii bir sekilde icermektedir. Dahasi, aidiyet,
bir ¢alisanin iiyesi oldugu bir kurumla ne olglide 6zdeslestigi ile ilgilidir (Merriman, 2010: 30).
Calisanlarin kurumlariyla olan duygusal baglari, 6zveri ve sadakatin 6nemli bir belirleyicisi olarak
kabul edilmektedir. Kurumlarina sevgiyle adanmis olan c¢alisanlar, kurumun igerisinde kalma
arzularini yiikselten bir aidiyet duygusuna ve 6zdeslesmeye sahip kisiler olarak goriilmektedirler.
Ciinkii aidiyet, insan merkezlidir ve glindelik resmi ve gayri resmi olanm etkilesim i¢inde oldugu alani
ortaya ¢ikarmaktadir (Belle, 2014: 60).

Bir galisanin aidiyeti ve kurumuyla iliskisi 6nemlidir, ¢linkii bu, adalet algilariyla baglantili
olarak, calisanin o Orgiitle ne oranda Ozdeslesebilecegini ve potansiyel olarak ne oranda oOrgiitii
etkileyebilecegini belirlemesinde rol oynamaktadir (Ramsden, 2015: 13). Hagerty ve digerleri (1992)
ise aidiyeti “kisilerin kendilerini ayrilmaz bir pargasi olarak hissettikleri bir sistem veya cevreye
kisisel katilim deneyimleri" olarak tanimlamaktadir. Bu nedenle, aidiyet duygusu, calisanlarin
kendilerini orgiitiin i¢inde igeriden biri olarak algilamalarindan, yani algilanan igsellik statiilerinden
kaynaklanmaktadir (Ramsden, 2015: 14). Orgiitsel hedeflere ulasilmasi biiyiik 6lgiide ¢alisan
davranisina baghdir. Calisan davranisi ise orgiitsel kimligin giiciinden ve calisan kimliginden
etkilenmektedir (Jaitli & Hua, 2013: 117).

“Aidiyet duygusu” terimi birgok motivasyon teorisinin i¢inde yer bulmaktadir. Ik motivasyon
teorilerinden biri Maslow’un “Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi” dir. Maslow her insanda hiyerarsik bir
diizende siralanan bes ihtiya¢ oldugunu varsaymustir. Bunlar; fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik ihtiyaci,
sosyal, saygi ve kendini gerceklestirme olarak siralanmaktadir. Bu ihtiyaclarin her biri daha fazla
tatmin edildikge, bir sonraki ihtiya¢ baskin hale gelmektedir (Hudson, 2013: 46). Aidiyet duygusu,
toplum yasaminin bir ana bilesenidir. Kisinin bir kolektif i¢cindeki baglilig: algisi, katilim duygusu ve
kisisel ihtiyaglarm toplulugun refahina baglilik yoluyla ele alinabilecegi inanci ile ilgilidir (Levy &
Friedman, 2018: 106). Aidiyet duygusu, psikolojik ve fiziksel yonden iyi olug halinin 6nemli bir
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Daha fazla aidiyet duygusu daha iyi sosyal ve psikolojik
islevsellikle iligkilendirilmistir. Dolayisiyla aidiyet duygusu ruh saghgini etkilemektedir. Diigiik
seviyelerdeki aidiyet duygusu, daha yiiksek depresyon oranlari ile iligkilendirilmistir (Kitchen vd.,
2015: 3). Aidiyet duygusunun, ¢alisanlarin orgiitlerine olan sadakat veya bagliligi ile iligkili oldugunu
belirtilmektedir. Bu nedenle orgiitlerine duygusal olarak bagl, etkin ve adanmus c¢alisanlar, giiclii bir
aidiyet ve orgiitsel kimlik duygusuna sahip olarak kabul edilmektedir (Lu, 2015: 48). Aidiyet duygusu,
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ayn1 zamanda, grup iiyeliginin gerekli oldugunu ve bireylerin benlik saygisim artirmak icin sosyal
kimlik aradigini agiklayan “Sosyal Kimlik Teorisi”nin de bir bilesenidir (Montague, 2017: 25).

Bireylerin bir kismi etrafindaki insanlar1 ve sahip oldugu seyleri benimsemekte ve onlarla
ilgilenmektedir, ancak yine de sahip olduklarina aldirmayan insanlar da bulunmaktadir. Bunun nedeni,
bazi insanlarin sahip olduklar seyler iizerinde aidiyet duygusuna sahip olmalari, dolayisiyla onlar
onemsemeleridir.  Aidiyet duygusu olmayan insanlar ise aidiyet duygusu kavramini
onemsememektedir. Bir aidiyet duygusu olusturmak igin, orgiitlerin kendi ¢aliganlarinin iletisim ve
basar1 ihtiyaglarin1 anlayarak, onlara deger verdiklerini gostermeleri gerekmektedir (Eren &
Vardarlier, 2013: 855). Ciinkii aidiyet, psikolojik giivenlik ve ¢alisan bagliligin1 saglayan bulmacanin
en onemli pargasidir (Gomez, 2020: 29).

Kurumsal aidiyet kavrami ise, orgiitiin bireysel iiyelerinin, orgiitiin tim tyelerine sunulan
firsatlara ne Olgiide dahil edildigi olarak tanimlanmaktadir (Merriman, 2010: 29). Kurumsal aidiyet
ayrica, calisanlarin, mesleki katilim, sadakat ve orgiitsel degerlere olan inang duygusunu kapsayan, bir
organizasyona olan baglant1 ve bagimliligi olarak tanimlanmaktadir (Tabatabaee vd., 2016: 184).
Tabatabaee ve digerleri (2016) kurumsal aidiyetin kabul, uyum ve igsellestirme olmak tlizere ii¢
asamas1 bulundugunu belirtmektedir. ilk asamada, kisi orgiite ait olmaktan gurur duymaktadir. Sonraki
asamalarda ise oOrgiit iiyeleri, Orgiitsel degerleri kendi degerleriyle uyumlu olarak goérmektedir.
Kurumsal aidiyet siireci son agamalarina ulagtiginda, orgiit tiyesi, hig tereddiit etmeden orgiitli koruyan
glivenilir bir birey haline gelmektedir (Tabatabaee vd., 2016: 184).

2.3. Literatiir Taramasi ve Hipotezler

Her orgiitsel yapmin varligi ve basarisi, kendilerini meydana getiren insan kaynaginin
sergiledigi davraniglara baglidir. Bundan dolay1 her kurumun 6ncelikli hedef kitlesi -iiriin baglaminda
olmasa bile- isgdrenleri olmak durumundadir. i¢ hizmet kavraminin bu baglamda 6nem arz etmesinin
nedeni, i¢ miisterilerin yani ¢alisanlarin memnuniyetinin Kurumun basarisi i¢in énemli olmasidir. Bu
nedenle, i¢ miisteri memnuniyetini izlemek, hem i¢ tedarik¢i-miisteri iligskilerini gelistirmek hem de
daha yiiksek dis miisteri memnuniyeti, miisterilerin elde tutulmasi ve uzun vadeli finansal basar1 elde
etmek i¢in 6nemli bir 6n kosul olarak goriilmektedir (Bruhn, 2003: 1190). Ciinkii bir ¢alisanin elinden
gelenin en 1iyisini yapmasi i¢in is yerinin de elverisli olmasi gerekli olan bir faktordiir
(Umamaheswari, 2014: 723). Dolayisiyla kurumlar i¢ pazarlama yoluyla c¢alisan memnuniyetini
artirma yoluna gitmelidir. I¢ pazarlama, ¢alisanlarin drgiitsel bagliligim tesvik edebilmekte ve ayrica
dis miisterilere daha iyi hizmet kalitesi sunduklari i¢in ¢alisanlari memnun etmektedir (Tsai vd., 2006:
1).

Giglii duygusal bagliligi olan ¢alisanlar, orgiitsel hedeflere ulagsma noktasinda daha fazla
katkida bulunmaktadirlar. Bu nedenle, kurumlar, ¢alisanlara net bir orgiitsel vizyon ve hedefi iletmek
icin i¢ pazarlama faaliyetlerini kullanabilirler. i¢ pazarlama yoluyla, calisanlarmn is tatminini artirmak,
orgiitsel baglilik algilarmi desteklemek ve c¢alisanlar1 orgiitsel hedeflere ulagmak i¢in motive etmek
miimkiindiir (Tsai vd., 2006: 3).

Tsai ve digerleri (2006) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada oOrgiitsel baghlik ve hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iliski gézlenmistir. Yaptiklar1 yapisal esitlik modeli analizinin sonuglaria
dayanarak, orgiitsel bagliligin i¢ pazarlama ve hizmet kalitesi arasinda tamamen aracilik etkisine sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle, i¢ pazarlama faaliyetleri yoluyla, kurumlarin kendi ¢alisanlarinin
orgiitsel bagliliklarin1 saglayabilecegi ve bdylece calisanlarin hizmet kalitesine daha fazla Gnem
vermelerinin Oniiniin acilabilecegi sonucuna varilmistir. Calisanlarin  performans diizeylerini
etkilemede i¢ pazarlamanin 6nemli rolii goz Oniine alindiginda, i¢ pazarlama ve ¢alisan performansi
arasidaki iligkinin oOrgiitsel baglilik gibi diger araci degiskenlerin doniisim siirecini gerekli hale
getirebilecegini belirtmek gerekir. Calisanlarin bir orgiite olan baghligi, orgiitle 6zdeslesmelerini ve
orgiite adanmishiklarim gozler dniine sermektedir. I¢ pazarlama, bir calisamn aidiyet duygusunu ve bir
orgiitle 6zdeslesme diizeyini de motive etmektedir. ¢ pazarlamanin basarili bir sekilde uygulanmasi,
calisanlarm orgiitsel baghlik diizeylerini artirabilir. Dahasi, i¢ pazarlama faaliyetleri orgiitsel hedeflere
ulagmak i¢in tasarlandigindan dolay1, ¢alisanlarin i¢ pazarlama algis1 organizasyona olan baghliklarini
etkileyecektir. i¢ pazarlamanin ayrica is performansi diizeyini de dogrudan etkiledigini belirtmek
gerekir. Kurumlarin ¢alisanlara yaptig1 yatirim, c¢alisanlar1 islerine baglanmaya motive edebilir. Bu
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nedenle, i¢ pazarlama faaliyetleri, baglilik olusturmak ve is performansim artirmak i¢in gii¢lii bir
etkiye sahip olacaktir. Bu nedenle kurum yoneticileri, kurumlariin kendini isine adamis ¢alisanlardan
ve bu calisanlarm etkili is sonuglarindan yararlanabilmesi amaciyla i¢ pazarlama faaliyetlerini
tasarlamak ve gelistirmek igin daha fazla gaba sarf etmek zorundadir (Chiu vd., 2020: 106, 109, 119).

Sharma ve digerleri (2016: 777) ¢alisan bagliliginin ¢alisan performansi iizerindeki etkisine ve
ic hizmet kalitesinin modern orgiitlerde artan Onemine iligkin giligli kanitlar bulundugunu
belirtmektedir. Singh’in (2016) gergeklestirmis oldugu ¢aligmasinin sonuglari, i¢ hizmet kalitesi ve is
performansinin yiiksek oranda iligkili oldugunu dogrulamaktadir. Herhangi bir drgiitte i¢c pazarlamamn
benimsenmesinin mantigi, ¢ahisanlarin yonetimin onlar1 énemsedigini hissetmelerini saglamaktir. I¢
pazarlama kavraminin basarili bir sekilde uygulanmasmin, ¢alisanlarin orgiitsel baglilik, is katilimi
ve/veya is tatmini de dahil olmak iizere orgiitlerine kars1 tutumlarini olumlu yonde etkiledigi ortaya
konmustur (Joung vd., 2015: 1623).

Bai ve digerlerinin (2006) ¢alismas1 is doyumu ve i¢ hizmet kalitesinin orgiitsel baghlik ile
olumlu bir iligkiye sahip oldugunu aktarmaktadir. Yazarlar orgiitsel baglilik diizeyini artirmak igin
kurumlarin, ¢aliganlarin islerinden memnun olmalarini saglayan stratejilere yatirim yapmalari ve kendi
calisanlarma kaliteli hizmet sunmanin yenilik¢i yollarini aramalar1 gerektigini belirtmektedirler (Bai
vd., 2006: 50). Al-Bilbiese ve Al-Nuaimi’nin (2017) gergeklestirdigi ¢alismanin sonuglar1 da i¢ hizmet
kalitesinin oOrgiitsel baglilikla anlamli ve olumlu bir iliskiye sahip oldugunu ve ayrica orgiitsel
bagliligin da orgiitsel yenilik ile anlamli ve olumlu bir iligkisi oldugunu géstermektedir.

I¢ pazarlama faaliyetleri, drgiitsel eylemlerin daha iyi anlasilmasi ve 6n saflardaki ¢ahisanlarin
olumlu ¢iktilarmin artmasini saglamak i¢in tasarlanmistir. Boylelikle ¢alisanlar, islerini ve yonetimin
calisanlara destegini daha iyi anlayacak ve algilayacak ve is kosullarmi daha iyi anlayarak daha
misteri odakli hale geleceklerdir (Pomirleanu vd., 2016: 133). Bu nedenle hem i¢ hizmet hem de
hizmet ikliminin, kurumlarin olumlu bir miisteri deneyimi ve nihayetinde Grgiitsel etkinlik sunmasi
icin 6nemli goriilmektedir (Ehrhart vd., 2011: 429).

Calisma ortamlarinda, i¢ hizmet kalitesi ile is doyumu ile 6grenen oOrgiit ve is doyumu arasinda
olumlu bir iliskiye yol agmaktadir (Pantouvakis & Mpogiatzidis, 2013: 45). I¢ hizmet kalitesi, bir
kurumun c¢alisan hizmetleri araciligiyla ¢alisan memnuniyetini artirmasina olanak saglamakta ve
calisanlarm yiliksek degerli hizmet sunmaya daha kararli olmalarina yardimci olmaktadir (Chiang &
Wu, 2014: 2646).

Winter-Colins ve McDaniel (2000), yeni mezun hemsireler arasinda aidiyet duygusu ve is
doyumu arasindaki iliskileri incelemek icin bir arastirma Onerisinde bulunarak ¢alisma
gerceklestirmiglerdir. Caligmalarinin sonuglari, aidiyet duygusunun, 6vgii, etkilesim firsatlari, kontrol,
is arkadaslar1 ve ¢alisma ortamindaki planlama da dahil olmak iizere genel iy doyumu ile anlaml1 ve
olumlu bir sekilde iliskili oldugunu gostermistir. Dolayisiyla aidiyet duygusunun i¢ hizmet kalitesini
gelistirme faaliyetlerinden de olumlu olarak etkilendigi anlagilmaktadir.

Aidiyet duygusu, yiyecek ve barinak kadar onemli bir insan ihtiyacidir. Daha dogrusu,
insanlar gruplara ait olmak icin adapte ve motive olmuslardir. Bir gruba ait olma duygusuna sahip
olmak, bireylerin grup i¢cinde hayatta kalmasina ve basarili olmasina yardimci olurken, soyutlanma
duygusu bireyin basarisimi tehdit etmekte ve bireyin gruptan ¢ikmasina neden olabilmektedir
(Montague, 2017: 24). Buradan da anlasilmaktadir ki aidiyet duygusu is performansini etkileyen
onemli bir unsurdur.

Caliganlarint ~ siirdiiriilebilir rekabet avantaji olarak goren kurumlarin, c¢alisanlarmin
beklentilerinin, isletmeye iliskin olumlu olumsuz goriis ve diislincelerinin farkinda olmasi her
zamankinden daha fazla bir zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii iiretken isgiiclinii ve ise baglilig
yiiksek bir isgiiclinii koruyan ve gelistiren kurumlar, kurumun rekabetci kosullarda basarili olmasini
saglayacaktir (Eren & Vardarlier, 2013: 855).

Caliganlarin aidiyet duygusu, kurumun varligimi siirdiirmesi ve ilerlemesi i¢in vazgeg¢ilmezdir.
Aidiyet duygusu kurum ve calisanlari arasinda degerlerin yakinlagsmasini saglayabilir, c¢alisanlari
caligmaya motive edebilir, i3 operasyonlarmin verimliligini artirabilir ve kurumlarin istikrarh
gelisimini tesgvik edebilir (Yigao, 2019: 483).
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Kuramsal ¢aliyma ve literatiir taramast neticesinde arastrmanin hipotezleri asagidaki gibi
belirlenmistir.

H,: ¢ hizmet kalitesi ile kurumsal aidiyet arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.
Hy: i¢ hizmet kalitesi ile is gdren performansi arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.
Hs: Kurumsal aidiyet ile is goren performansi arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir.

Ha: I¢ hizmet kalitesinin is goren performans: iizerindeki etkisinde kurumsal aidiyetin araci
rolii bulunmaktadir.

3. YONTEM VE BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde Oncelikli olarak arastirmanin modeli, Olgekleri, 6rneklemi
aciklanmis ardindan arastirmanin bulgulari ile ilgili agiklamalarda bulunulmustur. Arastirmada
kullamilan bireye yonelik i¢ hizmet kalitesi 6l¢egi Umamaheswari’nin (2014) ¢alismasindan, kurumsal
aidiyet 6lgegi Oztop’un (2014) ¢alismasindan, is goren performansi Olgegi ise Col’iin (2008)
calismasindan derlenmistir. Bu calismada kullanilan anket yontemi igin Gaziantep Universitesi Etik
Kurulu’ndan 02.04.2021 tarihli ve 06 nolu toplantisinda 34 sira sayili karari ile izin alimmistir.

Arastirmanin  Orneklemini Gaziantep ilinde, gida sektoriinde faaliyet goOsteren imalat
firmalarinda ¢alisan 161 kisi olusturmaktadir. Kolayda orneklem secimi tercih edilmistir. Buna
gerekge olarak igerisinde bulunulan pandemi siirecinde sahislarin ve kurumlarin, gériisme talebine
olumsuz yaklagimlar1 etkili olmustur. Ancak Ol¢ekte yer alan 17 soruya karsilik olarak yaklasik 10
katina yakin bir katilim saglanmigtir. Elbette yapilan ¢calismanin genellenebilirligi agisindan olumsuz
bir durumun mevcudiyeti sabit iken analizler baglaminda ulasilan katilimer sayisi yeterli goriilmiistiir.
Arastirmanin modeli Sekil 1°de verilmistir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

- ISGOREN
IC HIZMET KALITESI »  DERFORMANSI
KURUMSAL AIDIYET
Arastirmanin demografik bulgulari ise Tablo 1’de verilmistir.
Tablo 1: Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 127 78,9
Kadin 34 21,1
Gorev
Isci 94 58,4
Ustabasi / Sef 6 3,7
Miihendis 5 3,1
Uzman / Memur 22 13,7
Yonetici 34 21,1
Calisma Siiresi
0-5 65 40,4
6-15 67 41,6
16 ve tizeri 29 18,0

419



I¢ Hizmet Kalitesinin Isgéren Performansi Uzerindeki Etkisinde Kurumsal Aidiyetin Araci Rolii

Tablo 1 (Devamui): Demografik Bulgular

Egitim Frekans Yiizde
Ikogretim 12 7,5
Lise 68 422
On lisans 7 4,3
Fakiilte / Yiiksekokul 61 37,9
Lisansiistli 13 8,1
Yas

18-25 41 25,5
26-35 55 34,2
36-45 34 21,1
46 ve lizeri 31 19,3

Arastirmaya katilanlarm 127’si erkek, 34’ ise kadindir. 9471 is¢i, 43’0 yonetici, 22°si uzman /
memur, 6’s1 ustabagi / sef ve 5’1 de miihendis olarak gorev yapmaktadir. 67’si 6-15 yil arasi, 65’1 0-5
yil arasi, 29’u ise 16 yil ve lizeri firmada gorev yapmaktadir. 68’1 lise, 61’1 lisans, 13’1 lisansiistii,
12’si ilk6gretim ve 7’si 6n lisans mezunudur. 55°i 26-35 arasi, 41°1 18-25 arasi, 34’1 36-45 arasi ve
317146 ve lizeri yaga sahiptir.

Arastirma modelini analiz etmeden Once arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin yap1 gegerligi ve
giivenilirligi test edilmistir. Olgekler igin sirastyla kesfedici faktdr analizi, dogrulayici faktor analizi ve
giivenilirlik analizleri yapilmistir. I¢ hizmet kalitesi dlceginin kesfedici faktdr analizi bulgular1 Tablo
2’de verilmistir.

Tablo 2: Bireye Yonelik i¢ Hizmet Kalitesi Kesfedici Faktor Analizi

Maddeler Faktor Yiikii
IHK1: Kurulusum, yiiksek i¢ hizmet kalitesinin ¢aba gdstermeye deger bir hedef olduguna inamr. ,605
IHK2: Kurulusum bana ve diger calisanlara nasil yiiksek i¢ hizmet kalitesi sunacagimiza odaklanan egitim 743
programlart saglamaktadir. '
IHK3: Organizasyonumda calisanlar arasinda i¢ hizmet kalitesi hakkinda diizenli iletisim bulunmaktadir. ,813
IHK4: Iyi hizmet sunma konusunda iyi bir is yaptigimda takdir gdriiyorum. ,753
IHKS5: Yéneticim ihtiyag duydugumda daima yanimdadr. 779
IHK6: Organizasyonumda ekip calismasi bireyler arasmda ve departmanlar arasinda vardr. 729
IHI§7: Kurulusumda, miisterilere daha iyi hizmet vermeme yardimeci olacak uygun politikalar ve prosediirler 758
vardir. '
IHKS8: Miisterilerime iyi hizmet verebilmek icin ihtiya¢ duydugum bilgiye ve / veya ekipman destegine 589

erisimim vardir.

KMO: .885 Yaklasik Ki kare: 515,099 df:28 sig:.000 Top. A¢k. Var.: %52,583

Analiz sonucunda 6l¢egin faktor yiikleri 0,589 ile 0,813 arasinda elde edilmistir. KMO degeri
Q,885 >0,60 olarak elde edilmistir. Barlett kiiresellik testi sonucu ise anlamli olarak tespit edilmistir.
Olgegin toplam varyansin %52,583 {inii agikladig1 bulgusuna da ulagilmistir.

Kurumsal aidiyet 6l¢eginin kesfedici faktor analizi bulgular1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Kurumsal Aidiyet Kesfedici Faktor Analizi

Maddeler Faktor Yiikii
KAL: Kurumum benim menfaatlerimi gézetmektedir. ,807
KA2: Kurumum igin gosterdigim cabalar takdir gérmektedir. ,881
KAS3: Kurumum benim fikirlerimi dikkate almaktadir. ,856
KA4: Kurumdaki ¢aligma kosullarindan memnunum. ,827
KAS5: Kurumumu bir aile, kendimi de ailenin bir parcasi olarak goriiyorum. ,800

KMO: .877 Yaklasik Ki kare: 431,072 df:10 sig:.000 Top. A¢k. Var.: %69,671

Analiz sonucunda 6l¢egin faktor yiikleri 0,800 ile 0,881 arasinda elde edilmistir. KMO degeri
0,877 >0,60 olarak elde edilmistir. Barlett kiiresellik testi sonucu ise anlamli olarak tespit edilmistir.
Olgegin toplam varyansin %69,671’ini agikladig1 bulgusuna da ulasilmustir. is géren performansi
Olcegi kesfedici faktor analizi bulgular1 Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4: Is Goren Performans: Kesfedici Faktdr Analizi

Maddeler Faktor Yiikii
P1: Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. ,869
P2: Is hedeflerime fazlasiyla ulagirim. ,870
P3: Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigitmdan eminim ,901
P4: Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢6zlim iiretirim. ,869

KMO: .848 Yaklasik Ki kare: 385,530 df:6 sig:.000 Top. Ack. Var.: %76,987

Analiz sonucunda 6lgegin faktor yiikleri 0,869 ile 0,901 arasinda elde edilmistir. KMO degeri
0,848 >0,60 olarak elde edilmistir. Barlett kiiresellik testi sonucu ise anlamli olarak tespit edilmistir.
Olgegin toplam varyansin %76,987’sini agikladigi bulgusuna da ulasilmustir. Kesfedici faktor
analizinden sonra dogrulayici faktor analizi yapilmigtir. Dogrulayici faktor analizi sonucu dlgekler i¢in
elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Olgekler Uyum lyiligi Degerleri

Degisken xz sd XZ/Sd GFI CFI TLI SRMR RMSEA
Kriter <5 >.90 >.90 >.90 <.08 <.08
I¢ Hizmet Kalitesi 35,153 19 1,85 0,946 0,968 0,952 0,0443 0,073
Kurumsal Aidiyet 5,917 5 1,183 0,985 0,998 0,996 0,0203 0,034
Ts Goren Performansi 0,149 2 0,074 1 1 1 0,0030 0

Dogrulayicr faktor analizi neticesinde 6lgeklerin uyum iyiligi degerlerini saglamakta oldugu
tespit edilmistir. Olgekler i¢in ayrica giivenilirlik analizi yapilmistir. Bilesen gegerlik ve giivenilirligini
test etmek i¢in de AVE ve CR degerleri hesaplanmustir. Gegerlik ve giivenilirlik bulgular1 Tablo 6’da
verilmistir.

Tablo 6: Gegerlik ve Glivenilirlik

Degisken AVE CR Alfa Katsayisi
I¢ Hizmet Kalitesi 0,46 0,87 0,864
Kurumsal Aidiyet 0,62 0,88 0,888
Is Goren Performansi 0,69 0,90 0,900

Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayis1 degerleri 0,70’den biiyiik olarak elde edilmistir. Bu
bulgu Olgeklerin glivenilir oldugunu goéstermektedir. Ayrica CR>AVE ve CR>0,70 olarak
bulunmustur. AVE degerleri ise i¢ hizmet kalitesi 6lgegi hari¢ >0,50 olarak bulunmustur. I¢ hizmet
kalitesi 6l¢egi icin bulunan AVE degeri de 0,50°’ye c¢ok yakin bir degerdir ve kabul edilebilir
niteliktedir. Bu bulgular olgeklerin bilesen gegerligi ve giivenilirligini de saglamakta oldugunu
gostermektedir (Kautish & Sharma, 2019). Ayrism gegerliliginin tespitinde Fornell ve Larcker (1981)
kriterleri kullanilmustir.

Tablo 7: Fornell-Larcker Kriteri

i¢ Hizmet Kalitesi Kurumsal Aidiyet Isgoren Performansi
I¢ Hizmet Kalitesi (0,678)
Kurumsal Aidiyet 0,459 (0,787)
Isgoren Performansi 0,708 0,509 (0,830)

AVE degerinin goreli olarak diisiik olmasindan dolay1 i¢ Hizmet Kalitesi degiskenin AVE
degerinin karekokiiniin, I¢ Hizmet Kalitesi-isgoren Performansi arasindaki korelasyon degerinden
disiik oldugu gozlenmistir. Ancak Durbin Watson istatistigi incelendiginde (1,651) otokorelasyon
olmadig1 gozlenmistir. Degiskenler arasindaki iligkinin yonii ve kuvvetini goérebilmek icin ise
korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi bulgular1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 8: Korelasyon Analizi

Ort. Std. Sapma Kurumsal Aidiyet Is goren Performansi i¢ Hizmet Kalitesi

Kurumsal Aidiyet 3,7851 ,83323 1

Is goren Performansi 4,2469 ,67661 509" 1

I¢ Hizmet Kalitesi 4,1382 ,61358 459" ,708™ 1
**p<0.01

Korelasyon analizi sonucunda degiskenler arasinda ayni yonde 0,01 anlamlilik diizeyinde
anlamh bir iliski oldugu bulgusuna ulagilmistir. Bu asamadan sonra arastirma hipotezlerini test
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edebilmek icin oncelikli olarak yapisal esitlik modeli analizi yapilmistir. Analiz edilen model Sekil
2’de verilmistir.

Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli
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Modelde de goriilebilecegi tlizere faktor yiikleri i¢ hizmet kalitesi ig¢in 0,50 ile 0,78 arasinda,

kurumsal aidiyet 6l¢egi icin 0,74 ile 0,83 arasinda ve ig goren performansi 6l¢egi igin 0,82 ile 0,86
arasinda elde edilmistir. Model i¢in elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 9: Model Uyum lyiligi Degerleri

Degisken 7 sd Isd GFI CFI TLI SRMR __ RMSEA
Kriter <5 >.90 >.90 >.90 <.08 <.08
Model 199,855 116 1,723 0,877 0,945 0,936 0,0551 0,067

Modelin de uyum iyiligi kriterlerini saglamakta oldugu bulgusuna ulasilmistir (Meydan &
Sesen, 2015: 37). Analiz sonuglari ise Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 10: Model Analiz Sonuglari

Analiz Edilen Yol B Std. Hata C.R. P
Kurumsal Aidiyet <--- I¢ Hizmet Kalitesi 0,517 0,153 4,556 0,000
Is Goren Performansi <--- I¢ Hizmet Kalitesi 0,714 0,151 5,616 0,000
Is Goren Performansi <--- Kurumsal Aidiyet 0,202 0,064 2,761 0,006

Yapisal esitlik modelinin analizi sonucunda i¢ hizmet kalitesinin kurumsal aidiyet ve is géren
performansint pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Ayrica kurumsal
aidiyetin de is goren performansini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir.

Yapisal esitlik modelinin analizinden sonra kurumsal aidiyetin aracilik rolii Process Makro
yoOntemi ile incelenmistir. Aracilik testine iligskin bulgular Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 11: Process Makro Analizi

Sonuc¢ Degiskenleri
M (Kurumsal Aidiyet) Y (Is Goren Performansi)
Tahmin Degiskenleri B S.H. B S.H.
X (i¢ Hizmet Kalitesi) a 62397 .0957 ¢’ 66217 .0667
M (Kurumsal Aidiyet) - - - b 1896 .0491
Sabit Terim 1.20337 4001 7895 2548
R°=.2111 R°=.5438
F(1;159)=42.539; ***p<.001 F(2;158)=94.166; ***p<.001

Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore i¢ hizmet kalitesi kurumsal aidiyeti (a yolu)
pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir. (:.0,6239 %95 CI [.4350, .8128], t:6.5252, p<.001).
Belirlilik katsayis1 degeri de kurumsal aidiyetin %21,11’inin i¢ hizmet kalitesi tarafindan agiklandigim
gostermektedir. Kurumsal aidiyetin is gbren performansimi (b yolu) anlaml olarak etkiledigi tespit
edilmistir. (B:.0,1896 %95 CI [.0926, .2866], t:3.8594, p<.001). I¢ hizmet kalitesinin de is géren
performansini anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir (:.0,6621 %95 CI [.5303, .7938], t:9.9244,
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p<.001). Bulunan belirlilik katsayis1 degeri de is géren performansinin %54,38’inin i¢ hizmet kalitesi
ve kurumsal aidiyet tarafindan aciklandigini gostermektedir. Araci degisken kurumsal aidiyetin
olmadig1 durumda ise i¢ hizmet kalitesinin is goren performansi {izerindeki etkisi (¢ yolu) yani toplam
etkiler de anlamli olarak tespit edilmistir (B:.7804, %95 CI [.6583, .9024], t: 12.6293, p<.001). Toplam
etkiler anlamli olarak bulundugu toplam etkiler giiven arahigi alt ve iist degerlerinin sifir degerini
kapsamamis olmasindan anlagilmaktadir. Aract degisken kurumsal aidiyetin de modele dahil edilmesi
durumunda hesaplanan dolayli etkiler anlamli olarak bulunmustur. (B:.1748, %95 BCA CI [.0373,
.2104]. Ciinkii dolayl etkiler gliven aralig1 alt ve iist degerleri sifir degerini kapsamamaktadir. Etki
biyiikligi ise (K?) 0,1073 olarak elde edilmistir. Bu deger 0,09’a yakin oldugundan dolayi orta
diizeyde etki oldugu sonucuna varilmistir (Giirbiiz, 2019). Bu nedenle kurumsal aidiyetin orta diizeyde
aracilik etkisinin bulundugu ifade edilebilir. Analiz neticesinde H4 hipotezi desteklenmistir.

4. SONUC

Bu caligmada i¢ hizmet kalitesinin is gorenlerin kurumsal aidiyetleri ve performanslari
tizerindeki etkisi ile i¢ hizmet kalitesinin ig goren performansi {izerindeki etkisinde kurumsal aidiyetin
aracilik rolii arastirilmistir. Yapilan yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde i¢ hizmet kalitesinin is
goren performansini ve kurumsal aidiyeti anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica yapilan
aracilik testi neticesinde i¢ hizmet kalitesinin i§ goren performansi tizerindeki etkisinde kurumsal
aidiyetin orta diizeyde aracilik rolii bulundugu bulgusuna ulasilmistir. Bulgular gostermektedir ki is
goren performansi elde edebilmek i¢in organizasyonlarda i¢ hizmet kalitesinin ve i gorenlerin
calistiklar1 kuruma kendilerini ait hissetmelerinin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Dolayisiyla
isletmeler is gorenlerin aidiyet duygularini yiikseltmek ve performanslarini artirmak igin i¢ hizmet
kalitesine onem vermelidir.

Son zamanlarda, isletmeler rekabet giigleri nedeniyle biiyiik degisikliklere ugramak zorunda
kalmustir. Bu degisiklikler, beraberinde yeni firsatlar ve zorluklar da getirmistir. Bu zorluklarin
iistesinden gelmek i¢in, git gide artan sayida organizasyon, i¢ pazarlama programlarini anlama ve
uygulama ihtiyacinin farkina varmustir, ¢iinkii i¢ pazarlama, tiim endiistriler i¢in 6nem arz eder (Frost
& Kumar, 2000: 359). Bu nedenle isletmeler i¢ pazarlama faaliyetleri arasinda 6nemli bir yere sahip
olan i¢ hizmet kalitesini artirmak i¢in gerekli ¢abayr gostermelidir. Literatiirde yapilan bazi
arastrmalar da bu ¢alismanin bulgularini desteklemektedir. Boshoff ve Mels (1995) arastirmalar
neticesinde oOrgiitsel bagliligin i¢ hizmet kalitesini anlamli olarak etkilemekte oldugu bulgusuna
ulagmiglardir. Jun ve Cai (2010) arastirmalart sonucunda i¢ hizmet kalitesinin i¢ miisteri
memnuniyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Fung ve digerleri (2017) i¢ hizmet
kalitesinin calisan performansini anlaml olarak etkiledigi bulgusunu elde etmislerdir. Singh (2016) i¢
hizmet kalitesinin is performansini1 anlamli olarak etkiledigini tespit etmistir. Anosike ve Eid (2011) i¢
hizmet kalitesinin is tatminini anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagmislardir. Tsai ve digerleri
(2006) i¢ pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel bagliligi anlamli olarak etkiledigi tespit etmislerdir. Chiu
ve digerleri (2020) yaptiklar1 arastirmada i¢ pazarlama faaliyetlerinin orgiitsel baghligi ve is
performansini, Orgiitsel bagliligin da is performansini anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir.
Sharma ve digerleri (2016) yaptiklar1 ¢calismada i¢ hizmet kalitesin ¢alisgan memnuniyetini, ¢aligan
bagliligim1 ve calisan refahin1 anlaml olarak etkiledigi, bagliligin da c¢alisan performansini anlamli
olarak etkiledigi bulgusuna ulagmislardir. Prakash ve Srivastava (2019) arastirmalar1 sonucunda i¢
hizmet kalitesinin i¢ miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasmuslardir. Al-
Bilbiese ve Al-Nuaimi (2017) yaptiklar1 arastirmada i¢ hizmet kalitesi boyutlarindan somut 6zellikler,
giivenilirlik ve empatinin orgiitsel bagliligi anlaml olarak etkiledigi bulgusuna ulagsmiglardir. Chiang
ve Wu (2014) yaptiklar1 arastirmada i¢ hizmet kalitesi boyutlarindan yonetici destegi ve is arkadasi
desteginin i memnuniyetini anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Bermidez-Gonzéalez ve
digerleri (2016) arastirmalarinda i¢ pazarlama uygulamalarinin ¢alisan ve yonetici bagliligini anlaml
olarak etkiledigi bulgusuna ulagmislardir.

Ic hizmet kalitesini arttirabilmek icin yoneticiler, c¢ahsanlarin hedeflerini kurulusun
hedefleriyle uyumlu hale getirerek, calisanlarin verilen gorevleri yerine getirirken memnuniyet elde
etmelerini saglamalidir (Anosike & Eid, 2011: 2501). I¢ memnuniyet dis memnuniyeti de
etkilemektedir. Bunun sonucu olarak, dis miisterilere daha iyi hizmet sunulabilir ve bu durum dis
miisterilerin hizmet memnuniyetini ve sadakatini daha da artirabilir (Tsai vd., 2006: 3).
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Hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in, toplam kalite yonetimi yaklagiminin benimsenmesi ve 6n
saflarda ve i¢c hizmet birimlerinde uygun bir hizmet ortaminin olusturulmast ve siirdiiriilmesinin
tizerinde durulmali ve bdylece sadece on saflardaki hizmet ¢alisanlarindan ziyade tiim kurum hizmet
kalitesini iyilestirmeye yonlendirilmelidir (Jia vd., 2016: 473). Nihayetinde hizmet kalitesinin
arttirilmasinda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin da énemli bir katkis1 olacaktir. Toplam kalite
yonetimi uygulamalar1 arasinda yer alan, calisan iligkileri, yonetimin liderligi, egitim, siirekli
iyilestirme gibi unsurlar hem i¢ hizmet kalitesine hem de galisan performansina Snemli katkilar
saglayacaktir.

Stratejik bir bakis acistyla degerlendirildiginde, yoneticiler i¢in gerekli olan sey, dar ¢ercevede
boliim ¢ikarlarinin 6nemini ortadan kaldirarak, alt diizeydeki bireysel davranis1 ve diiriist ekip ¢cabasim
odiillendirecek Olciilebilir kriterler belirleyerek olumsuz bir gosterge oldugu tespit edilen boliimler
arasi ¢atismay1 azaltmaktir. Bu durum, ¢alisanlar arasmda ve boliimler arasi igbirligini tesvik edebilir
(Anosike & Eid, 2011: 2499).

Bu calismanin kisitlar1 arasinda veri toplama araci olarak anket tekniginin kullanilmasi,
aragtirilan alanin imalat sektdriiyle kisitli olmasi ve anket teknigine dayali olarak, katilimeilarin
sorular1 dogru bir sekilde anlayip icten yanitlar verdikleri varsayimi yer almaktadir. Ancak onceki
kisimlarda belirtildigi iizere “hizmet kalitesi” 6l¢iimii karmagik bir kavramdir. Bu nedenle bireylerin
verdigi yanitlar arastirmada veri kaynagi olarak kullanilmistir. Gelecek donemde yapilacak calismalar
icin farkli sektorlerin dahil edilmesi Onerilebilir.

Etik Beyan: Bu calismada kullanilan anket yontemi icin Gaziantep Universitesi Etik Kurulu ' ndan
02.04.2021 tarihli ve 06 nolu toplantisinda 34 sira sayui karart ile izin alinmustir. AKsi bir durumun
tespiti halinde AKAD Dergisinin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk ¢aligmanin yazarina
aittir.

Ethics Statement: Permission for this study was obtained from the Ethics Committee of Gaizantep
University with the decision number 34 at the meeting dated 02.04.2021 and numbered 06 of the
relevant board. In case of detection of a contrary situation, AKAD Journal has no responsibility
and all responsibility belongs to the author of the study.
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