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OZET

Bu ¢aligmanmin amact, bankacilik sektériinde hizmet odakliligin ¢calisanlarin ve miisterilerin tutum ve
davramiglart ile orgiitsel performansa etkilerini incelemektir. Literatlirden elde edilen 6l¢lim
araglarindan olusan anket formu kullamlarak Tiirkiye'nin ¢esitli illerinde faaliyet gosteren
bankalarin ¢alisan ve yéneticileriyle anket yapilmig ve elde edilen veriler yapisal esitlik modeli ile
test edilmistir. Gergeklestirilen istatistiksel analizler sonucunda, érgiitsel hizmet odakiilik ile orgiitsel
baghlik, takim ruhu, is tatmini ve orgiitsel vatandagslk davranisi arasinda pozitif yonlii ve istatistiki
olarak anlamly iliskiler tespit edilmistir. Orgiitsel baghlik ile miisteri tatmini ve miisteri baglihig
arasinda anlamly iligki olmasina karsin, orgiitsel baghilik ile finansal performans arasindaki iliski
anlamh degildir. Takim ruhu ile miisteri tatmini arasinda pozitif ve anlaml iliski varken, miisteri
baghihig ve finansal performans ile anlamh bir iligkisinin olmadigi goriilmektedir. Is tatmininin ise
miisteri tatmini, miisteri bagliligi ve finansal performans ile anlamli bir iliskisi olmadigi ortaya
konmugstur. Orgiitsel vatandashk davramg: ile miisteri tatmini, miisteri baglhhgr ve finansal
performans arasinda anlamli iliskisinin oldugu ortaya ¢tkmistir. Miisteri tatmininin miisteri baglilig
ile olan iligkisi pozitif yonlii ve anlamly iken, finansal performans ile olan iligkisi pozitif fakat anlamli
degildir. Miisteri baghhg ile finansal performans arasinda da pozitif ve anlamli bir iliskinin oldugu
goriilmektedir. Calismanin sonunda, sonuglar, kisitlar, uygulamacilar ve gelecek ¢alismalar igin
oneriler verilmektedir.
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davranist
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ABSTRACT

The aim of this study is to examine the effects of organizational service orientation on service
employees’ and customers’ attitudes and behaviours and organizational performance. In this context,
the study aim to explore relationships between organizational service orientation and employees’
organizational commitment, team spirit, job satisfaction, organizational citizenship behaviour,
customers’ satisfaction and loyalty and organizational performance. To the end, a conceptual
research model including nineteen hypotheses is developed based on the literature review. Hypothesis
developed are tested by structural equation modelling with the data collected from a sample of
managers and employees of banks operating in different cities of Turkey via a structured
questionnaire derived from the literature. Results reveal that organizational service orientation is
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positively related with organizational commitment, team spirit, job satisfaction and organizational
citizenship behaviour. It is also found that organizational commitment, team spirit and organizational
citizenship behaviour are positively related with customer satisfaction. Beside, organizational
commitment and citizenship behaviour has also direct effect on customer loyalty. However, only
organizational citizenship behaviour directly affects financial performance. Additionally customer
satisfaction is positively related with customer loyalty but has not any direct effect on financial
performance, and customer loyalty is positively related with financial performance. At the end of the
study; the results, managerial implications and suggestions for future research are presented.

Key Words: Service orientation, organizational commitment, team spirit, job satisfaction and
organizational citizenship behaviour

Jel Codes: M31, M10

1. GIRIS

Hizmet endistrileri diinya c¢apinda ekonomik ve sosyal gelismeye oOnemli katkilar
saglamaktadir ve gelismekte olan pazarlarda da hizmet sektoriinde 6nemli artiglar ortaya
¢itkmaktadir. Gelismis ekonomilerin ¢ogu hizmetlere odaklanmistir ve hizmet sektorii gayri
safi milli gelirin %70’ini olusturmaktadir (Ostrom vd., 2010). Tirkiye’de de 2012
verilerine gore hizmet endiistrisi gayri safi milli gelirin %70’ini olusturmaktadir (TOBB,
2012). Bu yiizden Lytle, Hom ve Mokwa’ya (1998: 456) gore bilim adamlar1 ve igletme
uzmanlar artan bir sekilde orgiitsel hizmet odaklilik kavramu ile ilgilenir hale gelmislerdir.

Hizmet odaklilik bir isletmenin rakiplerinden farklilagmak i¢in verdigi stratejik bir yanittir
ve rekabetle basa ¢ikmasini saglamaktadir (Lee vd. , 1999: 59). Firmalar rekabetci avantaji,
miigterilerin isteklerini kesfederek ve onlara iistiin deger saglayarak basarabilirler (Lee vd.,
1999: 59). Hizmet odaklilik en iyi sekilde orgiitsel bir egilim ve hizmet iistiinliigiiniin
saglanmasi i¢in stratejik bir tercihtir. Hizmet odakli organizasyonlar iistiin miisteri degeri,
miisteri tatmini, rekabet¢i avantaj, biliyime ve karlilik yaratmak amaciyla, hizmet
ustiinliigini  stratejik bir o6ncelik olarak goérmekte, hizmet sunma uygulamalari ve
stireclerini 6dullendirmekte, bu durumlar planlamakta ve bu durumlara odaklanmaktadirlar
(Lytle ve Timmerman, 2006: 136).

Orgiitsel performans kompleks bir yapidir ve birgok degiskenin bir fonksiyonudur. Orgiitsel
performans1 etkileyen orgilitsel oryantasyonlar1 kavramlastirmak ve o6lgmek zordur. Bir
orgiitsel oryantasyon olarak hizmet odakliligin orgiitsel performans {izerinde anlaml etkisi
bulunmaktadir (Lytle ve Timmerman, 2006: 136). Hizmet odaklilik bir kisilik 6zelligi ve
bir orgiitsel kiiltiir ve strateji olarak degerlendirilmektedir (Frimpong ve Wilson, 2012: 3).
Hizmet odakli ¢alisanlar; yardimci, nazik, saygili ve isbirlik¢i bir kisilik sergilerler (Yoon
vd., 2007: 374).

Orgiitsel hizmet odaklilk kavrami {istiin miisteri degerinin yaratilmasinda 6nemli bir
faktordiir. Bu nedenle organizasyonlarin, hizmet odakliligin ne oldugunu anlamalart ve
Olgcmeleri, bunun yaninda hizmet uygulamalarimin {stiin hizmetin sunumunda 6nemli
oldugunu kavramalari gerekmektedir. Eren’e (2007) gore hizmet kalitesini arttirmak,
miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak, rekabet avantaji elde etmek ve isletme
performansini iyilestirmek isteyen hizmet igletmeleri igin orgiitsel diizeyde hizmet odaklt
olmak 6n plana ¢ikmistir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirk bankacilik sektoriinde hizmet odakliligin, calisanlarin ve
miisterilerin tutum ve davramiglart ile Orgiitsel performansa etkilerini incelemektir.
Bankacilik sektorii bilginin yogun olarak kullanildigi ve kisiler arasi becerilerin énem
kazanmasi nedeniyle miisterilere rekabetgi ¢evrede hizmet sunan bir sektordiir. Bankacilik

74



C.20,S.3 Hizmet Odakliigin Galisanlarin Tutum ve Davranislarina ve Orgiitiin Performansina Etkileri:

sektoriindeki orgiitsel hizmet odakliligin hizmet kalitesini geligtirmesi ve daha yiiksek
miigteri tatmini saglamasi s6z konusudur. Bankalarin rekabetciligi arttig1 zaman calisanlarin
daha motiveli hale gelmesi ve miisterilerine daha kaliteli hizmet sunmasi mimkin hale
gelmektedir. Bundan dolay1 bankacilik sektorii agisindan hizmet odakli olmak biyik énem
tagimaktadir. Daha onceki caligmalarda bu ¢alismada kullanilan degiskenler arasi iliskiler
arastirlmamistir. Bu yilizden bu calismada Tiirkiye’deki bankacilik sektoriiniin hizmet
odaklilik durumu ve hizmet odakliligin ilgili degiskenlerle iligkileri ele alinmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet Odakhhk

Yonetim, pazarlama ve psikoloji alaninda calisan arastirmacilar Orgiitsel rekabetgiligi
arttirmak igin hizmet odakliliga yogun bir ilgi gostermektedirler (Teng ve Barrows, 2009:
1414). Orgiit ikliminin bir boyutu olarak hizmet odaklilik, calisma yerinde iistiin hizmeti
odiillendirecek hizmet olaylari, uygulamalari ve prosediirleri olarak tanimlanmaktadir
(Lytle, Hom ve Mokwa, 1998: 457).

Lytle ve digerleri (1998: 459) orgiitsel hizmet odakliligi; mitkemmel hizmet yaratan ve
sunan davranislar1  desteklemek ve Odillendirmek igin  Orgiit politikalarinin,
uygulamalarinin ve iglemlerinin Orgiit ¢apinda benimsenmesi olarak tanimlamiglardir.
Hizmet odaklilik, genel olarak iistiin hizmetin sunulmasini saglayan kisilik 6zelligini ele
alan orgiitsel bir yaklagimdir. Dienhart ve digerleri (1992), hizmet odakliligi, yiksek
kalitede hizmet sunumu igin ¢alisanlarin faaliyetlerini ve 6diilleri ortaya koyan bir kiiltiiriin
yaratilmasinda orgiitsel karakteristiklerin temel bir unsuru olarak tanimlamiglardir. Yoon ve
digerleri (2007) de, hizmet odaklilig1, {istiin hizmetin sunumu ve yaratilmasi i¢in deger
ortaya koyacak caligsanlarin tutum ve davramiglari olarak tamimlamislardir. Hizmet odakli
caliganlar; yardimci, nazik, saygili ve isbirlik¢i bir kisilik sergilerler (Yoon vd., 2007).
Calisanlar kaliteli hizmet sunduklarinda ve 6diillendirildiklerinde, orgiitiin hizmet iklimi
daha giiclii olacaktir (Schneider vd., 1998: 151).

Hizmet odaklilik, bazi ¢alismalarda kisilik 6zelligi (Hogan vd., 1984; Cran, 1994), bazi
caligmalarda orgiitsel kiiltiir ya da strateji olarak (Lytle vd., 1998; Homburg vd., 2002;
Saura vd., 2005, Lytle ve Timmerman,, 2006; Urban, 2009) incelenmistir (Frimpong ve
Wilson, 2012). Johnson (1996: 838), hizmet odaklihigi “isletme ¢alisanlarinin miisteri
problemlerini ¢6zebilmek i¢in iistiin hizmet sunmaya yatkin olmalar1 ve islerini yaparken
kisisel sorumluluk hissetmeleri” olarak tanimlamustir.

2.2. Orgiitsel Baghhk

Bazi arastirmacilar orgiitsel bagliligi, calisan ile Orgiit arasinda agikg¢a belirlenmis bir
psikolojik s6zlesme olarak degerlendirilmektedir. Bu goriise gore orgiitsel baglilik, kisilerin
orgiit 6zelliklerini igsellestirme ve Orgiitsel bakis agisina uyum gosterme derecesi olarak
ifade edilmektedir (O’Reilly ve Chatman, 1986: 493). Mowday ve arkadaslar1 (1982)
orgiitsel baglilik kavraminin anlasilmasinin ¢alisanlar, organizasyonlar ve toplum agisindan
onemli oldugunu belirterek, calisanlarin organizasyonlarma baghlik diizeylerinin onlara
lUcret ya da is tatmini ile baglantili ddiiller sunulmasini etkileyecegini ifade etmislerdir.
Yine organizasyonlar ¢alisanlarin bagliliklarina yiiksek yatirim yaptiklarinda ise ge¢ kalma
ve isten ayrilma davranislar1 azalacaktir. Buna ek olarak bagli calisanlar; yaraticilik ve
yenilik¢ilik gibi organizasyonu rekabet¢i kilacak davraniglara baglanmis olacaklardir
(Mathieu ve Zajac, 1990: 171)
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Orgiitsel bagliligin {i¢ bileseni s6z konusudur. Bunlardan duygusal baglilik, bireyin orgiitle
0zdeslesmesi ve Orgiite bagliligt olarak tanimlanirken orgiitsel amaglarin ve degerlerin
kabul edilerek organizasyonda kalmak i¢in ¢aba gosterilmesidir. Devam baglilig1 (zorunlu
baglilik) kurumdan ayrilmanin getirecegi maliyetlerin farkinda olma anlamina gelmektedir.
Normatif baglilik (ahlaki baglilik) ise ¢alisanin kendisini ¢alistigi kuruma karsi sorumlu
hissetmesi, bu sorumluluklar1 ¢ergevesinde icra etmesi gereken gorevleri oldugunu ikrar
etmesi ve bu baglamda calisanin kurum iiyeligini devam ettirme zorunlulugu duydugu bir
baglilik tiiriidiir (Meyer ve Allen, 1991: 67; Falkenburg ve Birgit, 2007: 709).

2.3. Is Tatmini

Is tatmini, isyerinde kisisel beklentilerin nasil karsilandig: ile ilgili bireysel bir tutumu ifade
etmektedir (Coomber ve Barriball, 2007: 299). Is tatmini, bir objeye, ise kars1 gdsterilen
genel bir tutumdur (Oshagbemi, 2000: 88). Locke (1976), is tatminini “bir kisinin is
deneyimlerinin degerlendirilmesiyle olusan bir hosnutluk ya da pozitif duygusal durum”
olarak tanmimlamigtir. Genel olarak is tatmini, ¢alisan bireyin yaptig1 isi, is ¢evresini ve is
yerindeki calisma kosullarini degerlendirmesi sonucu olusan duygusal bir tepki olarak
tanimlanabilir. Is tatmini, kisilerin basarili, mutlu ve {iretken olabilmelerinin &nemli
gereklerinden biridir. Is tatmininde yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi kisisel dzelliklerin yani
sira yapilan igin icerigi, icret, yonetim politikasi, calisma kosullar1 gibi orgiitsel ve ¢evresel
etkenlerin rolli dnemlidir (Kuzulugil, 2012: 130; Lu, While ve Barriball, 2005: 212).

2.4. Takim Ruhu

Takim ruhu, ¢alisanlarin belirlenmis ortak amaclar1 hissetme derecesi olarak tanimlanabilir.
flk defa Fayol tarafindan 1949 yilinda tamimlanmistir. Takim ruhu, takima katilim ve
0zdeslesme olarak goriilmektedir ve takim performansinin 6nemli bir belirleyicisidir
(Reisel vd., 2005: 491). Takim ruhu dayanigma anlamina gelmektedir. Hevesli bir sekilde
iiyelik ya da performans hakkinda duygularin, inanglarin ve degerlerin paylasilmas: ve
genel bir amaci gerceklestirmek icin ¢ok giiclii bir istek duyulmasidir. Caligma grubu
diizeyinde takim ruhu ayni bolimdeki bireylerin istekli bir sekilde degerleri ve amaglari
paylasmalari durumunda olugmaktadir (Boyt, Lusch ve Schular, 1997: 21). Provitera ve
digerlerine (2002: 69) gore calisma grubu diizeyinde takim ruhu, ayn1 departman ya da
takimdaki bireylerin ayn1 amagclar1 ve degerleri istekli bir sekilde paylagmasidir. Takim
ruhu, organizasyondaki herkesin miisterilerine hizmet etmesi genel amacina yonelik olarak
hareket etmesidir (Lytle ve Timmerman, 2006: 139).

2.5. Orgiitsel Davrams

Orgiitsel davranis, bazi kaynaklarda prososyal orgiitsel davranis (Brief ve Motowidlo,
1986), ekstra rol davranisi (Van Dyne ve Cummings, 1990) ve orgiitsel kendiligindenlik
(George ve Brief, 1992) olarak ele alinmistir (Van Dyne, Graham ve Dienesch, 1994: 765).
Calisanin orgiite ya da ¢alisma grubuna goniillii katilimini ifade etmektedir (Podsakoff vd.,
1996). Calisma iliskilerini, koordinasyonunu ve igbirligini kolaylastirmaktadir (Bateman ve
Organ, 1983: 588) ve sosyal olarak arzu edilir bir davranis olarak kabul edilmektedir
(Smith vd., 1983). Schnake’e (1991: 738) gore orgiitsel davranig; fonksiyonel, rol 6tesi,
prososyal davraniglardir ve bireylere, gruplara ya da organizasyona karsi olugsmaktadir.
Penner ve arkadaglarina (1997: 112) gore orgiitsel davramig Orglite ve/veya gruplara ve
bireylere yarar saglayan davranislar kiimesidir.

2.6. Miisteri Tatmini

Oliver (1999: 34) tatmin kavramini “iriiniin gercek performansi ile algilanan onceki
beklentiler arasindaki uyusmazlhigin bir degerlendirmesi” olarak tanimlamigtir. Ona gore
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tatmin hosnutluk ifadesidir. Miisteriler istek ve ihtiyaglar1 karsiladiginda bu durumdan
hosnutluk duyacaklardir. Boylece tatmin, miisterilerin kendisine sagladigi bu memnuniyet
ya da memnuniyetsizligin sonuglarini degerlendirmesi sonucu yasanacaktir. Oliver ve
Swan’a (1989: 25-26) gore tatmin, maddi ve manevi deger cinsinden satin alim sirasinda
feda edilenler ve tiiketim sonrasinda elde edilenlerin, satin alim ve tiikketimden Once
beklenenler dogrultusunda degerlendirilmesiyle miisteride olusan olumlu duygu ve
diisiincelerdir. Howard ve Sheth (1969: 145) tatmin kavrammi “alicinin uygunlugunun
bilissel bir degerlendirmesi ve katlandiklarinin 6diillendirmesi olarak tanimlarken,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994: 121) hizmet kalitesi, iiriin kalitesi ve fiyati
degerlendirmesinin bir fonksiyonu oldugunu belirtmislerdir.

2.7. Miisteri Baghhgi

Jacoby ve Kyner’e (1973: 2) gore baglilik, alternatifler arasindan spesifik bir markanin
tilketici tarafindan degerlendirilerek tekrar satin almmasidir. Genel olarak baglilik,
tiketicilerin markalara, hizmetlere, magazalara, {iriin kategorilerine ve faaliyetlere karst
sergiledigi durumdur. Baglilik markalardan ziyade insanlarm bir 6zelligidir. Oliver’a gore
(1997: 392) baglilik; yogun bir sekilde gelecekte bir iiriin ya da hizmetin tutarli olarak
tekrar tercih edilmesi ve satin alinmasi anlamina gelmektedir. Boylece ayni markanin ya da
marka setinin tercih edilmesi saglanacak ve degistirme maliyetine neden olabilecek
durumsal faktorler ve pazarlama g¢abalar1 bu kapsamda degerlendirilebilecektir. Literatiirde
baglilik bir tutum ya da davranis olarak tanimlanmaktadir (Bontis vd., 2007: 1429). Dick ve
Basu’ya (1994: 100) gore miisteri bagliligr “bir bireyin bir birime (marka, hizmet, magaza)
kars1 gosterdigi tutum ile tekrarlanan satin alma arasinda olusan iliskinin guctdur.

2.8. Finansal Performans

Performans, teorik bir yapi olarak bir organizasyon ya da birimin amaglarmin basarilma
derecesi olarak tanimlanabilir (Matovic, 2002: 49). Performans kavrami iki sekilde
degerlendirilebilir. Niteliksel performans daha ziyade 6rgitiin i¢ ¢evresindeki kiiltiir, ortam,
insan kaynaklar1 ve soyut ¢iktilarla ilgili olup ¢alisgan memnuniyeti, miisteri memnuniyeti,
kalite ve yenilik performansi gibi kriterleri kapsamaktadir. Niceliksel performans ise
kismen niteliksel faktorlerin de etkisinde olusan ve daha ziyade pazarlama ve finansal
yonetim bagarisina dayali olan ciro artigi, pazar payi artigt ve karlilik artis1 gibi kriterleri
kapsamaktadir (Alpkan vd., 2005: 176). Sink ve digerleri (1984) bir organizasyonel
sistemin performansinin etkinlik, verimlilik, kalite, tiretkenlik, is hayatinin kalitesi, yenilik
ve karlilik olarak yedi boyutta incelemislerdir. Clarke ve Gourdin (1991) performansi
verimlilik agisindan inceleyerek, verimliligi ¢ikti ve girdi degiskenlerinin orani olarak
tanimlamuslardir. Isletme performansinin en dar kapsami; firmanin ekonomik amaglarmi
basarma derecesini gosteren finansal gostergelere dayanmaktadir. Finansal performans,
ampirik strateji arasgtirmalarinda baskin bir model olmustur. Tipik olarak bu yaklasim;
satiglarda biiyiime, karlilik (yatirnmlarin geri doniisii, varliklarin geri doniisii, satiglarin geri
doniisii) gibi kavramlari ifade etmektedir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986: 803).

3. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Calisanlarm kendi igsel hizmet ¢evresi hakkindaki tutumlari, misterilerin tiim hizmet
deneyimini etkilemektedir (Lytle ve Timmerman, 2006: 143). Bu ¢alisan tutumlarindan
birisi orgiitsel bagliliktir ve organizasyonun atmosferi ile yakin bir sekilde iligkilidir (Lee
vd., 1999: 61). Kim ve digerleri (2005) hizmet odaklilik ile orgiitsel baglilik arasinda
pozitif iliski oldugunu ortaya koymaktadir ve orgiitsel baghligi hizmet odakliligin bir
sonucu olarak ele almaktadirlar. O’Connor ve Shewchuk (1995: 123) hizmet odaklilik

77



EREN - AYAS 2015

seviyesi yiiksek is ortamlarinin, c¢alisanlarin duygu durumlarmi etkiledigini ve bundan
dolay1 ¢alisanlarin baglilik seviyeleri tizerinde de etkisi oldugunu 6ne stirmektedir. Yapilan
bir ¢ok calismada da (Kohli ve Jaworski, 1990; Lee vd., 1999; Chen, 2007: 77) glcli bir
hizmet odakliligin daha yiiksek diizeyde orgiitsel baglilik sagladig ortaya konmaktadir.

Hizmet odakliligin alt boyutlar1 olan orgiitsel destek, odiiller ve giiclendirme ve egitim
temas personelinin i tatmininin ana yonlendiricileridir (Kim wvd., 2005: 370).
Giiglendirilmis miisteri temas personelinin is tatmin diizeyleri artmaktadir. Insan iligkileri
becerileri temas personeli igin gereklidir. Egitim faktdrii bu becerilerin kazanilmasinda
O6nem tasimaktadir. Bu ylizden temas personeli daha egitimli oldugunda daha yiiksek is
tatminine sahip olmaktadir. Egitim sadece ¢alisanlarin yetenek ve becerilerini gelistirmez,
aym zamanda galisanlarin isten duydugu tatmini de arttirir (Lee vd., 2006: 255). Is
arkadaslarina fazla is yiikii oldugunda yardim etme davraniginda bulunan miisteri temas
personeli daha iyi hizmet sunumuna katkida bulunmaktadir. Bu tiir davraniglar resmi is
tanimlarinin ~ Otesine  gegmektedir ve  Orgiitsel vatandaghk davranigi  olarak
nitelendirilmektedir. Hizmet odakli orgiitsel vatandaslik davranisi dogrudan ve pozitif
olarak miisteri temas personelinin hizmet sunumunu etkilediginden isletmeler bu tiir
davraniglari motive etmeli ve yonetmelidirler (Aizzat, Ahmet ve Ling, 2012: 542). Bu
aciklamalardan hareketle; hizmet odakhilik orgiitsel baghlik (H1), takim ruhu (H2), is
tatmini (H3) ve drgiitsel vatandagsitk davranisi (H4) ile pozitif iliskilidir.

Uzun doénemler boyunca organizasyonda kalan caliganlar miisterilere daha tanidik
gelmektedir ve onlarla iliskileri gelistirmektedirler ve bdylece miisteri tatmin ve bagliligini
arttirmaktadirlar. Caliganlarin miisteriyle karsilastigi yerde uzun dénemli ¢alisanlar daha iyi
tirlinler {iretebilirler, miisteriye daha iyi deger yaratabilirler ve miisteriyi daha iyi elde
tutabilirler. Bu nedenle calisanlarin elde tutulmasi belki de miisteri iligkili calisan davranist
olarak diigiiniilebilir (Allen ve Grisaffe, 2001: 219). Hizmet kar zinciri yaklasimi; kar,
biiylime, miisteri bagliligi, miisteri tatmini, miisterilere sunulan mal ve hizmetlerin degeri,
hizmet kalitesi ve verimlilik ve ¢aligan tatmini ve bagliligi arasinda dogrudan ve giiclii
iliskilerin oldugunu ortaya koymaktadir (Silvestro ve Cross, 2000: 244). Uzun donemli
calisanlar miisterilerle kisisel iligkiler gelistirirler. Bu iliskiler calisanlar ve miisteriler
arasindaki pozitif baglantilarin kurulmasini saglar. Miisterilerle iyi iligkiler kuran ¢alisanlar
daha iyi hizmet sunarlar. Daha iyi hizmet alan misteriler daha az sikayetle ve problemle
karsilasirlar. Hizmet karsilagsmalarinda calisanlar miisterilerle daha iyi iliskiler gelistirirler
ve bu durum da daha yiiksek miisteri tatminine yol acar (Rust vd., 1996: 63). Baglilik, caba
ortaya koyar ve bu gaba isbirlik¢i, yenilik¢i ve stratejik olarak basariya yonelimli olarak,
hisse fiyati, pazar payr ya da organizasyonel basari tarafindan Olgiilmektedir (Biong,
Nygaard ve Silkoset, 2010: 347). Organizasyona yiiksek bagliligi bagsarmak igin insan
kaynaklar1 uygulamalar1 esneklikle uygulanirsa ve o zaman yiiksek ¢alisan performansi
ortaya ¢ikmaktadir ve bunun da orgiitsel performans iizerine pozitif etkileri olmaktadir
(Worsfold, 1999: 340). Bu agiklamalar dogrultusunda su hipotezler gelistirilmistir:
Orgiitsel baghlik miisteri tatmini (HS5), miisteri baghhgi (H6) ve finansal performans (H7)
ile pozitif iliskilidir.

Takim ruhu; calisan uygulamalari, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile gucli bir pozitif
korelasyona sahip oldugundan dolayr organizasyon kiiltiiriiniin 6nemli bir yoniini
olusturmaktadir. Hizmet odakli bir organizasyon ¢alisanlarin takim ruhu ile iligkilidir (Lytle
ve Timmerman, 2006: 144). Hizmet sektoriinde i¢sel pazarlama kavrami iistiin hizmetin
saglanmasi ve basarili digsal pazarlama uygulamalari icin kritik bir 5nem tasimaktadir. I¢sel
pazarlama kavrami, calisanlart tatmin ederek ve motive ederek hizmet kalitesinin
gelistirilmesi i¢in calisanlar1 miisteri olarak degerlendirmeyi gerektirmektedir. Icsel
pazarlama dissal pazarlama programlarinin uygulanmasinda kullanilmaktadir (Ooncharoen
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ve Ussahawanitchakit, 2010: 24). I¢sel pazarlama firmanin calisanlara satilmasidir. Hizmet
pazarlamasinda calisanlar, miisterilerin elde edilmesi ve miisterilerle iligkilerin
siirdiiriilmesinde énemli rol oynamaktadir. i¢sel pazarlama uygulamalari dis miisteri tatmini
ve baglihg ile iligkilidir (Ooncharoen ve Ussahawanitchakit, 2010: 27). Selnes ve
digerlerine (1996: 150) gore takim ruhu ile performans arasinda anlamli ve pozitif iliski
vardir. Orgiitsel takim ruhu, bir organizasyonda tiim departmanlari etkilediginden,
calisanlarin birlikte calismaya goniillii olmasi tiim orgiitsel boliimlerde gerceklesmektedir.
Organizasyonlar daha fazla takimlarla caligmaya yoneldiginde bu durum siireglerin
performansini ve ¢iktinin verimliligini etkilemektedir (Boyt, Lusch ve Mejza, 2005: 692).
Bu bilgilerden hareketle, takim ruhu miisteri tatmini ile (HS), miisteri baghhg ile (H9) ve
finansal performans ile (H10) pozitif iliskilidir.

Ugboro ve Obeng (2000), iist yonetim liderligi, ¢alisanlarin gii¢lendirilmesi, is tatmini ve
miigteri tatmini arasindaki iligkileri test etmisler ve ¢aliganlarin ig tatmininin toplam kalite
ilkelerini uygulayan firmalarda miisteri tatmini iizerinde anlamli ve pozitif etkisinin
oldugunu bulmuslardir. Loveman (1998), calisan tatmini ile miisteri tatmini iizerine bir
calisma yiirlitmiis ve ¢alisan tatmininin hem miisteri tatminini hem de miisteri bagliligini
pozitif etkiledigini bulmustur. Rucci ve digerleri (1998: 90), bir ¢alisanin isine ve ¢aligtig1
isletmeye karst olumlu bir his duydugunda, miisterilere kars1 daha arkadasca davrandigi ve
bdylece miisteri baghiliginit pozitif etkiledigini rapor etmislerdir. Randy (2000) de, miisteri
tatmininin biiyllk Olciide calisanlarin is tatminine bagli oldugunu ortaya koyarak,
calisanlarin is tatmini, misteri tatmini ve misteri baghligi arasinda pozitif iligkiler
oldugunu tespit etmistir. Allen ve Grisaffe (2001: 210), ¢alisanlarin daha ¢ok tatmin olmasi
durumunda miisterilerin tekrarlanan ziyaretlerle daha ¢ok bagli davraniglar gosterdiklerini
tarismiglardir. Bu durum miisteri tatmininin misteri bagliligini gelistirmede Onemli
oldugunu ortaya koymaktadir. Salanova ve digerleri (2005: 1218), bir galisanin isinden ve
hizmet ¢evresinden tatmin olmasi halinde igini daha iyi yapmasimin ve bdylece daha yiiksek
miisteri baglhiligini yaratmasinin miimkiin oldugunu belirtmislerdir. Hizmet isletmelerinde
hizmet stratejisinin uygulanmasindan sorumlu olan temas personelinin tatmin ve bagliligi,
miigterilerin tatmin ve baglilig1 ile dogrudan ve giiclii bir sekilde iliskilidir (Dumitrescu,
Cetina ve Pentescu, 2012: 37). Tornow ve Wiley (1991: 109) calisan tatmini ile finansal
sonuclar arasinda negatif iligki oldugunu rapor etmislerdir. Wiley (1991:123) calisan
tatmini ile finansal performans arasinda anlamli bir iligki bulamamistir. Bernhardt ve
digerleri (2000: 166) galisan tatmini ile finansal performans arasinda zayif bir iliski tespit
etmiglerdir.. Naseem ve digerlerine (2011: 42) gore ¢alisan tatmini, firma karlilig: ile iliskili
olan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile baglantilidir. Hizmet kalitesinin miisteri tatmini
iizerinde pozitif etkisi vardir. Calisan tatmini, firma karliligin1 ve operasyonel performansi
gelistirmede 6nemli rol oynamaktadir. Calisan tatmini kaliteyi tatmin-kalite-kar dongusuyle
etkilemektedir. Bu bilgiler dogrultusunda, is tatmini, miisteri tatmini (HI1), miisteri
baghhigi (H12) ve finansal performans ile (H13) pozitif iligkilidir.

Morrison’a (1996: 495) gore, temas personelinin hizmet kalitesi sunumuna 6nemli etkileri
vardir. Calisanlarin ortaya koydugu orgiitsel vatandaglik davranisi yiiksek diizeyde miisteri
tatminine yol agmaktadir. Firma ¢alisanlariin gosterdigi rol i¢i ve rol otesi davraniglar
miisteri tatmininin yiiksek diizeylerini gerceklestirmektedir (Koys, 2001: 104). Walz ve
Niehoff (1996: 311), restoranlarda orgiitsel vatandaslik davranisi ile gesitli performans
Olciitleri arasindaki iligkileri test etmisler ve yardimci davraniglarin miisteri tatmini ile
iligkili oldugunu bulmuglardir. Bell ve Menguc (2002: 134), yilksek derecede orgutsel
vatandaglik davranisi sergileyen ¢aliganlarin miisterilere karar vermelerinde yardimei olarak
miisteri tatmininin daha yiiksek diizeyde gerceklesmesini sagladigini ortaya koymustur.
Walz ve Niehoff (2000: 309) orgiitsel vatandaslik davranigi ile miisteri tatmini arasinda
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pozitif iligki oldugunu tespit etmistir. Bettencourt ve Brown’a (1997: 41) gore, temas
personeli miisterileri kiiciik ekstralar vererek, daha fazla dikkat gostererek ve spontan
davranislarla hizmet karsilasmalar1 esnasinda miisteri tatminini etkilemektedir. Orgiitsel
vatandaglik davranisi, miisterilerin temas personeline daha fazla bagli olmasini miimkiin
kilmaktadir, ¢linkii 6rgiitsel vatandaslik davranisi yeni ya da daha az beceri sahibi temas
personelinin resmi olmayan bir sekilde yonetilmesi ya da diger temas personeline yardim
etmesini saglamaktadir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinin bu tip goniilli davranislari
cesaretlendirmesi gerekmektedir, c¢ilinkii bu davranislar calisanlar arasindaki iligkiyi
gii¢lendirir ve bunun yaninda galisanlar ve miisteriler arasindaki iligskiyi de giiglendirir. Bu
iligkilerin giiglenmesi, hizmet isletmesine karst miisterilerin baglilik diizeylerini gelistirir ve
onlarin miigteriler olarak kalma niyetlerini de arttirir (Castro Armario ve Ruiz, 2004: 32).
Orgiitsel vatandashk davranisi, orgiitsel etkililigi, etkinligi ve basariy1 kolaylastirmaktadir,
¢linkii orgiitsel vatandaglik davranist meveut kaynaklarin daha verimli kullanilmasini saglar
ve yoneticilerin planlama, listeleme, problem ¢6zme ve Orgiitsel analizi yapmasini
kolaylastirmaktadir ve calisanlar arasinda verimliligi arttirmaktadir Orgiitsel vatandashk
davranigimin birim performansi ile iliskili oldugu bulunmustur (Walz ve Niehoff, 1996:
307). Fisher ve digerlerine (2010: 403) gore orgiitsel vatandaglik davranigi finansal
performansla pozitif iliskilidir. Bu aciklamalar dogrultusunda; orgiitsel vatandasik
davranisi, miisteri tatmini (H14), miisteri baghhigi (H15), ve finansal performans (H16) ile
pozitif iliskilidir.

Anderson ve digerlerine (1994: 55) gore; miisteri tatmininin yiikselmesi cari miisterilerde
baglilig1 arttirmaktadir, fiyat elastikiyetini azaltmaktadir, islem maliyetlerini diigiirmektedir,
basarisizlik maliyetlerini azaltmaktadir, yeni miisteri elde etme maliyetini diigiirmektedir ve
firmanin itibarimi gelistirmektedir. Artan baglilik miisterilerin gelecekte daha fazla satin
alim yapmalar1 anlamina gelmektedir. Eger bir firmanin giiglii bir miisteri bagliligi varsa
gelecekte nakit akislarin yiikseltecek ekonomik kazanglari artacaktir. Anderson, Fornell ve
Lehmann (1994: 61) 77 Isve¢ firmasi iizerinde yaptiklari ¢aligmada miisteri tatmininin
pozitif olarak yatirimlarin geri doniisii ile iliskili oldugunu bulmuslardir. Banker, Potter ve
Srinivasan (2000: 89), miisteri tatmin Ol¢lmlerinin otellerin gelecekteki performans ile
pozitif iligkili oldugunu ortaya koymustur. Hizmet-kar zinciri yaklasimina gore miisteri
tatmini ile finansal performans arasindaki iliski pozitif olmalidir ve daha yiiksek miigteri
tatmini daha ylksek performans saglamaktadir (Chi ve Gursoy, 2009: 247). Finansal
performans miisteri tatmin ve baghhg: ile gelistirilebilir (Lynn vd., 2000: 289). Daha
yiiksek miigteri tatmin ve baglilig1 artan gelir, karlilik ve nakit akiglarina yol agmaktadir
(Williams ve Naumann, 2011: 20). Miisteri tatmin ve baglihg gibi finansal olmayan
Ol¢iimler iiriin Pazar performansi ve finansal ¢iktilar arasinda neden-etki iligkilerinden
dolay1 performans degerlendirilmesinde kullanilmaktadir. Miisteri tatmin ve bagliligt uzun
donemli performansin en 6nemli gostergeleri arasinda yer almaktadir (Smith ve Wright,
2004: 183). Bu bilgilerden hareketle, miisteri tatmini miisteri baghhg ile (H17), miisteri
tatmini finansal performans ile (H18) ve miisteri baghligi finansal performans ile (H19)
pozitif iliskilidir.
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Sekil 1: Aragtirmanin Kavramsal Modeli
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4. YONTEM, VERI ANALIZi VE BULGULAR
4.1. Aragtirmanin Amaci, Onemi ve Kapsami

Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde
hizmet odakliligin ¢aliganlarin tutum ve davranislar1 ve orgiitsel performans ile iligkilerini
tanimlayan bir modeli ortaya koymak ve test etmektir. One siiriilen modelde; igsel
pazarlama anlayis1 ve hizmet-kar zinciri yaklagimi esas alinarak hizmet odakliligin orgiitsel
baghlik, takim ruhu, is tatmini, orgiitsel vatandaslik davramig1 ve finansal performans ile
olan iligkilerini igeren bir yapisal esitlik modeli olusturulmus ve olusturulan bu modelde bu
iligkiler test edilmistir.

Gilinlimiiz orgiitleri yogun teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel degisimlerin yagandigi
kiiresel rekabet ortaminda faaliyet gostermektedirler ve bu degisen ¢evrede rakiplerinden
farklilasmaya calismaktadirlar. Farklilagsmalari i¢in de hizmet odakli olmalari
gerekmektedir. Hizmet odaklilik hem hizmet isletmeleri hem de {iretim igletmeleri igin
onemli bir stratejik yaklasgimdir ve orgiit ikliminin bir unsurudur. Orgiitler agisindan
rekabetg¢i avantaj, miigteri tatmini, miisteri baglilig1 ve orgiitsel biiylime hizmet odaklilikla
gerceklestirilebilir. Orgiitlerin hizmet odaklilig1 ¢alisanlarin ve yéneticilerin algilamalartyla
olgiilebilir. Ayni zamanda 6rgiitlerin hizmet odakli olmalar1 onlarin pazarlama stratejilerini
de etkilemektedir. Orgiitsel hizmet odakhilik bir isletme stratejisi olarak da
degerlendirilebilir. Hizmet odakliligin bir kisilik 6zelligi ve orgiitsel kiiltiir ya da strateji
olarak ele almmasi1 6nemlidir. Hizmet yoneticileri kaliteli hizmet sunumu ve Orgiitsel
hizmet odakli kiiltiiriin yaratilmasinda hizmet ¢alisanlarini degerlendirmelidirler.

Bankacilik sektorii, finansal tasarruflarin degerlendirilmesinde oynadigi rol ve finansal
sistem igerisinde yogun organizasyon yapisina sahip olmasi nedeniyle giliniimiizde biiyiik
Onem arz etmektedir. Bankalarin temel islevi, bir ekonomide fon fazlasina sahip olan kisi
ve kurumlar ile fon ihtiyaci olan kisi ve kurumlar arasinda koprii gérevi gormektir. Tiirk
bankacilik sektorii Eyliil 2012 itibartyla 48 banka, 10.892 sube ve 199.230 personel ile
faaliyetini siirdirmektedir. Bankacilik sisteminde Temmuz-Eylil 2012 déneminde faaliyet
gosteren banka sayis1 48’dir. Mevduat bankalar1 sayis1 31, kalkinma ve yatirim bankalart
sayis1 13 ve katilim bankalar1 sayis1 4'tiir. Mevduat bankalarindan 3 tanesi kamu sermayeli,
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11 tanesi Ozel sermayeli ve 16 tanesi yabanci sermayeli bankadir. Hizmet odaklihik
bankacilik sektoriinde 6nemli rol oynamaktadir. Ozellikle organizasyonlarda calisan
seciminin dikkatlice yapilmasi gerekmektedir.

4.2. Anakitle ve Orneklem

Orneklem hacminin belirlenmesinde asagida belirtilen basit tesadiifi drnekleme yontemi
formiilii kullanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan 2004: 48):

n=t2.p.q/d?

Bu formdilde;

n: Ornek hacmini,

p: Olayin ger¢eklesme olasiligini,

q: Olayin gerceklesmeme olasiligini,

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

d: Olayn olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasini gostermektedir.
Bundan dolay1 6rneklem hacmi;

p=0.5 ve q=0.5 ise n=(1.96)*x(0.5)x(0.5)/(0.05)*=384 olarak hesaplanmustir.

Bu calismada Tiirkiye capinda faaliyet gosteren kamu sermayeli, 6zel sermayeli ve yabanci
sermayeli mevduat bankalar1 arastirmanin ana kiitlesi olarak belirlenmistir. Bankalar
Birliginin 2012 verilerine gore bu bankalarda calisan sayist 179.481 kisidir. Dolayisiyla
calismanin ana kiitlesini 179.481 galisan olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda toplam
1100 anket dagitilmis ve toplam 114 ayr1 noktada bulunan farkli subelerden 745 anket geri
doniigii elde edilmistir. Dolayisiyla arastirmanin 6rneklemini 745 banka calisan ve
yoneticisi olusturmaktadir.

4.3. Verilerin Toplanma Siireci

Anketi olusturan Olgeklerin hazirlanmasi igin literatlir aragtirmasi yapilarak benzer
calismalar incelenmis, literatiir taramasinda kaynaklarin giincel olmasina ve uluslararasi
alanda genel kabul gdrmiis olmasina 6zen gosterilmistir. Bu baglamda arastirmacilar
tarafindan daha once gelistirilmis, gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis 6lgeklerin anket
kapsamina alinmasina karar verilmistir. Bu arastirmada uygulanan anketlerin
cevaplandirilmasinda 5 noktali Likert 6lgegi kullanilmistir. Arastirmanin temel degiskenleri
ile ilgili Olgeklerde; 1.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Ne Katiliyorum / Ne
Katilmiyorum 4.Katiltyorum. 5.Kesinlikle katiltyorum seceneklerini temsil etmektedir.
Veriler katilimcilardan yiiz yiize goriisme ve e-posta kullanilarak toplanmustir.

4.4. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin 388’1 erkek, 357’si kadinlardan olusmaktadir. Bunlarin toplam
icerisindeki yiizdelik dagilimlan ise, sirasiyla % 52,1 ve % 47,9’dur. Kadin ve erkek
katilimeilarin sayisinin birbirine olduk¢a yakin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin sadece
% 4,4°0 lise, % 17,7’si onlisans, % 68,1°i Universite ve % 9,8’i ise lisansiistii egitim
diizeyine sahiptir. Bu sonuglar bize, ankete katilanlarin biiylik ¢ogunlugunun egitim
diizeylerinin lisans ve Tlizeri egitim seviyesinde oldugunu gostermektedir. Ankete
katilanlarin calistigi pozisyonlara bakildiginda 207 kisinin yetkili pozisyonunda, 180 kisi
miisteri iligkileri pozisyonunda ve 183 kisinin de gisede calistigi goriilmektedir. 111 kisi
miidiir yardimcist ve yonetmen, 30 kisi de sube miidiirii pozisyonunda caligmaktadir.
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Ankete katilanlarin yaklagsik iicte birinin bankadaki ¢alisma siiresinin 5 yildan az oldugu,
iicte birinin ise 6 ile 10 yi1l arasinda bankada ¢alismakta oldugu goriilmektedir. Sadece %
31,5’inin 10 yildan daha fazla siiredir bankada ¢aligmakta oldugu gozlenmistir.

4.5. Verilerin Toplanmasinda Kullamlan Olcekler

Arastirmada bankalarin 6rgiitsel hizmet odaklilik seviyelerini 6lgmek i¢in Lytle ve digerleri
(1998) tarafindan gelistirilmis bulunan “Orgiitsel Hizmet Odaklilik Olgegi” sorulari
kullanilmugtir. Kullanilan 6lgek 35 sorudan olugmaktadir. Arastirmada ¢alisanlarin 6rgiitsel
baglilik seviyelerini 6l¢mek igin Yavas ve digerleri (2010) tarafindan gelistirilmis bulunan
“Orgiitsel Baghlik Olgegi” sorular1 kullanilmistir. Kullanilan 6lcek 6 sorudan olusmaktadir.
Arastirmada calisanlarin i tatmini diizeylerini 6l¢mek igin Patrick Chang Boon Lee (2004)
tarafindan gelistirilmis bulunan “Is Tatmini Olgegi” sorular1 kullanilmistir. Kullanilan 6lgek
3 sorudan olusmaktadir. Calisanlarin orgiitteki takim ruhuna iliskin algilamalarini 6lgmek
icin Lytle ve Timmerman (2006) tarafindan gelistirilmis bulunan “Takim Ruhu Olcegi”
sorulart kullanilmigtir. Kullanilan 6lgek 6 sorudan olusmaktadir. Calisanlarin orgiitsel
vatandaglik davranisini 6lgmek ic¢in Ellinger ve digerleri (2013) tarafindan gelistirilmis
bulunan “Orgiitsel Vatandaslik Olgegi” sorulari kullanilmistir. Kullanilan lgek 6 sorudan
olusmaktadir. Miisteri tatminini dlgmek i¢in Yee ve digerleri (2010) tarafindan gelistirilmis
bulunan “Miisteri Tatmini Olgegi” sorular1 kullamlmistir. Kullamlan 6lgek 4 sorudan
olusmaktadir. Miisteri tatmini dlgegi, ¢alisanlarin ve yoneticilerin algilariyla dl¢iilmiistiir.
Miisteri bagliligin1 6lgmek icin Yee ve digerleri (2010) tarafindan gelistirilmis bulunan
“Miisteri Baghiligi Olgegi” sorulart kullanilmustir. Kullanilan 6lgek 5 sorudan olugmaktadir.
Miisteri baglilig1 6l¢egi, galisanlarin ve yoneticilerin algilartyla 6l¢iilmiistiir. Bankalarin
finansal performansini 6lgmek i¢in Uzkurt (2002) tarafindan gelistirilmis bulunan “Finansal
Performans Olgegi” sorular1 kullanilmustir. Kullanilan 6lcek 3 sorudan olusmaktadir.
Finansal performans oOlgegi, c¢aliganlarin ve yoneticilerin algisiyla Olglilmiigtiir. Veri
toplama uygulamasi Subat 2013 - Nisan 2013 arasinda ger¢eklesmistir. Sonug olarak 745
adet degerlendirmeye uygun anket elde edilmistir. Verilerin analizinde, SPSS 17.0 ve
AMOS 18 paket programlari kullanilmustir.

4.6. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Orgutsel hizmet odaklilik dlcegi icin yapilan kesfedici faktdr analizlerinde ortaya c¢ikan 7
boyut kullanilarak dogrulayici faktoér analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda ortaya
cikan uyum indekslerinin yeterince yiiksek olmamasi sebebiyle, faktor yiiklerinde problem
oldugu goriilen bazi maddeler analizden ¢ikartilmistir. Bu maddeler ¢alisan giiglendirme
boyutuna ait 2 soru ve vizyon ve liderlik boyutunda yer alan “Banka yonetimi ¢aliganlarin
isine Ozen gostererek hizmet sunmasini ister” sorusu, 6diil ve egitim boyutunda yer alan
“Banka yonetimi mikemmel hizmeti her zaman 6dullendirir” sorusudur. Bu maddeler
atildiktan sonra ortaya ¢ikan 6 boyutlu yap1 tekrar analiz edilmis ve kabul edilebilir uyum
indeksleri elde edilmistir. Olcegin 6 boyutlu yapisma ait uyum indeksleri Tablo 1.’de
gosterilmektedir. Analiz sonuglarina gore, uyum indekslerinin olmasi gereken degerlerin
iizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Orgiitsel Hizmet Odaklilik Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Ay2 df Ay2/df | RMSEA GFlI CFlI IFI

OHO

886,9 298 2,97 0,052 0,923 0,929 0,930
(6 Boyut)
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Sekil 2: Arastirma Modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi

1
“_\

)
H Hizmet Odaklilk |8
“,

isionlead_o

Ewardtrain_o

oc1
c2

o

Finansal
= Performans
——

)

ern
. Bagliligi

{

A D

Arastirma modelinin dogrulayict faktdr analizine ait uyum indeksleri Tablo 2.’de
gosterilmektedir ve uyum indeksleri olmasi gereken degerlerin iizerindedir.

Tablo 2: Aragtirma Modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi

A2 df Ay2/df RMSEA GFlI CFI IFI

1547,62 631 2,453 0,042 0,910 0,945 0,945
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Tablo 3: Olgeklere Ait Giivenilirlik Katsayilart

DEGISKENLER Soru sayisi Alfa Katsayisi (o)
Orgiitsel Hizmet Odaklilik 27 0,916
Orgiitsel Baglilik 6 0,899
Takim Ruhu 5 0,871
Is Tatmini 3 0,874
Orgiitsel Vatandaslik Davranisi 6 0,772
Miisteri Tatmini 4 0,762
Miisteri Baglilig 5 0,892
Finansal Performans 3 0,868

Tablo 3’te aragtirma degiskenleri ve bunlara iliskin Cronbach Alpha (o) katsayilar
goriilmektedir. Glivenilirlik katsayilarinin 0,762 ile 0,916 arasinda degistigi ve tamaminin
esik deger olarak kabul edilen 0,70’in {izerinde oldugu goriilmektedir. Bundan dolay1
caligmada kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugu séylenebilir.

Tablo 4: Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler ve
Degiskenler Arasi Korelasyon Katsayilari

Degiskenler ort. | SS 1 2 3 4 5 6 7 8
1 | Orgiitsel Hizmet
Odaklilik 4,05 10,50 | 1,00
2 | Orgiitsel Baglilik [4,02 (0,77 [0,69** | 1,00
Takim Ruhu 3,86 (0,80 [0,62** |0,61** | 1,00
4 | Is Tatmini 3,97 10,87 |0,53** |0,71** 10,53** | 1,00
5 Vatandaslik 3,97 (0,73 |0,41** |0,39** (0,32** |0,30 1,00

6 | Miisteri Tatmini |4,03 |0,75 |0,52** |0,46** |0,53** |0,37** |0,29** | 1,00

7 | Miisteri Baglihg1 3,92 (0,71 [0,53** (0,56** [0,54** |0,41** |0,34** |0,57** | 1,00

Finansal

8 Performans

4,03 |0,67 [0,35** |0,24** |0,30** (0,23** |0,26** (0,30** [0,34** |1,00

** n<0,01 * p<0,05

Korelasyon analizi i¢in arastirma degiskenlerine ait Pearson Korelasyon katsayilari,
ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri hesaplanmistir. Korelasyon analizi
sonucunda elde edilen korelasyon katsayilar1 Tablo 4.’de gosterilmistir. Arastirmada
kullanilan degiskenler arasindaki korelasyonlar incelendiginde, korelasyon katsayilariin
0,234 ile 0,707 arasinda degistigi ve oldukea yiiksek degerlerde oldugu goériilmektedir. Tim
degiskenler arasinda pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli (p<0,01) iligkiler oldugu
g6zlenmektedir.
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Sekil 3: Yapisal Esitlik Modeli Sonuglart

§  Homet Odakdiik

ks Tatrman

(Orgitsel Vatandashk

Aragtirmanin kavramsal modelinde yer alan degiskenler arasinda varoldugu 6ne suriilen
iligkileri belirlemek ve hipotezleri test etmek iizere kurulan yapisal esitlik modelinin model
uyum degerleri de Tablo 5’te verilmektedir. Bu sonuglar modelin yeterli uyum sagladigini
goOstermektedir.

Tablo 5: Yapisal Esitlik Modeli Gegerlilik Analizi Sonuglar

Ay2 df Ay2/df | RMSEA GFI CFlI IFI

Model | 1578,68 632 2,498 0,045 0,902 0,943 0,943

Orgiitsel hizmet odaklilik ile orgiitsel baglihk (B=0,851; p<0,01), takim ruhu (B=0,768;
p<0,01), is tatmini ($=0,708; p<0,01) ve orgiitsel vatandaslik davranis1 ($=0,521; p<0,01)
arasinda pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. Bundan
dolayr H1, H2, H3 VE H4 desteklenmektedir. Orgiitsel baglilik ile miisteri tatmini
(B=0,192; p<0,01) ve miigteri baghihig1 ($=0,355; p<0,01) arasinda pozitif yonli ve
istatistiki olarak anlamli iliski olmasina karsin, orgiitsel baglilik ile finansal performans
(B=-0,142; p<0,05) arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu yiizden HS ve
H6 hipotezleri desteklenirken, H7 hipotezi desteklenmemistir. Takim ruhu ile miisteri
tatmini (B=0,525; p<0,01) arasinda pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli bir iligki
oldugu ancak misteri bagliligi (B=0,072) ve finansal performans ($=0,106) ile anlaml1 bir
iliskisinin olmadig1 goriilmektedir. Bundan dolayr H8 hipotezi desteklenirken H9 ve H10
hipotezleri desteklenmemistir. {s tatmininin ise hem miisteri tatmini (B=-0,024) ve baglilig1
(B=0,074) ile hem de finansal performans ($=0,086) ile anlamli bir iligkisi olmadigi
gozlemlenmektedir. Bundan dolayr H11, H12 ve H13 hipotezleri desteklenmemektedir.
Orgiitsel vatandaslhk davranisi ile miisteri tatmini (B=0,097; p<0,05) ve miisteri bagliligi
(B=0,086; p<0,05) arasinda diisiik diizeyde ancak pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlaml1
bir iligki oldugu ve ayrica orgiitsel vatandaslik davranisinin finansal performans (f=0,188;
p<0,01) ile anlaml bir iligkisinin oldugu gozlemlenmektedir. Boylece H14 ve H15, H16
hipotezleri desteklenmistir. Miisteri tatminin miisteri baglilig1 (f=0,458; p<0,01) ile olan
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iliskisi pozitif yonlii ve anlamli iken, finansal performans (f=0,104) ile olan iliskisi pozitif
olmakla birlikte istatistiki olarak anlamli degildir. Bu yiizden H17 hipotezi desteklenirken
H18 hipotezi desteklenmemistir. Miisteri baglhilig1 ile finansal performans arasinda da
pozitif yonlii ve istatistiki olarak anlamli (§=0,222; p<0,01) bir iligki oldugu goriilmektedir.
Bundan dolay1 H19 hipotezi de desteklenmektedir.

Tablo 6: Yol Analizine iliskin Bulgular

Yol B R?

Hizmet Odakhlik — Orgiitsel Baghlik 0,851**

Hizmet Odaklilik — Takim Ruhu 0,768**

Hizmet Odaklilik — 15 Tatmini 0,708**

Hizmet Odakhilik — Orgiitsel Vatandaslik Davranist 0,521**

Orgiitsel Baglilik — Miisteri Tatmini 0,192**

Orgiitsel Baglilik — Miisteri Baglhlig: 0,355**

Orgiitsel Baglilik — Finansal Performans - 0,142

Takim Ruhu — Miisteri Tatmini 0,525**

Takim Ruhu — Miisteri Baglilig 0,072

Takim Ruhu — Finansal Performans 0,106

Is Tatmini — Miisteri Tatmini -0,024

Is Tatmini — Miisteri Baglhilig: -0,074

Is Tatmini — Finansal Performans 0,086

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi — Miisteri Tatmini 0,097*

Orgiitsel Vatandaslik Davranist — Miisteri Baglilig 0,086*

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi — Finansal Performans 0,188**

Miisteri Tatmini — Miisteri Baglilig1 0,458**

Miisteri Tatmini — Finansal Performans 0,104

Miisteri Bagliligt — Finansal Performans 0,222**

Orgiitsel Baglilik 0,724
Takim Ruhu 0,590
Is Tatmini 0,501
Orgiitsel Vatandaslik Davranisi 0,272
Miisteri Tatmini 0,490
Miisteri Bagliligi 0,608
Finansal Performans 0,206

*p<005 **p<0,01

Ayrica orgiitsel bagliliktaki varyansin % 72’si, takim ruhu algisindaki varyansin yaklasik %
59’u, is tatmini seviyesindeki varyansin yaklasitk % 50°si ve oOrgiitsel vatandaslik
davranisindaki varyansimn yaklagitk % 27’si  Orgiitsel hizmet odaklilik tarafindan
aciklanmaktadir. Miisteri tatmini seviyesindeki varyansin yaklasik % 49’u ve miisteri
baglilig1 seviyesindeki varyansin yaklasik % 61°1 orgiitsel baglilik, takim ruhu, is tatmini ve
orgiitsel vatandaslik ile agiklanabilmektedir. Bu degiskenlere miisteri tatmini ve miisteri
baglilig1 eklendiginde, finansal performansin yaklasik % 21’ini agiklayabilmektedir.

Uygulanan yol analizleri sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma
kapsaminda belirlenen hipotezlerin kabul ya da red edilme durumu Tablo 7’de
gosterilmistir.
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Tablo 7: Aragtirma Hipotezlerinin Kabul / Red Olma Durumu

HIPOTEZLER KABUL / RED
H1: Hizmet odaklilik orgiitsel baglilik ile pozitif iligkilidir. KABUL
H2: Hizmet odaklilik takim ruhu ile pozitif iligkilidir. KABUL
H3: Hizmet odaklilik ig tatmini ile pozitif iligkilidir. KABUL
H4:Hizmet odaklilik 6rgiitsel vatandaslik davranisi ile pozitif iligkilidir. KABUL
HS5: Orgiitsel baglilik miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir. KABUL
Hé6: Orgiitsel baglilik ile miisteri baglihig1 ile pozitif iliskilidir. KABUL
H7: Orgiitsel baglilik finansal performans ile pozitif iliskilidir. RED
HS: Takim ruhu miisteri tatmini ile pozitif iligkilidir. KABUL
H9: Takim ruhu miisteri baglilig: ile pozitif iligkilidir. RED
H10: Takim ruhu finansal performans ile pozitif iligkilidir. RED
H11: Is tatmini miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir. RED
H12: Is tatmini miisteri baghlig: ile pozitif iligkilidir. RED
H13: Is tatmini finansal performans ile pozitif iliskilidir. RED
H14: Orgiitsel vatandaslik davramis1 miisteri tatmini ile pozitif iliskilidir. KABUL
H15: Orgiitsel vatandaslik davranisi miisteri baglilig1 ile pozitif iliskilidir. KABUL
H16: Orgiitsel vatandaslik davranisi finansal performans ile pozitif iligkilidir. KABUL
H17: Miisteri tatmini miisteri bagliligi ile pozitif iliskilidir. KABUL
H18: Miisteri tatmini finansal performans ile pozitif iligkilidir. RED
H19: Misteri baglilig1 finansal performans ile pozitif iligkilidir. KABUL

5. SONUC, DEGERLENDIRME VE ONERILER

Arastirmada gerceklestirilen analizler sonucunda hizmet odakliligin orgiitsel baglilik ile
pozitif yonde ve anlaml iliskili oldugu ortaya konmustur. Bu durum literatiirdeki benzer
calismalarin sonuglarini destekler niteliktedir (Lytle, 1994:176; Lee vd., 1999: 66; Kim vd,
2005:175; Lytle ve Timmerman, 2006: 143; Lee vd., 2006: 254). Hizmet odaklilik ile
takim ruhu arasinda pozitif ve anlamli bir iligki ortaya ¢ikmistir. Bu durum literatiirdeki
benzer ¢alismanin sonucunu desteklemektedir (Ltyle ve Timmerman, 2006: 144). Hizmet
odaklilik ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamlh bir iligki ortaya ¢ikmistir. Bu durum
literatiirdeki benzer calismalar1 destekler niteliktedir (Lee ve digerleri, 1999: 61; Kim,
Leong ve Lee, 2005: 172; Saura, Contri ve Taulet, 2005: 505; Lee, Nam, Park ve Lee,
2006: 252; Gonzalez ve Garazo, 2006: 29; Lytle ve Timmerman, 2006: 139; Sadeghi ve
Rajaei, 2011: 111; Petrovic ve Markovic, 2012: 29). Hizmet odaklilik ile Orgiitsel
vatandaslik davranis1 arasindaki iliski pozitif ve anlamli ¢ikmistir. Bu durum literatiirdeki
benzer c¢aligmalarin sonuglariyla paralellik gostermektedir (Donavan vd., 2004: 134;
Gonzalez ve Garazo, 2006: 38; Lee vd., 2006: 257). Caliganlarin organizasyona bagliliklar
miigteri tatminini etkilemektedir. Calisanlarin orgiitsel bagliliklar1 ile miisteri tatmini
arasinda anlamli ve pozitif iligski bulan ¢alismalar s6z konusudur (Johnson vd., 2008: 353;
He, Wenli ve Lai, 2011: 597; Khanifar vd., 2012: 11180). Arastirma kapsaminda yapilan
istatistiksel analizler sonucunda, orgiitsel baglilik ile miisteri tatmini arasinda pozitif yonli
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ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Orgiitsel baghlik ile miisteri baglilig1 arasinda anlaml
ve pozitif iligki ortaya ¢ikmistir ve bu durum literatiirde bu konuda yapilmis olan benzer
calismanin sonuglarmi desteklemektedir (Peloso, 2004: 57).  Orgiitsel baghlik ile
performans iliskisini inceleyen caligmalarda orgiitsel baglilik ile performans arasinda
pozitif iliski oldugunu ortaya koyan ¢aligsmalar s6z konusudur (Lee ve Miller, 1999: 579;
Sinclair vd., 2005: 1285; Biong, Nygaard ve Silkoset, 2010: 347: 248). Arastirmanin
sonuglari, literatirdeki caligmalarin ve ileri siirdiigiimiiz hipotezin aksine, Orgiitsel
bagliligin oOrgiitsel performansla iligkili olmadig1 yoniindedir. Takim ruhu ile misteri
tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iligki ortaya ¢ikmustir. Bu durum literatiirdeki benzer
caligmanin sonucunu desteklemektedir (Siddigi ve Sahaf, 2009: 139). Gergeklestirilen
analizler sonucunda ileri siirdiiglimiiz hipotezin aksine takim ruhu ile misteri baglilig
arasinda anlamli bir iliski ortaya c¢ikmamustir. Literatiire baktigimizda takim ruhu ile
performans arasindaki iliskiyi anlamli bulan ¢alismalar s6z konusudur (Menon vd., 1996:
299; Selnes vd., 1996: 150). Literatiirdeki caligmalarin ve ileri siirdiiglimiiz hipotezin
aksine takim ruhu ile finansal performans arasinda anlaml bir iliski tespit edilememistir. {s
tatmini ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi pozitif bulan g¢aligmalar séz konusudur
(Bernhardt vd., 2000:166; Ugboro ve Obeng, 2000:256). Arastirmada yapilan istatistiksel
analizler sonucunda is tatmininin miisteri tatmini ile pozitif ve anlaml iliskili olmadig1
bulunmustur. Is tatmini ve miisteri baglihig: arasindaki iliskiyi anlamli bulan galismalar s6z
konusudur (Dumitrescu vd., 2012: 37; Salanova vd., 2005: 1218). Arastirma kapsaminda
yapilan istatistiksel analizler sonucunda literatiirdeki caligmalarin ve ileri siirdiigiimiiz
hipotezin aksine, is tatmini ile miisteri baglilig1 arasinda anlamli bir iligkinin olmadig: tespit
edilmistir. Arastirmada gergeklestirilen analizler sonucunda literatiirdeki ¢aligmalarla
paralel, fakat ileri siiriilen hipotezin aksine, is tatmini ile finansal performans arasinda
pozitif ve anlamh bir iliski tespit edilememistir. Orgiitsel vatandashk davramsi ile miisteri
tatmini arasindaki iligkiyi anlamli bulan ¢aligmalar s6z konusudur (Walz ve Niehoff, 2000:
309; Podsakoff vd., 2000: 547). Arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler
sonucunda, literatiirdeki caligmalarin ve ileri siirdliglimiiz hipoteze paralel, Orgiitsel
vatandaglik davranigi ile miisteri tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Arastirmada gergeklestirilen analizler sonucunda oOrgiitsel vatandaslik
davranisinin miisteri baglilig1 ile pozitif iliskili oldugu ortaya konmustur. Bu durum
literatiirdeki benzer galismalar1 destekler niteliktedir (Castro, Armario ve Ruiz, 2004: 43;
Jain, Malhotra ve Guan, 2012: 1011).

Arastirmada  gergeklestirilen istatistiksel analizler sonucunda, Orgiitsel vatandaslik
davranisimin performans ile pozitif yonde iliskili oldugu ortaya konmustur. Bu durum
literatiirdeki benzer calismalarin sonuglarini destekler niteliktedir (Uniivar, 2006: 178;
Fisher vd.,2010: 403). Miisteri tatmini ile miisteri baglhilig1 arasindaki iligkiyi anlamli bulan
caligmalar s6z konusudur (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 348; Bowen ve Chen, 2001:
215; Kim, Park ve Jeong, 2004: 154). Arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel analizler
sonucunda; miisteri tatmini ile miisteri baglilig1 arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Literatiire baktigimizda miisteri tatmini ile performans arasindaki iliskiyi anlamli
bulan ¢alismalar s6z konusudur (Banker vd., 2000: 65; Keiningham vd., 2006: 442; Chi ve
Gursay, 2009: 251; Williams ve Naumann, 2011: 20). Misteri tatmini ile finansal
performans arasinda pozitif fakat anlamli olmayan bir iligki tespit edilmistir. Arastirma
kapsaminda gergeklestirilen analizler sonucunda miigteri bagliliginin performans ile pozitif
iligkili oldugu bulunmustur. Bu sonug, bu konuda yapilmis diger arastirmalarin sonuglarini
desteklemektedir (Silvestro ve Cross, 2000: 258; Liang vd., 2009; 129).

Gelecekteki ¢alismalarda farkli kaynaklardan (miisteriler, calisanlar, yoneticiler) veriler
toplanarak farkli hizmet sektdrlerinde hizmet odaklilik yapisi incelenebilir. Uretim
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sektorunde bu konuda az calisma yapildigi goriilmektedir. Gelecek galigmalar bu sektorde
yapilabilir. Hem {iretim sektoriinde hem de hizmet sektoriinde hizmet odakliligin
belirleyicileri (6nciilleri) arastirilabilir. Hizmet odaklilik yapisi ile karlilik, tekrar satin alma
niyetleri ve agizdan agza iletisim gibi isletme sonuglar1 incelenebilir. Oncelikle bu ¢aligma
banka subelerinin orgiitsel hizmet odakliligin1 6lgmektedir. Yoneticiler isletmelerinde daha
yiiksek derecede hizmet odaklilik sagladiklarinda daha yiiksek orgiitsel performans elde
edeceklerdir.

Orgiitsel hizmet odaklilik 6lcegi yogun olarak ABD’deki bankalarda kullanilarak
giivenilirligi ve gegerliligi ¢oklu organizasyonlarda test edilmistir. Ayn1 zamanda bu 6lgek
orgiitsel  degisimi etkilemede kullanilabilir. Yonetsel odiiller bu uygulamalara
dayandirilabilir.

Eger banka calisanlar1 daha yiiksek diizeyde hizmet odakliliga sahip olurlarsa daha yiiksek
diizeyde miisteri odakli olacaklardir. Daha yiiksek diizeyde miisteri odaklilik rol gatigmasi
ve rol belirsizligini azaltacak ve i tatminini arttiracaktir. Daha yiiksek i tatmini daha
yiiksek miisteri tatmini ve igletme performansi saglayacaktir.

Bu ¢aligsmada Tiirkiye’deki kamu, 6zel ve yabanci sermayeli mevduat bankalarinda calisan
personel ve yoneticilere anket uygulanmistir. Ayni ¢aligmanin farkli sektorlerde ve diger
hizmet isletmelerinde yapilmast halinde farkli sonuglar ortaya koyabilecegi
diistiniilmektedir. Elde edilen sonuglarin genellestirilebilmesini saglamak i¢in hizmet
odaklilig1 orgiitsel diizeyde konu alan ¢ok sayida ve farkli sektorlerde arastirma
yapilmasina ihtiya¢ vardir. Bu ¢alisma, degiskenlerin birbiri iizerindeki etkisini es zamanli
toplanan verilere dayanarak ortaya koymaktadir. Isletmelerdeki uygulamalarin etkilerinin
belirli bir siirede ortaya cikabilecegi dikkate alindiginda zamana dayali boylamsal
calismalarin degiskenler arasindaki iligkileri daha da anlamli hale getirebilmesi s6z
konusudur. Arastirma tek bir sektérde (bankacilik) yapilmistir. Veriler tek bir iilkedeki
orneklemden toplandigi icin sonuglar diger iilkelere genellestirilemez. Hizmet odaklilik ile
ilgili olarak farkli &rneklem, sektdr, yontem ve igeriklerde arastirmalar yapilabilir.
Arastirmada miisteri tutum ve davranislarina iligkin degiskenler, ¢alisan ve yoneticilerin
goziinden degerlendirilmistir. Bu durum da bir kisit olarak degerlendirilebilir.
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