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Bu tezin tasarimi, hazirlanmasi, yiiriitiilmesi, arastirmalarinin yapilmasi ve
bulgularimin analizlerinde biitiin bilgilerin etik davranig ve akademik kurallar
cercevesinde elde edilerek sunuldugunu; ayrica tez yazim kurallarina uygun olarak
hazirlanan bu ¢calismada bana ait olmayan her tiirlii ifade ve bilginin kaynagina
eksiksiz atif yapildigini, bilimsel etige uygun olarak kaynak gosterildigini bildirir ve
taahhut ederim.

Miloud Taher A. BEBAS
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Modern teknolojiler ile birlikte yasanan degisimler petroliin roliiniin azalmasina yol agmakta
ve petrol ihra¢ eden iilkelerin refahini ciddi bir sekilde tehdit etmektedir. Petrol ve gaz
endustrisi, 6zellikle Libya ekonomisinde (st siralarda yer almakta ve iilkenin gelecegini
etkileyebilecek, kalkinmasini saglayacak faktorler arasinda bulunmaktadir. Kurumsal hizmet
kalitesi fikri, 6zellikle davranigsal unsurlar agisindan hem tiiketiciler hem de ¢alisanlar (i¢
miisteriler) Gizerindeki etkisinin bir sonucu olarak popiilerlik kazanmustir. Buradan hareketle
ilgili arastirmanin amaci kurumsal hizmet kalitesi algis1 ile ¢alisanlarin is tatmini diizeyleri
arasindaki iliskiyi belirlemektir. Arastirmanin amaci geregi sorulan sorular asagida yer
almaktadir; Libya'daki Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’'nde kurumsal hizmet kalitesi algisi ile
calisanlarin ig tatmin diizeyleri arasinda bir iligki var m1? Libya'daki Mellitah Petrol ve Gaz
Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesi alt boyutlarinin ¢aliganlarin is tatmini diizeyleri lizerinde
etkisi var m1? Libya'daki Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesinin hangi
alt boyutu daha yiiksek bir sekilde algilanmakta? Demografik degiskenler ve hizmet kalitesi
Olcegi arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar var mi1? Demografik degiskenler ve is
tatmini 6l¢egi arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar var mi1? Arastimada sirkette aktif
olarak calisan dort yiiz (400) katilimer yer almistir. Ana degiskenleri 6lgmek igin hizmet
kalitesi Olgegi ve is tatmini 6lgegi olmak tizere iki 6lgek secilmistir. Sonuglar, ¢alisanlarin
hizmet kalitesi algilarmin alt seviyelerde oldugunu ortaya koymustur. Libya'daki Mellitah
Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢aliganlarin is tatmini algilarinin ise yiiksek diizeyde oldugu ortaya
cikmustir. Hizmet kalitesi algisi ve ig tatmini diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif iligkiler oldugu sonucuna ulagilmistir. Arastirma sonucunda ayrica algilanan daha
yiiksek i¢ hizmet iklimi, ¢alisanlarin ¢aligma ortaminda is tatmin diizeylerinin yiikselecegini
ortaya koymustur. En etkili demografik degiskenler arasinda cinsiyet ve egitim degiskenleri
yer almaktadir. Kadin katilimcilar, her iki 6l¢ekte de erkek katilimcilardan daha yiiksek bir
ortalama puan almislardir. Caligmanin en 6nemli tavsiyelerinden biri ise, Libya'daki Mellitah
Petrol ve Gaz Sirketi yalnizca maddi unsurlara degil, hizmet kalitesindeki faktorlere de esit bir
sekilde odaklanmalidir. Bu, sirketin siirdiilebilirligini, devamliligini, rekabet giiciliniin
artmasini saglayacaktir.

ANAHTAR KELIMELER: Kurumsal Hizmet, Calisan Tatmini, Hizmet Kalitesi, Libya
Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi.
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ABSTRACT

PH.D THESIS

INVESTIGATING THE RELATIONSHIP BETWEEN CORPORATE
SERVICES AND EMPLOYEES JOB SATISFACTION: A CASE STUDY OF
MELLITAH OIL AND GAS COMPANY IN LIBYA

MILOUD TAHER A. BEBAS

KASTAMONU UNIVERSITY INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE

DEPARTMENT OF BUSINESS ADMINISTRATION
SUPERVISOR: PROF. DR. EROL TURAN

Changes in modern technologies have led to a decrease in the role of oil and threaten the well-
being of oil-exporting countries. The oil and gas industry is the leading one in the economy of
Libya, and the future of the country depends on its development. The corporate services quality
(CSQ) idea gained popularity as a result of its influence on both consumers and workers
(internal customers), particularly in terms of behavioral elements. Based on this, the purpose
of the presented research is to determine the relationship between Corporate Services and
Employees job satisfaction and to achieve all the objectives of this study, the following
questions are stated: Is there any relationship between corporate services quality and employee
Job satisfaction in Mellitah complex for Oil and gas of Libya? Is there impact for corporate
services quality domains on employee Job satisfaction in Mellitah complex for Qil and gas of
Libya? Which component of corporate services quality is dominating in Mellitah company for
Oil and Gas of Libya? Are there significant differences between respondents incorporate
service quality based on demographical variables? Are there significant differences between
respondents in job satisfaction based on demographical variables? Four hundred (400)
employees from the company were selected. Two scales to measure the main variables, service
quality (SERVQUAL), and employees’ job satisfaction (JS) are selected and the required
validity and reliability are performed. The results revealed that service quality in the
employees’ levels of response fell in the range of less than the mid- level. Respondents showed
higher level of agreement on the employees’ job satisfaction in Mellitah complex for Oil and
gas of Libya. Positively significant relationships between SQ and JS. The five domains,
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, were significantly positively
correlated to employees’ job satisfaction. The tangibles domain acquired the highest mean
than the other SQ domains which gained less than the mediocre level. The higher level of
internal service climate perceived by the employees resulted in a higher level of employees’
job satisfaction in the working environment in the corporate under investigation. The most
influential demographical variables were gender and education. Female respondents scored a
higher mean score than male respondents on both scales. High educational level Employees
scored higher mean scores on service quality and job satisfaction scales. It was one of the most
important recommendations of the study: The Mellitah complex for Qil and gas of Libya
should focus equally on factors in service quality not only on tangibles. That will help the
corporate in paving the way toward a well working environment.

KEYWORDS: Corporate Service, Employee Satisfaction, Service Quality, Libya Mellitah
Oil and Gas Company.
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TESEKKUR

Bu c¢aligmanin tamamlanmasinda pek ¢ok insanin katkisi vardir. Ancak her seyden
once, ¢alismami bitirmem i¢in bana hayat ve saglik veren Allah'a siikrederim.
Anketime katilan tiim katilimcilara minnettarim. Sirketin c¢esitli birimlerinde
arastirma yapmama izin verdigi i¢in Mellitah Petrol ve Gaz yonetimine tesekkiir
ederim. Bu sayede sirketin hizmet kalitesi ve islevselligi arasindaki iligski hakkinda
daha derin bir fikir edindim. Onlarin bu c¢alismaya paha bigilmez katkilar1 i¢in
minnettarim ki onlar olmasalardi bu g¢alisma miimkiin olmazdi. Sirketin tiim
direktorlerine, denetcilerine, idarecilerine ve miithendislerine en i¢ten tesekkiirlerimi
sunuyorum. Bu c¢alisma sirasinda ihtiyacim olan tiim destegi bana sundular.
Tiirkiye'de Kastamonu Universitesi'nde 6grenim gordiigiim siire boyunca su veya
bu sekilde yardimci olan herkese tesekkiirlerimi sunarim. Egitimim boyunca bana
rehberlik eden ve ilham veren tiim 6gretim tiyelerine minnettarim. Her seyden dnce,
bu c¢alisma boyunca beni yonlendirmek ve motive etmek i¢in harcadigi zaman ve
emek i¢in danismanim Prof. Dr. Erol Turan'a minnettarim. Basta Prof. Dr. Yavuz
Demirel olmak iizere Kastamonu Universitesi'nin tim ogretim iiyeleri ve
yOneticilerine bana vermis olduklari idari ve teknik destek i¢in tesekkiir ederim. Bu
calismanin her asamasinda bana ilham veren, motive eden ve cesaretlendiren
hocalarima 6zel tesekkiirlerimi sunarim. Calismalarim sirasinda bana sagladiklari
maddi ve manevi destek i¢in Ankara, Tiirkiye Libya Konsoloslugu'na tesekkiir
ederim. Calismalarim boyunca beni giiliimseten tiim arkadaslarima ve
meslektaslarima tesekkiir ederim. Dualari, motivasyonlari ve tegvikleri ile beni bu
caligmaya devam etme konusunda motive eden esime, kizlarima ve ogullarima
tesekkiirii bir borg¢ bilirim. Son olarak, ilgili arastirmanin basarisina su ya da bu
sekilde katkida bulunan herkese tesekkiir ederim.

Miloud Taher A. BEBAS

Kastamonu, 2022
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1. GIRIS

Yillar boyunca sirketler, algilanan hizmet kalitesini, operasyonel verimlilige ulasma
ve is performansini iyilestirmenin yanina konumlandirma igin stratejik bir arag olarak
gormiislerdir (Mehta vd., 2000). Hizmet kalitesi, 6zellikle hizmet sektoriinde, ¢alisan
memnuniyeti ile yakin iligkisi nedeniyle (; Anantharanthan vd., 1985; Gilbert ve
Veloutsou, 2006) kurumlarin basarisi i¢in bir esik olarak gériilmiistiir. Bundan dolay,
sirketler kaliteyi ve kalite kavramini her zaman elde etmeye calisilmas1 gereken bir
rekabet avantaji kaynagi olarak gormektedirler. Diger yandan, miikemmel hizmet
kalitesi, c¢alisanlarin elde tutulmasimi artirmakta ve c¢alisanlarin satin alma
davraniglarini tekrarlamalarina yol agmaktadir (Cronin Jr ve Taylor, 1992). Hizmetler
genellikle deger yaratmada ve ¢alisan memnuniyetini etkilemede kilit bir faktor olarak
kabul edilmektedir. Bu nedenle, Libya'daki petrol ve gaz endiistrisi, ¢alisanlarin
memnun olabilmesi adina kaliteli hizmetler sunmak igin stratejik olarak
konumlandirilmalidir. lyilestirilmis kaliteli hizmet saglamak icin, petrol ve gaz
sirketlerinin hizmet kalitesine yonelik c¢alisan duyarliligt ve beklentileri
aragtirllmahidir. Bu tur bilgileri igsellestirmis petrol ve gaz sirketleri, hizmet Kkalitesi

hedeflerine stratejik olarak odaklanabilir.

Bu c¢alismanin amaci, kurumsal hizmetler ile ¢alisan tatmini arasindaki iligkiyi
incelemektir. Bu durumda caliganlar tatmin olmadiklarinda sosyal medya ve diger
iletisim araglarin1 kullanarak bu durumu ifade edebilirler ve bu durum kurumun
itibarin1 zedeleyebilir. Bu nedenle 6zel sanayi kuruluslari, politika yapicilar, ¢alisan
tatmin diizeyini etkileyebilecek faktorlerin farkinda olmali ve kurumu nasil
etkileyebileceginin farkina varmalidirlar. Bu konuyu ele almak adina bu ¢alismada,
hizmet kalitesi olarak bilinen giivenilirlik, somutluk, yanit verebilirlik, empati ve
guvence faktorleri ile calisan memnuniyeti ve calisan bagliligi arasindaki iliski
kesfedilmeye calisiimaktadir. Is tatmininin, calisanin isteki rol ve sorumluluklarma
olumlu ya da olumsuz etki yapabilen bir duygu olarak degerlendirildigi ve isyerinde
yer alan tiim galisanlari tatmin etmenin tek bir yolu olmadigi igin is tatmini kavraminin
anlagilmasmin 6nemli oldugu unutulmamalidir. Robertson vd. (2008), tatmin
kavramini bir ¢alisanin igine karsi olumlu duygulart seklinde tanimlamiglardir. George

ve Jones'a (2005) gore bu kavram, zihinsel, duygusal ve fiziksel alanlari igeren duygu



ve inanglarm birlesimidir. Is tatmini ayn1 zamanda bir ¢alisanin zevk, rahatlik, giiven,
odil, kisisel gelisim ve yukar1t dogru hareketlilik, taninma ve parasal degeri olan bir
liyakat modeline gore yapilan degerlendirme de dahil olmak iizere gesitli olumlu
firsatlar bulmasiyla sonuglanan isle ilgili farkli faktorlere duygusal tepkisi olarak da
tanimlanabilir (Robbins vd, 2007). Her toplum siirekliligini saglamak igin ¢esitli islere
ihtiya¢ duymaktadir. Bu ihtiyaglar yiizyillardan beri var olmus ve gelecekte de var
olmaya devam edecektir. Calisan tatmini, 6rgiitsel stirdiiriilebilirligin ve istikrarin en
onemli unsurlarindan biridir. Bazi teorisyenler, ¢alisan tatminini veya is tatminini, bir
kisinin isiyle ilgili tutumlar1 ve olumlu algilar1 olarak tanimlamaktadir. Is tatmininin
is yagsam kalitesinden farkli olmasi, is yasam kalitesinin bir¢ok sonucundan biri olarak
yorumlanmaktadir. Is yasam Kkalitesi sadece is tatmininden etkilenmemektedir
(Chakrabarty vd., 2008). Tatmin diizeyi yiiksek olan bir ¢alisanin tiretken ve sadik bir
calisan olacagi bircok arastirmada tespit edilmistir. Is yasamiin kalitesi, orgiitsel
kimlik, ig tatmini, is ortaklig1, is arayisi, is performansi ve orgiitsel degisim gibi ¢alisan
tepkileri lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Calisma yasaminin kalitesi, bireyin is
yerinin arzu edilirlifi ve o yerde var olan seyler hakkindaki duygularina
dayanmaktadir. Ayn1 zamanda bireyin is alanindaki mevcut deneyimi ile de ilgilidir.
Calisanlarin tatmin dizeyinin yikseltilmesi tesvik edilmekte ve gelistirilmesi
amaclanmaktadir. Diger yandan is tatmini verimliligi de artirmaktadir. Bu nedenle, is-
yasam kalitesi bilesenleri ile is tatmini arasindaki iliski, hizmet sunumunu

iyilestirmede etkili faktorlerin belirlenmesinde énemli bir rol oynamaktadir.
1.1 Arastirmanin Problemi

Glinliimiizde yasanilan ekonomik krizlerin atlatilmasi adina miisteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi ve sadakat, is tutma, kérlilik ve tiretkenlik fazlasiyla 6nem teskil eden
hususlarin basinda gelmektedir. Rekabet glicini kaybetmek istemeyen kurumlar,
hizmet kalitesini artirabilmek, calisan memnuniyeti hakkinda veri elde edebilmek
adma teknolojiyi miimkiin oldugunca fazla kullanma egilimindedirler. Is tatmini,
alanda Oonemli bir yere sahip olmasi, is¢ileri ¢evreleyen bir yapiya sahip olmasi ve
degisen kosullara gore farklilik gosterebilmesi nedeniyle siirekli arastiriimasi ve
incelenmesi gereken konulardan biridir. Calisma 6zelinde Libya’nin tercih edilmesinin

nedenleri arasinda ise, cesitli degisikliklere cevap verebilme, etkili bir yap1



olusturmaya odaklanma, reform, idari kalkinma ve siyasi kalkinma programlarina
dogru hizli adimlar atan bir iilke olma 6zellikleri sayilabilir. Tiim bu sebeplerden
dolay1 arastirma problemi, orgiitte faaliyet gosteren ¢alisanlarin hizmet kalitesi ve is

tatmini diizeyleri arasindaki iligkinin tespit edilebilmesi olarak saptanmustir.

Bu calisma 6zelinde asagidaki sorulara yanit bulmak amaglanmistir;

1. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’'nde kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin

1$ tatmini arasinda bir iliski var midir?

2. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesi boyutlarinin

calisanlarin is tatmini iizerinde bir etkisi var midir?

3. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesinin hangi alt
boyutu hakimdir?

4. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesinin alt boyutlari
ile ¢alisanlarin demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar

var midir?

5. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde c¢alisanlarin is tatminleri ile ¢alisanlarin

demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar var midir?

Tiim bu sorulardan yola ¢ikilarak aragtirmanin temel problemi Libya Mellitah Petrol
ve Gaz Sirketi’nde faaliyet gosteren calisanlarin is tatminleri ile sirketin kurumsal
hizmet kalitesi arasinda bir iligki var midir? sorusu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bunun yani sira arastirma neticesinde kurumsal hizmet kalitesi ile is tatmini arasinda

bir iligkinin var olup olmadig1 da tespit edilmeye caligiimustir.

1.2 Arastirmanin Hipotezleri

Calismanin amacglarina ve problemine dayali olarak asagidaki hipotezler

gelistirilmistir;



Hi: Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesi ile

calisanlarin is tatmini arasinda bir iliski bulunmaktadir.

Hz: Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesinin alt

boyutlar1 ¢alisanlari is tatmini Gzerinde etkilidir.

Hz.1: Fiziksel ozellikler ile galisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Hz.2: Giivenilirlik ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iliski bulunmaktadir.

Hz3: Heveslilik ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Hz.4: Giiven ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir iliski bulunmaktadir.

H25: Empati ile ¢alisanlarin is tatmini de§iskenleri arasinda istatistiksel olarak anlaml

bir iliski bulunmaktadir.

Hs: Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesinin alt

boyutlar esit derecede hakimdir.

Ha: Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin

demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Hs: Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢alisanlarin is tatmini ile ¢alisanlarin

demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

1.3 Arastirmanin Amaci

Genel olarak, bu ¢calismanin amaci, Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal

hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin is tatmini arasindaki iliskiyi belirlemektir. Hizmet



kalitesindeki gesitli faktorler tartigilacak ve analiz edilecektir. Libya Mellitah Petrol
ve Gaz Sirketi’nde yer alan ¢alisanlarin is tatmin diizeylerine en ¢ok katkida bulunan
hizmet kalitesi boyutlar1 (somut, duyarli, giivenilirlik, empati ve glivence, kurumsal
hizmet kalitesi) arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Calismanin

esasen ii¢ amaci bulunmaktadir;

1. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’'nde kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin

is tatmin diizeyleri arasindaki iligskinin niteligini belirlemek.

2. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal hizmet kalitesinin alt boyutlari

ile ig tatmin duzeylerinin alt boyutlar1 arasindaki iliskinin tespit edilmesi.

3. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde var olan baskin kurumsal hizmet kalitesini

belirlemek.

1.4 Arastirmamin Simirhliklar:

Bu calisma Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi ile sinirlandirilmistir. Bu nedenle,
elde edilen sonugclar bahsi gecen sirkete benzer kuruluslar adina genellenebilir. Ayrica,
bu caligmada esas olan sirkette yer alan ve ¢alismaya katilan ¢alisanlardir, ancak diger
calisanlar farkl bir ¢alisma ortamina, farkli bir yonetime ve farkli bir sosyal ¢evreye
sahip olduklar1 i¢in farkli disiincelere sahip olabilir. Caligmada is tatmini
degiskenlerden biridir. Calisma yasaminda meydana gelebilecek olaylara bagli olarak
giinden giine farklilik gosterebilir. Yas, kiiltiir, egitim diizeyi ve i pozisyonu gibi diger
demografik oOzellikler gelecekteki arastirmalarda da dikkate alinmalidir. Kurumsal
hizmet kalitesi, is tatmini i¢in bir emsal olarak genis ¢apta kabul gérmiistiir. Bu sebeple
hizmetle ilgili kuruluslarin tatmin diizeyleri ve rekabet giicii birbiriyle iligkili
oldugundan, thmal edilmesi kuruluslarin rekabet giiciinii tehlikeye atabilmektedir. Bu
nedenle hizmet kalitesinin énemini ink&r etmek veya ihmal etmek, kuruluslarin

stirdiirtilebilirligini ve rekabet giiciinii riske atmakla ayn1 anlama gelmektedir.

Aragtirmanin diger bir¢ok arastirma gibi belirli bir zaman ve biitce smir1
bulunmaktadir. Calisma gerekli slirede tamamlanmistir. Arastirmaci tarafindan finanse

edilen bir aragtirma olmadigi i¢in bu g¢alisma i¢in sinirlt bir biitge bulunmaktadir.



Arastirma, Libya subesiyle smirli olan Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi ile

siirlandirilmistir, sirketin tamamini arastirmaya dahil edilmemistir.

1.5 Arastirmanin Onemi

Calisanlarin is tutumlarinin dogasini ve ¢alisanlarin performanslarini artirmak adina
nasil motive edilebileceklerini agiklamak adina bir¢ok tatmin teorisi {izerine ¢alismalar
yapilmustir. Is tatmini kavramma etki eden faktorlerin, sonuclarinin anlasilmasina ve
isgileri performanslarinin artmas: adina motive eden faktorlerin gosteren teoriler
blyik ilgi gérmistiir. Fakat konu hakkinda arastirilacak birgok husus ve hala
ogrenilmesi gereken bircok sey bulunmaktadir. Ozellikle Libya gibi gelismekte olan
ulkelerde yiiksek diizeyde ¢alisan motivasyonu yiiksek is tatmin diizeyine yol agmakta
ve g¢alisanlarin is giicii devirlerini azaltmaktadir. Bu teorilerden biri, kurumsallik
diizeyi yliksek olan sirket ortamlarinda isleri zenginlestirmek igin bir dizi uygulama
ilkesi saglayan Hackman ve Oldham'in (1975) is oOzellikleri teorisidir. Yukarida
bahsedilenler dikkate alindiginda, bu ¢alisma 6ncelikle is tatmininin bes alt boyutunu
tespit etmeye ve kurumsal hizmet kalitesinin bes alt boyutu arasindaki iligkinin tespit
edilmesine yoneliktir. ikincisi, dnerilen model, petrol sirketlerinin yoneticilerine,
yoneticiler ve calisanlar1 arasindaki iligkiyi gelistirerek kurumsal hedeflerine
ulagmalarinda yardimci olmayr amaclamaktadir. Kurumsal hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde galisanlarin is tatmini onem teskil etmektedir. Ayrica bu ¢aligsma,
Libya'daki Mellitah Petrol ve Gaz sirketine faydali bilgiler, sonuclar ve tavsiyeler
saglamay1 hedeflemektedir. Kurumsal hizmet kalitesinin basarisinda is tatmini Kilit rol
oynamaktadir. Giiniimiiz dikkate alindiginda i¢inde bulundugumuz ¢agda sirketler en
¢ok kurumsal hizmet kalitesi davranisina 6nem vermektedir. Bunun sebebi ise ¢alisan
faktoru de kurumsal basarida belirleyici bir unsur olarak kabul edilmistir. Calisma son
referanslara dayanmasi agisindan da biiylik 6nem teskil etmektedir. Ayrica, ¢alisma,
aragtirmacilarin bilgisine gore is tatmin dizeylerini ve kurumsal hizmet Kkalitesi

degiskenlerini birlikte ele alan ilk ¢caligma olmasi agisindan da 6nemlidir.



1.6 Arastirma Modeli

Asagida yer alan Sekil 1.1°de ¢alisma 6zelinde kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin
is tatminleri arasindaki iligkinin test edildigi model gosterilmektedir. Ayni zamanda
kurulan modelde kurumsal hizmet kalitesi ve is tatmini degiskenlerinin farkli boyutlari

da ele alinmustir.

Is
Aktivitesii

Fiziksel
Varliklar

Ucret-

Glvenilirlik -
Tazminat

Yanit
Verebilirlik

Empati

Hizmet
K alitaci

Promosyon

Is Tatmini

Denetim

Is
Arkadaslar

Sekil 1.1 Arastirma modeli

1.7 Arastirma Yontemi

Bu baglik altinda, bu ¢alismanin amaci igin se¢ilen aragtirma modeli ve bu se¢imin
gerekcelerini detayli bir sekilde ele alinmistir. Verilerin toplanmasinda kullanilan
araclar ve caligmanin yapilirken izlenen prosediirler anlatilmistir. Ayrica verileri
analiz etmek i¢in kullanilan yontemlere de alt basliklarda deginilmistir. Son olarak

siirecte izlenen etik konular ele alinmistir.

Belirlenecek olan yaklasim c¢alisma agisindan biiyilk 6nem teskil etmektedir.
Belirlenen yaklagim kavramlarin, veri toplama araglarinin, ¢alisma popiilasyonunun
ve Orneklemin belirlenmesi i¢in esas olusturmaktadir. Calismada arastirmanin
konusuyla ile ilgili olarak olgu ve olaylar1 betimleyen betimsel-analitik yaklagim tercih
edilmistir. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi'nde faaliyet gosteren c¢alisanlar bu

calismanin ana evrenini olusturmaktadir. Daha dogru ve giivenilir sonuglar elde




edebilmek icin kurumsal hizmet kalitesinin, ¢alisanlarin tatmin dlzeyleri tzerindeki

etkisinin arastirilmasina odaklaniimistir.

1.7.1 Veri Toplama Ydéntemi ve Araclar:

Ozellikle saha calismalarinda yer alan veri toplama siireci arastirmacinin ilgili
degiskenler hakkinda bilgi toplamasini ve verilerin dl¢iilmesini ifade etmektedir. Veri
toplama siireci adina veri toplama siirecine katilim ve sonuglarin degerlendirilmesi
onem teskil etmektedir. Veri toplama siireci fen bilimleri, sosyal bilimler, beseri
bilimler dahil olmak {izere tiim ¢alisma alanlarinda arastirma siirecinin onemli bir
parcasidir. Veri toplama yontemleri farkliliklara sahip olsa dahi dogru ve diizgiin
verilerin toplanmasi 6nemlidir. Veri toplama siirecinin esas amaci ise analizin
sonucunda elde edilmis olan bilgilerin ve hipotezlerin savunulabilmesi adina nitelikli

kanitlarin elde edilebilmesidir.

fgili calismada kurumsal hizmet kalitesi ve ¢alisanlarin is tatmini olmak iizere iki ana
degiskenden olugmaktadir. Secilen dlgekler bu ¢alismanin danismani Prof. Dr. Erol
Turan tarafindan onaylanmis ve yetkili terclime biirosu tarafindan Arapcaya
cevrilmistir. Iki 6lgegin maddelerine yanmit verebilmek adma ilgili prosediirleri
aciklamak icin bir kapak sayfasi hazirlanmistir. Ayrica, ¢alisanlarin cinsiyetlerinin,
yas araliklarmin, egitim diizeylerinin, mevcut is pozisyonlarinin ve deneyim
siirelerinin tespit edilebilmesi adina bes demografik degisken katilimcilara

sunulmustur.

Hizmet kalitesi 6lgegi diger adiyla SERVQUAL, Parasuraman vd. tarafindan 1988
yilinda  gelistirilmistir.  Olgek tiiketicilere sunulan  hizmetlerin  kalitesini
degerlendirmede en etkili yollardan biri olarak literatiirde yer almaktadir. ilgili 6lcek
halihazirda mobil bankacilik, saglik yonetimi, telekomiinikasyon, ¢evrimici egitim,
otelcilik ve turizm gibi bir dizi hizmet endiistrisinin kaliteli hizmet sunumlarinin
Ol¢timii adina giinimiizde kullanilmaktadir (Azleen llia vd., 2008; Chao-Hua Ko ve
Chin-Mei Chou, 2020; Justine Roy Balinado vd., 2021). Anket formlari, kurumun
icerisinde yer alan ¢esitli departmanlarin miidiirleri araciligiyla sirket calisanlarina

dagitilmistir. Katilimeilarin arastirma ile ilgili bir siiphe veya giivensizlik duygusu



hissetmemeleri adina kisileri aragtirma konusuna alistirmak i¢in anketlere bir bilgi
metni eklenmistir. Bu bilgi metninin katilimcilar1 ¢alismaya katilmaya, sorulari
yanitlamaya ve anketlerin nasil doldurulacaginm1i aciklamaya motive etmesi

hedeflenmistir.

Katilimeilarin yanitlarini 6l¢mek igin kullanilan 6lgek, toplam 22 maddeden ve bes alt
boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empatidir. Yanitlarin ise besli Likert oOlgegine gore (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum ve 5= Kesinlikle

Katiliyorum) verilmesi istenmistir.

Veri toplama aracinin iiglincli bolimi ise ¢alisanlarin is tatmini 6lgmeye yonelik
ifadelerden olugsmaktadir. Calismada, literatiir taramasi sonucunda, Lisa Babin Verret
(2012), Zhaleh Zohreh Kermani (2013), Abdul Salam Dauda vd. (2013) tarafindan
gelistirilmis olan is tatmin 6lgegi (IT) kullanilmistir. Katilimeilarin yanitlarini lgmek
icin kullanilan dlgek, toplam 25 maddeden ve bes alt boyuttan olugmaktadir. Bu alt
boyutlar is aktivitesi, licret, promosyon, denetim ve is arkadaglaridir. Yanitlarin ise
besli Likert Olgegine gore (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=
Kararsizim, 4= Katiliyorum ve 5= Kesinlikle Katiliyorum) verilmesi istenmistir.
Olgekte yer alan tiim ifadeler olumlu sekilde yazilmistir. Verilerin kodlanmasinin

ardindan analiz edilmesi i¢in veriler SPSS Paket Programina aktarilmistir.

1.7.2 Arastirma Evreni ve Orneklem Se¢cme Siireci

1.7.2.1 Arastirma evreni

Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kadin ve erkek calisanlar dahil olmak {izere
toplam 1800 Libya vatandasi personel yer almaktadir Arastirma evrenini bu

calisanlarin tamami olusturmaktadir.

1.7.2.2 Orneklem belirleme siireci ve sosyo-demografik degiskenler

Orneklem ifadesi ana kiitlenin arastirmacinin ilgisini ceken alt kiimesi olarak

tanimlanmaktadir. Saunders vd. (2012) tarafindan Orneklem biiyiikligi ne kadar
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biiyilk olursa, evreni genellemede hata olasiliginin o denli diisiikk oldugu fikri
savunulmaktadir. Ayrica, bir arasgtirmacmin Orneklem biyiikligi se¢iminde su
hususlara dikkat etmeleri gerektigini savunmuslardir; Oncelikle, arastirmacinin
toplanan verilere olan giiven diizeyi, ikincisi, belirli bir arastirmada goz ardi
edilebilecek hata payi, ii¢ilinciisii, arastirmaci tarafindan tercih edilecek olan analiz
teknikleri ve son olarak Orneklemin belirlendigi toplam evrenin biiyikligi.
Literatlirde alan arastirmalarinda uygun Orneklem biiyiikliigiiniin nasil belirlenecegi
konusunu tartismalidir (Westland, 2010; Khine, 2013). Singh (2006) gibi bazi
aragtirmacilar, uygun bir 6rneklem biiyiikliigiinii nasil belirlenecegi konusu tizerinde
anlagmaya varilmis bir kuralin olmadig1 goriisiinii savunurken, Pallant (2007) dahil
olmak {izere diger bilim insanlar1 ise O6rneklem ne kadar biiyiikse o kadar tutarh

sonuclara ulasilabilecegini savunmaktadir.

Calisma oOzelinde aragtirmanin gerceklestirildigi firmadan yoneticilerin ve genel
miidiriin yer aldigi 350 kisi evreni agiklamasi adina 6rnekleme dahil edilmistir.
Arastirmaya baslamadan once Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢alismakta
olan iki {ist diizey yonetici ile ¢alismanin amaglarinin agiklanmasi ve izin alinmasi
adina toplam {i¢ toplant1 gergeklestirilmistir. Caligmanin amagclarinin agiklandigi ve
elde edilen verilerin yalnizca bu c¢alisma adma kullanilacagini belirten bir yazi da
yoneticilere sunulmustur. Orneklemin tespit edilmesi adina %95 giiven diizeyi, 0,5
standart sapma ve +/- %5 hata pay1 (giiven aralig1) tercih edilmistir. Bu araliklar esas

alindiginda ilgili 6rneklem biiytikliigli asagidaki sekilde hesaplanmaistir;

((1,96)2 x 0,5(0,5)) / (0,05)>

(3,8416 x 0,25) / 0,0025

0,9604 / 0,0025

Orneklem Biiyiikliigii: 384,16

Iki sirket calisan ile birlikte 20/5/2021-30/6/2021 déneminde katilimcilara yiiz yiize
anket teknigi kullanilarak dort yiiz (400) anket dagitilmistir. Bu yontem ile veri

toplama aracinin tamami dagitilmis ve veri kayb1 olmadan toplanmasi saglanmistir.
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Boylece drneklem sayist 400 olarak saptanmis, ¢alisma ise toplam evrenin %22,2'sini

temsil etme gliciine ulagmustir.

1.7.3 Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen verileri sunabilmek ve Ozetleyebilmek adina
tanimlayic istatistik yontemi tercih edilmistir. Aragtirmada temel olarak ¢ikarimsal
istatistikler, 6zellikle korelasyon matrisi ve ¢oklu regresyon analizinin kullanimi tercih
edilmistir. Cooper ve Schindler'e (2009) gore yontem, arastirmacilarin blyiuk miktarda
elde edilen veriyi anlamasina ve g¢alisma sonrasinda elde edilen sonuglar1 etkili bir
sekilde iletmeye olanak tanimaktadir. Verilerin analiz edilebilmesi SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) paket programi kullanilmistir. Elde edilen nitel veriler
ise igerik analizi kullanilarak analiz edilmistir. Veriler dncelikle kategoriler halinde

diizenlenmis, verilen yanitlarin yorumlanmasi igin siralanmustir.

SPSS paket programi ayni1 zamanda tartismay1 kolaylastirmis ve gerekli frekanslarin
elde edilmesini saglamistir. A¢ik uglu nitel yanitlar, veri indirgeme ve sonug olusturma
yoluyla analiz edilmis, tablolar kullanilarak sunulan bulgular 6zetlenmistir. Elde
edilen bilgilerin basitlestirilmesi ve rahat anlagilabilmesi adina tanimlayici istatistikler

kullanilmistir.

Sarandakos'a (1998) gore, verilerin analizi, arastirmacilarin bulgulart degerlendirmesi
bazi gegerli, makul ve ilgili sonuglara varmak igin ¢aligma sirasinda toplanan verileri
duzenlemesine izin vermektedir. Cooper ve Schindler'e (2009) gbre yodntem, bir
aragtirmacinin biiylik miktarda veriyi sindirmesine ve anlamasina ve bir aragtirma
calismasinda 6nemli yonlerini etkili bir sekilde iletmesine olanak tanir. Saunders vd.
(2009) gore yontem, arastirmacilarin  bilgiyi kategorize etmelerine, kolay
yorumlamalarina, onlari temalar ve kaliplar halinde diizenlemelerine izin vermektedir.
Calisma sonucunda elde edilen nitel veriler anlat1 bigiminde sunulmus, ilgili ¢ikarimlar

yapilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1 Hizmet Kalitesi

2.1.1 Hizmet Kalitesi Tanimi

Kotler ve Armstrong (2006) hizmeti, “bir tarafin bagka bir tarafa teklif edebildigi,
esasen soyut olan, aynt zamanda herhangi bir miilkiyeti etkilemeyen eylem veya
faaliyetlerin biitiinii” seklinde tanimlamiglardir. Hizmet, maddi veya maddi olmayan
tiriinlerle ilgili olabilir. Ote yandan, Zeithaml ve Bitner (2003), “hizmet Kalitesi,
miisterinin hizmetin belirli giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence, empati veya somut
nitelikler odakli bir degerlendirme olarak” ortaya ¢iktigmnin sdylemektedir.
Miisterilere saglanan hizmet kalitesinin yine miisteriler tarafindan degerlendirilmesi
isletmelerin var olan sorunlari hizli bir sekilde belirleyebilmelerine, hizmetlerini
iyilestirebilmelerine ve miisteri beklentilerini daha iyi karsilayabilmelerine imkan

tanimaktadir.

2.1.2 Hizmet Kalitesi Kavramm

Kalite, hizmet sektdriinde bir¢ok gelismis ve arz miktarinin talep miktarindan daha
fazla oldugu pazarlarda ozellikle 1980'li yillardan sonra beri taninmaya baslamistir.
Bununla birlikte, hizmet kalitesinin uygulanmasi ve incelenmesine yonelik kayda
deger faaliyetler veya memnuniyet / memnuniyetsizligi 6lgmeye yarayan faaliyetlere
odaklanmaya baslanildig1 zaman dilimi 1990'h yillar olarak kabul edilmektedir (Chen
ve Aritejo, 2008). Parasuraman vd. (1988), hizmet sektoriinde yer alan ¢esitli
kurumlar arastirarak 1980'lerde QOS ¢aligmalar yiirlitmeye baslamislardir. Yapilan
arastirmalarda ¢alisanlarin bakis acgisina dayali olarak hizmet kalitesini etkileyebilecek
faktorler hangileri oldugu detayl bir sekilde arastirilmistir (Parasuraman vd., 1988).
Baslangigta, giivenilirlik, hesap verebilirlik, o6zellestirme, anlayis, verimlilik,
erisilebilirlik, nezaket, giivenlik, iletisim, fiziki sartlar ve miisteri anlayis1 unsurlari

caligmada yer alan on bir is¢i lizerinde arastirilmistir.
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Yapilan c¢alismanin sonuglart incelendiginde, hizmet Kkalitesini etkileyebilecek
faktorler olarak yalnizca onaylama, empati, hesap verebilirlik, gtvenilirlik ve son
seklini verme faktorlerini yayinlamislardir. Bu faktorler tamami1 SERVQUAL 6lgegi
igerisinde yer almaktadir bu 6lgek ayn1 zamanda birgok arastirma tarafindan hizmet
kalitesini O0lgmek adina kullanilmaktadir (Parasuraman, vd., 1988). SERVQUAL
Olgeginin bu bes alt boyutunun bir¢ok yapilan arastirma sonuglarina bakildiginda
giivenilir ve gecerli oldugu gorilmektedir (Brysland ve Curry, 2001; Sohail, 2003;
Sohail ve Sheikh, 2004; Kassim ve Abdullah, 2010; Lee, Kim ve Ahn, 2011).
Kurumsal gliven, calisanlarin bilgisine olan giliveni ve organizasyondaki nezaket,
hizmetin sonucuna iliskin giiven hakkinda da bilgi vermektedir (Yap vd., 2010).
Sirketin ¢alisanlarina sagladigi garantiler kurumlarin s@ylediklerinin ve yaptiklarinin
birbirleri ile tutarli oldugunu da gostermektedir (Chu vd., 2012). Ancak, kuruluslarin
calisanlarin ihtiya¢ duydugu bilgileri saglamamasi veya giincellememesi durumunda
bireylerin kurulusa olan giiven eksikligi ortaya ¢ikabilir bu nedenle kuruma olan gliven

duzeyi diiserek ortaya memnuniyetsizlik ¢ikabilmektedir.

Literatiir taramas1 yapildiginda bilim insanlar1 kalitenin kullanici veya tiiketicinin
hizmeti degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢iktigin1 savunmaktadir. Literatiir i¢erisinde
yer alan hizmet genellikle tiiketici tarafindan algilanan kalite ile iligskilendirilmektedir.
Algilanan kalite, isletmenin sahip oldugu deneyim veya diger isletmelere karsi sahip
olunan genel Ustinlik olarak da olarak tanimlanabilir (Zeithaml, 1987; Zammuto vd.,
1996). Aynm sekilde Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) de calisanlarin hizmet
kalitesi algilarinin hizmet oOncesi beklentileri ile gercek hizmet deneyimlerinin
karsilastirilmasindan kaynaklandigr sonucuna varmislardir. Algilanan kalite, aym
zamanda, beklentilerin performans algilariyla karsilastirilmasindan kaynaklanan,
bireylerin memnuniyetleriyle de ilgili bir davranis bigimi olarak goriilmektedir
(Rowley, 1997).

Bu nedenle, algilanan hizmet Kkalitesi, bir dizi hizmetin bir biitiin seklinde
karsilastirilmasimin  bir degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan husus olarak da
tanimlanabilir. Bu durumda calisanlar, departman yoneticileri, sirketin departman
baskanlar1 vb. ile goriisebilirler (Yang vd., 2004). Sonug olarak isletme, hizmeti

diizenli olarak tiiketici beklentilerinin iizerinde bir diizeyde saglamakta ise hizmet



14

kalitesi yuksek olarak degerlendirilecektir. Buna Kkarsilik, isletme miisteri
beklentilerini karsilayamaz bir durumda ise hizmet Kkalitesi diisik olarak

degerlendirilecektir (Zammuto ve Keaveney,1996).

Lassar vd. (2000) gére, SERVQUAL olgeginde fonksiyonel kalite gergevesini igeren
hizmet kalitesi konusunda yaygin olarak kabul edilen iki bakis agis1 yer almaktadir.
Gronroos (1988), hizmet kalitesinin “sonucun teknik kalitesi”, “goriisme igin is
kalitesi” ve “kurum imaj1” olmak iizere ii¢ boyuttan olustugunu vurgulamistir. Kalite
parametrelerini incelerken, hizmet sunum siireciyle iligkili kalite ile hizmetin
uygulanmasindan sonra tiiketici tarafindan yonetilen hizmetin sonucuyla iligkili kalite

arasinda ayrim yapilmasi gerektigini savunmaktadir.

Bununla birlikte Parasuraman, Zethamel ve Berry (1985), hizmet tiirleri adina
genellestirilebilecek on hizmet kalitesi unsurundan bahsetmektedir. On boyut, fiziksel
varlik, giivenilirlik, hesap verebilirlik, verimlilik, erisim, nezaket, iletigim,
guvenilirlik, giivence ve anlayis1 olarak siralanabilmektedir. EK olarak, bu on boyut,
SERVQUAL 6lgeginde (Parasuraman vd., 1991) onaylama, empati, guvenilirlik, yanit
verebilirlik ve fiziksel varliklar seklinde bes altboyutta tekrar gruplandirilmistir.
Ayrica Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) konu Uzerinde calismislar ve
guvenilirlik, empati, somutluk, hesapverebilirlik ve glvenceile ilgili algilarin insan
kaynaklar1 tarafindan saglanan hizmetlerle arttirilmalariin miisteri memnuniyetini

artirabilecegini 6ne siirmektedirler.

2.1.3 Hizmet Kalitesinin Onemi

Ghazian vd., (2016) yapmis olduklari ¢alismada kuruluslarin daha fazla miisteri elde
edebilmeleri admna oOnemli olanin misteri hizmetleri yOnetimi oldugunu
belirtmislerdir. Kaliteli hizmet sunmak aslinda miisteri hizmetleri yonetiminin ve
pazarlama politikalarinin bir bilesenidir. Zeithaml ve Bitner (2003), kaliteli miisteri
hizmetinin sadece miisteri hizmetleri departmanindan ibaret olmadigini, tim yonetim
ve ¢alisanlarin miisteri hizmetleri konusunda esas unsur olarak kabul edilmesi ve ortak
bir ruha sahip olunmasi gerektigini belirtmislerdir. Ote yandan Payne (1995) ise

rekabet ve teknoloji nedeniyle miisteri hizmetleri ilizerinde baski oldugunun da
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unutulmamasi gerektigini belirtmistir. Tiketicilerin gereksinimlerinde daha sofistike
ve guncel hale gelmeleri sebebiyle glinimuzde daha yiiksek hizmet standartlari talep
etmekte ve hizmet unsurunu miisteri memnuniyeti, hizmet Sunumu ve miisteri
iligkilerinin bir bitini olarak goérmektedirler. Bu sebeplerden 6tiru kaliteli misteri
hizmeti sunabilmek igin profesyonel hizmet sirketleri piyasa igerisinde yer almaktadir.
Kaliteli hizmet sunabilmenin 6nemli degiskenlerini hesaba katmak gerekmektedir. Bu
degiskenler; giivence, empati, glvenilirlik, hesap verebilirlik ve fiziksel yeterlilikler
olarak siralanabilir. Bu nedenle, Payne (1993)’e gore, miisteri hizmetleri ve kalite

unsurlar birbiriyle yakindan iliskilidir.

Hizmet kalitesi, 6nemli kalite faktorleri icerisinde yer alan beklenti ve yeterlilik
arasindaki farkliliklarin bir bilesimi olarak tanimlanabilir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985), miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri konusunun
isletmeler tarafindan daha rahat bir sekilde anlasilabilmesi adina gelistirdikleri on
bilesenin yaninda hizmet kalitesinin bes alt boyutunu igerisinde barindiran daha sade
ve anlagilabilir bir ara¢ olan bir hizmet kalitesi 6l¢egi (SERVQUAL) 6nermislerdir.
Daha sadelestirilmis olan bu bes alt boyut ise: glivenilirlik, hesap verebilirlik, glivence,
empati ve fiziksel yeterlilik seklinde Olgekte yer almakta ayrica yapilan ¢aligmalar
neticesinde sayilan bu alt boyutlarin birbirleri ile yiksek korelasyon dizeyine sahip
oldugu belirtilmektedir (Parasuraman vd., 1990).

SERVQUAL olarak adlandirilan hizmet kalitesi 6l¢tim araci, miisteri hizmetleri ile
tilkketicilerin memnuniyetleri arasindaki iliskinin dlglimlenmesinde giliniimiizde de
bir¢ok bilim insani tarafindan kullanilan yaygin bir tan1 aracidir. Guvenilirlik, hizmet
sirketinin vaatlerini zamaninda yerine getirme yetenegini ifade etmektedir. Hesap
verebilirlik, miisterilerin hizmet saglayicilarin kendilerine hemen yardim etmeye hazir
olduklarin1 algilama derecesini ifade etmektedir. Givence, kurulusun calisanlarinin
nezaket derecesini ve miisterilere giiveni iletme yeteneklerini ifade etmektedir.
Empati, kuruluslarin bir miisteriye gosterdigi 6zeni, 6nemi anlamani yani sira, belirli
misteri ihtiyaglarinin, tercihlerinin anlagilabilmesinin ve ifade edilebilmesinin
diizeyini anlatmaktadir. Son olarak, fiziksel yeterlilik ise miisterilere hizmet sunarken
sirket tarafindan kullanilan tesislerin, personelin ve iletisim malzemelerinin yeterlilik

duizeyini 6lcimlemektedir (Zeithaml, vd., 1990; Hernon ve Nitecki, 2001).
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2.1.4 Hizmet Kalitesinin Yonetimi

Literatiirde miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarinin is tatmininde énemli bir yer tuttugu
ifade edilmektedir. Calisanlarin tatmin diizeylerinin sunulan hizmet kalitesi ve misteri
memnuniyeti ile énemli 6lcude iliskili olduklart bilim insanlar1 tarafindan savunulan
goriisler arasinda yer almaktadir. Is tatmin diizeyi yiiksek olan calisanlarin daha
tiretken, yenilik¢i ve sadik olabilecekleri bu nedenle miisteri memnuniyetinin de
yiiksek seyredecegi kabul edilen bir gergektir. Is tatmin diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar,
mukemmellige ve organizasyonel etkinlige ulagsmada giiclii bir g¢ekirdek roliini
ustlenebilmektedir. Calisan tatmininin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisi de son zamanlarda literatiirde ve pazarlama uygulamalarinda yaygin
olarak tartisilmaktadir (Spiro ve Weitz, 1990). Tatmin diizeyi diisiik olan veya mutsuz
olan ¢alisanlar, miisteriye milkemmel hizmet sunamayacaklardir (Sclesinger ve

Zornitskly, 1991; Brief ve Motowidlo, 1986; Brown ve Lam, 2008).

Isletme yOnetimi literatiirinde, kurumda yer alan calisanlarin tatmin, baglihk ve
sadakat gibi tutumlarinin 6nemi ve bu tutumlarin Orgiitiin performansini nasil
etkiledigi nadiren derinlemesine sunulmaktadir (; Boudreau, Hopp, McClain ve
Thomas, 2003; Boudreau, 2004). Insan kaynaklarinin isletmeyi nasil etkileyebilecegi
hususu da yine nadiren yapilan galismalar olarak literatiirde yer almaktadir. Literatlr
taramasi yapildiginda miisteri memnuniyeti ve ¢aligan tatmini arasinda var olan iligki,
Sosyal Degisim Teorisi (Konovsky ve Pugh, 1994) ve Psikolojik Sozlesme Teorisi

(Robinson ve Morrison, 1995) olarak literatiirde yer almaktadir.

Her iki teorinin de 6zii, karsiliklilik normuyla desteklenmektedir. Tatmin olmus
miisteriler, kendileri i¢in tatmin edici veya faydali olan insanlarla etkilesimde
bulunmakta ve is birligi yapmaktadirlar (Bateman ve Organ, 1983). Beaty ve Lee
(1996), calisanlarla iligkiler gelistiren miisterilerin, ¢alisanin miisteriye dikkat etmesini
saglayacagini belirtmislerdir. Baska bir deyisle, miisterilerin olumlu pekistirilmesi,

hizmet vermis olan caligsanlar {izerinde miisteri memnuniyetini artiracaktir.

Arastirmacilar, sosyal degisim teorisinde, calisan tatmininin benzerlik veya esitlik

temelinde hizmet kalitesini artiracagin1 savunmaktadirlar. Sosyal degisim teorisinde
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farkli bakis agilart olmasina ragmen, uzmanlar sosyal degisimin sorumluluklar
sekillendiren bir dizi etkilesimi igerdigi konusunda hemfikirdirler (Cropanzano ve
Mitchell, 2005). Sosyal degisim teorisinde, eger bir igveren, ¢alisanlarina kendilerini
memnun hissettirebilecek kadar rahat ¢alisma kosullar1 saglamakta ise, ¢alisanlar da
gordiikleri bu iyiligin karsiligini 6demenin bir yolu olarak kuruma ekstra caba
gosterme egilimi igerisinde olmaktadirlar (Wayne vd., 1997; Flynn 2005). Bu nedenle
bilim insanlari, tatmin diizeyi yliksek olan ¢alisanlarin isletmeye daha iyi hizmet etme
girisimi igerisinde olacaklarini 6ne siirmektedirler (Loveman, 1998; Silvestro ve

Cross, 2000; Yoon ve Suh, 2003).

Bir¢ok bilim insani, insan kaynaklar1 yonetimi ile hizmet kalitesi arasinda nasil bir
iliski bulundugunu anlamaya dair ¢alismalar yliriitmiislerdir. Malhotra ve Mukherjee
(2004)’e gore yapmis olduklari arastirmalarin sonuclarinda, insan kaynaklar1 ve
hizmet kalitesi arasinda var olan iligkinin anlasilmasi adina calismalar siirekli
olmalidir. Xu ve Goedegebuure (2011), calisan tatmini ile sirket tatmini arasinda
pozitif bir iliski oldugunu 6ne siirmiislerdir. Ayni1 durum Hartline ve Ferrell (1996) ve
Schneider ve Bowen (1985) tarafindan da test edilmistir. Bolton ve Drew (1991) is
tatmininin hizmet kalitesini dogrudan etkileyebilecegini belirtmislerdir. Baska bir
deyisle, is tatmininin hizmet kalitesi tizerinde olumlu bir etkisi vardir ve bu olumlu

etki ise calisanlarin tatmin diizeylerini de etkilemektedir.

Oh ve Yoon, 2011 yilinda yapmis olduklari ¢alismalarda ayrica hizmet sektoriinde yer
alan c¢alisanlarin i tatmininin hizmet kalitesi {izerinde biiyiik bir etkisinin oldugunu
iler1 siirmiiglerdir. Pozitif korelasyonun yani sira calisan tatmininin miisteri
memnuniyetini de beraberinde getirecegini belirtmislerdir. Tatmin dlizeyi olan bir
personelin iyi hizmet verecegini iddia etmislerdir. Bu nedenle hem ¢alisan hem de

miisterilerin memnuniyet diizeyleri yliksek olacaktir (Schlesinger ve Zornitsky, 1991).

Miisteri yonetimi, isletmeler adina fazlasiyla 6nem teskil eden konular arasinda yer
almaktadir. Bunun nedeni ise ¢ogu sirketin rekabet ortaminda kazanglh ¢ikabilmek
adina pazar hakimiyeti elde etmeye ¢alismalaridir. Aslinda bir¢ok isletme miisteri
odakl1 bir yonetim ve performansa dayali bir strateji ile rekabet guclerini arttirmaya

caligmaktadirlar. Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik cabalar 0zellikle hizmet
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sektorli i¢erisinde yer alan isletmeler adina hayati bir 6nem teskil etmektedir. Calisan

tatmini ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski tizerine birgok arastirma yapilmistir.

Konu ile ilgilenen ve ¢alismalar ortaya koymus bir¢cok bilim insani, ¢alisan tatmini ile
miisterinin neden oldugu c¢alisma ortami arasinda bir iliski oldugunu da iddia
etmiglerdir. Latif vd., (2013) tarafindan yapilan bir analizin sonucunda calisan tatmini
ile performansi arasinda diisiik bir korelasyon oldugu tespit edilmistir. Caligan tatmini
ile isten ayrilma, devamsizlik, gecikme, yasakli ilag kullanimi, sabotaj gibi tutumlar
arasindaki iliski ise bir¢ok arastirmaci tarafindan test edilmistir. Ancak, ¢alisanlarin
islerinden tatmin olma diizeyleri ile hizmet kalitesi unsurlar1 arasindaki iliski ¢cok daha

az ve ampirik olarak alanyazinda incelenmistir.

Hizmet kalitesi, genellikle ¢alisanlarla tatmin edici bir iliski kurmak ve siirdiirmek i¢in
kritik bir 6n kosul olarak adlandirilir. Bu sayede hizmet kalitesi ile ¢alisan tatmini
arasindaki iligki biiytlik stratejik oneme sahip bir konu olarak ortaya ¢ikmistir (Cronin
ve Taylor, 1992). Genel olarak, galisanlar tarafindan algilanan hizmet kalitesi, tatmin
icin bir emsal olarak kabul edilmektedir (Spreng ve Mckoy, 1996). Bu nedenle,
calisanlarin tatmin diizeylerinin hangi unsurlar ile iliskili oldugunun dogru anlasilmasi
gerekmektedir. Kurumsal bir yapiya sahip isletmeler adina hizmet kalitesi ylksek
degere sahip bir unsur olarak kabul edilebilir (Lassar vd., 2000).

Yiiksek 6gretim kurumlarinda yapilmis olan 6nceki bir ¢alismada, Bigne, Moliner ve
Sanchez (2003) hizmet Kalitesinin tatmin ile (R = 0,66) dizeyinde anlamli bir
korelasyonu oldugunu tespit etmistir. Ham ve Haydock (2003), da ¢alismalarinda
yiiksek egitim ortamlarinda algilanan hizmet kalitesi ile 6grenci tatmini arasinda
pozitif bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica hizmet Kkalitesi ve guvenilirlik
arasinda da (R = 0,547; Sig. = 0,000) anlamli iligki saptamislardir. Ayn1 ¢alismada
hesap verebilirlik ve empati (R = 0,5431; Sig. = 0,000) arasinda da giiglii pozitif yonlii
iligkiler tespit edilmistir.

2.1.5 Hizmet Kalitesinin Olguimi

Yukaridaki agiklamalara bakildiginda, 'hizmet kalitesi' kavraminin diger kavramlardan

bagimsiz bir terim olmadig1, yani igletmelerin sunmus oldugu hizmetler ile ilgili ¢esitli
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unsurlara bagl oldugu gozle gorulir bir gercektir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimii adina
bazi faktorler biiyik onem teskil etmektedir. Bu faktorler, givenilirlik, yanit
verebilirlik, givence, empati ve fiziksel varliklar olmak Uzere bes alt boyutta
gruplandirilabilir. Calisma esasinda ise bu bes alt boyut dikkate alinarak hizmet
kalitesi 6l¢limii gerceklestirilmistir. Bu ilgili bes alt boyutun her biri asagida dateyali
bir sekilde agiklanmistir (Parasuraman, vd., 1985).

Guvenilirlik: Isletme veya ¢alisanlar tarafinda taahhiit edilen bir hizmetin giivenilir ve
dogru bir sekilde yerine getirebilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Genis anlamda
giivenilirlik, hizmet sektoriinde yer alan firmalarin teslimat, hizmet sunumlari, sorun
cozimleri ve fiyatlandirma ile ilgili vaatleri anlamina gelebilmektedir. Miisteriler
sOzlinii tutan firmalarla is yapmaktan hogslanmaktadirlar. Dolayisiyla miisteri
tarafindan hizmet kalitesi algisinin Olgiimiinde ve tiiketicilerin isletmeye olan
sadakatinde dnemli bir unsurdur. Bu nedenle hizmet sektérinde yer alan firmalarin
miisterilerinin glvenilirlik beklentilerinin farkinda olmalar1 gerekmektedir. Ornegin,
bankacilik sektoriinde yer alan bir isletme dikkate alindiginda guvenilirlik boyutu
icerisinde duzenli isleyis, sikayetlere karsi tutum, miisterileri bilgilendirmek, tutarlilik

ve benzeri hususlar 6nemli sayilmaktadir (Parasuraman, vd., 1985).

Yanit Verebilirlik: Calisanlarin miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istekliligini ifade etmektedir. Bu boyut, misteri isteklerini, sorularini, sikayetlerini ve
sorunlarin1 kapsamakta ayrica bunlarin ¢oziimleri ile ilgili tutum ve c¢abukluga
odaklanmaktadir. Bunun yanmi1 sira c¢alisanlarin veya personelin dakikligine,
mevcudiyetine, profesyonelligine de odaklanmaktadir. Miisterilerin yardim igin
bekledikleri siire, sorularin cevaplanma streleri vb. unsurlar tizerinden bu alt boyutun
hesaplanabilecegi bilim insanlari tarafindan savunulmaktadir. Yanit verme kosullari,
hizmet sunma sirecinin ve c¢alisanlarin miisterilerin taleplerine karsi olan tutumlarinin

stirekli olarak incelenmesi ile iyilestirilebilmektedir (Parasuraman, vd., 1985).

Guvence: Hizmet kalitesi 6l¢iimii adina 6nemli olan Uglincli boyut ise giivence
kavramidir. Calisanin bilgisi, nezaketi hem isletmelerin hem de c¢aligsanlarinin
miisterilerine giiven asilama yetenegi olarak tanimlanabilmektedir. Bu boyut

bankacilik ve sigorta hizmetlerinde ¢ok daha 6nemli olarak nitelenebilir c¢unki
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miisteriler olas1 sonuglart degerlendirme yeteneklerinden ¢ok fazla emin degildir. Bu
sebeple cok dogru ve giivenilir bir sekilde bilgilendirilmek istenirler. Ozellikle borsa
komisyonculugu hizmetleri, sigorta acenteleri, brokerler vb. gibi meslek calisanlar ile
bu firmalarin bireysel miisteriler arasinda giiven ve sadakat en Onemli miisteri
memnuniyeti nedenleri arasinda sayilmaktadir. Bankacilik hizmetlerinde "miisteri
temsilcisi” kilit irtibat kisisi roliinii oynamaktadir. Bu boyut, is bilgisi ve becerisine,
dogruluguna, ¢alisanlarin nezaketine vb., firma tarafindan saglanan giiven diizeyine

odaklanmaktadir (Parasuraman, vd., 1985).

Empati: Hizmet kalitesi 6l¢timii adina bir diger boyut ise empati alt boyutudur. Aslinda
bu alt boyut miisterilere isletmeler tarafindan daha fazla kisisellestirilmis ilgi,
saglanmasi anlamina gelmektedir. Bu boyut, misterilerin benzersiz ve firmaya ozel
oldugunu hissetmelerini igermektedir. Tiiketicilere bunun hissettirilmesi adina
saglanan hizmetler cok daha 6zel ve ayricalikli hale getirilmektedir. Bu boyutun odak
noktasi, miisterilerin farkli ihtiyaclarin1 karsilayan c¢esitli hizmetler veya
kigisellestirilmis hizmetler vb. Uzerinedir. Bu durumda hizmet saglayicilarin
miisterilerin kisisel ihtiyaglarini, isteklerini ve tercihlerini tam olarak bilmesi de

gerekmektedir (Parasuraman, vd., 1985).

Fiziksel Varliklar: Hizmet Kalitesinin 6l¢iimii adina besinci alt boyutu, fiziksel
tesislerin, ekipmanlarin, iletisim malzemelerinin ve teknolojinin yeterliligini ifade
eden isletmenin fiziksel varliklaridir. Tiim bunlar, miisterilere firmanin hizmet kalitesi
hakkinda bilgileri ipuglarin1 saglamaktadir. Ayrica bu alt boyut firmanin imaji
hakkinda da bilgi vermektedir. Dolayisiyla fiziksel varliklar veya isletmelerin fiziksel
yeterliligi boyutu firmalar icin fazlasiyla 6nem teskil etmektedir. Bu sebepler dikkate
alindiginda isletmelerin fiziksel tesislerin diizenlenmesi veya var olan eksiklerin
giderilmesi adina bilyiik yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin isletmelere

olan giiven seviyeleri bu sayede daha da arttirilabilir (Parasuraman, vd., 1985).

Hizmet kalitesi beklentilere ve hizmetlerin nasil algilandigi ile iliskilendirilebilir.
Hizmet kalitesi veya algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet beklentileri ile
almig olduklar1 hizmetlere karst sahip olduklari diisiincelerin karsilagtiritlmasi

yapilarak degerlendirilebilir.
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Isletmede yer alan galisanlarin beklentileri veya inanglari, temel veya standart olarak
hizmetin saglanmasi ile dogrudan iliskilidir. Her bir ¢aliganin sunulan hizmetler ilgili
farkli beklentileri bulunabilir. Bu beklentiler, umulan hizmet ve uygun hizmet olmak
tizere iki kisimda gruplandirilabilir. Umulan hizmet, miisterinin bir sirketten almay1
umdugu veya almak istedigi hizmet diizeyi anlamina gelirken, uygun hizmet, ¢alisanin
istenen hizmeti elde etme umudunun miimkiin olmadigini1 anladig1 beklenti diizeyini

ifade etmektedir (Schlesinger ve Zornitsky, 1991).

Bu iki tip arasindaki fark asagida yer alan Sekil 2.5'te gosterilen ¢alisanin hosgorii
alanini ifade edebilmektedir. Calisan farkindaligi ise bir sirket tarafindan aktif hizmet

saglanmasi veya hizmet saglama ile ilgili hukumleri ifade etmektedir.

Beklentiyi Etkileyven
Dug Eaktorler
!

Giivenilighk —_—
———— | e || e
/ 4 Degm Hizmst
Giivence
Empafy.

Sekil 2.1 Hizmet kalitesi boyutlar1 ve bosluklar (Kaynak: Zeithaml, vd., (1996))

2.1.6 Hizmet Kalitesi Algis1 ve Bosluklar

Hizmetin beklentileri, algilar1 veya deneyimleri miisterilerin umdugu bu hususlardan
farkli olabilmeleri sebebiyle hizmetlerin algilanan kaliteleri de farkli olabilmektedir.
Hizmet kalitesinin algilanan degeri, hizmet beklentisi ile hizmet algis1 arasindaki
farkliliktan kaynaklanmaktadir. Miisterilerin algilar1 beklentilerinin iizerine ¢iktiginda
kalitenin {ist diizey oldugunu hissederler ve hizmet algilar1 beklentilerini

karsilamadiginda ise bu durumu kabul edilemez olarak karsilamaktadirlar. Algilari
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beklentilerini karsilamaya yetiyorsa, tatmin edici kalite s6z konusudur. Sekil 2.6,
calisanlarin beklentilerini etkileyen, boyutlar ve algilanan kalite arasindaki iligkiyi
ortaya konmustur. Sekilde yer alan ifadeler guvenilirlik ve beklenen hizmet, yanit
verebilme, guvence, algilanan hizmet kalitesi, stirpriz kalite, tatmin edici kalite, kabul

edilemez kalite seklinde siralanabilir (Parasuraman, vd., 1985).

Calisan beklentilerini karsilamak hatta iistiine ¢ikabilmek hem isletmelerin hem de
calisanlar agisindan olmasi gereken en ideal durumdur. Hizmet kalitesi oldukca
kapsamlidir ve tiim hizmet araliklarin1 kapsamaktadir. Fakat yapilan degisiklikler ve
alternatif hizmet saglayicilarla ilgili deneyimler ¢alisan beklentilerini sekillendirmede
etkili olabilir. Buradaki onemli husus ise belirli bir hizmete yonelik ¢alisan
beklentilerinin karsilanmasidir (Hernon ve Nitecki, 2001). Genel olarak literatiir
incelendiginde bosluk olarak bahsedilen husus calisanlar arasinda var oldugu

belirlenen farklilik, dengesizlik veya esitsizlik olarak tanimlanabilir.

Sirketin performans algist ve O6n beklentisi hizmet kalitesinin ol¢iilmesinde biiyilik
onem teskil etmektedir. Ol¢iim icin su unsurlara dikkat edilmelidir. Calisanlarin
gordiigii hizmet kalitesi (HK), kurulusun saglamasi gereken hizmetler i¢in ¢alisan
beklentileri (B) ve ¢alisan farkindaligi/performans algisi (P). Dolayisiyla asagidaki

formiil neticesinde hizmet kalitesinin 6l¢limii saglanabilmektedir.

[Hizmet Kalitesi (HK) = ¢alisan farkindaligi (P) - ¢alisan beklentileri (B)]

Isletme yonetimleri biyik 6lgiide beklentiler ve miisteri algilar1 arasindaki bosluklart
yonetmeye odaklanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Sirketlerin esas amaci aslinda
performans algis1 ve beklentiler arasindaki farkin kabul edilebilir seviyeler
indirilmesidir. Rowley (1997), Lehtinen ve Lehtinen (1982) ve Gronroos (1988) gibi
eski aragtirmacilarin da Parasuraman vd., (1985) tarafindan Onerilene benzer bir

bosluk ilkelerini uyguladiklar1 gériilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).
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2.2 Is Tatmini

2.2.1 Is Tatminin Tanimi

Oliver (1980) tarafindan tatmin kavrami, beklenti ile algilanan performans arasindaki
fark olarak tanimlanmaktadir. Ornegin, Woodside vd. (1989), tatminin, bir kisinin bir
iriinii veya hizmeti tiikettikten sonra ne kadar sevdigi veya sevmedigi ile ilgili
beklentilerinin ve algilanan performanslarinin arasindaki algilanan farkliliga verilen

yanitla ilgili oldugunu 6ne siirmiistiir (Oliver, 1980; Tse ve Wilton, 1988).

Calisanlarin beklentileri karsilandiginda, bireylerin beklentileri gergeklesir ve bu
sayede calisanin tatmin diizeyinde artis gergeklesir. Ancak algilanan basari
beklentiden diisiik veya yiiksekse olumsuz veya olumlu bir onaylamama durumu
ortaya c¢ikmaktadir. Ornegin, ortaya ¢ikan isletme performansi beklentiden daha
yiiksek oldugunda, olumlu onaylamama ve tatmin olmus bir ¢alisana yol agma egilimi
ortaya c¢ikarken diger yandan, isletme performansi beklenenin altinda kaldiginda
olumsuz bir onaylamama olusmakta ve calisanin tatmin diizeyi diisme egilimi

gostermektedir.

Is tatmininin mesleki ve orgiitsel psikoloji alanindaki popiilaritesi nedeniyle, cesitli
arastirmacilar ve uygulayicilar is tatmininin ne olduguna dair kendi tanimlarina
arastirmalarinda yer vermislerdir. Bununla birlikte, literatlirde en yaygin kullanilan iki
tanim 1§ tatminini su sekilde aciklamaktadir: Bu tanimlardan ilki, kisinin isini, is
gerekliliklerini basariyor veya basarmasini kolaylastiriyor olarak degerlendirmesinden
kaynaklanan olumlu duygusal durum (Locke, 1969), ikincisi ise insanlarin iglerinden
ne kadar hoslandiklari (tatmin) veya hoslanmadiklari (tatminsizlik) ifade eden duygu
durumlart seklinde agiklanabilir (Spector, 1997).

Genel olarak ¢ogu tanim is tatminini bir ¢alisanin isine kars1 sahip oldugu duygusal
durum olarak nitelemektedir. Bu, genel olarak is veya is arkadaslari, maas veya
calisma kosullar1 gibi belirli yonlerine yonelik tutumlar1 kapsayabilir (Lu vd., 2005).
Diger yandan yapilan isin sonuglarinin kisinin beklentilerini ne 6lgtide karsiladigi veya
astif1 da ig doyum diizeyini belirleyebilen unsurlar arasinda yer alabilmektedir

(Luthans, 1992). Acak bu fikirlerin aksine baz1 bilim insanlart is tatmini hususunun bir
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calisanin yalnizca isten ne kadar keyif aldigi ile ilgili olmadigini savunmaktadir. Taber
ve Alliger (1995), bir Amerikan egitim enstitiisiiniin ¢alisanlarinin gorevleri
dahilindeki bireysel islerden ne kadar keyif aldiklarini degerlendirdiklerinde is
tatminin isin kendisinden duyulan memnuniyetle orta derecede iliskili oldugunu ortaya
koymuslardir. Taber ve Alliger (1995) ayrica diger Olgiitlerin -is i¢in gereken
konsantrasyon duzeyi, denetim duizeyi ve gorevin 6nemi gibi- hepsinin calisanlarin is
tatmini tizerinde hicbir etkisi olmadigini iddia etmislerdir. Bu ¢alisma, yapilan
gorevlerden alinan zevkin calisanlarin is tatminine eklendigini ve hepsinin bir bitin
olarak kabul edilmesi gerektigini ifade etmektedir. Bununla birlikte, eglencenin yani
sira diger faktorlerin de calisanlarin iste ne kadar tatmin olduklarina katki yaptigini

gOstermektedir.

Is tatmini kavraminin diinyada hemen her ¢alisan1 etkiledigi géz oniine alindiginda,
literatiirde ¢ok fazla ilgi gérmesi sasirtici degildir. Ancak bu arastirma sayisini fazlaligi
¢ok sayida tanimin, teorinin ve onlemin de ortaya ¢ikmasina neden olmustur (EU-
OSHA, 2012). Avrupa genelinde ise geleneksel olan is tatmini teorilerine ¢cok daha az
odaklanilmistir. Bunun yerine is tatmini tipik olarak is yeri stresinin ve is talep-kontrol
modelinin bir sonucu olarak incelenmistir. Buna ragmen tiim yapilan bu aragtirmalar
1§ tatmini kavraminin daha iyi anlasilmasini saglamanin yani sira ayni zamanda is
tatminin farkli durumlarda 6lgiilmesi gereken bir husus oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
Literaturde is tatmininin yanlig 6l¢lilmesini saglayabilecek ¢ok sayida test edilmemis
teori ve Ol¢cim olmasi sebebiyle bu kavramin nasil 6lgiilmesi ve hangi 6l¢iim
araclarmin kullanilmasi konusunda dikkatli olunmasi gerekmektedir. Ayrica, is
tatmininin psikososyal risklerin azaltilmasi tizerindeki etkiye iliskin kanitlar1 ele alan
makalede ¢ok daha ayrintili olarak incelenen, is tatmininin is¢i sagligi ve tiretkenligi
Uzerindeki etkisinin de farkinda olunmasi 6nem teskil etmektedir (Taber ve Alliger,
1995).

2.2.2 Is Tatmininin Kavramsal Cercevesi

Is tatmini, orgiitlerde calisan herkes icin 6nemli bir konudur ve orgiitsel davranis
aragtirmalarinda en sik karsilagilan degiskenlerden biridir (Lu vd., 2012). Geleneksel

tatmin kavrami, ¢alisanin isiyle ilgili hissini ifade etmektedir, fakat tatmin sadece isin
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dogas1 ile degil, ayn1 zamanda calisanin isinden beklentileri ile de yakin iliski
icerisindedir. Orgiitsel davranista tartisilan en yaygin degisken olan is tatmini Spector
(1997) bakis agis1 ile insanlarin mevcut isleri hakkinda sahip olduklari bir dizi duygu
ve inanci ifade etmektedir (Lu vd., 2012). Ayrica giinlimiizde yoneticiler ve takim
liderleri igin biiyiik 5Snem tastyan bir trend haline de gelmistir (Locke, 1969). Is tatmini
ile insanlarn isini ne kadar sevdigi tespit edilebilir bir hal almis ve bu dl¢iim ayn1
zamanda bir bilgilendirme araci olarak da tercih edilmistir (Lu vd., 2005). Is tatmini,
bireylerin isleriyle ilgili tim farkli Ozelliklerinin kapsamli bir sekilde
degerlendirilmesini, Dbireylerin  duygularini, davraniglarimi  ve  beklentilerini
icermektedir. Diger yandan bu kavram yapilan isin duygusal ve bilissel
degerlendirmeleri ile belirlenmektedir (Luthans, 1992). Yalnizca bireylerle ilgili
olmayan is tatmini hususu kisilik 6zelliklerini ve ¢evresel faktorleri de icerisine alan
cok boyutlu bir kavram olma 6zelligi tasimaktadir (Drnovsek vd., 2010). Calisanlarin
is tatmini, gérevlerin, rollerin, sorumluluklarin, kisiler arasi iliskilerin, faydalarin ve

odullerin bir biitiinii olarak ele alinmasi gerekmektedir (Herzberg vd., 1974).

Hoppock (1935), is tatmini kavramini, ¢alisanlarin isteki duygusal yansimalari veya
caligma ortamlarina iliskin kendi duygularina iliskin tepkileri veya hissetmis olduklar1
duygusal durumlar olarak tanimlamakta ayni zamanda is tatmini alaninda gogunluk
tarafindan kabul goren ilk arastirmacilardan biri olduguna inanilmaktadir. Locke
(1969) ise daha kapsayici bir sekilde tepkileri, biligsel yapiy1, etkili ve degerlendirici
egilimleri de igeren kapsamli bir is tatmini kavrami ortaya koymustur. Nedeni ise is
tatmininin bir bireyin isiyle ilgili deneyimini degerlendirme siireci boyunca biiyiliyen
bir tiir hos veya olumlu duygusal durum oldugunu savunmaktadir ve bu nedenle hem
biligsel hem de duygusal bilesenleri igermesi gerektigine inanmaktadir (Locke, 1969).
Baska bir deyisle, is tatmini, bir ¢alisanin isi hakkinda nasil hissettigidir. Diger bir
deyimle is tatmini ¢alisanin yapmis oldugu islerin ne dlgiide basar1 sagladigina dair
ortaya ¢ikan farkindaliktir (Judge ve Larsen, 2001). Herzberg (1966) kisaca, is
tatminini ise duyulan sevginin veya nefretin derecesi hakkinda ortaya ¢ikan duygu
veya algi olarak tanimlamaktadir. Bunu bireyin is degerlendirmesi veya is
deneyiminden kaynaklanan keyifli veya olumlu bir duygusal durum olarak
tanimlamistir. Tiim bu tanimlamalar bir araya getirildiginde 1§ tatmini kavramindan,

kisinin ¢aligma arkadaslar1 ve ¢aligma ortami hakkinda hissettigi olumlu ve olumsuz
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duygularini yansitan bir egilim seklinde bahsedilmistir. Maher (2002), “kisinin ise,
calisma arkadaslarina ve ¢alisma ortamina iliskin olumlu ve olumsuz duygularini
yansitan bir egilim” olarak bahsetmistir. Collins (1990) onu “bireyin isine karsi olumlu
tutumu” olarak tamimlamistir. Ewen (1964)’e gire ise, bireyin 0Ozelliklerini
degerlendirmenin bir sonucu olarak isi hakkinda olumlu bir duygudur. Schmidt (1976)
Ise i tatmini insanlarin ne dlglide zevk aldiklar1 veya islerinin gereklerini yerine

getirdikleri seklinde tanimlanmustir.

Genel olarak, is tatmini iin (i¢ esastan bahsedilebilir. Ilk olarak, bireylerin yapilan isin
kosullarina kars1 gelistirdikleri duygusal bir tepkidir. Bu nedenle, fark edilmez sadece
ortaya ¢ikarilabilir. Ikincisi, is tatmini genellikle elde edilen sonuglarin beklentilerle
ne 6lclide Ortiistiigii veya ne dlgiide asildigi ile belirlenmektedir. Ornegin, kuruluslarda
digerlerinden daha ¢ok calistigin1 ancak daha az 6diil aldigini hisseden calisanlar,
islerine, patronlarina ve/veya is arkadaslarina karsi olumsuz bir tutum sergileyebilir ve
tatmin olmazlar. Ote yandan, kendilerine ¢ok iyi davramildigini, ticret ve ikramiyelerin
adil bir sekilde dagitildigini hissederlerse, islerine karsi daha olumlu bir tutum
sergilemeleri daha olasidir. Son olarak Uglincusi ise is tatmini isin kendisi, maas, terfi
firsatlari, denetim ve is arkadaslar1 gibi igin en onemli 6zellikleri arasinda yer alan
birbiriyle baglantili birgok egilimi temsil etmektedir. Tiim bu unsurlar is tatminin

belirlenmesinde biiylik 6nem teskil etmektedir (Lu vd., 2012).

2.2.3 Is Tatmininin Onemi

Literatiirde yer alan is tatmini ile ilgili ¢alismalar isletme yonetimleri i¢in biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bu c¢alismalar sayesinde bireylerin duygularinin, islerinin c¢esitli
yonlerine yonelik egilimlerinin ve eksikliklerinin tespit edilip problemlerin nasil
cozllebilecegi ile ilgili ¢ozliim Onerilerin getirilebilmektedir. Diger yandan bireylerin
ilerlemesi saglanmakta ve verimliliklerini artiran gelistirici ¢6ziim Onerileri isletmeler
tarafindan tespit edilebilmektedir (Spector, 1997). Tum bu ¢6zim Onerileri ve
sorunlarin giderilmesi hizmet sunumunun Kkalitesinin de artmasina da imkan
vermektedir. Isinden tatmin olmayan calisanlar is arkadaslariyla diismanca iliskiler
kurma, isletmelerde zararli 6rgiitlenme, hirsizlik ve gecikme gibi cesitli istenmeyen

davraniglara yol agabilmektedir. Ortaya ¢ikan bu davranis bicimleri ise igyerinde
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sapkin davranis -veya olumsuz sonuglara yol acan davranis- olarak adlandirilan daha
genis bir sendromun gostergelerini de ifade etmektedir (Locke, 1969).
Memnuniyetsizlik ayrica is yorgunluguna ve diisiik is performansina da yol
acabilmektedir (Lu vd., 2005).

Bireyin genel olarak hayatindan hangi diizeyde memnun oldugu anlamina gelen yasam
doyumu ile is tatmini arasinda, fiziksel, ruhsal sagliga ve hatta uzun yagama yansiyan
olumlu bir¢ok iligkinin varlig1 literatiirde yer alan bir¢ok caligma tarafindan ispat
edilmistir (Luthans, 1992). Is tatmini diizeyinin yiiksek bir sekilde seyretmesi, ruhsal
bunalimlarin azalmasina yol a¢tigindan, davraniglarin bigcimlenmesinde de etkili bir
unsurdur (Hulsheger vd., 2013). Is tatmini yiiksek olan calisanlar daha yaratici ve
islerinde gelisim duzeyi yiiksek olan bireyler olarak nitelendirilebilmektedir (Herzberg
vd., 1974). Ayni zamanda is tatmin diizeyinin yiiksek olmasi is devir hizinin
azalmasina ve devamsizligin azalmasina olanak tanimaktadir (Hackman ve Oldham,
1975). Tatmin duygusu, bireylerin orgute olan bagliliklarini pekistirirken, tatmin olan
calisanlar miisteri memnuniyetini ve bagliligin1 da arttirmaktadir (Judge ve Larsen,
2001).

Is tatmini, herhangi bir organizasyonun siirdiiriilebilir gelisiminde de 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bunun en biiyiik sebeplerinden biri ise tatmin olmayan ¢alisanlarin
kurumlardan ayrilmasi olarak nitelendirilebilir (Maher, 2002). Bir isletmenin veya
kurumun galisan kaybi varliklarin yani sira organizasyonun rekabet giiciinde de paha
bicilemez bir kayip anlamina gelmektedir. Bu olumsuz yonlerin yani sira tatmin diizeyi
yilksek c¢alisanlardan olusan bir kurumda sdylentilerin azalmasi, calisanlarin
sikayetlerinin olmamasi, degisime diren¢ derecesinin azalmasi, orgiitsel vatandaglik
davraniglarinin  orgiitiin davraniglarinin daha tahmin edilebilir olmas1 gibi birgok
olumlu davranisi isletmeye kazandirmaktadir (Ewen, 1964). Ayrica ig tatmini Orgltin
amaglarina ulasmasinda énemli rol oynamakta ve bu sayede o6rgiit i¢indeki ¢atismanin
azalmasma yardimci olmaktadir (Schmidt, 1976). Bu iliski sosyal sorumluluk, is
tatmini ve Orgiitsel adaletin gerceklesmesi Ogelerinin arasinda pozitif bir iligki

oldugunu da gostermektedir (Manisera vd., 2005).
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Is tatmini sadece calisanlar i¢in degil, ayn1 zamanda paydaslar i¢in de fazlasiyla 6nem
teskil etmektedir. Bunun sebepleri arasinda verimliligi arttirmasi, is devir hizini
azaltmasi, organizasyonun etkinligini ve ¢alisanlarin refahini teyit etmesi sayilabilir.
Is tatminin diisiik seyrettigi kuruluslarda organizasyon agir maliyetlere katlanmak
zorunda kalabilmektedirler (Lu vd., 2012). s tatmini, bireylerin becerilerini, bilgilerini
ve deneyimlerini bagkalariyla paylasma isteklerini de etkilemektedir (Spector, 1997).
Arastirmacilar, bir kisinin is tatmin dlizeyini artirmanin bilgi paylasimini artirdigini ve

bunun da daha ylksek performansa yol agtigin1 saptamiglardir (Locke, 1969).

Yukarida yer alan tiim agiklamalara dikkat edildiginde, is tatmini toplum i¢in oldugu
kadar bireyler ve 6rgit icin de blyuk énem teskil etmektedir. Ciinkii bireyin isinden
tatmin olmasi onun psikolojik, orgiitsel ve sosyal uyumlulugunun saglanmasinin
temelidir. Is tatmininin kisisel diizeyde énemi dikkate alindiginda yaraticilik ve yenilik
yetenegini arttirdigi, performans: elde etme ve iyilestirme diirtiisiinii arttirdigi ve
calisanlarin galistign ortamla uyumlulugunu arttirdig1 sdylenebilir. Orgiitsel anlamda
ise kaliteli hizmetin artmasina, isten ayrilma oranlarinin ve devamsizliklarin
azalmasina, resmi ¢alisma saatlerinden gecikmelerin azalmasina, bireylerin orgite
olan bagliliklarinin artmasina ve ¢alisanlarin ¢alismaya devam etmelerinde guclu bir
istek duymalarina imkan vermektedir. Son olarak is tatmini kavramimi toplumsal
acidan Onemine de vurgu yapilmasi gerekmektedir. Toplumsal agidan hizmet
sunumunun ve ekonomik verimlilik oranlarinin artmasina ve ¢alismanin devamliligini
saglayacagi i¢in ise aile istikrarina, toplumsal uyuma ve ilerlemeye yardimci

olmaktadir.
2.2.4 Ts Tatmininin Ol¢iimii

Arastirmacilarin is tatminini 6lgmek i¢in kullandiklari bir dizi yontem bulunmaktadir.
Calisma genelinde bu yontemler hakkinda bilgi verilmesi gerektigi diisiiniilmiistiir. Is
tatmin diizeyinin 6lgiilmesi adina kullanilan bazi yontemler ve agiklamalari asagidaki

gibidir.

1-Kisisel Goriigme Yontemi: Kisisel goriisme yontemi, is tatminini 6lgmenin en iyi

yontemlerinden biri olmakla birlikte ve calisanlarla bireysel ve yiiz yiize goriismelere
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yapilara c¢alisanlara hangi yontemler veya Onerilerle is tatmin diizeylerini

arttirabileceklerine dair sorular sormayi igermektedir (Lu vd., 2005).

2-Hikaye Anlatma Sekli: Bu yontem, bireylerin isle ilgili duygularin1 ve tatmin
duzeylerini 6lgmek adma kullanilan psikolog Herzberg tarafindan gelistirilmis bir

yontem olarak literatiirde yer almaktadir (Luthans, 1992).

3-Anket yontemi: Bu ydntem, is tatmininin tim boyutlarinin ele alinabildigi ve
arastirma Orneklemindeki bireylerin is tatmin diizeylerini 6lgme ile uyumlu olan anket
ad1 verilen bir form igerisinde birtakim sorularin yoneltilmesini igermektedir. Anket
yonteminin diger yontemlere gére bazi avantajlarinin bulundugu kabul edilmektedir.
Bu yontemin avantajlari verileri nicellestirmenin veya sayisallagtirmanin diger
yontemlere oranla daha kolay olmasi, buylk 6rneklem gruplari i¢in daha rahat bir
sekilde kullanilabilir olmasi, diger yontemlere oranla daha diisiik maliyete sahip
olmas1 ve bilginin diger yontemlere oranla daha verimli bir sekilde elde edilmesi ve

kullanilmasi seklinde siralanabilmektedir (Spector, 1997).

Anket yontemi is tatmin diizeyini 6l¢mede iki tiirde siniflandirilabilir:

1-Aragtirmaci tarafindan hazirlanan anket: Psikolojik egilimleri nicel olarak dlgmek
icin hazirlanan bu anket formu arastirmaci tarafindan hazirlanmaktadir. Fakat
hazirlanan bu formlar siklikla daha once psikologlar ve sosyologlar tarafindan icat

edilen 6lgekler dikkate alinarak, yeniden uyarlanmaktadir.

2-Uzmanlar tarafindan hazirlanan anket: Bir grup uzman, bilim insani, iiniversite ve
enstitii tarafindan hazirlanan tipik bir 6lgek formudur (Lu vd., 2012). Bu sekilde bir¢ok
uzmanin bir araya gelerek hazirlamis oldugu ve literatiirde daha 6nce kullanilan,
gecerlilik ve guvenilirlik verileri elde edilmis ¢esitli is tatmini 6lgekleri mevcuttur
(Spector, 1997).

Bu o6l¢ekler su sekilde 6rneklendirilebilir:
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> Is Betimlemesi Olgegi: Orijinali Locke (1969) tarafindan gelistirilmistir. Is
tatmininin bes alt boyutu 6lgekte degerlendirilmektedir. Bu boyutlar is, {icret, terfi,
denetim ve is arkadaslar1 seklinde siralabilir (Lu vd., 2005).

> Is Teshis Anketi: Orijinali Luthans (1992) tarafindan gelistirilmistir. Ankette
Olciilen boyutlar arasinda giivenlik, tazminat, is arkadaslart ve denetim yer
almaktadir.

» Minnesota Tatmin Anketi (MSA): Bu standart olgiim aract Herzberg (1966)
tarafindan gelistirilmistir. Bu anketin uzun formu 20 alt boyuta dayali toplam 100
sorudan olugsmaktadir. Ayni 6l¢egin 20 maddeden ve 8 alt boyuttan olusan kisa bir
versiyonu da literattirde bulunmaktadir.

> Is Tatmini Olgegi: Orijinali Hackman ve Oldham (1975) tarafindan gelistirilmistir.
Genel is tatminini 6lgen ve tanimlayan alt1 boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar
is, denetim, is arkadaslari, ticret, terfi ve firsatlar seklinde siralanabilmektedir.

> Is Tatmini Anketi: Spector (1990) tarafindan gelistirilmistir. Olgekte 36 madde
icermektedir. Boyutlar arasinda ticret, terfi, denetim, sosyal haklar, acil durum
ucretleri, isletme prosediirleri, is arkadaslari, isin dogasi ve iletisim yer almaktadir

(Ewen, 1964).

Anketlerin ve l¢iim araglarinin yani sira is tatmininin Slgiimiiniin yapilabilmesi adina
farkli yontemler literatiirde yer almaktadir. Bu yontemlerin ti¢ farkli sekilde
smiflandirilabilmesi mimkindir. Bunlar, tek soru, kiresel lcim ve yon 6lgimi
yontemleri olarak adlandirilabilir (Mitchell, vd. 1990).

Tek Soru Yontemi: Kuruluslarda isgoren ¢alisanin isteki tatmin duzeyini
anlasilabilmesi adina yalnizca bir sorunun yoneltildigi yonteme verilen addir. Bu
genellikle biyik arastirmalarda tercih edilen bir yontem olarak kabul edilmektedir.
Ornegin, “su anda sahip oldugunuz is hakkinda ne hissediyorsunuz?” diye bir soru
yoneltildiginde, yanitlayicilarin  (¢ok begendim, olduk¢a iyi, sevdim, biraz
begenmedim, ¢ok sevmedim) gibi cevaplar verebilmektedir (Mitchell, vd. 1990). Az
saylda soruya sahip olmasindan dolay: hataya daha az egilimli, daha objektif ve daha
dogru sonuclar elde edebildigi yontemlerden biridir. Bu avantajlarinin yani sira
arastirmacilar, genel is tatmini veya is tatmininin bireysel yonleri hakkinda tek bir soru

sormanin diger yontemlerle esit derecede etkili olabildigini savunmaktadirlar (Nagy,
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2002). Bu yaklasimin savunuculari, ¢alisanlarin genellikle ne kadar mutlu olduklarini
bildiklerini ve bu nedenle onlara ayn1 sey hakkinda birden fazla soru sormanin pek bir

anlami olmadigini diisiinmektedirler.

Kiresel Olglim Yontemi: Calisanlarn genel is tatminini dizeylerini evrensel bir
duzeyde temsil eden tek bir puan elde etmeyi amaclamaktadir (Mitchell, vd. 1990).
Isin farkl1 yonleriyle (iicret, is faaliyetleri, calisma kosullar1 ve kariyer beklentileri
gibi) ilgili birka¢c soru veya ifade O6l¢cim yonteminde yer almakta bunlarin
birlestirilmesi sonucunda genel bir puan elde edilmesi hedeflenmektedir. Ote yandan,
farkli alt boyutlar igin sorular veya maddeler icerebilmekte ve her alani anlasilmasi
adma bir puan elde edilebilmektedir. Kiiresel dlgiiler arasinda Is Memnuniyeti
Olcekleri (Warr vd., 1979) ve Genel Is Memnuniyeti Olgegi (Brayfield ve Rothe,
1951) yer almakta, Is Tanimi indeksi (BGSU, 2010) ise yon 6lgiimii yontemi olarak
kabul edilmektedir.

Cesitli is tatmini 6lgtim yontemlerinin var olmasi, bu kavrami 6lgmek isteyenlerin
amagclarina en uygun olan belirli bir 6l¢im yontemini se¢gme segenegine sahip
olduklar1 gostermektedir. Bununla birlikte, ¢ok sayida segenegin var olmasi
karsilagtirmalar1 zorlastirabilirken, zayif bir 6l¢iim yonteminin tercih edilmesi de
guvenilmez veya gegersiz sonuglara yol acabilir. Ayrica bu kadar segenegin olmasi

konunun 6nemini de ispatlar niteliktedir (Astrauskaite vd., 2011).

2.2.5 Is Tatmini Teorileri

Is tatmini teorileri, insan motivasyonunu agiklayan teorilerle giiclii bir sekilde
ortiismektedir. Calisma igerisinde tiim teorilerin incelenmesi miimkiin olmamakla
birlikte 6ne ¢ikan teoriler dikkate alinmistir Bu alanda en yaygin ve 6ne ¢ikan teoriler
ise sunlardir: Siirec Teorisi, Maslow'un ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi; Herzberg'in
Motive Edici-Hijyen Teorisi; Is Ozellikleri Modeli, Egilim Yaklasimi Ve X & Y
Kurami (Hassard vd., 2016). Bu teoriler ise asagida detayl bir sekilde agiklanmustir.

Sure¢ Teorisi: Asil olarak bu teori insan davraniglarinin nasil etkinlestirildigi,
yonlendirildigi, siirdiiriildiigli ve durduruldugu siirecini tanimlamaktadir. Siire¢ teorisi,

is tatminini sadece isin dogas1 ve organizasyon i¢indeki baglami agisindan degil, ayni
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zamanda bireylerin isleriyle ilgili sahip olduklar ihtiyaglar, degerler ve beklentiler
tarafindan da belirlendigini 6ngdrmektedir. Aslinda bu teori birden fazla teorinin
eksiklerinin giderilmesi isteginden dogmustur da denilebilir. Bu yaklagimlar, isin
sunduklari ile isten beklenenler arasindaki tutarsizlik, bireyin neye ihtiyaci oldugunun
tespit edilmesi, bireyin neye deger verdiginin anlagilmasi yaklasimlar1 olarak

siralanabilir.

Ihtivaclar Hiyerarsisi: Bireylerin motivasyonlarin dl¢iimii s6z konusu oldugunda
yaygin olarak bilinen Maslow'un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi, is tatmini literatiiriine
de 6nemli katki saglayan ilk teorilerden biri olma 6zelligini tasimaktadir. Teori, insan
ihtiyaglarinin fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik, ait olma/sevgi, saygi ve kendini
gerceklestirmeden olusan bes seviyeli bir hiyerarsik diizen igerisinde oldugunu 6ne
stirmektedir. Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi, daha karmasik ihtiyaglarin (aidiyet ve
saygl gibi) karsilanmadan once karsilanmasi gereken temel ihtiyaglarin (fizyolojik

ihtiyaclar ve giivenlik gibi) oldugunu varsaymaktadir (Hassard vd., 2016).

Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi, genel olarak insan motivasyonunu agiklamak
icin gelistirilmistir. Ancak, arastirmacilar is ortamina uyarlanabilir ve ig tatminini
aciklamak i¢in kullanilabilecegini diistinmiislerdir. Arastirmacilar kurulus s6z konusu
oldugunda, tazminat ve saglik hizmetlerini, bir ¢alisanin temel fizyolojik ihtiyaglar
olarak gormislerdir. Giivenlik ihtiyaclarini ise, ¢alisanlarin is ortaminda kendilerini
fiziksel olarak giivende hissetmelerinin yani sira is giivenligi, dogru sirket yapilarina
ve politikalarina sahip olma hususlar ile eslestirmislerdir. Bu ihtiyaglarin diizgin bir
sekilde karsilanmasi durumunda is tatmin diizeyinin yiikselecegini ayni zamanda
calisanlarin kendilerini igyerine aitmis gibi hissetmeye odaklanabileceklerini iddia

etmislerdir.

Motivasyon-Hijyen Teorisi: Herzberg'e (1966) ait olan motivasyon-hijyen teorisi, is
tatmininin ve tatminsizliginin ayn1 durumun iki zit ucu olmadigini, bunun yerine iki
ayr1 ve hatta bazen birbirlerinden ilgisiz kavramlar olduklarin1 6ne stirmektedir. Bir
calisanin isten tatmin olmasi i¢in iicret ve yan haklar, taninma ve basar1 gibi 'motive
edici' faktorlerin karsilanmasi gerektigini one siirmektedir. Ote yandan tatminsizligin

ise 'hijyen' faktorleri (calisma kosullari, sirket politikalart ve yapisi, is giivenligi,



33

meslektaslarla etkilesim ve yonetim kalitesi vb.) ile iliskili oldugunu savunmaktadir.
Hem hijyen hem de motivasyon faktdrlerinin birbirlerinden bagimsiz olarak kabul
edilmesi sebebiyle calisanlarin tatmin olma veya tatmin olmama durumlar esas olarak
degerlendirilmelidir. Bu teori, hijyen faktorlerinin yeteri kadar karsilanamadigi
durumlarda calisanin tatminsizlik hissedecegini, ancak bu faktorlerin karsilanma
duzeyinin yiiksek oldugu zamanlarda g¢alisanin tatmin diizeyinin diisiik olabilecegi
belirtilmistir. Fakat kisilerin mutlaka tatminsizlik hissedebilecegi diisiincesinin yanlis
olabilecegini savunmaktadir. Bu teoriye gore bir ¢alisanin tatmin olup olmadigi esasen
motive edici faktorlerle iligkilidir. Ayrica motive edici unsurlar karsilandiginda
calisanin tatmin oldugu disiiniilmektedir. Bu ayrim, bir ¢alisanin ayn1 anda hem
memnun hem de tatminsiz hissedebilecegini de diisiindiirmektedir. Bireylerin

duygulariin karmagikliginin unutulmamasi gerekmektedir.

Esitlik Teorisi: Walster vd. (1973) tarafindan gézden gegirilen esitlik teorisi, bir
calisanin sosyal iligkiler agisindan adaleti nasil algiladiginin 6nemine dikkat
cekmektedir. Teori, bir sosyal degisim esnasinda, calisanlarin ¢iktiya kiyasla elde
edilen girdi miktarin1 ve bagka bir kisinin ne kadar ¢aba sarf ettiginin belirleyiciligine
odaklanmaktadir. Adams 1965 yilinda gelistirdigi teori 15181inda, Huseman vd. (1987)
bir ¢alisanin iki sosyal grup veya bireyler arasinda esitsizlik oldugunu diisiinmesi
durumunda, calisanlarin girdi ve c¢iktilarin farklilasacagimi diisiindiiklerini ve

muhtemelen sikintili, memnuniyetsiz olacagini 6ne siirmiiglerdir:

Girdiler: Zaman, caba, siki ¢alisma, baglilik, yetenek, uyum kabiliyeti, esneklik,
hosgorii, kararlilik, cosku, kisisel fedakarlik, tstlere giiven, i1s arkadaslar1 ve

meslektaslarin destegi ve becerileri igermektedir.

Ciktilar: Bir ¢alisanin veya bir katilimcinin bir bagkasiyla olan iligkisinin bir sonucu
olarak maruz kaldigy, algiladigi olumlu ve olumsuz sonuglar1 ifade etmektedir. Cikt1
ornekleri arasinda is giivenligi, sayginlik, maas, c¢alisanlara saglanan faydalar,
harcamalar, taninma, itibar, sorumluluklar ve basar1 duygusu, 6vgii, tesekkiir unsurlari

sayilabilir.
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Xve Y Teorisi: Bu teoriye gore, yoneticilerin ¢alisanlarla nasil ilgilendiginin inceledigi

bir arastirma sonrasi yoneticilerin insanin dogasina iligkin belirli goriislerinin oldugu

ve bu goriislere gore yoneticilerin astlarma karsi davraniglarim1  sekillendirme

egiliminde olduklar1 iddia edilmistir (Robbins vd., 2013). Teorinin X ve Y olarak

ayrilmasinin sebebi ise c¢alisanlarin iki grubunu temsil etmesidir. X calisanin ve Y

calisaninin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir;

X Calisani ile ilgili varsayimlar;

>

-Ortalama insanlardir. Yapilar1 geregi is calismaktan hoslanmazlar ve miimkiinse
bundan kaginirlar.

-Calismayr sevmedikleri i¢in ¢ofu insan, onlar1 Orgiitte calistirmak igin
zorlamaktadir. Bu sebeple stirekli kontrol edilmeleri, yonlendirilmeleri ve ceza ile
tehdit edilmeleri gerekmektedir.

-X kurami ¢aliganlar1 yonetilmeyi tercih etmektedir ve sorumluluktan kagma
egilimi gostermektedirler. Diger kuramin ¢alisanlarina oranla ¢ok hirsli yapiya
sahip degildirler ve siirekli giivende olma egilimindedirler (Koontz ve Weihrich,
2004).

Y Calisan ile ilgili varsayimlar;

-Calisirken sergiledikleri fiziksel ve zihinsel ¢cabalar bu kuramin ¢alisanlarina gore
en az oyun oynamak ve dinlenmek kadar dogaldir.

-D1s kontrol ve tehditi, orgiitsel hedeflere yonelik caba iiretmek adina tek yol
olarak kabul etmemektedirler. Ayrica Y teorisi ¢alisanlari taahhiit etmis olduklari
hedeflere ulasmak adina kendiliginde yonelim gostermekte ve kendi kendilerine
denetim uygulamaktadirlar.

-Bu calisanlarin hedeflere baglilik dereceleri, basar1 odiillerin boyutuyla ile
iligkilidir.

-Y teorisi ¢alisanlari, uygun kosullar altinda, yalnizca sorumlulugu kabul etmeyi
degil, ayn1 zamanda sorumluluklar1 kendileri elde etmeyi de o6grenmektedir

(Koontz ve Weihrich, 2004).

Porter/Lawler Beklenti Teorisi: Porter ve Lawler, bireysel ¢abanin (motivasyonun

giicii) dogrudan performansa yol agmadigina savunmaktadirlar. Bireylerin yetenekler,
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ozellikler ve rol algilar1 tarafindan yonetildigini sdylemektedirler. Benzer sekilde, is
tatmininin de performansa bagli olmadigini aslinda adil ddiiller alma olasilig1 ile
tatmin diizeyinin iliskili oldugu ileri siirilmistiir (Koontz ve Weihrich, 2004). Porter-
Lawler’a ait teori, motivasyonun birbiriyle iliskili birka¢ biligsel faktore bagh
oldugunu o6ne siirmektedir. Ornegin cabani algilanan ¢aba-6diil olasiligindan
kaynaklandig: ileri siiriilmektedir. Ancak, bu ¢aba performansa doniistiiriilmeden
once, yeteneklerin, 6zelliklerin ve rol algilarinin performans i¢in harcanan gercek
cabalar lzerinde diizenleyici bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Son olarak, bu
teoriden hareketle is tatminini belirleyen asil unsurun da tipki motivasyon gibi
algilanan adil odiiller oldugu sdylenebilir (Luthans, 2005). “Deger x Beklenti x
Aragsallik = Motivasyon” (Newstrom ve Davis, 2007).

Is Ozellikleri Modeli (JCM): Hackman ve Oldham (1975) tarafindan da aciklandig
Uzere bu model is ortaminin igsel olarak motive edici 6zelliklerin tesvik edilmesi ile is
tatmininin gergeklestigini gostermektedir. Modelde yer alan bes temel is Ozelligi
beceri ¢esitliligi, gérev kimligi, gorevin onemi, 6zerklik ve geri bildirim seklinde
siralanabilir. Bu bes temel is 6zelligi {i¢ psikolojik durumu Sekil 2.7°de de gosterildigi
gibi etkilemektedir. Ardindan, ii¢ psikososyal durum, is tatmininin de dahil oldugu bir
dizi potansiyel sonuca yol agmaktadir. Bu nedenle, bir organizasyonun bes temel is
boyutunu gelistirmesinin daha iyi bir ¢calisma ortamina sebep olacagi ve is tatmini

diizeyinin yiikselecegi bu modelde savunulmustur.

: e T Perzonel ve Iz fle
Temel Iz Bovutlan Kritik Paikolojik :
PEo —— | Bt — | lgili Somglar
¥ Cesitlili
Lsin Onemi Yilksek Kaliteli Is Performans

\ YaksekTs Tammin Dizevi

Geribildirim ——» Seauglarile lgiliBilgi

Sekil 2.2 Is ozellikleri modeli (Kaynak: Job Characteristics Model (Hackman &
Oldham, 1975))
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Maslow veya Herzberg'in teorilerinden farkli olarak, Is Ozellikleri Modeli daha fazla
ampirik destek alarak ortaya ¢ikarilmis bir model olma 6zelligi tagimaktadir. Bununla
birlikte, bu modeli kullanan bir¢ok ¢alisma, kritik psikolojik durumlar1 tamamen goz
ardi1 ederek, temel is boyutlarinin kisisel ve is ¢iktilar1 tizerindeki dogrudan etkisini
arastirdig1 icin ise elestiri konusu olmustur. Buna ragmen, Is Ozellikleri Modeli ve is
tatmini iizerindeki etkiler, destekleyici bulmus ve gesitli incelemelerin (Behson, Using
Relative Weights to Reanalyze Settled Areas of Organizational Behavior Research:
The Job Characteristics Model and Organizational Justice, 2010) konusu olmustur.
Buna ragmen, is 6zellikleri modeli ve is tatmini iizerindeki etkisi, modele daha fazla
destek veren ti¢ incelemenin konusu olmustur (Fried ve Ferris, 1987). Buna ek olarak,
Behson ve ark. (2000), 6zellikle kritik psikolojik durumlarin roliine odaklanan on Ug
calismanin meta-analizi sonucunda bu psikolojik durumlarin is 6zellikleri modeli

icinde onemli bir rol oynadigini kesfetmislerdir.

Egilimsel Yaklagim: Bu yaklagim, is tatmininin kisilikle yakindan iligkili oldugunu 6ne
siirmektedir. Bireyin belirli bir tatmin diizeyine yonelik gii¢lii bir yatkinliga sahip
oldugunu ve bunlarin zaman icinde olduk¢a sabit bir konum kazandigini
varsaymaktadir (Judge vd. 1998). Bu yaklasimin kanit1 dolayli ¢aligmalar ve dogrudan
caligmalar olarak ikiye ayrilabilir (Judge ve Larsen, 2001).

Dolayli Kanitlar: Kisiligi agikca 6lgmeyen caligsmalardan ismini almaktadir. Amerika
Birlesik Devletleri'ndeki ulusal arastirmalardan elde edilen veriler, is tatmini
Ol¢iimlerinin 2, 3 ve 5 yillik donemler boyunca oldukca sabit kalma egiliminde
oldugunu ispat etmistir (Staw ve Ross, 1985). Sabit kalma siireci igveren veya
meslekteki degisiklikler de dahil olmak iizere istihdam degisikliklerini dahi
icermektedir. Ilging bir sekilde, ikizleri konu alan bir ¢alisma ile birbirinden bagimsiz
olarak biiyiitiilen 34 ikizi incelenmis ikizlerin ilerleyen yillarda yagsamlar
degerlendirildiginde genetik faktorlerin is tatmin diizeylerinin %30'unu olusturdugu

tespit edilmistir (Arvey vd., 1989).

Dolayl arastirmalar is tatmin diizeylerine katkida bulunan fakat agiklanmayan birgok
faktorii icerisinde barindirdigi gerekgesi ile bir dizi 6nemli elestiriye maruz kalmistir

(Gerhart, 2005). Ayn1 zamanda bu elestiriler kisiligin roliinii dogrudan degerlendiren
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calismalarin ise 6Gnemini vurgulayan bir elestiriler biitiintidiir. Bu faktoérler arasinda en
belirgin olanlar, benlik saygisi, 6z-yeterlik, duygusal istikrar ve kontrol odag1 seklinde
siralanabilir. Dort duyussal yapinin her biri (benlik saygisi, 6z-yeterlik, duygusal
istikrar ve kontrol odagi) ile is doyumu arasinda korelasyonlarin var oldugu
caligmalarda belirlenmistir. Oz-sayg1, dz-yeterlik, duygu istikrar1 ve kontrol odag
arttik¢a is tatminin de arttig1 bircok ¢alisma tarafinda ispat edilen bilgiler arasinda yer
almaktadir. Benzer sekilde, guvensizlik hissi, durustlik ve disa doniikligin de is
tatmini degiskeni ile orta diizeyde iliskilere sahip oldugu ortaya koymustur (Judge vd.,
2002).

Incelenen tiim bu teorilere bakildiginda Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi ve Motivasyon-
Hijyen Teorisi i¢in literatiirde nispeten az ampirik destegin olmasi talihsiz bir durum
olarak nitelendirilebilir. Ote yandan, Egilimsel Yaklasim ve Is Ozellikleri Modeli
giderek daha fazla ampirik destek bulmakta ve gegerliligini arttirmaya devam
etmektedir (Judge ve Larsen, 2001). Ancak, motive edici faktorlerin kisiyi ¢evreleyen
cevresi tarafindan etkilendigini veya gevrenin hangi diizeyde is tatmini tizerinde etkili
oldugunu agiklamadig1 da bir gercektir. Is Ozellikleri Modeli ise is tatminini tam
olarak agiklamasi yoniinden elestirilere maruz kalmistir. Sonug olarak, Furnham ve
arkadaslar1 is tatmini tlizerindeki birlesik etkiyi daha 1yi anlayabilmek adina
Herzberg'in motivasyon-hijyen teorisine kisilik 6zelliklerini de entegre etmislerdir
(Furnham vd., 2009). Bulgular, demografik degiskenlerin ve yaygin olarak kullanilan
bes kisilik 6zelliginin (agiklik, vicdanlilik, disa doniikliik, uyumluluk ve nevrotiklik
dahil) birlikte is tatmininin 6nemli bir boliimiinii olusturdugunu ortaya koymustur.
Tiim bu aciklamalar dahilinde ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin anlasilabilmesi adina
kisilik 6zelliklerinin de ¢alismalara dahil edilmesi gerektigi anlasilmaktadir (Judge
vd., 2002).

2.2.6 Is Tatmini Olciimii Ile lgili Sorunlar

Is tatminini diizeyinin dlgiilebilmesi adina bir¢ok 6l¢iit mevcut olmasina ragmen,
uygun bir Olciit secerken, ardindan ise elde edilen sonuglar1 yorumlarken dikkate
alinmas1 gereken birka¢ hususa calismada yer verilmistir. Is tatmini diizeylerinin

Ol¢cme araglarinin ¢ok sayida olmasi, bunlarin giivenilirligini ve gegerliligini de iceren
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sorunlarin var oldugunu gostermektedir. Bu sorunlar kiiltiirel farkliliklar, dilsel
farkliliklar ve yaslar arasinda farkliliklar olarak nitelendirilebilir. Elde edilen veriler
incelendiginde bu farkliliklar sonuglarin yorumlanmasint daha da zor hale

getirebilmektedir.

Guvenilirlik ve Gegerlilik Sorunu: Is tatmininin giderek artan ve incelenen bir konu
olmasi bu kavram i¢in ¢ok sayida onlemin olusturulmasina da yol agmistir. Ne yazik
ki kullanilan ve hatta akademisyenler ve uzmanlar tarafindan gelistirilen 6l¢iim
araclarinin bazilar yeterince gegerli veya giivenilir degillerdir. Bu durum ise ilgili
6lgme aracinin is tatminini dogru bir sekilde dlgemeyebilecegi veya tutarli sonuglar
veremeyecegi anlamina gelmektedir. Van Saaneet vd. (2003) akademik literatiirde
bulduklar1 ve yaygin olarak kullanilan is tatmini diizeyi Ol¢lim araclarini gdzden
gecirmislerdir. Bu arastirmada esas husus gozden gecirilen 6lgme araglarinin
gegerliligini (yani, olmasi gerekeni Sl¢liyor mu) ve giivenilirligini (yani, 6l¢iimdeki
sonuglarin ne kadar tutarli oldugunu) incelemektir. Calisma sonucunda incelenen
Ol¢lim araglarinin yalnizca yedisinin yeterli gegerlilik ve giivenilirlik oranlarina sahip
oldugu tespit edilmistir. Sonu¢ olarak, is tatminini 6lgmek isteyen arastirmacilarin
kullanacak olduklari 6lgim aracinin hem guvenilir hem de gegerli oranlara sahip

oldugunu gostermeleri gerekmektedir (Van Saane vd., 2003).

Kiiltiirel Farkliliklar: Farkli ulusal ve kiiltiirel sinirlar arasinda ¢alisan kuruluslarin ya
da uygulayicilarin is tatminini dlgebilmek adina se¢mis olduklart aracin belirli bir
isglicline uygunlugunun farkinda olmalar1 gerekmektedir (Arnold ve Bianchi, 2001).
Her is giicii i¢in ise farkli bir 6l¢me araci kullanmak da karsilastirmay1 zorlastirabilir.
Ancak, farkli tilkelerde benzer isler adina ayni 6nlemlerin tercih edilmesi de bazi

problemlere neden olabilmektedir (Liu vd., 2004).

Ulusal simirlari agsan bir 6lgme aracinin kullanilmasi gesitli sorunlar1 da giindeme
getirmektedir. Bu sorunlarin baginda ise katilimcilarin, dil ve kiiltur gibi iki degiskene
dair farkliliklaridir (Liu vd., 2004). Arastirmacilar arastirma yaparken bu farkliliklarin
sonuglart nasil etkileyebilecegini akillarinda tutmalidirlar. Farkli diller, kavramlar ve
nesneler i¢in farkli anlamlar ifade ettiginden, dil unsuru bireylerin gercekliklerini nasil

algiladiklari iizerinde giiclii bir etkiye sahiptir (Werner ve Campbell, 1970). Aym dili
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konusan iki ayr1 tiilkede (yani Birlesik Krallik ve Avustralya) bir dlgme araci
kullanirken bu hususlarla ilgili ok daha az sorunla karsilasilmasi olasidir. Olgeklerin
orijinal ve terciime edilmis halleri arasinda, 6lgme davranmisimi etkileyebilecek
tutarsizlik olmasi Onlenmektedir. Eger bu problem c¢ozillememis ise birbirlerine
uyumlu kelime dagarcigi eksikliginden veya zayif geviri sebep olarak gosterilebilir.
Ancak ayni dilde bir dlgek iki farkl kiiltiirde uygulandiginda, farkli degerlere sahip
katilimcilarin  6lgegi farkli anlamalari da karsilasilabilecek sorunlar arasindadir
(Schwartz, 1999). Ornegin Riodan ve Vanderberg (1994) tarafindan yapilan bir
calismada 1-7 puanlik likert tipi bir 6lgekte '4' derecesinin Koreliler ve Amerikalilar

icin farkli anlamlar ifade ettigi tespit edilmistir.

Bu sorunlara ragmen, farkli diller ve kiiltiirler arasinda giivenilir ve gegerli oldugu
kanitlanmus is tatmini dl¢iim araglart mevcuttur. Ornegin, Ryan vd. (1999) tarafindan
yapilan bir arastirmaya ABD’li ve Avustralya'li katilimcilar dahil edilmis, 6lglim
aracinin dili Ingilizce olarak uygulanmistir. Calismanin ardindan benzer is tatmini
puanlar1 elde edilmistir. iskandinav Calisan Endeksi de (Eskildsen vd., 2004),
Iskandinav iilkelerindeki is tatminini tutarl bir sekilde degerlendirmektedir. Benzer
sekilde, Liu vd. (2004), tarafindan 18 iilkedeki ¢alisanlara uygulanan Almanca,
Ingilizce ve Ispanyolca olarak doldurulan Alman Is Memnuniyeti Anketi incelenmis
ve ayni dile veya benzer kiiltiirel gegmise sahip iilkeler arasinda benzerlikler tespit

edilmistir.

Yas: Literatirde yapilan ¢alismalara bakildiginda is tatmini ile yas degiskenleri
arasindaki iliskinin ya 'U' biciminde ya da pozitif yonli bir iliskiye sahip oldugu
gorulebilmektedir. 'U' biciminde yer alan iligki (Clarke vd.,1996; De Santis & Durst,
1996), kisilerin erken ve ileri yaslarda sahip olduklar: ylksek tatmin dizeyini, orta
yaslarda ise diisiik bir diisiisle tatmin diizeyini gostermektedir. Clarke (1996), Birlesik
Krallik'ta 5000'den fazla ¢alisandan olusan bir 6rneklem kullanarak, is tatmininin
ergenlik ¢aginda olan bireylerde ylksek diizeyde oldugunu, 20 ila 30 yaslarinda olan
bireylerde ise disiik diizeyde oldugunu ortaya koymustur. Aynmi ¢alismada 40
yaslarinda olan bireylerde is tatmininin tekrar yiikseldigini, 50'li ve 60'l1 yaslarda ise
en yliksek seviyeye ulastigini savunmaktadir. Bu ¢alismaya alternatif olarak yapilan

diger caligmalarda ise yas arttikca is tatmini diizeyinde de kademeli bir artis oldugu
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savunulmaktadir (Leightley ve Wan, 2006). Her iki yaklasimin yer aldig1 ¢alismalarda
da ileri yaslarda daha is tatmini diizeyinin daha yiiksek oldugu fikri agik¢a ortaya
konmaktadir. Bu durum asagida yer alan sebepler de dahil olmak (izere bir dizi nedene
bagl olabilir (Clarke ve Wing, 1996; DeSantis ve Durst, 1996);

-Yast ileri olan ¢alisanlarin zamanla isleriyle ilgili beklentileri azalmis ve yaptiklari

islerden daha yuksek diizeyde tatmin olmay1 6grenmeleri

-Diger yandan ¢alisma ortamindan hosnut olmayan yas ileri ¢alisanlarin erken emekli
olma ve iggiiciinden ayrilma olasiliklar1 daha yiiksek oldugu i¢in yalnizca tatmin

duygusu yiiksek calisanlarin kurumlarda kalmasi diger bir sebep olabilir.

-Yas1 ileri olan c¢alisanlar terfi, yukselme, is degistirme gibi davraniglari
gergeklestirebilmek adina daha fazla zamana sahiptirler, boylece tatmin dizeylerini

yukseltmek adina ¢ok daha fazla sanslar1 bulunmaktadir.

- Yapilan caligmalarin eksikliginden dolay1, geng ve yasli ¢alisanlar arasindaki kusak

fark1 da iki nesil arasindaki is tatmin diizeyinde farkliliklara neden olabilir.

2.3 Hizmet Kalitesi ve Is Tatmini Arasindaki iliski

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin gereklerine uygunlugu ifade eden bir kavram olarak
literatlirde yer almaktadir (Chakrabarty, Whitten ve Green, 2007). Genel olarak hizmet
kalitesinin, ¢alisanlarin ihtiyag ve beklentilerini karsilamadaki aktif hizmet
performansinin derecesine bagl oldugu kabul edilmektedir (Gronroos, 1990; Asher,
1996; Presbury, Fitzgerald ve Chapman, 2005). Bu c¢alismada hizmet kalitesi,
Libya’da faaliyet gosteren Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi ¢aliganlarinin kurumda
calistiklar1  siirede algilamis olduklar1 hizmetlere iliskin yargilar1  olarak
yorumlanmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry'ye (1985) gore is tatmin diizeyi,
algilanan hizmet ve beklentiler arasindaki bosluktan etkilenmektedir. Ornegin,
algilanan hizmetler ve hizmet performansi arasinda var olan yiksek uyum dizeyi,
yiiksek kaliteli hizmete yol agan boslugu azaltacak ve boylece tatmin olma dizeyini
artiracaktir (Parasuraman vd., 1985; Parasuraman ; Zeithaml ve Berry, 1994; Asher,
1996; Ekinci, 2004;).
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Literatirde yer alan teoriler hizmet ve beklentiler arasindaki boslugu
desteklemektedir; algilar hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri karsiladiginda veya
astiginda, is yerinde yer alan g¢alisanlarin isleriyle ilgili tatmin diizeylerinin yliksek
oldugu soylenebilmektedir. Aksi takdirde, algilanan hizmet kalitesi beklenenden
diisiik oldugunda calisan olumsuz bir durum ile kars1 karsiya kalmakta ve tatmin
diizeyi diisiik olarak seyretmektedir. Onceki arastirmalar hizmet kalitesi ile is tatmini
arasindaki pozitifiliskileri destekler niteliktedir (Gonzalez vd., 2007; Ekinci vd., 2008;
Meng ve Elliott, 2009; Rojas ve Camarero, 2009; Tuan, 2012; Al Ababneh, 2013). Bu
nedenle, daha yiiksek hizmet kalitesinin ¢alisanlar arasinda tatmin diizeyini artiracagi
igtenlikle kabul edilebilir.

“Hizmet kalitesi” ve “tatmin” kavramlar1 genellikle birbirinin yerine kullanilmakta
(Palmer, 2011), bu da teorik kavramlar1 ayirt etmeye calisirken zorluklara neden
olmaktadir. Hizmet kalitesi gibi, ¢alisan tatmini kavrami da soyut ve belirsiz bir
kavramdir (Munteanu vd., 2010). Bir¢ok arastirmaci bu kavramlar ile ilgili ortak bir
tanim gelistirmeye calismustir (Giese ve Cote, 2000). Is tatmini, iyi hizmete ulasma
kavrami olarak da tanimlanabilmektedir (Oliver, 1999). Buna karsilik Athimian
(1997), is tatmininin belirli bir davranmig veya tuketim deneyiminin
degerlendirilmesinin sonucunda ortaya g¢iktigini savunmaktadir. Bununla birlikte,
sirketin is tatmin dlzeyini 6lgmek Uretilen hizmetin de basarisini arttirmanin bir yolu
olarak kabul edilebilir (Munteanu vd., 2010). Ote yandan, tatmin belirli bir faaliyet
veya tliketim deneyimi ile iligkilendirilirken, tiim organizasyonun vizyonunu kapsayan
kiresel konumu ifade etmektedir (Rowley, 1997). Parasuraman vd. (1985), hizmet
kalitesinin kisinin halinden memnun olmasi ile ilgili bir davranig bigimi oldugunu
ancak yine de ayirt edilebilir oldugunu ifade etmistir. Bununla birlikte, Carman (1990),
arastirmacilarin kaliteden bir konum olarak bahsetmelerinin nadiren karsilasilan bir
durum oldugunu soylemektedir. Tartismalara ragmen, tatmin ge¢mis, simdi ve
gelecekte beklenen deneyimlerle veya sonuglarla iliskilendirilebilir (Anderson vd.,
1994).

Sureshchandar vd. (2002), tatmin kavraminin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu
dogrulamakta fakat tatmin kavraminin hizmet kalitesini olusturan ayni boyutlar ile

iliskilendirilmesi gerektigini 6nermistir. Tatmin ve hizmet kalitesinin yakindan iligkili
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oldugu kanitlanmistir; ancak arastirmacilar bahsedilen iki kavramin farkli oldugu
sonucuna varmislardir. Son olarak, Zeithaml vd., (2009) tatmin kavramini, is tatmini

kavramindan daha genis bir kavram olarak kabul etmislerdir.
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3. METADOLOJI

3.1 Libya Petrol ve Gaz Endustrisi

Petrol 1959'da ilk kesfedildiginde ve 1961'de ilk ihra¢ edildiginde Libya, baslangigta
federal bir sisteme ve daha sonra yabanci yatirimlara agik birlesik bir hiikiimete sahip
gen¢ bir monarsi olarak anilmaktaydi. Kesfin ardindan gelen ilk on yilda, {ilkenin
petrol endistrisi ve altyapisi, seyrek niifuslu i¢ kisimdan baslayarak korfez kiyisindaki
petrolii ihra¢ etmek adina terminaller, rafineriler ve kuzeye giden boru hatlar

Zawia'dan (batida) baslayarak Tobruk’a (doguda) dogru hizla gelisti.

1969 yilinda ordunun yonetime el koymasinin ardindan Libya biiyiik 6l¢iide resmi
olarak kabul edilen diktatorliik rejimi ile yonetilmeye baslanmistir. Ardindan gelen
ikinci on yillik donemde, petrol endiistrisi hem zenginlesmis hem de fazlasiyla zarar
gormiistiir. 1970'lerin baslarinda, devlet yabanci sirketlerin ve yerel holdinglerin
cogunda ¢ogunluk hissesi aldigi i¢in ciddi bir kamulagtirma dalgasi ile karsi kargiya
kalmistir. Bu kamulastirma dalgas: tiretimde 1970'de yaklasik 3 mb/d'lik bir zirveden,
1980'lerin basinda yaklasik 1 mb/d'ye ve ortalama 1.5 mb/d'ye kadar bir diisiise neden
olmustur. 1980'lerde ve 1990'larda, batil1 petrol sirketleri bir¢cok sebebi ileri siirerek
bazi bolgesel krizlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Libya ile batili iilkeler
arasindaki iligkiler Libya'min uluslararasi terdr saldirilarina karistigmin iddia
edilmesiyle, Libya’nin ideolojik politikalardan kaynaklanan uzun siireli krizlerden
etkilenmesine yol agmistir. Biiylik batili petrol sirketlerinin Libya'daki dogrudan
operasyonlarini siirdiirebilmeleri ya da siirdiirmeye istekli olmalari nedeniyle
Libya'dan BM ve ABD yaptirimlarinin kaldirildigi 2000'lerin basina kadar krizler
devam etmistir. BM ve ABD yaptirimlarinin kaldirilmasiyla baglayan siiregte ise Libya

hiikiimetinin petrol ve gaza yabanci yatirim bulma giicii hiz kazanmistir.

2000'lerin basindan 2011 yilina kadar olan siirecte Libya'da faaliyet gosteren veya
lisans sahibi olan yabanci petrol sirketleri arasinda BP, Chevron, CNPC, Eni,

Marathon, Occidental, OMV, Repsol, Shell, Statoil, Total ve Winter sayilabilmektedir.
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Sonug olarak, 2000'i yillarda petrol ve gaz endiistrisinde ge¢mis yillara oranla artan
istikrarin en billyiikk gostergelerinden ikisi, yabanci sirketler tarafindan yapilan
yatirimlar ve kesif ve petrol iiretimdeki artiglar olarak siralanabilir. Bu sebepler ise

Libya'nin genel petrol ve gaz tiretiminde 1liml1 bir artisa neden olmustur.

Bu artiglar biiyiik 6l¢tide BM'nin ve ardindan ABD ve Avrupa lilkelerinin uygulamis
olduklar1 yaptirimlarin kaldirilmasiyla iliskilidir. 2002 ve 2007 yillar1 arasinda, petrol
uretimi 1,4 mb/d'den 1,8 mb/d'ye yiikselmistir. 2001-2010 yillar1 arasindaki on yillik
ortalama 1,64 mb/d iken 1991-2000 déneminde ortalama 1,45 mb/d idi. Bu veriler dahi
ortalamanin ylikselmesini ispat etmektedir. Biiyiikk petrol ve gaz yatirimlariin
ornekleri arasinda, Bat1 Libya Gaz Projesi'nin gelistirilmesi, Eni ile NOC (National
Oil Corporation) arasindaki bir ortak girisim tarafindan isletilen Mellitah'tan

Sicilya'daki Gela'ya 520 km'lik Yesil Akim boru hattinin insas1 sayilabilmektedir.

2011'de bir onceki rejimin devrilmesi doneminden (17 Subat Devrimi) giiniimiize
kadar olan siiregte bir¢ok olay yasanmistir. Bu donem ve yasanan olaylarin her biri,
petrol ve gaz endiistrisini sekillendiren politikalara ve siyasi gelismelere kimi zaman
bazen isteyerek, kimi zaman da istemeden neden olmustur. Kesin olarak
sOylenebileceklerden bir tanesi uygulanan politikalarin ve mevcut yonetimin
olagandis1 ozellikleri igerisinde barindirmasi nedeniyle, Libya’nin bu siire zarfinda
petrol ve gaz endiistrisinin yeni Libya donemi ile biitiinlestirilememesidir. Bu sira dis1
uygulamalar 6nceki donemlerde de 6zellikle dikkat ¢ekmis ancak sira dis1 uygulamalar

olduklari ispat edilememistir.
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Sekil 3.1 1965-2018 yillar1 arasinda ortalama giinliik petrol iiretimi (Kaynak: BP
Istatistiksel Inceleme (2020))

flk basta, 2011 yil1 boyunca ve sonrasinda, petrol ve gaz faaliyetlerine zarar getiren
esas unsurlar silahli catisma ve siddeti iceren glivensizlik ortami olarak
nitelendirilebilir. Ulusal hiikiimet (6nceki cumhurbaskanindan sonra 2011 sonlarinda
goreve baslayan gegici hiikiimet ve ardindan Temmuz 2012'de goreve baslayan
secilmis hiikiimet) ve yerel makamlarin hepsi gliven ortamini saglayamadiklari i¢in
giivensizlik Libya'nin genel bir 6zelligi haline gelmisti. Gliven ortaminin saglanmasi
adina ulusal hiikiimet milislerin ve birlesik giivenlik giiclerinin kurulmasin

saglamistir.

Zamanla petrol tesislerinin fiziksel kontroliine yonelik yerel miicadeleler, 2014 yilinin
ortalarindan sonra ortaya ¢ikan ulusal hiikiimetler arasindaki rekabetle ortiismiis ve bu
rekabet tarafindan sekillendirilmistir. Bu siyasi miicadele, petrol endiistrisi i¢in,
ozellikle de NOC igin birtakim zorluklara neden olmustur. Ozellikle, 2014 ve 2017
yillar1 arasinda, Libya'nin ulusal hiikiimeti olmak i¢in rekabet eden siyasiler, NOC
kurulusunun resmi bir sekilde kontrol edebilmek adma c¢ok kez miidahalede

bulunmuslardir.

Petrol sektoriiniin kontrolii i¢in giivensizlik ve siyasi rekabetin birlesimi, {iretim ve
yatirimi kaginilmaz olarak olumsuz sonuglar dogurmustur. Petrol tiretimi 2011 yilinin
sonlarina dogru bir toparlanma yasamis ve iiretimin yeniden diismeye basladigr yil
olan 2012 yilindan once gilinde yaklasik 1,5 milyon varil (mb/d) petrol {iretimi
gerceklesmekteydi.
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Catisma ve giivensizlik ortami petrol sahalarinda ve ihracat terminallerinde bir dizi
durma ve aksamalara neden olmus, petrol tiretimi 2014-2016 yillar1 arasinda giinde

ortalama 500.000 varilin (b/d) altina hatta 200.000 varilin altina diismiistiir.

NOC, Trablus, doguda yer alan rakip hiikiimetler ve ilgili silahli giicler arasinda
saglanan petrol is birligindeki gecici iyilestirmeler sayesinde, 2016 yilinin sonlarindan
itibaren tiretimdeki egilim artis yoniinde degisim gostermistir. Aralik 2017'de tiretim,
yaklasik 1 mb/d'ye, ortalama 865.000 varil/giin'e ulasmistir. Fakat bu degerler dahi

2011 Oncesi iiretim ortalamasinin yalnizca yarisini ifade etmektedir.

3.1.1 Libya'da Petrol ve Gaz Endustrisinin Onemi

Oke ve Kareem tarafindan 2013 yilinda gergeklestirilen bir arastirmaya gore, son 25
yilda petrol ve gazda biiyiik bir biiylime ve talep varolmus bu talep 2030 yilina
yaklasildik¢a ise ¢ok daha fazla artis gosterecektir. Giderek gelisen teknoloji, petrol
ve gaz endiistrisi alaninda yasanan genisleme nedeniyle enerji ihtiyaci her gegen giin
cok daha fazla artacak, artan enerji ihtiyact ise su an i¢in verimli bir sekilde
karsilanabilir goriinmektedir (Visser ve Larderel, 1997). Petrol ve gaz Uretimini
artirmanin yeni yollarinin bulunmasi gerekliligi ise unutulmamalidir (Elbanna, 2010).
Ayrica, icinde bulundugumuz cagin artan enerji ihtiyacinin ve talebinin kolayca
karsilanabilmesi i¢in bu petrol ve gaz endiistrisinin iiretim tesislerine yapilan
yatirimlarin acilen genisletilmesi gerekmektedir. Gegtigimiz on yil boyunca, petrol ve
gaz endustrisini ve serbest piyasa kapasitesini desteklemek icin petrol ve gaz tretimine

ayn1 zamanda arzina biiyiik bir destegin veya yatirimin yapildigi goriilmektedir.

Giliniimiiz kosullarin igerisinde barindiran yasam tarzi ve ¢alisma kosullari, petrol ve
gaz sektoriiniin 6nemini giderek artirmistir. Ulagim, insan yasaminin temel bir pargasi
haline gelmis; yakit ham halde olarak kullanilmakta ve daha birgok seyi (6rnegin
plastik) ortaya cikaran ve hayatimizi her yonden kolay ve konforlu hale getiren bir
elektrik liretme araci olarak gerekli ve dnemli kaynak haline gelmistir. Artan enerji
ihtiyac1 nedeniyle diinyada petrol ve gaza olan talep artmaya devam etmektedir. Bu
talep artisinin en 6nemli nedeni ise diinya niifusunda yasanan stirekli artis olarak ifade

edilebilir. Cin ve Hindistan gibi gelismekte olan {ilkeler, yasam dongiilerini
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stirdirmek, ekonomilerini idame ettirebilmek adina énemli miktarda enerji ve gug¢
tilketmek zorundadirlar. Petrol ve gaz endiistrisinin anlagilabilmesi adina iki unsur
biiyiik 6nem teskil etmektedir; petrol ve gaz endiistrisindeki asagi akis ve yukar akis
endiistridir. Haderer'in (2013) yapmis oldugu ¢alismada asag akis, petrol sahalarindan
petroliin toprak altindan zemine c¢ikariliyorken, ham petroliin rafine edilmesi ve
ardindan bu rafine isleminden diger ikincil tiir triinlerin yapilmast seklinde

tanimlanmustir.

Petrol ve gaz endiistrisinde yer alan sirketlerin birgogu her iki islevle endiistrinin
icerisinde yer almaktadir. Yukar1 ve asag1 akis olarak adlandirilan endiistri ¢ok uluslu
bir yapiy1 da ifade etmektedir. Petrol ve gaz endiistrisindeki yukar1 akig hakkinda en
Oonemli unsur, sirketlerin 6zel teknik hizmetlerini sektore sunmak i¢in sdzlesmeler gibi
teknik hizmetleri igerisinde barindiran hizmetlerdir. Diinyanin en biiyiik petrol ve gaz
rezervlerinin Orta Dogu iilkelerinde yer aldigr unutulmamalidir. Ortadogu iilkeleri
diinyanin gaz rezervlerinin toplaminin iicte ikisine yani yaklasik 1,5 trilyon varil petrol

ve gaz rezervine sahiptir (Devold, 2013).
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Sekil 3.2 Yakat tiirlerine gore diinya iilkelerinin toplam enerji talebi (Kaynak: IEA Dulnya
Enerji Gortinimi (2021))

Libya, heniiz kesfedilmemis dogal hidrokarbon kaynaklarinin en biiyiik payma sahip
iilkesi konumundadir. Libya 6zel bir akinti iizerinde bulunan ve hidrokarbonu

icerisinde barindiran jeolojik bir yapiya sahiptir. Asagida yer alan sekil 2.3
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incelendiginde Libya’nin, Ocak 2013'te yaklasik 48 milyar varil ham petrole sahip
oldugu goriilebilmektedir. Bahsedilen bu miktar tiim Afrika kitas: dikkate alindiginda
en biiyiik ve tiim diinya dikkate alindiginda ise en biiyilk dokuzuncu dogal rezerv
konumundadir. Bu dogal kaynaklar Afrika'nin ihtiyacinin yaklasik %38'ine denk

gelmektedir.
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Sekil 3.3 En biyuk on petrol rezervi sahibi tilke (Kaynak: Petrol ve Gaz Dergisi (2014))

Sekil 3.4 Libya'nin 2013 yili ham petrol ihracati ( Kiresel Ticaret Bilgi Hizmetleri, 2013)

Libya'nin ham petrol ihracatinin ¢ogu sekil 2.4'te goriildiigii gibi Avrupa iilkeleri
tarafindan alinmaktadir. Libya'nin en biiyiik petrol ¢iktisini olusturan Sirte havzasinda

yaklasik petrol rezervinin %801 yer almaktadir. Sedimanter havzalar alaninda -Sirte,
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Ghadames, Kufra, Murzuk, Cyrenaica ve Off Shore dahil tiim kaynaklari i¢eren- ise
Libya kesfedilmemis biiyiik kaynaklar dahil olmak iizere diinyada en biiyiik altinci

rezerv sahibi iilke konumundadir (Visser ve Larderel,1997).

3.1.2 Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi

Mellitah Petrol ve Gaz sirketi, 04/12/2008 tarihinde yayinlanan 253 sayili Genel Halk
Komitesi kararina uygun olarak, NOC arasindaki anlasmanin temelleri kabul edilerek
kurulmustur. Eni Petrol Sirketi ile Mellitah Gaz Sirketi'nin varliklarinin ve
faaliyetlerinin birlestirilmesini 6ngoéren 16/10/2007 tarihinde INI Kuzey Afrika
Sirketi'nin uygulanmasina 01/01/2008 tarihinde baglanmustir.

NOC, INI North Africa sirketi ile 30.10.2008 tarihinde bir hissedarlar s6zlesmesi
imzalanmis ve buna goére Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi, 12/6/2008 tarihinde
imzalanan sozlesme alanlarinin petrol operasyonlarini yonetmek ve isletmek {izere
gorevlendirilmistir. flgili anlasma neticesinde Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi tarafindan
giinliik yaklasik 600.000 varile esdeger petrol (ham petrol, dogal gaz, propandan gaz
yogusmasi, biitan ve nafta) ve giinde yaklasitk 450 ton kiikiirt {retilmesi

kararlastirilmstir.

Sirket, Libya'nin ¢esitli bolgelerine dagilmis bir dizi kara petrol sahasini, ii¢ agik deniz
platformunu ve bir yiizer tank tarafindan temsil edilen acik deniz sahalarini
yonetmektedir. Ayrica binlerce kilometreye yayilan ¢esitli bliylikliiklerde bir kara boru
hatt1 ag1 firma tarafindan isletilmektedir. Buradan elde edilen islenmis dogal gazin bir
kism1 denizi birbirine baglayan bir deniz boru hatti1 (32 ing ¢apinda ve 516 km
uzunlugunda) yoluyla Mellitah Sanayi Sirketi tarafindan resmi yollar ile ihrag
edilmektedir. Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi Italya'nmin giiney kiyilarinda yer
almaktadir. " Green Stream " sirketi tarafindan yonetilmektedir. Bu deniz ihracat hatti,

Libya ile Avrupa arasindaki ilk baglanti olma 6zelligi tasimaktadr.

Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi ayn1 zamanda elektrik santrallerini besleyen dogal gazin
ve vatandaglarin yerel tiiketim ihtiyaglarinin da biiylik bir boliimiiniin karsilanmasina

katkida bulunmaktadir.
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Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi Zorah’in yaklasik 22 km dogusunda yer almaktadir.
Sirket, petrol ve gaz isleme tesislerinin yani sira ham petrol ve diger sivi iiriinleri
depolama tanklarina, ihracat tesislerine (SPM) iceren yaklasik 355 hektarlik bir alana
sahiplik yapmaktadir. Ayrica {iretim yapabilmek adina iskelelere, buhar ve gaz

tirbinleri dahil olmak tizere gerekli tum tesislere sahiplik etmektedir.

Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi, Ghdames sehrinden, Al Wafa ve Akdeniz'de Sabrata
platosunu olmak (zere iki farkli alandan ¢ikarilan gazin dogal aritimini da
gergeklestirebilen bir tesis olma 6zelligi tasimaktadir. Sirket tirettigi gazin ¢ok biiylik
bir béliimiinii Yesil Akim boru hatt1 yoluyla (italya ile yapilan gaz sozlesmesi) ihrag
etmektedir. Geri kalan gaz ise yerel pazar ihtiyaglarin1 kargilamak adina

kullanilmaktadir.

Sirketin ana merkezi Libya'nin baskenti olan Trablus sehrinde bulunmaktadir. Sirketin
bu merkezi konumu bahsedildigi iizere iyi idare edilebilme, hesap verebilir yonetim
hizmetleri, guvenlik, yasal konular, iletisim araglarinin rahat kullanimi ve lojistik
seklinde bir¢cok avantaji saglamaktadir. Sirketin esas biiyiime unsurlari, ana pazarlara
odaklanma, etkin ve verimli is giicli, insan giicli kaynaklari, malzeme kaynaklar1 ve
zamandan yararlanma seklinde siralanabilir. Bu kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi
ekonomik optimizasyonu igermektedir. Sirket, tiim siireclerinde ve hizmetlerinde
kalite giivencesi ile ilgili ilkelere ve uluslararasi standart 6l¢iitlerine tist diizeyde dikkat
etmekte ve odaklanmaktadir. Bu odaklanma ise sirketin uluslararasi alanda

biiylimesini ve siirekli olmasini saglamaktadir.

Tim bu temel ilkelerin sirketin bilinyesinde bir araya gelmesi, kurumun tek basina
ayakta kalabilmesini, kamu veya 6zel sektor diizeyindeki projeler dahil olabilmesini,
cok diizeyli miihendislik hizmetlerini yerine getirmesini, bakimla ilgili projeleri
gerceklestirebilmesini, insaat, tedarik ve isletmenin alim islemlerini ulusal ve
uluslararas1 diizeyde gergeklestirmesini saglamaktadir. Ayrica bu isleyislerin
kurumsal bir sekilde ilerlemesi sirketin kiiresel diizeyde kabul edilmesini de

kolaylastirmaktadir.

Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nin faaliyetleri sunlardir:
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1. Abu Al-Tefel Sahasi

2. Mullet Sahasi

3. Loyalty Sahasi

4. Sabratha Platformu

5. Elephant Sahasi

3.1.2.1 Abu Al-Tefel petrol sahasi iiretim kapasitesi

Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi, tiim giivenlik zorluklarina ve lojistik kisitlamalara
ragmen, yakin zamanda Abu Al Tafel petrol sahasinda O6nemli kazanimlar elde
etmistir. Sirket, 13 Ekim 2018'de bolgede yer alan TCS giines ve gaz tiirbinlerinin
calisma testlerini tamamlamis, diisiikk basingli kuyu gazi tiretiminin miktarini arttirmis
ardindan ise gaz sivilastirma istasyonuna (NGL) tasinan diisiik basingli yakma
projesinin bir parcasi haline gelmistir. Tiim bu gergeklestirilen projeler neticesinde
sirket kondensat miktarlarin1 yaklasik 2000 varile ¢ikarmayi, toplam tiretimi giinde

9.500 varile getirmeyi ve yayilan gazlarin yiizdesini sifira indirmeyi basarmistir.

3.1.2.2 Mullet petrol sahasi iiretim kapasitesi

Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi, petrol kuyularinin dibinde yer alan akilli kontrol
ekipmanlar1 teknolojisini kullanarak Albury sahasindaki bir petrol kuyusunun
sondajini basariyla tamamladigin1 duyurmustur. Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi'nin 52-
52 numarali off-shore platformunda 25 Eylil 2018'de ginluk 1.850 varil Gretim
kapasitesine sahip kuyuda {iiretime baslanmistir. Bu proje aym1 zamanda petrol
sektoriinii canlandirmak i¢in bu modern teknolojiyi uygulandigi Albury sahasinda ve
gelecekte acilmasi planlanan kuyularda iiretim kapasitesinin gelistirilmesinin ve
artirilmasinin  6niinii  agabilmek adina yeni bir donemin de baslangicini ifade

etmektedir.
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3.1.2.3 Loyalty petrol sahasi iiretim kapasitesi

flgili alan Trablus'un yaklasik 540 km giineybatisinda, NC-A16 imtiyazi gercevesinde
Ghadames'in yaklasik 160 km giineyinde yer almaktadir. Ayni zamanda Libya-
Cezayir siir1 boyunca uzanan sinir alan1 olma 6zelligini de barindirmaktadir. Sahanin
giiney kismi1 1964 yilinda Shell Sirketi D1 kuyusu sondaji tarafindan, en kuzey kismi
ise 1991 yilinda Sirte Gaz Sirketi tarafindan A1l kuyusu sondaji ile kesfedilmistir.
Wafa sahasimin gelistirilmesi plani, Eyliil 2004'te iiretim asamasina giren 37 petrol ve
gaz kuyusunun sondajini gerektirmektedir. Wafa sahasindan giinliik ortalama {iretim

37.290 varil ham petrol ve 22.503 varil LNG seklinde agiklanabilmektedir.

3.1.2.4 Sabratha petrol platformu tretim kapasitesi

Sabratha Platformu, Libya kiyilarindan 110 km uzaklikta, 190 metre derinlikte denizde
kurulu en biiyiik petrol ve gaz tesislerinden biri olan Bahr El Salam sahasinda yer
almaktadir. Platform, iiretilen gazin ayristirilmasi ve ilk iglenmesi i¢in gerekli tiim
tesislerin yani sira kuyularin (FMWR) bakimi i¢in ekipmana da sahiptir. 120 kisi

kapasiteli yasam alanlarina ve helikopter i¢in bir rihtima da sahiptir.

3.1.2.5 Elephant petrol sahasi iiretim kapasitesi

Libya'nin gilineybatisindaki Murzuq Havzasi'nda N-174 parselinde bulunan bir petrol
sahasidir. 2007 yilina kadar Murzuq havzasinda yer alan en biiyiik petrol sahas1 olma
ozelligi tastyan bu petrol sahasi 1,2 milyar varilden fazla rezerv igermekteydi. Ilgili
sahanin yonetimi, NOC ve italyan INI arasindaki bir ortak girisimdir. 3 Nisan 2008'de
ise Italyan sirketi INI, Rus Gazprom'a ilgili petrol sahasindan {i¢iincii bir hisse
vermistir. Boylece ilgili petrol sahasinin yonetimi {i¢ devletin hisselerinin ve s6z

haklarinin bulundugu bir yapiya evrilmistir.

Calismanin bu bashigi altinda ilgili arastirmanin temelini olusturmakta olan ¢alisma
metadoloji sunulmaktadir. Bu bagligin ¢alisma icerisinde yer almasinin temel sebepleri
arasinda ise, arastirma adma benimsenen yaklasimin aciklanmasi, aragtirmanin

yonteminin ve tasariminin agiklanmasi, konularin tartisilmasi olarak siralanabilir. Bu
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amaglarin ayni1 sira bu baghik altinda literatiirde yer alan cesitli felsefi goriisler

tartisilmig, ¢aligma adina uygun olan felsefi durusun gerekgeleri izah edilmistir.

Bu boéliimde sirasiyla calismanin gercgeklestirilmesi adina tercih edilen yontem
belirlenmis, ardindan bu calisma yonteminin se¢ilmesinin nedenleri agiklanmus,
calismanin gerceklestirilmesi admna izlenen prosediirler aciklanmis, verilerin hangi
yontemle analiz edildigi agiklanmis son olarak ise arastirma siireci igerisinde

karsilasilan etik konular tartisiimistir.

Verilerin ve aragtirmanin daha kesin sonuglar verebilmesi adina belirlenen yaklagim
arastirmanin temelini olusturmaktadir. Arastirmanin temelini ise veri toplama araglari,
calismanin evreni, 6rneklemi olusturmaktadir. Calismada betimsel analitik yaklagim
tercih edilmistir. Arastirmanin O6rneklemini ise Libya’da faaliyet gdsteren Mellitah
Petrol ve Gaz Sirketi olusturmaktadir. Calismanin esas konusu ise kurumsal hizmetler

ve ¢alisanlarin is tatmini arasindaki iliskinin incelenmesi seklinde agiklanabilir.

Bu boliim igerisinde yer alan hususlar, arastirmanin amaci, aragtirmanin Onemi,
arastirma probleminin tanimlanmasi, arastirmanin varsayimlari, arastirma modeli ve
degiskenleri, arastirmanin hipotezleri, arastirmanin evreni ve 6rneklemi, aragtirmanin
siirhiliklar, gegerlik ve giivenirlik analizi sonuglari ve hipotezlerin sinanmasi

seklinde siralanabilir.
3.2 Arastirma Evreni ve Orneklem Secme Siireci
3.2.1 Arastirma Evreni

Arastirmanin evreninde Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kadin ve erkek
calisanlar dahil olmak {izere toplam 1800 Libya vatandasi calisan olarak yer

almaktadir (Erisim Adresi: https://mellitahog.ly/en/employee-login/, 19.01.2022).
3.2.2 Orneklem Belirleme Sureci ve Sosyo-Demografik Degiskenler

Ormeklem ifadesi ana kiitlenin arastirmacinin ilgisini ceken alt kiimesi olarak

tanimlanmaktadir. Saunders vd. (2012) tarafindan O6rneklem biiyiikligi ne kadar


https://mellitahog.ly/en/employee-login/
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biiyilk olursa, evreni genellemede hata olasiliginin o denli diisiikk oldugu fikri
savunulmaktadir. Ayrica, bir arasgtirmacmin Orneklem biyiikligi se¢iminde su
hususlara dikkat etmeleri gerektigini savunmuslardir; oncelikle, arastirmacinin
toplanan verilere olan giiven diizeyi, ikincisi, belirli bir arastirmada goz ardi
edilebilecek hata payi, ii¢ilinciisii, arastirmaci tarafindan tercih edilecek olan analiz
teknikleri ve son olarak Orneklemin belirlendigi toplam evrenin biiyikligi.
Arastirmacilar, uygun Orneklem biylkliginin nasil belirlenecegi konusunu
tartismislardir (Khine, 2013; Westland, 2010). Singh (2006) gibi baz1 arastirmacilar,
uygun bir drneklem biiyiikliigiinii nasil belirlenecegi konusu lizerinde anlagmaya
varilmis bir kuralin olmadigi goriisiinii savunurken, Pallant (2007) dahil olmak (izere
diger bilim insanlar1 ise, O6rneklem ne kadar biiylikse o kadar tutarli sonuclara

ulagilabilecegini savunmaktadir.

Calisma oOzelinde aragtirmanin gerceklestirildigi firmadan yoneticilerin ve genel
miidiriin yer aldigi 350 kisi evreni acgiklamasi adina 6rnekleme dahil edilmistir.
Arastirmaya baslamadan once Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde calismakta
olan iki list diizey yonetici ile ¢alismanin amaglarinin agiklanmasi ve izin alinmasi
adina toplam ti¢ toplant1 gerceklestirilmistir. Caligmanin amagclarinin agiklandigi ve
elde edilen verilerin yalnizca bu c¢alisma admna kullanilacagini belirten bir yazi da
yoneticilere sunulmustur. Orneklemin tespit edilmesi adina %95 giiven diizeyi, 0,5
standart sapma ve +/- %5 hata pay1 (giiven aralig1) tercih edilmistir. Bu araliklar esas

alindiginda ilgili 6rneklem biiytikliigli asagidaki sekilde hesaplanmustir;

((1.96)2 x .5(.5)) / (.05)?

(3.8416 x .25) / .0025

.9604 / .0025

Orneklem Biiyiikliigii: 384.16

Arastirmac1 ve iki sirket calisami ile birlikte 20/5/2021-30/6/2021 ddneminde
katilimcilara yiiz yiize anket teknigi kullanilarak dort yiiz (400) anket dagitilmistir. Bu

yontem ile aragtirmacinin veri toplama aracinin tamami dagitilmis ve veri kaybi
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olmadan toplanmas1 saglanmigtir. Boylece 6rneklem sayis1 400 olarak gergeklesmis,

caligma ise toplam evrenin %22.2'sini temsil etme giiciine ulagmistir.

3.2.3 Demografik Degiskenler

Tablo 3.1 Katilimcilarin cinsiyetlerine ve yaslarina ait frekans tablosu

Degigkenler Grup Frekans %
Erkek 336 84.0
Cinsiyet Kadin 64 16.0
Toplam 400 100.0

25 Yasindan Daha Az 22 55
25-34 138 34.5
Yas 35-44 120 30.0
45-54 98 24.5

55 Yasindan Daha Fazla 22 55
Toplam 400 100.0

Orneklem Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde calismakta olan 400 katilimcidan
olusmaktadir. Katilimcilarin %84,0 oran ile ¢ogunlugu erkeklerden, geri kalan
%16,0’s1 ise kadinlardan olugsmaktadir. Bunlarin yarisindan fazlasi %64,5'1 25-34, 35-
44 yag araligindadir. Ankete katilanlarin yiizde 5,5'1 25 yas alti katilimcilardan
olusurken, 45-54 yas arasi1 katilimcilarin orani ise %24,5°tir. Ankete katilanlar arasinda

en az orana sahip grup ise 55 yas ve iistli katilimcilar olarak tespit edilmistir. Oranlar

ise %5,5'ir (tablo 3.1).

Tablo 3.2 Katilimcilarin egitim diizeylerine ait frekans tablosu

Degiskenler Grup Frekans %
[kokul 5 1.2
Ortaokul 59 14.7
Lise 61 15.3
Egitim Diizeyi "L"Jnivers_ite 198 495
Yuksek Lisans 65 16.3
Doktora 12 3.0
Toplam 400 100.0

Katilimcilarin egitim durumu ile ilgili olarak, yaklasik yarismin (%49,5) lisans
diplomasina sahip oldugu goriiliirken, ortaokul ve lise dlizeyinde egitim seviyesine

katilimeilarin ise Orneklemin %30,0'unu temsil ettigi goriilmektedir. Yiksek lisans ve
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doktora derecesine sahip katilimcilarin orani ise %19,3 olarak tespit edilmistir. Ankete
katilanlarin  geri  kalaninin = %5,0'ik  oranla ilkogretim mezunu olduklar

anlagilmaktadir.

Tablo 3.3 Katilimcilarin isletmede bulunduklari pozisyonlara ait frekans tablosu

Degigkenler Grup Frekans %
Isci 179 44.8

Isletme ici & MUdUr — 40 10.0
Pozisyon Ust Du__zey_l\/_ludur 24 6.0
Yoneticl 157 39.2
Toplam 400 100.0

Tablo 3.3'deki veriler, calismada yer alan katilimcilarin isletme igerisinde farkli
pozisyonlarda yer aldiklarin1 géstermistir. Katilimeilarin %44,8’inin is¢i, %10,0’unun

midiir, %6’sin1n st diizey miidiir, %39,2’sinin ise yonetici oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.4 Katilimeilarin deneyim siirelerine ait frekans tablosu

Degiskenler Grup Frekans %
2 Y1l ve Daha Az 32 8.0
3-5 38 9.5
Deneyim Sresi 6-10 98 24.5
11-15 105 26.3
16 Y1l ve Fazlasi 127 31.7
Toplam 400 100.0

Tablo 3.4’den de anlasilacag: lizere katilimcilarin deneyim yillarina gore dagilimlar
ilgili tabloda yer almaktadir. Toplam 6rneklem igerisinde iki y1l ve daha az deneyime
sahip olanlarin oran1 %8 iken, 3-5 y1l deneyime sahip olanlarin oran1 %9,5, 6-10 yil
deneyime sahip olanlarin oran1 %24,5, 11-15 yil deneyime sahip olanlarin orant %26,3
ve 16 yi1l ve daha fazla deneyime sahip olanlarin oranmi ise %31,7 olarak analiz
edilmistir. Ilgili oranlarin birbirine yakin olmasi 6rneklemin dagilimmm dogru

yapildiginin da kanit1 niteligindedir.
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3.3 Etik

Katilimeilarin =~ saglamis  olduklart  tiim  bilgiler, yanitlayanlarin = kimlikleri
paylasilmadan, kisisel verilerin korunmasina oOncelik verilerek gizli tutulmustur.
Ayrica elde edilen veriler degistirilmemis, yalnizca bu bilgiler diizenli bir sekilde
okuyucuya sunulmustur. Son olarak bu ¢alisma 6zelinde literatiirden faydalanilan tiim

bilgiler referans listesinde okuyucuya sunulmustur.

3.4 Verilerin Analiz Edilmesi

Sarandakos'a (1998) gore, verilerin analizi, arastirmacinin bulgular1 degerlendirmek
ve gecerli, makul sonuglara varmak adma calisma sirasinda toplanan verileri
diizenlemesi olarak tanimlanmistir. Calismada, elde edilen verileri sunmak ve
Ozetlemek i¢in tanimlayici istatistik yontemleri kullanilmistir. Calismada tercih edilen
analiz yontemleri arasinda, korelasyon analizi, ¢oklu regresyon analizi, t testi, tek
yonlii varyans analizi (ANOV A) sayilabilmektedir. Cooper & Schindler'e (2009) gore
calismada tercih edilen uygun yontem, arastirmacinin biliyiik miktarda veriyi
anlamasina ve bir arastirma calismasimnin 6nemli yonlerini etkili bir sekilde
aktarmasina imkan vermektedir. Verilerin analiz edilebilmesi adina SPSS Paket
Programinin kullanimi tercih edilmistir. Nitel verilerin analiz edilebilmesi adina igerik
analizi tercih edilmistir. Igerik analizinde veriler diizenlenmis ve siralanmustir. Elde
edilen nitel veriler bir anlati biciminde sunulmus ve c¢ikarimlara calismada yer

verilmistir.

Bagimsiz degiskenin bagimli degiskenler {izerindeki korelasyonunu ve etkisini
anlayabilmek, demografik degiskenler ile ilgili aralarinda istatistiki olarak anlamli
farklarin bulunup bulunmadiginin anlasilabilmesi adina istatistiksel siire¢ setleri

kullanilmastir.

Frekans analizleri genellikle bir veri setinin birincil arastirmasi i¢in uygulanmakta ve
SPSS arastirmasinda en ¢ok kullanilan testlerden biri olarak literatiirde yer almaktadir.
Frekans analizleri ¢aligma icerisinde yer alan tiim degisken tiirlerini tanimlamaya
yardimc1 olmaktadir. Tanimlayicr istatistikler frekanslar (sayilar), yiizde, ortalama,

medyan, mod, gibi analizlerin tiretilmesine yardimci olur. Tanimlayici istatistikler,
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belirli bir veri setini 6zetleyen kisa katsayilardir ve evrenin tamamini veya bir 6rnegini
aciklayict gilice sahiptir. Tanimlayict istatistikler, merkezi egilim Olgiileri ve
degiskenlik Olgiileri (yayilim) olarak ikiye ayrilmaktadir. Merkezi egilim oOlgiileri
ortalama, medyan ve modu igerirken, degiskenlik Olciileri standart sapma, varyans,

minimum ve maksimum degiskenler, basiklik ve ¢arpiklig1 icermektedir.

Bunlara ek olarak, korelasyon analizi kullanilmistir. Korelasyon, iki varlik arasindaki
istatistiksel iliskiyi ifade etmektedir. Bagka bir deyisle, iki degiskenin birbirine goére
nasil hareket ettiginin istatistiksel olarak agiklanmasidir. Korelasyon analizi, ¢esitli
veri kiimeleri icin de kullanilabilir. Bazi durumlarda, islerin nasil iliskili olacagini
tahmin edilebilir, bazilarinda ise iki degisken arasindaki iligki tahmin edilemez sekilde
ortaya ¢ikmaktadir. Korelasyon analizinde ortaya ¢ikan iliskinin nedensel olmadigi
onemlidir. Korelasyonun analizinde pozitif korelasyon iki degiskenin birlikte ayni
yonde yukar1 veya asagi hareket ettigi anlamina gelmekte iken negatif korelasyon iki
degiskenin zit yonlerde hareket ettigini ifade etmektedir. Analiz sonucunun sifir veya
korelasyon yok seklinde ortaya c¢ikmasi iki degisken arasinda higbir iligkinin
bulunmadigi anlamina gelmektedir. Bagka bir deyisle, degiskenlerden birinin belli bir
yonde hareket etmesine karsin diger degiskenin ilgisiz sekilde baska bir yonde hareket

etmesi anlamina gelmektedir.

Calismada tercih edilen bir diger analiz yontemi ise regresyon analizidir. Istatistiksel
modellemede, regresyon analizi, bir bagimli degisken (genellikle 'sonu¢ degiskeni'
olarak adlandirilir) ile bir veya daha fazla bagimsiz degisken (genellikle 'ongoruculer’,
'ortak degiskenler' veya 'Ozellikler' olarak adlandirilir) arasindaki iliskileri tahmin
etmeye yonelik bir dizi istatistiksel islemdir. Regresyon analizinin en yaygin bi¢imi

ise kisinin buldugu dogrusal regresyondur.

Son olarak katilimcilarin demografik verileri ile dlgeklere vermis olduklari cevaplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin olup olmadiginin tespit edilebilmesi

adina T-Testi analizi ve ANOVA analizi ¢calismada kullanilmistir.
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3.5 Hizmet Kalitesi Olcegi (SERVQUAL) icin Gegerlilik ve Guvenilirlik Analizi

Calismada kullanilan 6l¢cek daha Onceki arastirmalarda kullanilmis, orijinal dili
Ingilizce olan bir dlcektir. Olgeklerin gegerlilik analizleri yapilan &lgiimlerin esas
amaglanan kavrami hangi diizeyde temsil ettiginin rakamsal ifadesi olarak
tanimlanabilir. Gegerlilik sonuglarinin analiz edilmesi 6zellikle sosyal bilimlerde
Olcek gelistirilmesi asamasinda biiyiik 6nem teskil etmektedir. Calismada tercih edilen
Olgek literatiirde yer alan bircok c¢alismada kullanilmis olsa dahi gecerlilik
analizlerinin farkh sekillerde yapildigi tespit edilmistir. Bu ¢alismada ise yiizeysel
gecerlilik yontemi tercih edilmistir. Arastirmaci, bu yapinin yilizeysel gecerliligini
degerlendirmek icin danigsmanmn ve diger Ogretim liyelerinin fikirlerini almistir.
Hizmet Kalitesi degiskeni, bes alt boyut ve 22 ifadeden olusmaktadir. Bu kavrama
iliskin veriler, kesfedici faktor analizi (EFA) ve Cronbach's Alpha degerleri tespit
edilerek incelenmistir. Churchill'e (1979) gore, Olgekte yer alan ifadelerin
sadelestirilmesinin amaci, daha az etkili Ogelerin belirlenmesi ve ortadan
kaldirilmasidir. Bu sayede Olgiim aract sadelestirilerek gelistirilmis olur. Ayni
prosediirler bes alt boyut ve 25 ifadeden olusan ayni zamanda calismanin ikinci
degiskeni olan is tatmini dlgegi adina da uygulanmistir. lgili analiz sonuclar1 ve ve

siire¢ Tablo 3.5'te sunulmustur.

Tablo 3.5 Veri analizi yontemlerinin stratejik planlamasi

Amag Istatistiksel Olgiiler
Yapisal Gegerlilik Kesfedici Faktor Analizi
Guvenilirlik Cronbach’s Alpha

Ilgili analiz sonuglarina ulasilmasi adina SPSS 26 Paket programinin kullanimi tercih
edilmistir. Faktor analizinde dogru sonuglara ulasilabilmesi adina faktor yiikii 0,3’tin
altinda kalan maddeler 6lgekte ¢ikarilmistir. Bunun yani sira birden fazla alt boyut i¢in
yiik ifade eden maddelerin de &lgegin disinda kalmasina karar verilmistir. Olcekte 6z
degerleri birden biiylk olan maddelerde ¢ikarilmis, o6l¢egin  sonuglarin
yorumlanabilir olmasi saglanmistir. Analiz sonuglarmin elde edilmesinin ve
incelenmesinin dncesinde verilerin dogru girilmis oldugu, eksik verilerin olmadig:

kontrol edilmistir. Bunun yan1 sira verilerin faktor analizi adina uygunluguna karar
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verilmesi i¢in 6rneklem biiyiikliigt, ilgili 6l¢egin faktorlere ayrilip ayrilmadigt ve son
olarak KMO-Barlett Kiiresellik Testi sonuglar elde edilmistir. Genellikle bir ifadenin
faktor analizi i¢in Orneklem biyiikligliniin 100 kisiden olusmas1 gerektigi
sOylenmektedir. Tabachnick ve Fidell (2007) ise faktor analizi i¢in en az 300 vakanin
gerekli oldugunu 6ne siirmistiir. Chua (2014) ve MacCallum, Widaman, Zhang ve
Hong (1999) farkli bir goriis 6ne siirerek orneklem sayisinin dlgekte yer alan ifade
sayisinin 5 katindan biiyiik olmasi gerektigini savunmustur. Tiim bu goriisler dikkate
almarak bu c¢alismada faktor analizinin gergeklestirilebilmesi adina orneklem
biiyiikliiglintin 110 kisiden az olmamasi1 gerektigi sonucuna ulagilabilir. Bu goriislere
dayali olarak drneklem biiyiikligiintin faktor analizine uygunlugunu belirlemek igin
400 kisilik bir 6rneklem biiyiikliigli bu calismaya dahil edilmistir. 400 kisi ise yeterli
saymin {istiinde bir rakam olmasi nedeniyle nem teskil etmektedir. Orneklem
yeterliligini 6l¢mek i¢in, (Hair vd, 2010; Pallant, 2007; Tabachnick & Fidell, 2007),
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testinin sonucunun 0.6'dan biiyiikk olmas1 ve Bartlett'in
Kiiresellik Testi sonucunun (BTS) a <.05'te anlaml1 olmasi1 beklenmektedir. Bu analiz
sonuclart korelasyon matrisinin faktorlere ayrilabilir oldugunu goéstermektedir
(Iskamto vd., 2020). Arastirmacilarin dikkat etmesi gereken diger konu ise maddeler
arasi korelasyonlarin 0,5’in tizerinde olmasi gerektigi sartidir (Coakes vd., 2003; Hair
vd., 2010). Ayrica tiim maddeler i¢in elde edilen faktor yiikleri sonuglarinin 0,3'Un
tizerinde bir faktor yiikiine sahip oldugu unutulmamalidir (Tabachnick vd., 2007).

Tablo 3.6 Hizmet kalitesi 6l¢egi ve alt boyutlarinin ortalamasi, standart sapmasi ve
guvenilirlik analizi sonuglari

Alt Boyut Ortalama Std. Sapma Cronbach’s Alpha
Fiziksel Ozellik 3.00 813 .860
Gilvenilirlik 2.564 .758
Heveslilik 2.627 763
Giiven 2.684 .840
Empati 2.626 812

Tablo 3.6'da yer alan istatistiksel veriler, Hizmet Kalitesi 6l¢eginin ve alt boyutlarinin
giivenilirligi i¢in bir Olciitii ifade etmektedir. Hizmet Kalitesi dlgeginin tamaminin
Cronbach Alpha degeri ise 0.860 olarak tespit edilmistir. Bu deger 6l¢egin yiiksek

oranda giivenilir oldugunu ifade etmektedir.
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Tablo 3.7 Hizmet kalitesi 6lgegi kmo-barlett kiiresellik testi sonug¢larinin analizi

Test Deger
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi- Square(y2) 3046.565
Kaiser-Meyer-Olkin (KMQ) measure of Sampling Adequacy .825
Df 231
Sig .000

Kaiser-Meyer-Olkin Ol¢iimii ve Bartlett'in Kiiresellik Testi 22 ifadeden olusan Hizmet
Kalitesi Olgegi iizerinde gergeklestirilmistir. Faktor analizinin uygunlugu, degiskenler
arasindaki iliskinin giiclinlin bir gostergesi olan Bartlett'in kiiresellik testi ile
desteklenmistir. Sonuglarin elde edilen 2 = 3046.565 deger neticesinde anlamli
oldugu sonucuna ulasilmistir. Orneklem yeterliliginin dlciilmesi adina elde edilen
KMO degeri ise 0.825 olarak saptanmis, elde edilen bu sonug neticesinde drneklem
boyutunun faktdr yapisint degerlendirmek igin yeterince bilyikk oldugunu
ispatlanmistir. Ayrica analiz neticesinde her bir alt boyut i¢in 0,6'nin {izerinde olan
Bartlett Kuresellik Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin degeri elde edilmistir. Bu sonuglar
verilerin faktor analizine devam etmek adina yeterli oldugunu gostermektedir (Huck,
2012; Pallant, 2000; Tabachnick ve Fidell, 2007).

Tablo 3.8 Hizmet kalitesi 6l¢egi faktor ¢ikarimi

Baslangi¢ Faktor Rotasyon Sonrasi Faktor
Baslangic Ozdegerleri  YUklerinin Karelerinin ~ Y{klerinin Karelerinin
Co Toplami Toplami1
m Topla Varya KUmUIta Topla Varya KUmUIta Topla Varya KUr_nUIta
m ns if m ns if m ns if
% % % % % %
1 6.246 28.393 28.393 6.246 28.393 28.393 2936 13.343 13.343
2 2.081 9457 37.850 2.081 9457 37.850 2.840 12911 26.254
3 1.661 7551 45401 1661 7.551 45401 2.369 10.769 37.023
4 1338 6.084 51485 1.338 6.084 51.485 2178 9.900 46.924
5 1084 4928 56.413 1.084 4928 56.413 2.088 9.489 56.413
6 1.036 4.708 61.121
7 874 3971 65.092
8 .846 3.846 68.938
9 778 3537 72474
10 .728 3.311 75.785
11 695 3.160 78.945
12 651 2960 81.905
13 566 2571 84.475

[EEN
IS

554 2520 86.995
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Tablo 3.8 devam

15 498 2.265 89.260
16 423 1921 91.181
17 403 1.832 93.013
18 .366 1.664 94.677
19 345 1570 96.246
20 .307 1.396 97.642
21 294 1334 98.976
22 .225 1.024 100.000

Bu istatistiksel gostergelere bagli olarak, temel bilesen analizi ¢ikarimi ve varimax
dondiirme yontemi kullanilarak yirmi iki (22) madde agiklayict faktor analizine tabi
tutulmustur. Minimum faktor yiikii 0,4 olarak belirlenmistir. Analiz sonucunda toplam
varyansin ne kadarinin faktorler tarafindan aciklandign gosterilmistir. Olgekte yer alan
varyansin %28.393" birinci boyut, %9.457'si ikinci boyut, %7.551'1 iiglincli boyut,
%6.084'i dordiincii boyut ve %4.928'i besinci boyut tarafindan agiklanmaktadir. Tablo
3.8'de de gosterildigi gibi varyansin yiizde 56.413'inii aciklayan bes alt boyut elde

edilmistir.

Tablo 3.9 Hizmet kalitesi 6lgegi dondiirtilmiis bilesen matrisi

Component
1 2 3 4 5
Fiziksel Var. .798
Fiziksel Var. .749
Fiziksel Var. 707
Fiziksel Var. 451
Guvenilirlik 704
Guvenilirlik .556
Guvenilirlik 167
Glvenilirlik .667
Guvenilirlik .688
Yanit Ver. .688
Yanit Ver. 525
Yanit Ver. 577
Yanit Ver. .701
Gulven .529
Gulven .704
Glven .506
Gulven
Empati 623
Empati
Empati
Empati 702
Empati 171
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Hizmet Kalitesi Olgegi ifadelerinin dondiiriilmiis bilesen matrsinin elde edilmesinin
ardindan bes alt boyut Tablo 3.8 yer almaktadir. Analiz sonucunda 6z degerleri 1'i asan
bes alt boyut oldugu tespit edilmistir. AFA sonucunda, Fiziksel 6zellikleri ifade eden
alt boyutu dlgen 4 ifade, Glivenilirligi dlgen alt boyutta 5 ifade, Hevesliligi 6lgen alt
boyutta 4 ifade, Glveni 6lgen alt boyutta 3 ifade, son olarak Empati alt boyutunu 6lgen
Uc ifade tespit edilmistir. Calisma 6zelinde yer alan katilimcilarin vermis olduklar
cevaplar dikkate alindiginda, faktor analizi sonrasinda Hizmet Kalitesi Olcegi'nin
olusturulmasinda bes alt boyutun oldugu tespit edilmistir. Tablo 3.8'de gosterildigi
gibi, maddelerin faktor yukleri 0,451 ile 0,798 arasinda degismektedir. Yukaridaki
sonuclara dayanarak, Hizmet Kalitesi Olgegi’nin on dokuz (19) ifade ve bes (5) alt

boyuttan olustugu sdylenebilir.
3.6 Is Tatmini Ol¢eginin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Tablo 3.10 Is tatmini dlgedi ve alt boyutlarmin ortalamasi, standart sapmasi ve giivenilirlik
analizi sonuglari

Is Tatmini Olgegi Ortalama Std. Sapma Guvenilirlik
Is Aktivitesi 3.403 .760 .845
Ucret 3.042 .853
Terfi 2.741 .764
Denetim 3.241 821
Is Arkadaslar 3.483 782

Tablo 3.10, Is Tatmini Olgeginin ve dlcege ait bes alt boyutun Cronbach Alfa
Giivenirlik analizi sonuglarini gostermektedir. Yapilan analiz sonrasi s Tatmini
Olceginin gilivenilirlik analizi sonuglar1 0.845 olarak tespit edilmistir. Bu sonuclara

gore Olcegin yiiksek diizeyde gilivenilir oldugu yorumu yapilabilir.

Tablo 3.11 is Tatmini 6lgegi KMO-Barlett kiiresellik testi sonuglarinin analizi

Test Deger
Bartlett’s Test of Sphericity Chi- Square(y2) 3363.208
Kaiser-Meyer-Olkin (KMQO) measure of Sampling
.803
Adequacy
Df 300

Sig .000
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Kaiser-Meyer-Olkin Olciimii ve Bartlett'in Kiiresellik Testi 25 ifadeden olusan Is
Tatmini Olgegi iizerinde gergeklestirilmistir. Faktdr analizinin uygunlugu, degiskenler
arasindaki iliskinin giiclinlin bir gostergesi olan Bartlett'in kiiresellik testi ile
desteklenmistir. Sonuglarin elde edilen ¥2 = 3363.208 deger neticesinde anlamli
oldugu sonucuna ulasilmistir. Orneklem yeterliliginin dlciilmesi adina elde edilen
KMO degeri ise 0.803 olarak saptanmis, elde edilen bu sonug¢ neticesinde drneklem
boyutunun faktor yapisini degerlendirmek igin yeterince biiyiik oldugu ispatlanmustir.
Ayni tablodan Bartlett'in kiiresellik testinin anlamli oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar

verilerin faktor analizine devam etmek adina yeterli oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.12 Is Tatmini lgegi faktor ¢ikarimi

Baslangic Faktor Rotasyon Sonrasi Faktor
Baslangi¢ Ozdegerleri  Yiiklerinin Karelerinin  Yiiklerinin Karelerinin
Co Toplam1 Toplami
m Topla Varya KUmUIat Topla Varya KUmUIat Topla Varya KUmUIat
m ns if m ns if m ns if
% % % % % %
1 5449 21.797 21.797 5449 21797 21797 2.954 11.815 11.815
2 3333 13.331 35.128 3.333 13.331 35.128 2.855 11.421 23.236
3 1925 7.699 42827 1925 7.699 42827 2.755 11.019 34.255
4 1416 5664 48491 1416 5.664 48491 2483 9.931 44.186
5 1.308 5.233 53724 1308 5.233 53.724 2.385 9.538 53.724
6 1.043 4.172 57.896
7 963 3.853 61.750
8 .940 3.758 65.508
9 .880 3520 69.028
10 .792 3.167 72.196
11 749 2996 75.192
12 692 2.768 77.960
13 626 2504 80.464
14 574 2297 82761
15 571 2285 85.046
16 502 2.009 87.055
17 469 1.874 88.929
18 447 1790 90.719
19 426 1.704 92.423
20 .374 1497 93.920
21 .369 1.477 95.397
22 .338 1.354 96.750
23 .307 1.227 97.977
24 287 1.147 99.125

N
(6)]

219 .875 100.000
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Bu istatistiksel gostergelere bagli olarak, temel bilesen analizi ¢ikarimi ve varimax
dondiirme yontemi kullanilarak on dokuz (19) madde agiklayici faktor analizine tabi
tutulmustur. Minimum faktor yiikii 0,4 olarak belirlenmistir. Analiz sonucunda toplam
varyansin ne kadarmin faktorler tarafindan aciklandig gdsterilmistir. Olgekte yer alan
varyansin %21.797'si birinci boyut, %13.331'1 ikinci boyut, %7.699'u {i¢iincii boyut,
%5.664'0 dordiincii boyut ve %5.233'0 besinci boyut tarafindan agiklanmaktadir.
Tablo 3.12'de de gosterildigi gibi varyansin yiizde 53.724'iinii agiklayan bes alt boyut

elde edilmistir.

Tablo 3.13 Is tatmini dlcegi dondiiriilmiis bilesen matrisi

Component
1 2 3 4 5
Is Aktiviteleri 702
Is Aktiviteleri .598
Is Aktiviteleri .664
Is Aktiviteleri .673
Is Aktiviteleri .666
Ucret 642
Ucret 725
Ucret 826
Ucret 691
Ucret 613
Terfi .590
Terfi .580
Terfi .651
Terfi .673
Terfi 672
Denetim 152
Denetim .690
Denetim 627
Denetim 734
Denetim 461
Is Arkadaslar 460
Is Arkadaslar 134
Is Arkadaslar 759
Is Arkadaslar .637
Is Arkadaslar 625

Is Tatmini Olgegi ifadelerinin dondiiriilmiis bilesen matrsinin elde edilmesinin
ardindan bes alt boyut Tablo 3.13’de yer almaktadir. Analiz sonucunda 6z degerleri 1'i
asan bes alt boyut oldugu tespit edilmistir. AFA sonucunda, Is Aktivitelerini ifade eden
alt boyutu 6lgen 5 ifade, Ucreti 6lcen alt boyutta 5 ifade, Promosyonu élgen alt boyutta
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5 ifade, Denetimi 6lgen alt boyutta 5 ifade, son olarak Is Arkadaslari alt boyutunu
Olcen 5 ifade tespit edilmistir. Calisma Ozelinde yer alan katilimcilarin vermis
olduklar cevaplar dikkate alindiginda, faktdr analizi sonrasinda Is Tatmini Olgegi'nin
olusturulmasinda bes alt boyutun oldugu tespit edilmistir. Tablo 3.13'de gosterildigi
gibi, maddelerin faktor yukleri 0,460 ile 0,826 arasinda degismektedir. Yukaridaki
sonugclara dayanarak, Is Tatmini Olcegi’nin yirmi bes (25) ifade ve bes (5) alt boyuttan

olustugu soylenebilir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmalardan elde edilen bulgularin degerlendirilmesi arastirmanin ilk evrelerinden
biri olan hipotezlerin belirlenmesine dayanmaktadir. Calismada yer alan degiskenler
arasindaki iliskiler ve etkilesimler esas alinarak c¢aligmanin hipotezleri
olusturulmustur. Calisma esnasinda her bir hipotez farkli istatistiki analiz yontemleri
ile test edilmistir. Arastirmalarda yer alan degiskenler arasi baglantilarin hangi yonde
oldugu veya aralarinda istatistiki olarak anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadig:
onem teskil etmektedir. Bu ¢alismada hipotezlerin kullanilmasi adina farkli yontemler
tercih edilmistir. Oncelikle degiskenler arasindaki iliskilerin yonlerinin saptanabilmesi
adina korelasyon ve regresyon analizlerinden faydalanilmistir. Ardindan iki degisken
arasindaki iliskinin anlamli olup olmadiginin anlasilmasi adina T Testi ve ANOVA
testlerinden yararlanilmistir. Ardindan anlamli iliskilerin olmasi durumunda hangi
degiskenler arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu anlayabilmek adina Post-Hoc

analizlerinden Tukey testi tercih edilmistir.

4.1 Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi adina kullanilan analiz yontemleri ve ilgili

testler tablo 4.1'de agiklanmustir.

Tablo 4.1 Arastirmanin hipotezleri ve hipotezlerin test edilmesinde kullanilan analizler

Hipotezler Analiz ve Test
Yontemleri
H1. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan  Pearson Korelasyon
kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin is tatmini Analizi
arasinda bir iliski bulunmaktadir.
H.2 Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan T-Testi

kurumsal hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ¢alisanlart is
tatmini zerinde etkilidir.

H2.1. Fiziksel Ozellikler ile galisanlarin is tatmini Basit Dogrusal
degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir Regresyon
iliski bulunmaktadir.

H2.2. Givenilirlik ile g¢alisanlarin is tatmini Basit Dogrusal
degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir Regresyon

iliski bulunmaktadir.




Tablo 4.1 devami
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H2.3. Heveslilik ile ¢alisanlarin ig tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

Basit Dogrusal
Regresyon

H2.4. Giliven ile g¢alisanlarin is tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

H2.5. Empati ile calisanlarin is tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

Hizmet Kalitesi alt boyutlarinin hangisinin diger alt
boyutlara gore daha fazla etki ettiginin arastirilmasi
H3. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan
kurumsal hizmet kalitesinin alt boyutlar1 esit derecede
hakimdir.

H.4.Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde kurumsal
hizmet kalitesi ile c¢alisanlarin demografik verileri
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.
H.5. Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde
calisanlarin ig tatmini ile c¢alisanlarin demografik
verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
vardir.

Basit Dogrusal
Regresyon

Basit Dogrusal
Regresyon
Coklu Dogrusal
Regresyon

T-Testi
T-Testi
ANOVA

T-Testi
ANOVA

4.1.2 Birinci Hipotezin Test Edilmesi

Tablo 4.2 Hizmet kalitesi ve is tatmini 6l¢eklerinin tamaminin ve alt boyutlariin tanimlayict

istatistikleri
Degisken Ortalama Std. Sapma
Fiziksel Var. 3.005 0.813
Guvenilirlik 2.564 0.758
Yanit Ver. 2.627 0.763
Guven 2.684 0.840
Empati 2.626 0.812
Hizmet Kalitesi Olcegi 2.701 0.564
Is Aktiviteleri 3.403 0.760
Ucret 3.042 0.853
Terfi 2.741 0.764
Denetim 3.241 0.821
Is Arkadaslar 3.483 0.782
Is Tatmini Olcegi 3.182 0.514

Tablo 4.2 6l¢eklerin tamaminin ve alt boyutlarinin tanimlayic istatistik degerlerini

gostermektedir. Olgeklerin puanlamasi 1 ve 5 arasinda yapilmistir. Olgegin ortalamasi

ise 3 puan olacak sekilde belirtilmistir. Hizmet Kalitesi Olgegi’nin alt boyutlarina
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bakildiginda en yliksek ortalamanin (3,005) fiziksel 6zellikler alt boyutuna ait oldugu,
en diisiik ortalamanin ise 2,564 ile giivenilirlik alt boyutuna ait oldugu goriilmektedir.
Olgegin tamamu esas alindiginda ise ortalamanin 2,701 oldugu tespit edilmistir. Ilgili
bu degerin dlgegin ortalamasi olan 3’den diisiik oldugu unutulmamalidir. Bu analiz
neticesinde Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢alisanlarin hizmet kalitesini
vasatin biraz ustiinde bir sekilde degerlendirdikleri sonucuna ulasilabilir. Calisanlarin
Is Tatmin diizeyini belirleyen dlgek esas alindiginda ortalamalarin daha yiiksek oldugu
soylenebilir. Is tatmini 6lceginde en yiiksek ortalama 3,483 ile is arkadaslari alt
boyutuna aitken, en diisiik ortalama 2,741 ortalama ile iicret alt boyutuna aittir.
Olgegin elde etmis oldugu toplam puanin ortalamast ise 3,182 olarak hesaplanmistir.
Buradan Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde calisanlarin islerinden tatmin olma

diizeylerinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilir.

Hizmet kalitesi ve is tatmini degiskenleri arasindaki iligkinin tespit edilebilmesi adina
Pearson Korelasyon analizi tercih edilmistir. Bahsedilen analiz sonucunda iki degisken
arasindaki iligkinin diizeyinin ve ydniiniin tespit edilmesi hedeflenmistir. Ilgili analiz
herhangi bir sebep sonug iliskisi sunmadan iki degisken arasindaki iliskiyi agiklamak

adina literatiirde sikca tercih edilmektedir.
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Hizmet

Alt Boyutlar F'\Z/gfel Guvenilirlik ‘\(/ael:,l.t Gulven Empati Igallgzegsii AktiJ?teleri Ucret  Terfi Denetim Arkafisaslarl
. - 374"
Guvenilirlik 0.000
367" 490"
Yanit Ver. 0.000 0.000
Giiven 4027 A448™ 543"
0.000 0.000 0.000
Empati .085" 252" 4037 4127
0.046 0.000 0.000 0.000
Hizmet 632" 7157 7857 7997 6117
Kalltesl 5000 0000 0000 0000 0.000
Olcegi
is Aktiviteleri 284" 0.061 2417 3147 2657 3337
0.000 0.113 0.000 0.000 0.000 0.000
Ucret 249™ 101" 1827 233" 1567 2627 355"
0.000 0.022 0.000 0.000 0.001 0.000 0.000
Terfi 200" 318" 284 306" .3637 4127 197 498"
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Denetim 184" 106" 200" .328" 2957 318" 3007 192" 160
0.000 0.017 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.001
Is 194™ 158" 2017 2407 2097 284" 254" 106" .099" 539"
Arkadaslarn1  0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.017 0.023 0.000
Is Tatmini 344" 228" 3417 4397 392 496" 645" 678" 602" 683" 616"
Olcegi 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000
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Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’'nde sunulan kurumsal hizmet kalitesi ile
calisanlarin is tatmini degiskenleri arasindaki iliskinin tespit edilebilmesi adina
Pearson Korelasyon analizi uygulanmistir. Tablo 4.3’te her bir alt boyut icin
korelasyon katsayilar1 ve anlamlilik diizeyleri gosterilmektedir. Calisanlarin is
tatmininden Slceginin alt boyutu olan Is/Is Aktiviteleri ile hizmet kalitesi dlcegi alt
boyutu olan giivenirlik arasindaki korelasyon katsayisi (0.061) disinda tiim korelasyon
katsayilarinin anlamlilik diizeyi 0,05 diizeyinde anlamli bir sekilde tespit edilmistir.
Buna ek olarak, hizmet kalitesi 6l¢eginin bes alt boyutunun da kendi aralarinda anlamli
oldugu ve pozitif korelasyona sahip oldugu, hizmet kalitesi 6l¢eginin tamamiyla da
pozitif korelasyona sahip oldugu ve istatistiki olarak anlamli oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, ¢alisanlarin is tatmini 6lgen Olgekte yer alan bes alt boyut kendi aralarinda ve

is tatmini 6lgeginin tamamiyla da pozitif korelasyona sahiptir.

Tiim korelasyon katsayilarinin pozitif ¢ikmasi, her iki dlgegin toplam puanlarindaki
artisin veya azaligin es yonlii degiseceginin bir gostergesidir. Bu degisimin zit yonli
olacaginin sdylenebilmesi i¢in korelasyon degerlerinin eksi deger almasi gerektigi
unutulmamalidir. Tablo 4.3'te yer alan sonuglar dogrultusunda “Libya Mellitah Petrol
ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesi ile calisanlarin i tatmini

arasinda bir iliski bulunmaktadir.” seklindeki birinci hipotez desteklenmistir.
4.1.3 ikinci Hipotezin Test Edilmesi

“Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesinin alt

boyutlar ¢alisanlari is tatmini lizerinde etkilidir”.
4.1.3.1 Birinci alt hipotezin test edilmesi

“Fiziksel Ozellikler ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iliski bulunmaktadir”.

Ilgili hipotezin test edilebilmesi adina istatistik analiz ydntemlerinden biri olan basit

dogrusal regresyon yontemi kullanilmastir.
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Tablo 4.4 Fiziksel 6zellikler alt boyutunun ¢aliganlarin is tatmini tizerindeki etkisine iligkin

analiz
= F-test
Bagmmsiz g, S et P ¢ R
Degisken Error P-value
53.361**
Stirekli 2529 093 27.286** .000 .344 .116
P=.000
Fiziksel 217 030  7.305** .000
Degerler

Tablo 4.4'de yer alan verilere gore Fiziksel Degerler ve Calisanlarin is Tatmini
degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki tespit edilmistir. Bu iliskinin
(p<0.05) diizeyinde oldugu unutulmamalidir. R? katsayisinin degeri 0.116 olup bu
deger bagimsiz degiskenin (fiziksel degerler) bagimli degisken (is tatmini) Uzerinde
neden oldugu toplam varyansin %11,6'sin1 agikladigi anlamina gelmektedir. ANOVA
testinin sonuglarindan elde edilen f=53.361 degerinin istatistiki agidan anlamli oldugu
sOylenmelidir. T-testi sonucunda ortaya ¢ikan 7.305 degeri ise bagimsiz degiskenin
anlamli oldugunu gostermektedir. Fiziksel degerler alt boyutunda yasanan 1 birimlik
bir degisiklik is tatmini Ol¢eginde de .217 birimlik es yonlii bir harekete neden
olacaktir. Bu sonug, “Fiziksel varliklarin c¢alisanlarin ig tatmini tizerinde 6nemli bir

etkisi vardir” seklindeki birinci alt hipotezi desteklemektedir.

4.1.3.2 ikinci alt hipotezin test edilmesi

“Giivenilirlik ile galiganlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iliski bulunmaktadir”.

Tablo 4.5 Givenilirlik alt boyutunun ¢alisanlarin is tatmini tizerindeki etkisine iligkin analiz

3 F-test
Bil.glmSlZ Bi Std t-test p r R?
Degiskenler Error P- Value
21.765**
Surekli 2.787 .088 31.497** 000 .228 .049
P=.000

Gavenilirlik 154 .033 4.665**  .000
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Tablo 4.5'de yer alan verilere gore Giivenilirlik ve Calisanlarin Is Tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmistir. Bu iliskinin (p<0.05)
diizeyinde oldugu unutulmamalidir. R? katsayismin degeri 0.049 olup bu deger
bagimsiz degiskenin (glvenilirlik) bagimli degisken (is tatmini) lizerinde neden
oldugu toplam varyansin %4,9'unu acikladigi anlamina gelmektedir. ANOVA testinin
sonuclarindan elde edilen f = 21.765 degerinin istatistiki acidan anlamli oldugu
sOylenmelidir. T-testi sonucunda ortaya ¢ikan 4,665 degeri ise bagimsiz degiskenin
anlamli oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik alt boyutunda yasanan 1 birimlik bir
degisiklik is tatmini 6lgeginde de .154 birimlik es yonlii bir harekete neden olacaktir.
Bu sonug, “Guvenilirlik alt boyutunun galisanlarin is tatmini iizerinde 6nemli bir etkisi
vardir” seklindeki ikinci alt hipotezi desteklemektedir. Diger yandan giivenilirligin

calisanlarin is tatminini arttirdig1 yorumu yapilabilir.

4.1.3.3 Uclinct alt hipotezin test edilmesi

“Heveslilik ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir iliski bulunmaktadir”.

Tablo 4.6 Yanit verebilirlik alt boyutunun galisanlarin is tatmini tizerindeki etkisine iliskin

analiz
Bagimsiz oot
Bi Std t-test P r R2

Degisken Error -valus

52.365**
Surekli 2579 087 29.673** 000 .341 .114
P=.000
Yanit -
Verebilirlik 230 032 7.236** .000

Tablo 4.6'da yer alan verilere gore Heveslilik ve Calisanlarm Is Tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmistir. Bu iliskinin (p<0.05)
diizeyinde oldugu unutulmamahdir. R? katsayismin degeri 0.114 olup bu deger
bagimsiz degiskenin (heveslilik) bagimli degisken (is tatmini) lizerinde neden oldugu
toplam varyansin %11,4'inii acgikladigi anlamina gelmektedir. ANOVA testinin
sonuglarindan elde edilen f = 52.365 degerinin istatistiki ag¢idan anlamli oldugu

sOylenmelidir. T-testi sonucunda ortaya ¢ikan 7.236 degeri ise bagimsiz degiskenin
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anlamli oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik alt boyutunda yasanan 1 birimlik bir
degisiklik is tatmini 6l¢eginde de .230 birimlik es yonlii bir harekete neden olacaktir.
Bu sonug, “Heveslilik alt boyutunun ¢alisanlarin is tatmini {izerinde 6nemli bir etkisi

vardir” seklindeki tgunci alt hipotezi desteklemektedir.

4.1.3.4 Dorduncu alt hipotezin test edilmesi

“Gliven ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunmaktadir”.

Tablo 4.7 Glven alt boyutunun ¢alisanlarin i tatmini tizerindeki etkisine iligskin analiz

5 F-test
Baggmsu Bi Std t-test P r R?
Degisken Error P-Value
04.783**
Sarekli 2462 .078 31.745** 000 .439 .190
P=.000
Glven .269 .028 9.735**  .000

Tablo 4.7'de yer alan verilere gore Giiven ve Calisanlarin Is Tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu iliskinin (p<0.05)
diizeyinde oldugu unutulmamahdir. R? katsayismin degeri 0.190 olup bu deger
bagimsiz degiskenin (gliven) bagimli degisken (is tatmini) iizerinde neden oldugu
toplam varyansin %19'unu acikladigi anlamimna gelmektedir. ANOVA testinin
sonuglarindan elde edilen f = 94.783 degerinin istatistiki agidan anlamli oldugu
sOylenmelidir. T-testi sonucunda ortaya ¢ikan 9.735 degeri ise bagimsiz degiskenin
anlamli oldugunu goéstermektedir. Bu sonug, “Giliven alt boyutunun ¢alisanlarin is
tatmini tlizerinde Onemli bir etkisi vardir” seklindeki dordiincii alt hipotezi

desteklemektedir.
4.1.3.5 Besinci alt hipotezin test edilmesi

“Empati ile ¢alisanlarin is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunmaktadir”.
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Tablo 4.8 Empati alt boyutunun ¢alisanlarin is tatmini tizerindeki etkisine iligskin analiz

5 F-test
Bagfmsu Bi Std t-test P r R?
Degisken Error P-value
72.430**
Sarekli 2.531 .080 31.539** .000 .392 .152
P=.000
Empati .248 .029 8.511** .000

Tablo 4.8'de yer alan verilere gére Empati ve Calisanlarin Is Tatmini degiskenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu iliskinin (p<0.05)
diizeyinde oldugu unutulmamalidir. R? katsayismin degeri 0.152 olup bu deger
bagimsiz degiskenin (giiven) bagimli degisken (is tatmini) iizerinde neden oldugu
toplam varyansin %15,2'sini agikladigi anlamina gelmektedir. ANOVA testinin
sonuclarindan elde edilen f = 72.430 degerinin istatistiki acidan anlamli oldugu
sOylenmelidir. T-testi sonucunda ortaya ¢ikan 8.511 degeri ise bagimsiz degiskenin
anlamli oldugunu gostermektedir. Bu sonug, “Empati alt boyutunun ¢alisanlarin is
tatmini tzerinde Onemli bir etkisi vardir” seklindeki besinci alt hipotezi

desteklemektedir.

4.1.3.6 Kurumsal hizmet Kkalitesi ve is tatmini degiskenlerinin analizi

Tablo 4.9 Kurumsal hizmet kalitesinin ¢alisanlarin is tatmini tizerindeki etkisine iliskin analiz

= F-test
Bagfmsu Bi Std t-test P r R?
Degisken Error P-Value
129.801**
Surekli 1.962 .109 17.928** 000 .496 .244
P=.000

Hizmet Kalitesi .452  .040 11.393** .000

Tablo 4.9'da yer alan verilere gore Kurumsal Hizmet Kalitesi ve Calisanlarin Is
Tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu
iliskinin (p<0.05) diizeyinde oldugu unutulmamahdir. R? katsayisinin degeri 0.452
olup bu deger bagimsiz degiskenin (gliven) bagimli degisken (is tatmini) tizerinde

neden oldugu toplam varyansin %45,2'sini agikladigi anlamina gelmektedir. ANOVA
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testinin sonuglarindan elde edilen f = 129.801 degerinin istatistiki agidan anlaml
oldugu soylenmelidir. T-testi sonucunda ortaya c¢ikan 11.393 degeri ise bagimsiz
degiskenin anlamli oldugunu gostermektedir. Bu sonug, “Kurumsal Hizmet Kalitesi
ve Calisanlarin is tatmini arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski vardir” seklindeki

hipotezi desteklemektedir.

4.1.3.7 ikinci hipotezin analiz sonuglari

“Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesinin alt

boyutlar ¢alisanlari is tatmini lizerinde etkilidir.”

Tablo 4.10 Hizmet kalitesi alt boyutlar1 ve calisanlarin is tatmini degiskenlerine iliskin
regresyon analizi

- Durbin
Bagimsiz . Std P 9 F-test
o Bj Erro t-test valu r R Watso
Degisken r e P-Value
n
32.427*
*
sirekli ©92 111 1728 g 04 28 * 2.124
2 * 0 3
P=.000
Fiziksel 06 031 4734% 000
Var.
G”"eli‘"'r" 037 035 -1.056 .292

Yamt Ver. .032 .037 851 .396

Gulven 142 034 4.195**  .000

Empati 172 .031 5.611** .000

Kavramsal ¢ercevenin dogru bir sekilde istatistiksel anlamda analiz edilebilmesi i¢in
coklu regresyon analizine kurumsal hizmet 6lgeginin alt boyutlarinin tamami dahil
edilmistir. Bu alt boyutlar, fiziksel seyler, giivenilirlik, heveslilik, glvence ve
empatidir. Tablo 4.10'daki model O6zeti, bagimli degisken olan c¢alisanlarin is
tatminindeki varyansin ne kadarmin model tarafindan agiklandigin1 gostermektedir.
Tablo (4.10)'daki verilere gére, varyansin %28,3'iniin acikladigimi gosteren R? =.283

degeri tespit edilmistir. Hizmet Kalitesinin Calisanlarin Is Tatmini Gizerindeki ortalama
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etkisini belirten ve 1.5 <d <2.5 araliginda olmas1 beklenen Durbin-Watson degeri ise
d=2.124 olarak tespit edilmistir. Bu nedenle, tablo (4.10)'da sunulan ¢oklu dogrusal
regresyon verilerinde birinci dereceden dogrusal korelasyon tespit edilmemistir. F-
testi sonucunda elde edilen 32.427 degeri ise istatistiki olarak anlamli bir iliskinin var
oldugunu géstermektedir. Tiim bu analiz sonuglar1 dikkate alindiginda Calisanlarin Is
Tatmini bagiml degiskenler tarafindan agiklanabilmekte ve kurumsal hizmet kalitesi
Olceginin alt boyutlar1 arasinda bir iligskinin var oldugu s6ylenebilmektedir. Ayrica iki
veya daha fazla yordayici deg8isken arasinda giiclii korelasyonlar tespit edildiginde,
coklu baglanti ortaya ¢ikti. Bagka bir deyisle, bir tahmin degiskeni digerini tahmin

etmek icin kullanilabilir.

Tablo 4.11 Dogrusallik analizi sonuglari

Dogrusallik Istatistikleri

Model

Tolerans VIF
(Surekli)
Fiziksel Var. .760 1.315
1 Glvenilirlik .688 1.454
Yanit Ver. .584 1.713
Given .585 1.708
Empati .766 1.305

Tablo 4.11'deki veriler, ¢oklu dogrusal regresyon modeli sayesinde degiskenler
arasinda ¢oklu baglanti olup olmadigimin kontrol edilmesi saglanmistir. Literatirde
kabul edilmis olan ve modelde yer alan tiim degiskenler i¢in ilgili VIF degerinin > 0.1
(veya VIF < 10) arasinda olmasi beklenmektedir. Calismada elde edilen degerlerin ise

tamaminin kabul edilen araliklarda oldugu goriilmektedir.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Sekil 4.1 Caliganlarin is tatmini 6l¢eginin normallik dagilimi

Calismada elde edilen verilere ek olarak Normal P-P grafigi ile artik verilerin
normalligi incelenmistir. Sekil 4.1 noktalarin genel olarak diiz (diyagonal) bir ¢izgiyi
izledigini, net veya giiclii sapmalar olmadigin1 gostermektedir. Bu sayede verilerin

normal dagilima sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.11 yapilan analizler neticesinde Giivenilirlik alt boyutu (1.056) ve Duyarlilik
alt boyutu (.851) i¢in t testi degerlerinin 6nemsiz oldugunu ve ilgili alt boyutlarin
calisanlarin 1§ tatmini lizerinde 6nemli bir etkisi olmadigini géstermistir. Ancak diger
tic degisken olan fiziksel 6z., giiven ve empati ic¢in t testi degerleri anlamli tespit
edilmistir. Beta ve t testi degerlerine bagli olarak, li¢ degiskenin etki giicleri ise empati,
fiziksel 6z. ve giliven seklinde siralanabilir. Bu sonuglar, kurumsal hizmet kalitesi
Olgeginin bes alt boyutunun hepsinin ¢alisanlarin is tatmini tizerinde istatistiki olarak

anlaml1 bir etkisinin olmadigini gostermektedir.

4.1.4 UclincU Hipotezin Test Edilmesi

“Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde saglanan kurumsal hizmet kalitesinin alt

boyutlar1 esit derecede hakimdir”.
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Tablo 4.12 kurumsal hizmet kalitesine iliskin 6rneklem ortalamalar1 ve T-testi degerleri

Alt Boyutlar ~ Ortalama  Std. Sapma Far?:i;.rm t-test p-degeri
Dagilimi
Fiziksel Var. 3.005 814 .04072 138 .890
Glvenilirlik 2.563 759 .03798 -11493** .000
Yanit Ver. 2.626 163 .03820 -9.768** .000
Gliven 2.683 841 .04206 -7.529** .000
Empati 2.625 813 .04068 -9.198** .000

Tablo 4.12, kurumsal hizmet kalitesine iliskin alt boyutlara ait 6rneklem ortalamalari
ile t-testi sonuclarini gostermektedir. Olgegin her bir ifadesi 1 ile 5 arasinda
puanlanmis, dolayisiyla ortalama (orta puan) 3 ile temsil edilmistir. Sadece bir alt
boyutun ortalama puanmin, Olgegin orta noktasina neredeyse esit oldugu
gorilmektedir (Fiziksel Oz. =3.005). Diger dort alt boyutun ortalamas: 3 puandan
diisiik olarak sonu¢lanmigtir. Katilimcilarin bes alt boyuta ait ortalama puanlar1 esas
aliarak Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢aligsanlarin hizmet kalitesini yiiksek
diizeyde degerlendirmedigi anlasilmaktadir. Bu degerler, Libya Mellitah Petrol ve
Gaz Sirketi’nin saglamis oldugu hizmet kalitesi hakkinda genel bir bakis agisi

saglamistir.

Katilimcilarin ortalama puanlari ile 6lgegin orta noktasi (3.0) arasindaki farklarin
anlamli olup olmadiginin anlasilabilmesi adina t testi kullanilmistir. Yapilan analiz
sonucunda Fiziksel Oz. alt boyutu ile ilgili olarak, katilimcilarin ortalama puani
(3.005) olarak ve 6lgegin orta noktasi (3.00) olarak tespit edilmistir. T-Test sonucu

.138 degeri neticesinde anlamsiz olarak tespit edilmistir (P>.05).

Diger dort alt boyut ile ilgili olarak, katilimcilarin ortalama puanlari orta noktadan
(3.00) daha diisiik ve karsilik gelen tiim t-testi degerleri, P<.05 diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde tespit edilmistir. Bu nedenle, calismada yer alan
katilimcilarin degerlendirmelerinden, Giivenilirlik, Heveslilik, Glivence ve Empati alt
boyutlar1 ortalama diizeyden daha diisiik bir sekilde seyretmektedir. Tablo 4.12'deki

sonuclar, Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde Kurumsal Hizmet Kalitesi
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bilesenlerinin ¢alisanlarin nezdinde esit olarak baskin degildir. Bu nedenle iiglincii

hipotez reddedilmistir.

4.1.5 Dordunci Hipotezin Test Edilmesi

“Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’'nde kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin

demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.”.

4.1.5.1 Katihmecilarin cinsiyetleri ve kurumsal hizmet kalitesi algilar1 arasindaki

iliski

Tablo 4.13 Katilimeilarin cinsiyetleri ve kurumsal hizmet kalitesi algilari arasindaki iligki

o Ortalama Std. :
Alt Boyutlar  Cinsiyet N Sapma f-testi  Sig. Degeri
e Ve _Eih 56 S0 000y g
Gl gtk %5254 315 poum g
Yanit Ver. E’ﬁi 36346 ;gig 8;33 2.494% 013
Kurumsal Erkek 336 2.674 0.555 -2.624** .009
PN Kadn 64 2843 0600

Katilimeilarin Cinsiyet ve kurumsal hizmet kalitesi algilar1 arasindaki anlaml
farkliliklar1 anlayabilmek adina bagimsiz ortalamalar icin t-testi kullanilmistir. Tablo
4.13'teki sonuglar, kadinlarin bes alt boyutun tamaminda daha yiiksek ortalamaya
sahip olduklar1 gorilmektedir. Ancak t-testi, sonucunda cinsiyet ve kurumsal hizmet
algist arasinda guvenirlik, heveslilik alt boyutlarinda, dlgegin kendisi ile arasinda
anlaml iligki tespit edilmistir. Bu sebeple “Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde
calisanlarin cinsiyetleri ve kurumsal hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli iliskinin var oldugu sdylenebilir.
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4.1.5.2 Katihmcilarin yaslar1 ve kurumsal hizmet Kkalitesi algilar1 arasindaki

iliski

Tablo 4.14 Katilimeilarin yaslar1 ve kurumsal hizmet kalitesi algilart arasindaki iliski

Alt Boyutlar Yas N Ortalama std. f-testi 8'9' .
Sapma Degeri

ovasan | ) 2500 | 0959 | 2848 | .045
el var, 25 Ve 34 138 3087 | 0732
T 35vedd 120 2945 | 0.844
45 ve 54 %8 3.094 | 0.789
55 Yas Ustii | 22 2840 | 0.980

2 ‘;a;tan 22 2327 | 053 | 1.926 105
Sivenilific —_25ve 34 138 2462 | 0706
u 35 ve 44 120 2656 | 0.812
45 ve 54 % 2649 | 0.789
55 Yas Usti | 22 2545 | 0.768

2 ‘;f‘;tan 22 2647 | 0785 | .709 586
— 25 ve 34 138 2590 | 0.759
anit ver. 35 ve 44 120 2.616 0.737
45 ve 54 9% 2721 | 0784
55 Yas Usti | 22 2465 | 0.839

2 if‘;tan 22 2863 | 1042 | 414 798
Siven 25 ve 34 138 2652 | 0770
35 ve 44 120 2708 | 0.809
45 ve 54 %8 2680 | 0.959
55 Yas Ustii 22 2.575 0.683

2 f‘;tan 22 3151 | 0.808 | 4115% | .003
i 25 ve 34 138 2693 | 0736
P 35 ve 44 120 2.458 0.896
45 ve 54 % 2649 | 0.791
55 Yas Usti | 22 2484 | 0664

2 ‘;flzstan 22 2716 | 0617 | 559 693
Kﬂlr;r::f' 25 ve 34 138 2697 | 0548
e 35 ve 44 120 2677 | 0542
45 ve 54 %8 2759 | 0614
55 Yas Ustii | 22 2582 | 0527

Ankete katilim gdsteren katilimcilarin bes alt boyutta vermis olduklar1 cevaplarin
ortalamalar1 ve 6l¢egin tamamina vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalart nispeten
birbirine yakin olarak tespit edilmistir. Kurumsal hizmet kalitesi algisi ve yas

degiskeni arasindaki anlamli farkliliklar bulunup bulunmadiginin tespit edilebilmesi
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adina ANOVA testi kullanilmistir. Tablo 4.14. test degerleri sadece iki alt boyutta yas
gruplarinin kurumsal hizmet algis1 degiskeninde istatistiki olarak anlamli bir sekilde
farkhlastigim gostermektedir. Ilgili alt boyutlar, Fiziksel Ozellikler (F=2.848, P<.05)
ve Empati (F=4.115, P<.05) olarak siralanabilir. Bu farklilasmanin hangi yas

gruplarinda oldugunun tespit edilebilmesi i¢in Tukey analizi yapilmistir.

Tablo 4.15 Tukey testine iligkin sonuglar

Bagimh Degisken Yas Yas Ortalama Sig. Degeri
Grup Grup Arasindaki Fark
U] () (1-J)
Fiziksel Var. 25 Yastan Az 25 ve 34 -0.49605* 0.008
45 ve 54 -0.50348* 0.009
Empati 25 Yastan Az 35ve 44 0.69318* 0.008
55 Yas Ustii 0.66667* 0.009

Yukarida da gortildiigii tizere degisken gruplart arasindaki anlamli farkliliklarin hangi
gruplarda oldugunun tespit edilebilmesi adina Post-Hoc analizlerinde Tukey testi
kullanilmistir.  Fiziksel oOzellikler dikkate alindiginda 25 yasindan kiiciik olan
katilimcilarin ortalama puanlari ile 25-34 ve 45-54 aras1 yasa sahip olan katilimcilarin
ortalama puanlar1 arasinda istatistiki olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. 25
yasindan kiiciik katilimcilar 25-34 ve 45-54 arasi yasa sahip katilimcilardan daha
diisiik ortalamaya sahiptir. Empati alt boyutu ile ilgili olarak ise 25 yas alti
katilimcilarin ortalama puanlar ile 35-44 yas aras1 ve 55 yas ve lizeri katilimcilarin
ortalama puanlar1 arasinda da istatistiki olarak anlaml farklilik tespit edilmistir. 25
yasindan kiigtikler katilimcilar 25-34 ve 45-54 yas araligindaki katilimcilara gore daha

yiiksek bir ortalamaya sahiptir.

4.1.5.3 Katihmecilarin egitim seviyeleri ve kurumsal hizmet Kkalitesi algilar

arasindaki iliski

Tablo 4.16 Katilimcilarin egitim seviyeleri ve kurumsal hizmet kalitesi algilar1 arasindaki

iliski ANOVA testi
Alt Boyutlar Egltlm. N Ortalama Std. f-testi S',g' .
Duzeyi Sapma Degeri
Ilkokul 5 3.000 0.559 2.467* .032
Fiziksel \VVar. Ort_aoul 59 3.021 0.744
Lise 61 2.786 0.804
Universite 198 3.090 0.811




Tablo 4.16 devami
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Yiuk. L.
LLiLisans 65 2.857 0.820
Doktora 12 3.437 1.023
Tlkokul 5 2.920 0.438 6.940** .000
Ortaoul 59 2.135 0.611
Lise 61 2.629 0.829
Guvenilirlik Universite 198 2.701 0.714
Yuk. L.
LLiLisans 65 2.387 0.762
Doktora 12 2.866 0.966
Tlkokul 5 2.250 0.707 4.672** .000
Ortaoul 59 2.351 0.810
Lise 61 2.676 0.854
Yanit Ver. Universite 198 2.738 0.708
Yik. L.
LLiLisans 65 2.430 0.678
Doktora 12 3.104 0.835
Tlkokul 5 2.200 0.447 6.277** .798
Ortaoul 59 2.542 0.834
Giiven ) !_ise_ 61 2.710 0.878
Universite 198 2.776 0.765
Yik. L.
LLiLisans 65 2.369 0.886
Doktora 12 3.611 0.874
Tlkokul 5 2.066 0.365 .926 464
Ortaoul 59 2.666 0.770
Lise 61 2.606 0.880
Empati U\I;ia/;rsl_ite 198 2.675 0.785
LLiLisans 65 2.528 0.867
Doktora 12 2.472 0.936
Tlkokul 5 2.487 0.420 **5.038 .000
Ortaoul 59 2.543 0.545
Kurumsal Lise 61 2.682 0.547
Hizmet Universite 198 2.796 0.547
Kalitesi Yuk. L.
LLiLisans 65 2.514 0.554
Doktora 12 3.098 0.679

Katilimeilarin kurumsal hizmet kalitesi algilar1 ve egitim diizeyleri arasindaki iliskinin

ve ortalama puanlarinin incelenebilmesi adina ANOVA testi kullanilmistir. Tablo

4.16, genel olarak, doktora diizeyindeki katilimcilarin diger egitim diizeyine sahip

katilimcilara gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica

diisiik egitim diizeyine sahip katilimecilar ise diisiik ortalamaya sahiptirler. Bununla
birlikte, ANOVA testinin degerleri, Fiziksel 6zellikler (F=2.467, P<.05), Guvenilirlik
(F=6.940 P<.05), Duyarlilik (F=4.672, P<.05), Giiven (F=6.277, P<.05) olmak tzere

dort alt boyutta ve Hizmet Kalitesi Olgegi’nin tamaminda (F=5.038, P<.05) anlaml1
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farkliliklar sekilde tespit edilmistir. Bu anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda

olabildiginin tespit edilmesi adina Tukey testi yapilmistir.

Tablo 4.17 Tukey HSD testi sonuglari

Egitim Diizeyi Egitim Diizeyi  Ort. Fark.

Bagimli Degisken Sig.
(1 ) (1-J)
Ortaokul Lise -.49391* 0.003
Universite -.56542* 0.000
Givenilirlik
Doktora -.73107* 0.022
Universite Yik. L. .31332* 0.035
Tlkokul Universite -.38694* 0.007
Doktora -.75247* 0.02
Yanit Ver. _
Universite Yik. L. .30787* 0.047
Yuk. L. Doktora -.67340* 0.049
[lkokul Doktora -1.41111* 0.016
Ortaokul Doktora -1.06874* 0.001
Lise Doktora -.90073* 0.007
Glven _
Universite Yik. L. .40686* 0.007
Doktora -.83502* 0.008
Yik. L. Doktora -1.24188* 0.000
Ortaokul Universite -.25291* 0.026
Hizmet Kalitesi Yuk. L. .28150* 0.005
Olgegi Doktora -.55488* 0.02
Yuk. L. Doktora -.58347* 0.011

Giivenilirlik, heveslilik, giiven ve O0l¢egin toplamindaki farkliliklarin yoniini
belirlemek i¢in post hoc analizlerinden Tukey HSD testi kullanil tercih edilmistir.
Giivenilirlik alt boyutunda, ortaokul diizeyinde egitime sahip katilimcilarin en diisiik
ortalamaya sahip oldugu goriilebilmektedir. Ortaokul diizeyinde egitime sahip
katilimcilarin ortalama puanlan ile lise, lisans ve doktora diizeyinde egitime sahip
katilimcilarin ortalama puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit

edilmistir. EK olarak, lisans derecesine sahip katilimeilarin, yiksek lisans derecesine
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sahip katilimcilardan daha yiksek ortalamaya sahip oldugu ve anlamli bir sekilde

farklilagtig1 goriilebilmektedir.

Heveslilik alt boyutunda, ilk6gretim diizeyinde egitime sahip katilimcilarin, lisans ve
doktora diizeyinde egitime sahip katilimcilardan daha diisiik ortalamaya sahiptir ve
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmistir. Buna ek olarak, lisans diizeyinde
egitime sahip katilimcilarin, yiuksek lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilardan
onemli 6lclde daha ylksek ortalama sahiptirler. Yiiksek lisans diizeyinde egitime
sahip katilimcilarin ortalama puanlart ile doktora diizeyinde egitime sahip
katilimeilarin ortalama puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Doktora diizeyinde egitime sahip katilimcilarin daha ylksek ortalamaya

sahip olduklar1 ve anlamli sekilde farklilastiklar1 da sdylenmelidir.

Guven alt boyutuyla ilgili olarak, doktora diizeyinde egitime sahip katilimcilarin
onemli olglide daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica, lisans
diizeyinde egitime sahip katilimcilarin ylksek lisans diizeyinde egitime sahip
katilimcilardan daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu ve istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde farklilagtiklar1 s6ylenebilir. Son olarak hizmet kalitesi 6lgeginin tamamu ile
ilgili olarak, ortaokul diizeyinde egitime sahip katilimcilarin lisans, ylksek lisans ve
doktora diizeyinde egitime sahip katilimcilardan daha diisiik puan aldiklar1 ve anlaml
bir sekilde farklilastiklar1 goriilmektedir. Yiksek lisans diizeyinde egitime sahip
katilimcilarin, doktora diizeyinde egitime sahip meslektaglarindan daha diisiik

ortalamaya sahip olduklari tespit edilmistir.

4.1.5.4 Katihmcilarin isletme ici pozisyonlari ve kurumsal hizmet kalitesi algilar

arasindaki iliski

Tablo 4.18 Katilimcilarin igletme i¢i pozisyonlari ve kurumsal hizmet kalitesi algilart
arasindaki iliski ANOVA testi

Isletme Ici

Alt Boyutlar Pozi N Ortalama Std. Sapma f-testi  Sig. Degeri
0zisyon
Isci 179  3.149 0.849 4.112** .007
Midar 157 2.937 0.730

Fiz. Var. UstDuzey .0 565 0.982
Mudur

Yonetici 24 2.781 0.562
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Tabhlo 4.18 devami

Isci 179  2.605 0.760 2.980* 031
Madar 157  2.512 0.758
Guvenilirlik UstI_Z_)u__zey 40 2370 0.687
Mudur
Yonetici 24 2908 0.780
Isci 179  2.694 0.733 2.000 113
Miadar 157  2.525 0.796
Yamt Ver.  UstDlzey o 5600 0833
Mudur
Yonetici 24  2.833 0.574
Isci 179  2.683 0.794 1.746 157
Miadur 157  2.607 0.835
Glven  UstDuzey o g4 1042
Mudir
Yonetici 24  2.750 0.812
Isci 179  2.599 0.750 4.033** .008
Miadur 157 2.530 0.868
Empati - UstDlzey 5 5983 (787
Mudir
Yonetici 24 2.847 0.786
Isci 179  2.746 0.571 1.814 144
Hizmet Miadur 157 2.622 0.552
Kalitesi Ust Diizey
Olgegi Midir 40 2731 0.599
Yonetici 24 2.824 0.507

Kurumsal hizmet kalitesi Olcegine iligskin algilar1 ile katilimcilarin isletme ici
pozisyonlar1 arasindaki anlamli farkliliklarin incelenmesi adina ANOVA testi
kullanilmistir.  F-testi degerleri yalnmizca fiziksel Ozellikler (F=4.112, P<.05),
givenilirlik (F=2.980, P<.05) ve empati (F=4.033, P<.05) olmak uzere (g alt boyutta
anlaml farkliliklar oldugunu gostermektedir. Bu anlamli farkliliklarin hangi gruplarda

oldugunun tespit edilebilmesi adina Tukey Testi yapilmustir.

Tablo 4.19 Tukey HSD testi sonuglari

Isletme Ici

Bagiml Isletme I¢i Pozisyon — Ort. Fark.

Degisken POZ(IIS)yon ) (1-)) Sig.
Fiz. Var. Isci Ust Diizey Mud(ir .38694*  0.032
Guvenilirlik Ust Dlizey Mudr Ydnetici -.53833* 0.03
i Isci Ust Diizey Mud(ir -.38371* 0.034
Empati

Mudur Ust Dlizey Mudur -.45255*  0.009
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Fiziksel 6zellikler alt boyutu ile ilgili olarak is¢i pozisyonunda ¢alisanlar yoneticilerin
arasinda istatistiki agidan anlamli farklilik tespit edilmis olup, iscilerin fiziksel
yeterlilige daha fazla 6nem verdikleri anlasilmaktadir. Giivenilirlik alt boyutunda,
yoneticilerin cevap ortalamalari ile iist dlizey yOneticilerin cevap ortalamalari arasinda
anlamli farkhiliklar tespit edilmistir. Ust diizey yoneticilerin 6nemli &lgiide
giivenilirlige daha fazla 6nem verdikleri sGylenebilir. Empati alt boyutu ile ilgili olarak
ise iscilerin, yoneticilerden daha diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Yoneticiler ise en yiiksek diizeyde empatiye 6nem veren grup arasinda yer almaktadir.

4.1.5.,5 Katihmcilarin kurumda cahstiklar1 siire ve kurumsal hizmet kalitesi

algilan arasindaki iliski

Tablo 4.20 Katilimcilarin kurumda ¢aligtiklart siire ve kurumsal hizmet kalitesi algilart
arasindaki iliski ANOVA testi

Kurumda std Si
Alt Boyutlar Calisma N Ortalama S ' f-testi 9 )
. apma Degeri
Sdresi
0-2 Y1l 32 3.117 0.805 .615 .652
3-5 Y1l 38 3.072 0.757
Fiz. \Var 6-10 Y1l 98 3.000 0.793
' ' 11-15 Y1l 105 2.911 0.919
levilve 457 3039 0759
Fazla
0-2 Yil 32 2.806 0.548 2.846* .024
3-5 Y1l 38 2.831 0.709
Givenilirlik 6-10 Y1l 98 2.573 0.781
11-15 Yl 105 2.520 0.729
levilve 950 5450  0.803
Fazla
0-2 Y1l 32 3.046 0.664  3.785** .005
3-5 Y1l 38 2.460 0.812
Yamt Ver 6-10 Y1l 98 2.612 0.777
’ 11-15 Y1l 105 2.697 0.721
16 Y1l ve
127 2.523 0.762
Fazla
0-2 Yil 32 3.218 0.619 4.971** .001
3-5 Y1l 38 2.701 0.642
. 6-10 Y1l 98 2.707 0.781
Given

11-15 Yil 105 2.711 0.924

lovilve 12 5501 0861
Fazla

Empati 0-2 Y1l 32 2.916 0.794 1.714 146
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Tabhlo 4.20 devam

3-5 Yl 38 2719 0811
6-10 Y1l 08 2615 0841
11-15 Y1l 105 2641  0.830
lovilve 400 5519 0772
Fazla
0-2 Y1l 32 3.021 0331 3.629**  .006
Kurumsal 3-5 Yil 38 2.757 0513 |
Hiomet 6-10 Y1l 08 2701 0537
met 11-15 Y1l 105 2696 0632
Kalitesi 6 Y1
1 ve 127 2607  0.564
Fazla

Kurumsal hizmet kalitesi 0l¢egine iliskin algilar ile katilimcilarin kurumda ¢alisma
siireleri arasindaki anlamli farkliliklarin  incelenmesi adina ANOVA testi
kullanilmigtir. F-testi degerleri yalnizca guvenilirlik (F=2.846, P<.05), Yanit Ver.
(F=3.785, P<.05) ve guven (F=4.971, P<.05) olmak (zere Ug¢ alt boyutta ve hizmet
kalitesi o6lceginin tamaminda (F=3.629, P<.05) anlamli farkliliklar oldugunu
gostermektedir. Bu anlamli farkliliklarin  hangi gruplarda oldugunun tespit

edilebilmesi adina Tukey Testi yapilmistir.

Tablo 4.21 Tukey HSD testi sonuglari

Calisma —
Iiaggigl?:n Siresi Cahsn:j)Surem Ort. Fark. (I-J) Sig.
(1
Guvenilirlik 3-5 Y1l 16 Y1l Ve Fazla 0.38119 0.05
3-5Y1 .58635* 0.011
Yanit Ver. 0-2 Y1l 6-10 Y1l 43463* 0.039
16 Y1l Ve Fazla .52325* 0.005
6-10 Y1l 51127* 0.021
Guven 0-2 Y1l 11-15 Y1l .50764* 0.021
16 Y1l Ve Fazla 11744* 0.000
6-10 Y1l .31922* 0.041
Kali?eiszimgltgegi 0-2 vil 11-15 Y1l 32468* 0.034

16 Y1l Ve Fazla 41391* 0.002
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Guvenilirlik alt boyutundaki anlamli farkliliklar 3-5 yil arasi deneyime sahip
katilimcilar ile 16 yil ve daha fazla deneyime sahip katilimcilar arasinda tespit
edilmistir. Calisma deneyim siiresi az olan katilimcilarin cevaplarinin ortalamasi daha
yiksek olarak tespit edilmistir. Ayrica, heveslilik, giiven ve hizmet kalitesi toplami1
konusunda, 0-2 yil arasi ¢alisma deneyiminde sahip olan katilimcilarin diger
katilimcilardan istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagtigi ve daha diisiik cevap

ortalamalarina sahip oldugu gorilmektedir.

4.1.6 Besinci Hipotezin Test Edilmesi

““Hs: Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢alisanlarin ig tatmini ile ¢alisanlarin

demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.”’

4.1.6.1 Katihmcilarin cinsiyetleri ve is tatmini algilar1 arasindaki iliski

Tablo 4.22 Katilimeilarin cinsiyetleri ve is tatmini algilar1 arasindaki iliski

Degisken Cinsiyet N Ort. Std. t-test Sig.
Grubu Sapma

is Aktiviteleri  Erkek 336 3.360 0.748  2.624**  .009
Kadin 64 3.631 0.793

Ucret Erkek 336 3.019 0.862 1.226 221
Kadin 64 3.162 0.811

Terfi Erkek 336 2.697 0.760  2.653**  .008
Kadin 64 2.971 0.751

Denetim Erkek 336 3.240 0.806 113 910
Kadin 64 3.253 0.908

is Erkek 336 3.509 0.788 1.437 153
Arkadaslan Kadin 64 3.356 0.749

Is Tatmini Erkek 336 3.165 0.512 1.562 119
Olgegi Kadin 64 3.275 0.52

Cinsiyet degiskeni ve c¢alisanlarin is tatmini algilar1 arasindaki anlamli farkliliklarin
arastirilmasi adina igin t-testi kullanilmistir. Tablo 4.22'deki sonuglar incelendiginde,
genel olarak kadinlarin bes alanin tamaminda daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu
gorilmektedir. Ancak t-testi, test degerlerinin istatistiki agidan yalnizca is aktiviteleri
ve Ucret tizerinde anlamli oldugunu gostermistir. Bu nedenle, katilimcilarin cinsiyetleri
Ve is tatmini algilar1 degerlendirildiginde anlaml farkliliklarin iki alt boyut diizeyinde

stnirl kaldig1 sdylenebilir.
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4.1.6.2 Katihmcilarin yaslari ve is tatmini algilar1 arasindaki iliski

Tablo 4.23 Katilimcilarin yaglari ve i tatmini algilar1 arasindaki iligki

Alt Boyutlar Yas Grubu N Ortalama Std. f-testi 8'9' )
Sapma Degeri
25 YaAszmda“ 22 3018  0.799
25-34 138 3.408 0.669
s Aktiviteleri 35-44 120 3.366 0811  3.059* 017
4554 98 3571 0.802
Tablo 4.23 devami ’U.‘;*;five 22 3218 0.647
23 YaASZmdan 22 2790  0.899
25-34 138 2.956 0.861
Olcret 35-44 120 3.128 0832 1.730 143
4554 98 3.155 0.858
PYasve o 2881 0811
Uzeri
25 YaAsZmdan 22 2009  0.955
Terfi 25-34 138 2.649 0.732
35-44 120 2.75 0.787 961 429
4554 98 2.804 0.692
PYAVE p 2790 0937
Uzeri
25 YaASZmdan 22 3345 0576
25-34 138 3.384 0.821
Denetim 35-44 120 3.090 0753 3.261* 012
45-54 98 3.281 0.901
MYasve 5 2881 0854
Uzeri
25 Yfzmda“ 22 3436 0724
. 25-34 138 361 0.730
Is Arkadaslan 35-44 120 3.376 0.721 1.705 148
4554 98 3.479 0.928
dYave 3345 0720
Uzeri
25 YaASZ‘“da“ 22 3.10 0.439
is Totrni 25-34 138 3.202 0510
S(")la :E“i“‘ 35-44 120 3.144 0.467 1.406 231
ce8 45-54 08 3.257 0.579
PYasve 5 3023 0536
Uzeri

Calismada yer alan katilimcilarin bes alt boyut i¢in vermis olduklar1 cevaplarin

ortalamalar1 ve Olgegin geneline vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalar1 yas
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degiskeni dikkate alindiginda nispeten birbirlerine yakin olarak tespit edilmistir.
Ancak, katilimcilarin yaglar1 ve is tatmini algilar1 arasindaki anlamli farkliliklarin
arastirilmas1 adina ANOVA testi kullanilmistir. ilgili analizler sonucunda sadece is
Aktiviteleri (F=3.059, P<.05) ve denetim (F=3.261, P<.05) alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar1 tespit edilmistir. Bu yas gruplarinin
hangilerinde anlamli farklilik oldugunun tespit edilebilmesi admna Tukey Testi

yapilmustir.

Tablo 4.24 Tukey HSD testi sonuglari

Yas Yas Ort. Fark.
Bagimh Degisken Sig.
Q) Q) (1-J)

Is Aktiviteleri 25 Yasindan Az 45-54 -0.50348* 0.017

Denetim 25-34 35-44 0.28906* 0.037

Yukarida yer alan tabloda katilimcilarin ortalama puanlarindaki anlamli farkliliklarin
yoniinii incelemek adna Post-Hoc analizlerinden Tukey HSD testi kullamlmistir. {s
aktivitelerindeki onemli farkliliklar, 25 yasindan ufak katilimecilar ile 45-54 arasi yasa
sahip katilimcilar arasinda tespit edilmistir. Denetim alt boyutu ile ilgili olarak ise yas
araligi 25-34 olan katilimcilarin ortalama puanlari ile 35-44 yas arasindaki
katilimcilarin ortalama puanlari arasinda anlaml fark oldugu tespit edilmistir. 25
yasindan kiigiik katilimcilarin, 35-44 arasi yasa sahip katilimcilardan daha fazla is

tatmini algisina sahip oldugu tespit edilmistir.
4.1.6.3 Katihmcilarin egitim diizeyleri ve is tatmini algilar1 arasindaki iliski

Tablo 4.25 Katilimeilarin egitim diizeyleri ve is tatmini algilar1 arasindaki iliski

Egitim Ortalama std. Sig
Alt Boyutlar Duzeyi N Sapma f-testi Degeri
Tlkokul 5 2.68 0.521
Ortaokul 59 3.274 0.681
Is Lise 61 3.111 0.854 o
Aktiviteleri  Lisans | 198 | 3487 | 0.739 | 478 001
Yuk. L. 65 3.587 0.709
Doktora 12 3.45 0.796
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Tablo 4.25 devam

flkokul 5 2.48 0.672
Ortaokul | 59 2966 | 0.831
. Lise 61 2809 | 0.869 .
Ucret Lisans | 198 | 3.45 | 0807 | 2°08 030
Yik. L. 65 3.12 0.926
Doktora | 12 2716 | 1.046
flkokul 5 2.76 0.804
Ortaokul | 59 2555 | 0.762
. Lise 61 2609 | 0.812 .
Terfi Lisans 198 2780 | 0739 | 2808 017
Yik. L. 65 2796 | 0.763
Doktora 12 3.35 0.644
flkokul 5 3.00 0.824
Ortaokul | 59 3376 | 0.706
. Lise 61 3173 | 0.761
Denetim Lisans | 198 | 3275 | ogo1 | —H2 | 219
Yik. L. 65 3190 | 0.684
Doktora | 12 2766 | 0.881
flkokul 5 3.04 0.498
Ortaokul | 59 3511 | 0.664
is Lise 61 3301 | 0.894 .
Arkadaslari Lisans 198 3.634 0.716 4.065 001
Yik. L. 65 3.286 | 0.856
Doktora 12 3.083 0.951
flkokul 5 2792 | 0.302
Ortaokul 59 3.136 0.43
i Tatmini Lise 61 3.00 0578 "
Oloesi Lisans | 198 | 3264 | 0526 | >4 005
Yik. L, 65 3196 | 0.436
Doktora 12 3.073 0.530

Katilimcilarin s Tatmini Algilar1 ve egitim diizeylerine dayali iliskilerin arasindaki
anlamli farkliliklarin tespit edilebilmesi icin ANOVA testi kullanilmistir. Genel
olarak, egitim seviyesi diisiik olan katilimcilarin daha yiiksek egitim seviyesindeki
katilimcilara oranla is tatmini algilarinin daha diistik oldugu goriilebilmektedir. Ancak
ANOVA testi degerleri is aktiviteleri (F=4.478, P<.05), iicret (F=2.508 P<.05), terfi
(F=2.808, P<.05), is arkadaslar1 (F=4.065, P<.05) olmak Uzere dort alt boyutta ve is
tatmini 6lgeginin (F=3.405, P<.05) kendisinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
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Tablo 4.26 Tukey HSD testi sonuglari

Ort.
Egitim Diizeyi Egitim Diizeyi
Bagimh Degisken Fark. Sig.
(1 Q)
(1-9)
. Lisans -.37640* 0.008
Is Aktiviteleri Lise
Yuk. L. -.47622* 0.005
Ortaokul Doktora -.79407* 0.013
Terfi
Lise Doktora -.74016* 0.025
Is Arkadaslar Lise Lisans -.33270* 0.038
) . Lisans Yuk. L. .34819* 0.02
Is Tatmini Olcegi
Lise Lisans -.26354* 0.006

Dort at boyut ve is tatmini 6lgeginde var olan istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin
tespit edilebilmesi adina Tukey HSD testi kullanilmistir. Is Aktiviteleri alt boyutunda
ortaokul diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin lisans ve yiiksek lisans
diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilardan sahiplerinden daha diisiik
ortalamaya sahip olduklar1 ve anlamli bir sekilde farklilagtiklar1 goriilmiistiir. Terfi alt
boyutunda, ortaokul diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin ve lise
dizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin vermis olduklari cevaplarin
ortalamalar1 ile doktora diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin vermis
olduklar1 cevaplar arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Is arkadaslari alt boyutu
ile ilgili olarak, lise mezunlari, lisans mezunlarindan istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde farklilasmistir. Is tatmini 6lgeginin geneli dikkate alindiginda, Lisans Yiiksek
Lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin lise diizeyinde egitim

seviyesine sahip katilimcilardan daha fazla is tatmini algisina sahiptirler.
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4.1.6.4 Katihmcilarin isletme ici pozisyonlar1 ve is tatmini algilar1 arasindaki

iliski

Tablo 4.27 Katilimeilarin isletme i¢i pozisyonlari ve is tatmini algilari arasindaki iliski

Isletme Ici
BO/)A/\JEIar Pozisyon N Ortalama | Std. Sapma f-testi | Sig. Degeri
Isci 179 | 3.455 0.782
is MUer_ 157 3.312 0.734
Aktiviteleri "YoneFICI 40 3.48 0.704 1.281 281
UstDuzey | 5, | 3491 0.850
Yobnetici
Isci 179 | 3.102 0.898
Mudir 157 2.917 0.788
Ucret Y 6netici 40 3.11 0.946 2.251 .082
UstDuzey | ,, | 34 0.692
Yodnetici
fsci 179 | 2.8123 0.778
Mudir 157 | 2.5516 0.746
Terfi Y 6netici 40 2.925 0.764 6.989** .000
UstDuzey | o, | 39417 | 0431
Ydnetici
Isci 179 | 3.3162 0.832
Mudir 157 | 3.2306 0.817
Denetim Yonetici 40 2.99 0.689 1.789 149
UstDuzey | 5, | 31917 | 0935
Ydnetici
fsci 179 | 3.552 0.733
i Mudir 157 | 3.4561 0.796
Y onetici 40 3.215 0.870 2.372 .070
Arkadaslar1 Ost Diizey
L 24 3.625 0.840
Ybnetici
Isci 179 | 3.2478 0.524
is Tatmini MUer_ 157 | 3.0935 0.493
w L Yoneticli 40 3.144 0.433 3.507* .015
Olgegi Ust Diizey
. 24 3.35 0.616
Ybnetici

Katilimcilarin 1§ tatmini algilar1 ve isletme i¢i pozisyonlar: arasindaki anlamli
farkliliklar1 incelemek adina ANOVA testi kullanilmistir. F-testi degerleri yalnizca,
terfi alt boyutu (F=6.989, P<.05) ve is tatmini 6l¢eginin biitliniinde (F=3.507, P<.05)
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Anlamli farkliliklarin hangi
gruplar arasinda oldugunun tespit edilmesi adina Post-Hoc analizlerinden olan Tukey

Testi tercih edilmistir.
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Tablo 4.28 Tukey HSD testi sonuglari

Isletme Igi Isletme i¢i

Bagimli Degisken Pozisyon Pozisyon ort. Sig.
) ) Fark (I-J)
Isci Mudur .26070* 0.008
. Mudur Yonetici -.37341* .026
Terfi Ust Duize
Miidiir  ouzey -59007* 002
Yonetici
Is Tatmini Olgegi Isci Mudur .15432* 0.03

Terfi alt boyutu ile ilgili olarak, is¢i olarak gorev yapanlarin ortalama puani ile miidiir
konumunda bulunan calisanlarin arasinda, miidiir ve yoneticilerin ortalama puanlar
ile iist diizey yoneticilerin ortalama puanlar1 arasinda istatistiki agidan anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Yoneticiler ve st diizey yoneticiler, miidiirlerden daha
diisiik ortalama puanlar almislardir. Is tatmini 6lgeginde ise istatistiki agidan anlaml

farklar yalnizca is¢i ile yonetici pozisyonunda ¢aligsanlar arasinda tespit edilmistir.

4.1.6.5 Katihmecilarin calisma siireleri ve is tatmini algilar1 arasindaki iliski

Tablo 4.29 Katilimeilarin ¢alisma siireleri ve is tatmini algilari arasindaki iliski

Alt Boyutlar Calisma N Ortalama Std. f-testi Sig.
Sreleri Sapma Degeri
Is Aktiviteleri 0-2 Y1l 32 3.625 0.470 1.579 179
3-5 Y1l 38 3.342 0.783
6-10 Y1l 98 3.285 0.903
11-15 Y1l 105 3.390 0.793
16 Yil ve 127 3.469 0.650
Fazla
Ucret 0-2 Y1l 32 3.425 0.880 4.246** .002
3-5 Y1l 38 2.657 0.857
6-10 Yil 98 2.940 0.868
11-15 Y1l 105 3.08 0.843
16 Yil ve 127 3.108 0.803
Fazla
Terfi 0-2 Y1l 32 2.868 0.805 741 .564
3-5 Y1l 38 2.821 0.692
6-10 Y1l 98 2.642 0.783
11-15 Y1l 105 2.756 0.794
16 Y1l ve 127 2.748 0.739
Fazla
Denetim 0-2 Y1l 32 3.287 0.996 1.806 127
3-5 Y1l 38 3.389 0.647
6-10 Y1l 98 3.385 0.856

11-15 Y1l 105 3.165 0.844
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Tablo 4.29 devami
16 Y1l ve 127 3.140 0.761
Fazla
Is Arkadaslari 0-2 Yil 32 3.987 0.551 7.363** .000
3-5 Y1l 38 3.515 0.916
6-10 Y1l 98 3.671 0.682
11-15 Yil 105 3.321 0.732
16 Y1l ve 127 3.340 0.827
Fazla
Is Tatmini 0-2 Yil 32 3.438 0.579 2.268 .061
Olgegi 3-5Yi1l 38 3.145 0.479
6-10 Y1l 98 3.185 0.530
11-15 Yil 105 3.142 0.507
16 Y1l ve 127 3.161 0.492
Fazla

Katilimcilarin is tatmini algilar1 ve ¢alisma siireleri arasindaki anlamli farkliliklar:

incelemek adina ANOVA testi kullanilmistir. F-testi degerleri yalnizca, licret alt

boyutu (F=4.246, P<.05) ve is arkadaslar1 alt boyutunda (F=7.363, P<.05) istatistiksel

olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Anlamli farkliliklarin hangi gruplar

arasinda oldugunun tespit edilmesi adina Post-Hoc analizlerinden olan Tukey Testi

tercih edilmistir.

Tablo 4.30 Tukey HSD testi sonuglari

Calisma Siireleri Calisma Siireleri Ort.
Bagimh Degisken Sig.
Q) (@) Fark (1-J)
3-5Y1 716711* 0.002
) 0-2 Y1l
Ucret 6—10 Y1l 48418* 0.039
3-5 Y1l 16 Y1l ve Fazla -.45077 .032
11-15 Y1l .66560* 0.000
0-2 Y1l
. 16 Y1l ve Fazla .64734* 0.000
Is Arkadaslan
11-15 Y1l .34952* 0.010
6-10 Yil
16 Y1l ve Fazla .33127* 0.011

Tablo 4.30, Ucret alt boyutundaki anlamli farkliliklar, 0-2 yil deneyime sahip

katilimeilar ile 3-5 yil ve 6-10 yil aras1 deneyime sahip katilimcilar arasinda tespit

edilmistir. 2 y1l veya daha az deneyime sahip olan katilimcilarin {icret alt boyutuna

daha fazla deger verdigi goriilmektedir. Ayrica, ayni alt boyutta, 3-5 y1l aras1 deneyime

sahip calisanlar, 16 y1l ve daha fazla deneyime sahip olanlardan istatistiksel olarak
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anlamli bir sekilde farklilagmaktadir. Is arkadaslar1 alt boyutunda 0-2 yillik deneyime
sahip ¢alisanlar, 11-15 y1l ve 16 yil ve daha fazla deneyime sahip olan katilimcilardan
daha yuksek ortalamaya sahiptir. Ayrica, 6-10 yil aras1 deneyimli galisanlar, 11-15 yil
ve 16 yil ve iizeri deneyimli calisanlara gore istatistiki olarak anlamli bir sekilde
yuksek ortalamaya sahiptir. Bu anlamli farkliliklarin disinda anlamli bir farklilasma

tespit edilmemistir.
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5.SONUC VE TARTISMA

Calismanin esas amaci, Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi’nde ¢alismakta olan
calisanlarin kurumsal hizmet kalitesi algilar1 ile is tatmini algilar1 arasindaki iliskiyi
degerlendirmektir. Ayrica, kurumsal hizmet kalitesi alt boyutlarinin is tatminini hangi
diizeyde etkiledikleri, aralarinda iligkinin olup olmadigi da diger aragtirma
amaglarindan biridir. Ilgili analizlerin sonuglarma bakildiginda calisanlarin kurumsal
hizmet kalitesi 6lgegine ortalamadan daha diisiik cevaplar verdikleri, ancak is tatminin
Olgegin ortalamadan daha ylksek cevaplar verildigi tespit edilmistir. Bu sonuglara
gore calisanlar isletmenin kurumsal hizmet kalitesi noktasinda eksik oldugunu, fakat
calisanlarini tatmin etme konusunda ortalamanin iistiinde oldugunu gostermektedir.
Hizmet kalitesi ve i§ tatmininin tiim alt boyutlar1 arasinda istatistiki agidan anlamli
pozitif iligkiler saptanmigtir. Kurumsal hizmet kalitesinin alt boyutlarinin tamaminin
is tatmini Glgegi Uzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu elde edilen diger sonuglar

arasinda yer almaktadir.

Bu analizlere ek olarak, ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda bes alt boyutun
tamaminin ¢alisanlarin is tatmini algilar1 izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig:
ortaya ¢ikmustir. Yalnizca empati, fiziksel 6zellikler ve guvence alt boyutlarinin is
tatmini algilar lizerinde istatistiki agidan anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Heveslilik ve giivenilirligin is tatmini arttirmada veya azaltmada bir etkisi olmadigi
saptanmigtir. Empati alt boyutunun is tatminini etkiledigi en ©nemli hususlar,
calisanlar arasi iliskiler, yonetim stratejileri, ¢alisanlarin motivasyonu ve bireylerin
yasam tarzlar olarak siralanabilir. Sayilan bu hususlar ise is tatmini 6l¢eginin alt
boyutlar1 olarak ¢aligmada yer almaktadir. Miisteri hizmetleri temsilcilerinin egitimi
ve performanslart miisteri gereksinimlerini anlamalarma ve iletmelerine olanak
taniyan iligkisel yonleri de icermelidir. Balinado, J.R (2021), SERVQUAL o6l¢eginin
uyguladig: Filipinler'de yer alan Toyota Dasmarinas-Cavite firmasinda guvenilirlik ve
empati alt boyutlarinin misteri memnuniyeti ile giiclii baglantilar1i oldugunu
kesfetmistir. Sasirtict bir sekilde, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve kesinligin is tatmini

ile aralarinda istatistiki agidan anlamli bir iliski bulunmadigini tespit etmistir.
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Kurumsal hizmet Kkalitesi algisinin is tatmini tizerindeki etkisi literatiirde yer alan
birgok kaynak tarafindan ciddi bir sekilde desteklenmekte ve kabul gérmektedir. Cai
(2013) yilinda yapmis oldugu c¢alismada, i¢ hizmet kalitesi, ¢alisan memnuniyeti,
orgiitsel baglilik ve miisteri odakli davranis arasindaki iliskileri ciddi bir sekilde ele
almistir. i¢ hizmet kalitesinin ¢alisan memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu
tespit etmistir. Bu ¢alismanin bulgularina gére ise kurumsal hizmet kalitesi ¢alisanlarin

is tatminini belirlemede iyi bir yordayicidir.

Literatiir taramasi yapildiginda bilim insanlarinin yapmis olduklar1 diger ¢alismalarda
ise benzer sonuglara rastlanmaktadir. Heskett vd. (1994), Hallowell vd. (1996), Khan
vd. (2011), Pantouvakis (2011), Wang (2012), Pasebani vd. (2012), Dhurup (2012),
Seyyedi vd. (2012), Naser vd. (2013), Nazeer vd. (2014) ve Sharma vd. (2016)
tarafindan yapilan ¢aligmalar benzer sonuglara ulasan ¢alismalardan birkag tanesidir.
Ayrica Heskett, vd. (1994)’nin yapmis oldugu caligmada sirket icerisinde var olan
kurumsal hizmet kalitesinin ¢alisanlarin is tatminini etkiledigini ortaya ¢ikmustir.
Kurumsal hizmet kalitesiyle ilgili arastirmalar, hizmet kalitesi ve is tatminin birbiriyle
yakindan iligkili yapilar oldugunu ortaya koymustur (Cronin ve Taylor, 1992; Oliver,
1993; Babakus vd, 2004). Calisanlarin tatmini kurumsal hizmet kalitesinin
belirlenmesinde 6nemli bir neden olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zeithaml vd., 1990).
Calisanlarin is tatminin arttirilmasinda kurumda yapilan stirekli iyilestirme ve kalite
uygulamalar1 arasinda siki bir iliski bulunmaktadir. Bu sebeple ¢alisanlar isletmenin
kaliteli hizmet sunabilmesi adina da daha fazla ¢aba gostermektedirler. (Matzler vd.,
2004).

Calisanlarin is tatminin algilar1 ve tatmin olma diizeyleri goz ardi edilmemesi gereken
bir husustur. Ancak ¢ok az sirket bunu gercekten anlamis bir sekilde ¢aligma hayatini
strdirmektedir. Allred'e (2001) gore hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik en
zorlu adim, genellikle ¢alisanlarin hizmet performansinin diizenli olarak arttirilmasiyla
baslamaktadir. Cesitli arastirmalar, calisanlarin tatmin olma diizeylerinin artmasi
halinde yiiksek diizeyde motive olduklarini, iste morallerinin iyi oldugunu, daha etkin
ve verimli ¢aligtiklarin1 gostermektedir (Eskildsen ve Dahlgaard, 2000; Yoon ve Suh,

2003). Ancak Prabha Ramseook-Munhurrun vd. (2010)’ne gore kurumsal hizmet



100

kalitesinin ¢alisan tatmini ile negatif korelasyonlari mevcuttur. Farkli sonuglara ulagan

calismalarin oldugu da unutulmamalidir.

Bu ¢alismanin sonucunda cinsiyet ve kurumsal hizmet kalitesi algisi arasinda istatistiki
acidan anlamh farkliliklar tespit edilmistir. Kadinlarin ve erkeklerin vermis olduklari
cevaplarin dlgegin ortalamasindan daha diisiik olmasina ragmen, kadin katilimcilarin
erkek katilimcilardan kurumsal hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Kadin katilimcilar yalnizca giivenilirlik ve heveslilik alt boyutlarinda erkek
katilimcilar geride birakmustir. Kadin katilimeilar, erkek meslektaslarina gore daha
olumlu bir bakis agisina sahiptirler. Kadinlarin beklentileri ¢ok daha farkli olarak tespit
edilmistir. Bunun nedeni olarak ise yonetimin ¢alisanlarin isteklerine verdigi tepkilerin
cinsiyetlerine gore farklilik gostermesi seklinde aciklanabilir. Ayrica sonuglar, kadin
calisanlarin is tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugunu ancak farkliliklarin
istatistiki a¢idan anlamli olmadigin1 géstermistir. Bu bilgiler 1s1¢inda, ¢alismamizin
sonuclari, kadin ve erkek c¢alisanlarin farkli beklentilere sahip olabilecegi ve bazi

seylere benzer, bazi seylere farkli deger verdikleri seklinde yorumlanabilir.

Calisanlarin  egitim diizeyi, kurumsal hizmet kalitesi ve is tatmini algilari
degerlendirildiginde katilimcilar arasinda anlamli farklilik yaratan en 6nemli husus
olarak tespit edilmistir. Daha 6nce yapilan bir¢ok arastirma, ¢alisanlarin egitim diizeyi
arttikca islerinden beklentilerinin de arttifin1 ortaya koymustur. Bu nedenle
calisganlarin egitim diizeyinin artmasi1 islerinde tatmin olamama duygusunu
yasamalarina neden olabilmektedir (Sun, 2002). Bu calisma 6zelinde, lisans, ylksek
lisans ve doktora diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin beklenti
diizeylerinin anlamli bir sekilde farklilastigini gostermektedir. Dolayisiyla yiiksek bir
egitim seviyesine sahip olmanin, ¢alisanlarin yaptiklari isle ilgili algilarinda gozle

goriiliir bir farklilik ortaya ¢ikarmaktadir.

Yapilan diger analizler neticesinde ¢alisanlarin kurumsal hizmet kalitesi ve is tatmini
algilart ile ilgili yas degiskenine gore de anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Fakat bu
farkliliklar ~ genel olarak etkili bir rol oynayan farkliliklar  olarak
degerlendirilmeyebilir. Bu durum, farkli yas diizeylerinde olan katilimcilarin ¢alistig

benzer ¢alisma ortamina baglanabilir. Ayrica, sirketteki iist yonetimin tiim ¢alisanlara
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esit davranmasi, yashi calisanlarin is deneyimlerine katkida bulunabilecekleri

diisiiniildiginde 6nem teskil etmektedir.

5.1 Sonuclar

Calismada elde edilen veriler ilgili programlar neticesinde analiz edildiginde asagidaki

sonuclara ulagilmistir. Bu sonuglar su sekilde siralanabilmektedir;

1. Arastirma yapilan sirket 6zelinde sunulan kurumsal hizmet Kkalitesini calisanlarin
algilama diizeyleri likert 6l¢eginin ortalama puani olan 3’lin altinda kalmstir.
Aslinda calisanlarin  kurumsal hizmet kalitesinden memnun olmadiklari

sOylenebilir.

2. Arasatima 6zelinde ankete katilan Libya Mellitah Petrol ve Gaz Sirketi ¢alisanlari
is tatmini alg1 diizeyleri agisindan yiiksek diizeyde hissettiklerini ifade etmislerdir.

Calisanlarin islerinden tatmin veya memnun olduklar1 yorumu yapilabilir.

3. Hizmet Kalitesi Olgegi ve Is Tatmini Olgegi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yonlii iligkiler tespit edilmistir. Burada elde edilen esas sonug hizmet kalitesi

algisinin ig tatmin diizeyini etkiledigidir.

4. Hizmet Kalitesi 6lgeginin bes alt boyutu (somut seyler, giivenilirlik, yanit verme,
glivence ve empati), ¢alisanlarin ig tatmin duzeyleri ile dnemli 6l¢ude pozitif bir

iliski icerisindedir. Ayrica bu iliski istatistiksel olarak anlamlidir.

5. Hizmet Kalitesi 6l¢eginin bes alt boyutunun (somut seyler, giivenilirlik, yanit
verme, giivence ve empati), her biri ayr1 bir sekilde ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri

uzerinde olumlu bir sekilde etkilidir.

6. Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda bu alt boyutlardan, yalnizca
empati, somutluk ve guvence alt boyutlarinin istatistiksel olarak anlamli bir etkiye

sahip oldugu elde edilen sonuglar arasindadir.
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7. Somutlugu ifade eden hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutu, diger alt boyutlara oranla

en ylksek ortalamay elde etmistir.

8. Calisanlar tarafindan algilanan i¢ hizmet iklimi algis1 yiikseldik¢e, kurumda
calisanlarin c¢alisma ortamindan daha yiiksek diizeyde is tatmini duyduklari

sonuglar arasinda tespit edilmistir.

9. Is tatmini algis1 ve hizmet kalitesi algis1 dikkate alindiginda en etkili demografik
degiskenler cinsiyet ve egitimdir degiskenleri olarak tespit edilmistir. Kadin
katilimcilar, her iki 6l¢ekte de erkek katilimcilardan daha yiiksek ortalama puan
almiglardir. Kadin katilimeilarin bu iki kavrama bakis acilar1i daha gelismistir
denilebilir. Yiiksek egitim diizeyi degiskeni esas alindiginda ise galisanlar, hizmet

kalitesi ve is tatmini algilarina daha fazla 6nem vermektedirler.

5.2 Oneriler

1. Libya Mellitah Petrol ve Gaz sirketi, yalnizca maddi varliklara degil, hizmet
kalitesindeki faktorlere de esit sekilde odaklanmalidir. Bu, sirketin ¢alisanlarina iyi
bir ¢aligma ortami saglamasina, calisanlarin isten memnun olma diizeylerinin

yiikselmesine, sirkette kalict olmalarina yardimci olacaktir.

2. Benzer sekilde Libya’da yapilacak olan ¢aligmalarda, kamu sektori ve 6zel sektor
arasinda karsilastirmalar yapilabilir. Bu sayede iki sektor arasindaki hizmet kalitesi

ve 1s tatmini algilar karsilastirilarak daha genellenebilecek sonuglara ulasilabilir.

3. Libya Mellitah Petrol ve Gaz sirketi ¢alisanlarinin is tatmin diizeylerini artirabilmek
adina kurumsal hizmet kalitesi olgeginde yer alan alt boyutlart iyilestirmeye

caligmalidir. Bu, sirketin rekabet giiciinii, siirekliligini ve liretkenligini artiracaktir.

4. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi amaci organizasyonlar i¢in uzun vadeli hedefler

arasinda yer almalidir. Ayrica siirekli bir sekilde gelistirilmelidir.
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5. Bu calismada yapilan analizlere ek olarak kurumsal hizmet kalitesi ile ¢alisanlarin
motivasyonlari ve performanslari arasindaki iligkiler de arastirma konularina dahil

edilebilir. Bu sayede ¢ok daha genis bir modelleme elde edilebilir.
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EK-1: izin Mektubu

Danigman Prof. Dr. Erol Turan'dan Libya Mellitah Petrol ve Gaz sirketine yazilmis

izin mektubu.

Kastamonu University in Republic of Turkey, ID number
" Investigating of the relationship betweer

", case study: Mleitha Oil and Gas

>hD student Miloud Bebas at
1212900), is working on his final project, entitled

company's services and the job satisfaction of employees

ompany in Libya.
the person fill out the prepared questionnaire regarding his

We hope that you will help
n this research study by completing the attached questionnai

" message and your participation i
so that he can complete his studies in this field.

Thank you for taking the time to help him in his educational endeavors. The collected data

provide useful information related to the Mleitha complex.

sincerely.
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EK-3: Kurumsal Hizmet Kalitesi Olcegi’nin ve Is Tatmini Olcegi’nin Ingilizce

Terctimesi
Dear participant,

This is conducted for a PhD study at Kastamonu University, Turkey, that carries the
same titles how above. The aim of their search is to investigate the relationship
between service quality and employee satisfaction in Libya oil and gas companies,
specifically Mellitah Oil and Gas (referred to in this questionnaire as “the company”).
Answering the survey questions would take a few minutes. Therefore, we would
appreciate your effort and patience in completing the whole survey. The questionnaire
Is expected to take 8 to 12 minutes to be fully completed.

Thank you for your assistance and consideration.

Regards,
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) Male
1.Gender
) Female

)-25
) 25-34
) 35-44
) 45-54
) 55+

2.Age

—~ ~ ~ ~ ~ ~| ~ ~

) Primary School
() Secondary School
( ) Middle

( ) Bachelor's

( ) Master's

( ) PhD

3.Educational Status

() Staff
() Supervisor

( ) Mabager

4 \Work Status

( ) Top Management
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Section B: Service Quality Scales

Please use the following scale when marking.

Tangibles

Strongly

Strongly
Disagree
Disagree
Neutral
Agree

Agree

The company has
1 modern looking and
up-to-date equipment

The company’s
physical facilities are
Excellent and visually
appealing

Employees of the
company have neat
and protective
appearance

Professional
publishing (codes and
manuals) and benefits
(access cards,
stickers, meals,
utensils, etc.) are
visually appealing
and suitable for the
services provided by
the company

Reliability

Strongly

Strongly
Disagree
Disagree
Neutral
Agree

Agree

The promises of the
company are

5 delivered to the
employees and within
the time frame

6 The company attends
to organizational and
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employees’ problems
withs in cere interest

The company’s
services to the
employees are
delivered right the
first time

The company’s
services to the
employees are
provided according to
the set time frames

The company insists
on error free records
in dealing with its
employees

Responsiveness

Strongly

Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

10

Time frames for the
company’s services
provided to the
employees are clearly
defined.

11

The company attends
to the needs of the
employees promptly.

12

The company is
always willing to help
its employees

13

The company
managers and
responsible
departments are never
too busy to attend to
the employees’
requests.
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Assurance

Strongly
Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

14

The company’s
managers behavior in
still confidence in
employees.

15

The employees feel
safe that the are
receiving the
promised service and
attention at the
promised quality.

16

The company’s
managers and
responsible
departments are
courteous with the
employees.

17

The company’s
Managers and
responsible
departments have the
required knowledge
to answer the
employees’ questions.

Empathy

Strongly

Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

18

The company gives
individual attention to
every employee.

19

The company’s
operating hours are
convenient to all
employees.

20

The company gives
employees performed
attention.
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The company’s
managers and
responsible

21 departments have
employees’ best
interest at heart.
The company

29 understands the

specific needs of the
employees.

Section C: Employee Satisfaction Scales

Please use the following scale when marking.

Work/JobActivities

Strongly

Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

23

My job gives me a sense of
accomplishment

24

The activities | perform in
my job are not dull

25

When | perform my job
activities, | have a sense of
satisfaction

26

The job activities | perform
are interesting and requires
my personal input

27

The job activities | perform
are challenging

Pay/ Compensation

Strongly

Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

28

Employees in the
company
receive fair
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compensation/pay for their
efforts

29

I do not feel that | am
under paid for my role in
the company

30

The income | receive in job
is adequate for normal
expenses

31

| feel that 1 am well-paid in
the company

32

| feel secure about my job
and pay that I receive from
the company

Promotion

Strongly
Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

33

| believe that | have good
chances for a promotion on
the short-term

34

I am not stuck in a dead-
end job in this company

35

Promotions in the company
are based on professional
and personal capabilities

36

| believe that I will be
offered good opportunities
in my next promotion

37

The promotion policy of
the company is fair to all
employees

Supervision

Strongly
Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

38

My supervisor praises my
good work
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39

My supervisor is not
annoying and does not
micro management

40

My supervisor has good
skills and sensitivity in
dealing with my difficult
Issues

41

My supervisor is good to
me on the professional and
personal levels

42

My  supervisor  has
great and up-

to-date knowledge in his

domain of profession

Coworkers

Strongly

Disagree

Disagree

Neutral

Agree

Strongly
Agree

43

My coworkers are helpful
and offer their assistance
when | need it

44

The relationship between
my coworkers and is
dynamic and interesting

45

My coworkers are
intelligent and have good
knowledge on professional
and personal issues

46

My coworkers are active
and energetic, which is
reflected into my energy at
the workplace

47

My coworkers have high
sense of responsibility
towards the company, the
team and me
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EK-4: Kurumsal Hizmet Kalitesi Olcegi’nin ve Is Tatmini Ol¢egi’nin Tiirkce

Terclimesi
Sevgili katilimei,

Bu anket Kastamonu Universitesinde bir doktora calismasi igin yapilmistir.
Arastirmanin amaci, Libya petrol ve gaz sirketlerinde, 6zellikle Mellitah Oil and
Gas'da hizmet kalitesi ile ¢alisan memnuniyeti arasindaki iliskiyi arastirmaktir. Anket
sorularin1 yanitlamak birkag¢ dakika siirecektir. Bu nedenle, tiim anketi tamamlamak
icin gosterdiginiz caba ve sabriniz igin tesekkiir ederiz. Anketin tam olarak

doldurulmasi 8 ila 12 dakika siirmektedir.
Yardiminiz ve dikkate aldiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,
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( ) Erkek

1.Cinsiyet
( ) Kadin

()-25
( )25-34
2.Yas ( )35-44
( )45-54
( )55+

( ) llkokul

() Orta Okul

() Lise
3.Egitim Diizeyi .

() Universite

( ) Yuk. Lisans

( ) Doktora

() Isei

( ) Mudur

() Yonetici

() Genel Mudur

4.1s Diizeyi

Boliim B: Hizmet Kalitesi Olcegi

Isaretlerken liitfen asagidaki 6lcegi kullanin.

Maddi Varhklar

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum




Kurum modern gorinimlu ve
guncel ekipmanlara sahiptir.
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Kurumun fiziki imkanlari,
mikemmel ve gorsel olarak
cekicidir

Kurum ¢alisanlarinin temiz ve
6zenli bir goériinime sahiptir.

Yaym unsurlari kodlar ve
kilavuzlar, erigim kartlari,
cikartmalar, yemekler, mutfak
esyalar1 vb., gorsel olarak
cekicidir ve sirketin sundugu
hizmetlere uygundur.

Guvenilirlik

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Kurumun sundugu vaatler
zamaninda yerine getirilir.

Kurum calisanlarin sorunlart ile
ilgilenir.

Kurumun ¢alisanlarina sundugu
hizmetler dogru bir sekilde
teslim edilir.

Kurumun ¢alisanlarina
hizmetleri belirlenen zaman
dilimlerine gore
saglanmaktadir.

Kurum, calisanlart ile
iligkilerinde hata yapmamak
icin cabalar.




Cevaplanabilirlik

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum
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Kurumun ¢alisanlara sundugu
10 hizmetlere iliskin zaman
dilimleri agik¢a tanimlanmastir.

Kurum, calisanlarinin

1 . .. .
ihtiyaclarina aninda cevap verir.

Kurum her zaman ¢alisanlarina

12 yardim etmeye isteklidir

Kurum yoneticileri ve sorumlu
departmanlar ¢aliganlarin
isteklerine cevap verebilmek
adina zaman ayirir.

13

Gulvence

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Kurum yoneticileri,

14 calisanlarina glivenmektedir.

Calisanlar, vaat edilen hizmet
ve ilgiyi s6z verilen kalitede
aldiklar1 konusunda kendilerini

guvende hissederler.

15

Kurum yoneticileri ve sorumlu
16 departmanlar ¢aliganlara karsi
naziktir.

Kurumun yoneticileri ve

sorumlu departmanlar,

17 calisanlarin sorularini
cevaplamak icin gerekli bilgiye
sahiptir.
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18 Kurum, her c¢aligana bireysel
dizeyde ilgi gosterir.
19 Kurumun ¢alisma saatleri
calisanlar i¢in uygundur.
Kurum, c¢alisanlarina 6zen
20 . .
gOstermektedir.
Kurumun yoneticileri ve
21 sorumlu departmanlar,
calisanlarin ¢ikarlarina 6zen
gostermektedir.
Kurum ¢alisanlarin 6zel
22 o
ithtiyaglarini anlar.
Boliim C: s Tatmini Olcegi
Isaretlerken liitfen asagidaki 6lcegi kullann.
IS
ElE |§3
@3 3 |25 & |=E
3 .. . X o| o g 2 = X L
Is Aktiviteleri =2 |28 & |2
§EE F3: |83
¥ 5 & Y S | X3
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Z
23 Isim bana basar1 duygusu veriyor.
24 Isimde yaptigim faaliyetler sikict degildir.
o5 Is faaliyetlerimi gergeklestirirken, bir
tatmin duygusuna sahibim.
Gergeklestirdigim is faaliyetleri ilgi
26 cekicidir ve benim kisisel girdilerimi

gerektirir.
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27  Gergeklestirdigim is faaliyetleri zorludur.
S
£
55 |32 € |oE
55 |22 |2
Ucret =3> |2 2 [£E¢
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g Q o X| ¥ \'4
zZ o
Z
28 Kurumdaki ¢alisanlar ¢abalar i¢in adil bir
iicret/6deme alirlar.
Kurumdaki roliim icin bana yetersiz
29 ) NP i
odendigini hissetmiyorum.
30 Kurumdan aldigim gelir normal giderler
icin yeterlidir.
31 Kurumda iyi maas aldigimi hissediyorum.
Isim ve kurumdan aldigim iicret
32 konusunda kendimi giivende
hissediyorum.
2
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33 Kisa vadede terfi i¢in sansimin yiiksek
olduguna inantyorum.
34 Bu kurumda sonu gelmeyen bir ise
saplanip kalmam.
Kurumdaki terfiler, profesyonel ve kisisel
35
yeteneklere dayanmaktadir.
36 Bir sonraki terfimde bana iyi firsatlar
sunulacagina inantyorum.
37 Kurumun terfi politikas1 tiim ¢alisanlara

kars1 adildir.




133

S
£
. ¥s5 5 | S22 | X<
Denetim =2 | £ 2 | TS
‘5 £ € 2 E = B =
L = = ©| = D 4=
XE R [¥¥& |XZ
Y| X % 9
Z
38 Amirim yaptigim iyi isleri oviiyor.
39 Amirim can sikici degildir.
Amirimin zor sorunlarimla basa ¢ikma
40 konusunda yliksek becerileri ve duyarliligi
bulunmaktadir.
41 Amirim mesleki ve kisisel diizeyde
gelisimim i¢in iyidir.
Amirim, kendi meslek alaninda genis ve
42 ) .- -
guncel bilgiye sahiptir.
2
EIE | e§ ¢ £
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i Z
Is arkadaglarim ihtiyacim oldugunda
43
yardim ederler.
Is arkadaslarimla aramda dinamik bir
44 e
iliski vardir.
Is arkadaslarim mesleki ve kisisel
45 A o
konularda iyi bilgiye sahiptir.
16 Is arkadaslarim aktif ve enerjiktir, bu da
igyerindeki enerjime yansiyor.
Is arkadaslarim ekibe ve bana kars1
47 . L
yuksek sorumluluk duygusuna sahiptir.




