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Oz

Arastirmada algilanan Orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiclendirmenin
aracilik roliiniin belirlenmesi amaglanmigstir. Alt amaglar ise orgiitsel destek algisiin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisini, personel gliclendirmenin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini ve
orgilitsel destek algisinin personel giiglendirme tizerindeki etkisini belirlemektir. Arastirmanin
evrenini, 2018 yilinda Antalya’daki 5 yildizli konaklama isletmelerindeki ¢alisanlar
olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini, evreni temsil edecek sayida ulasilan c¢alisanlar
olusturmaktadir. Nicel agidan betimsel arastirma modelinden faydalanilan arastirmada, kolayda
Ornekleme yontemi ile Subat-Nisan 2018 tarihleri arasinda toplanan 447 anket verisi analiz
edilmigtir. Tlgili verilerin analizi sonucunda, algilanan &rgiitsel destegin hizmet kalitesine
etkisinde personel gli¢clendirmenin kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Arastirmanin alt
amaglarma iliskin analizler sonucunda, orgiitsel destegin ve personel giliclendirmenin hizmet
kalitesi tizerinde etkisi oldugu; orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme algisi tizerinde
etkisi oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

In the research, it was aimed to determine the mediating effect of personnal empowerment in the
relationship between organizational support perception and service quality; and secondary
objectives are to determine the effect of perceived organizational support on service quality, the
effect of personnel empowerment on service quality and the effect of perceived organizational
support on personnel empowerment.The research universe consists of the employees who work
in 5-star hospitality enterprises of Antalya in 2018. The sample of the research is the employees
whose number is representative of the universe. In the research that utilized the descriptive
research model in terms of quantitative, the data of 447 questionnaires collected between
February and April 2018 by being used simple sampling method were analyzed. As a result of
the research, it was determined that a partial mediation effect of the personnel empowerment
exists in the relationship between the perceived organizational support and service quality.As a
result of the analysis regarding the secondary objectives of the research, it was found that both
perceived organizational support and personnel empowerment affect service quality and
perceived organizational support affects empowerment.
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GIRIS

Konaklama endiistrisinde calismanin bazi kaginilmaz zorluklari vardir. Bu zorluklarin en
onemlileri; hafta sonlarinda ve bazi resmi tatillerde ¢alismak, uzun stireli ve vardiyali ¢alismak,
yonetimin adil olmayan ticret politikas1 ve yoneticilerin calisanlarin is hayatlarimi etkileyen diger
konular1 géormezden gelmesi ve ¢alisanlardan islerine adanmis olmalarini ve bos zamanlarim
feda etmelerini beklemeleridir. Ancak yoneticiler, calisanlarin motivasyonlarmin birbirinden
tamamen farkli oldugunu, bir¢ok ¢alisanin gesitli nedenlerden dolay1 ise daha az yoneldigini fark
edememektedir (Ivanovic ve Blazevic, 2009: 107-109). Bu durum nedeniyle, konaklama
isletmeleri yoneticilerinin caliganlardan yiiksek performans, verimlilik elde etmek {izere onlarin
motivasyonlarimi arttirabilmek igin calisanlar1 giiglendirici ve destekleyici yollar ve araglar
bulmalar1 gerekmektedir. Bu noktada modern yonetim uygulamalar: igerisinde onemi artan
orgiitsel destek ve personel giiclendirme ilgi gormekte ve bircok oOrgiit artik igsgdrenlerini
giiclendirme ve destekleme gereginin bilinci ile bir takim calismalar yapmaktadir. Isgérenlerde
orglitsel destek algisinin olusmasi ve kendi islerinde kontrol sahibi olmalari, yoneticilerinin
onayma gerek kalmadan inisiyatif kullanarak hareket etmeleri, onlarda giiven duygusunun
artmasini saglayarak verdikleri hizmet kalitesini arttirabilecektir. Bu nedenlerle konaklama
isletmelerinin orgiitsel destek ve personel giiclendirmeye yonelik uygulamalar1 benimsemeleri
Onem tasimaktadir.

Konaklama endiistrisinde hizmet kalitesini arttirmada Orgiitsel destegin ve personel
gliclendirmenin 6nemi yadsinamaz bir gercektir. Personel giiclendirme 6nemli davranissal
sonuglara yol agmaktadir. Ornegin, giiglendirme; galisanlarin 6z yeterliligini arttirmakta,
calisanlarin islerine daha ¢ok adapte olmasini saglayarak en yiiksek hizmet kalitesi standartlarini
yakalamalarii saglamakta, calisanlari miisteri istek ve ihtiyaglarimi daha hizli gidermeleri
hususunda isteklendirmektedir (Gronroos, 2001:347-348; Chow vd., 2006:283). Orgﬁtsel destek
ise, calisanlarin gorevlerini yerine getirmelerine, islerini verimli bir sekilde yapmalarina ve stresle
bag etmelerine yardimci olan bir kavramdir. Orgiitsel destek, caliganlarin orgiitte kalma
arzusuyla sonuglanmakta; calisanlara bir sorumluluk duygusu asilamakta ve Orgiitiin
hedeflerine ulasmasimna yardim ederek orgiitiin basarisina katkida bulunmaktadir (Singh ve
Singh, 2010:10-14). Buna gore orglitsel destek ve personel giiclendirme ¢alisanlarin is tatminini
ve orgiite baghliklarini énemli diizeyde etkiledigi igin onlar1 orgiite baglayan onemli faktorler
olabilir. Tyi bir drgiit destegi ve personel giiclendirme uygulamalari ile calisanlarin uzun siireli
olarak orgiite baghlig1 saglanabilir.

Konaklama isletmelerinde 6nemli basarilar c¢ogunlukla Orgiit igerisinde desteklenen ve
gliclendirilen isgorenler ile gerceklesebilmektedir. Boylece, hizmet kalitesinde yiikselme ve
suireklilik saglanabilir. Arastirma, isgorenlerin desteklenmelerinin ve giiclendirilmelerinin
isletme acisindan olumlu etkilerini belirlemek, isletme yoneticilerine hizmet kalitesini artirmaya
iliskin yol gostermek agisindan onemlidir. Ayrica, ulusal ve uluslararas: literatiirde orgiitsel
destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme degiskenleri arasindaki iligskinin belirlenmesine
yonelik olarak yapilmis calisma sayismin smirli olmasi, arastirma kapsaminda elde edilen
sonuglarm, igletmecilere ve sektore saglayacag: katkilarmin olmasi ¢alismay1 6nemli kilmaktadar.

HIiZMET KALITESI

1960 yilinda Amerikan Pazarlama Derneginin yapmis oldugu tanima gore hizmet; mallarin satigi
ile baglantili olarak saglanan faaliyetler, faydalar ya da memnuniyetlerdir (Regan, 1963:57).
Performansin beklentileri karsilama derecesi olan kalite ise mal ve hizmetlerde tiiketicileri tatmin
etmeye yonelik miikemmeligi ifade etmektedir (Chandrupatla, 2009:1-2).
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Hizmet kalitesini ilk tanimlayan Levitt'e (1972) gore, “hizmet kalitesi, hizmet sonuclarinin belirlenmis
standartlar1 karsilayabilmesi durumunu” ifade etmektedir. Gronroos’a (1988) gore, “hizmet kalitesi
genel olarak 6rgiit tarafindan verilen hizmet kalitesi ile calisanlarin bekledigi hizmet performans: arasinda
bir farkhiliktir”. Kavramsal olarak hizmet kalitesi, hizmetin genel miikemmellik ya da iistiinliigiine
iliskin kiiresel yargi ya da tutumdur (Munhurrun, Naidoo ve Bhiwajee, 2010:48). Gronroos (2001),
bircok hizmetin karmagik 6zelliginden dolay1, mallarin kalitesine kiyasla hizmet kalitesinin de
karmasgik olmasi gerektigini savunmaktadir. Mallar s6z konusu oldugunda, siirecin nihai sonucu
tiiketiciye aktarilirken, yiiksek teknolojiden yiiksek temasa ayri ayri hizmetlerden kesintisiz
hizmetlere kadar genis bir yelpazede yer alan hizmetlerde, hizmet calisanlarinin gorevlerini
yerine getirme sekilleri, sdyledikleri ve ayrica yaptiklari, tiiketicilerin hizmete bakismi ve
deneyimlerini etkilemektedir (Gronroos, 2001:61). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988:20-23),
hizmet kalitesini somutluk, giivenirlik, sorumluluk, giivence ve empati olmak iizere bes boyutta
ele almigtir. Somutluk fiziksel tesisleri, ekipman ve personelin goériiniimiinii; giivenirlik ise
hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde gerceklestirmeyi; sorumluluk tiiketiciye yardim etme
istegini ve hizli hizmet sunmay1; giivence isgorenlerin tecriibe ve nezaketini, kendine giiven ve
inanmak icin ilham verme becerilerini; empati ise firmann tiiketicilerine sundugu kisiye 6zel
dikkat ve yardimseverligi icermektedir.

Yiiksek diizeyde rekabetci olan konaklama endjiistrisinde konaklama isletmelerinin hizmetlerini
rakiplerinden farklilastirmak ¢ok énemlidir. Bunu basarmak icin yoneticiler miisterilerinin istek
ve ihtiyaclarini anlayarak kaliteli hizmet sunmalidir. Boylece pazar payr ve genel karlihik
artacaktir. Hizmet kalitesi, turizm ve konaklama endiistrisinde is uygulamalarinin énemli bir
parcasi haline geldiginden, konaklama isletmelerinin hizmetlerinin kalitesini net bir sekilde
tanimlamasi ve psikometrik olarak giivenilir bir 6l¢iim arac gelistirmesi gereklidir (Wu ve Ko,
2013: 219). Konaklama endiistrisinde hizmet kalitesi, rekabet¢i bir pazarda siirdiiriilebilir bir
rekabet istiinligii ve miisteri gilivenini kazanmak i¢in Onemli faktorlerden biri haline
gelmektedir. Ayrica, hizmet kalitesi, konaklama endiistrisindeki isletmelere rekabet¢i bir
farklilasma yaratmak igin biiyiik bir sans saglayabilir. Bu nedenle, hizmet kalitesi, konaklama
endiistrisinde énemli bir temel kavram ve bir basar: faktorii olarak goriilmektedir. Basarili bir
konaklama isletmesi miisterilere, miikemmel kalitede hizmet sundugunda, hizmet Kkalitesi,
konaklama isletmesinin yasam kaynagi olarak kabul edilmektedir. Miisteri sadakati
olusturulmasi, is imajma katkida bulunulmasi, miisteri memnuniyeti saglanmas gibi pek c¢ok
avantaj elde edilmesinin yolu, hizmet kalitesini iyilestirmeden ge¢mektedir (Al-Ababneh, 2017:1).

ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

Ik olarak 1986 yilinda Eisenberger ve dig. (1986) orgiitsel destegin tanimini, ¢alisanlarin, orgiit
tarafindan 6nemsendiklerine, 6rgiit icin sagladiklar1 katkiya deger verildigine ve desteklendigine
dair duyduklar1 giiven, inan¢ ve mutluluk durumu olarak ifade etmistir (Eisenberger vd.,
1986:501). Diger bir tanima gore algilanan Orgiitsel destek, calisanlarin orgiit tarafindan
katkilarina deger verildigine ve onlarin iyiliginin ya da refahinin énemsendigine iligskin genel
inanglar1 olarak tanimlanmaktadir (Kraimer ve Wayne, 2004:210). Algilanan orgiitsel destek;
orgiitsel odiiller ve olumlu is kosullari, adalet ve yonetici destegi gibi calisanlara yonelik pozitif
uygulamalarla iligkilidir. Bunun karsihiginda is tatmini ve orgiitsel baglilik gibi olumlu sonuglar
elde edilmektedir. Biitiin bu iligkiler orgiitsel destek teorisini desteklemektedir (Shumaila vd.,
2012:3). Orgiitsel destek teorisine gore, calisanlar orgiit tarafindan cesitli politika, uygulama ve
davraniglar yoluyla kendi refahlar: ile ne kadar ilgilenildiginin ve desteklendiklerinin farkinda
olmaktadir. Calisanlar bu destege, artan sadakat ve performansla karsilik vermektedir (Kraimer
ve Wayne, 2004:210). Orgiitsel destegi etkileyen faktdrlerin baginda orgiitsel adalet, yonetici
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destegi, lider - iiye etkilesimi, ddiiller ve is kosullari, kisisel &zellikler gelmektedir. Orgiitsel
adalet, caliganlarim is yerlerinde adil bir sekilde muamele goriip gormediklerine iligkin tespitleri
ve bu tespitlerin igle ilgili diger degiskenleri etkileme durumudur (Moorman, 1991:845). Lider iiye
etkilesimi, daha yliksek performansa, yiiksek is tatminine daha giiclii 6rgiitsel baghlhiga ve isgiicii
devir hizinin diistiriilmesi gibi ¢ok sayida olumlu orgiitsel ¢iktiya zemin hazirlamaktadir
(Gerstner ve Day, 1997: 828-829). Guchait ve arkadaslarina (2014) gore yonetici destegi, iiyelerin
herbiri igin bireysel kogluk yapmayi, astlarin islerine iligkin sorumluluklarmi yerine getirmeleri
husununda destegi ve performans degerlendirmeyi icermektedir (Zincirkiran vd., 2016:977).
Calisan performansinda 6nemli rolii olan édiiller; galisanlarin performansini kontrol ederek onlar:
motive etmektedir (Seng ve Arumugam, 2017:52). Isletmelerin kisisel dzelliklerle galisanlarmn
verimliligini ve etkinligini artirmaya yonelik aldig1 tedbirler basariy1 belirleyen unsurlardir
(Saltiirk, 2008:100).

PERSONEL GUCLENDIRME

Giiglendirme, bireysel ve toplumsal kontrolii, siyasi etkinligi, toplumsal yasamin kalitesini ve
sosyal adaleti arttirma hedeflerine yonelik insanlarm, organizasyonlarin ve toplumlarm
katilimini tesvik eden sosyal bir stirectir (Lord ve Hutchison, 1993:8). Giiclendirme, insanlarin
hayatlarini ve yasadiklar: toplumlar etkileyen kurumlar ve orgiitler {izerinde etki sahibi olmak
icin harekete gegmelerini saglayan, ayrica insanlarin kigisel ve sosyal degisim yasadig1 interaktif
bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Whitmore, 1990:216). Gii¢lendirme kavrami davranigsal
(yapisal) ve psikolojik (bilissel) yaklasimlar olmak iizere iki boyutla agiklanmaktadir. Davranissal
gliclendirme, teorik olarak bir organizasyonun calisma ortaminda calisanlara bilgi, kaynak,
destek ve firsattan yararlanma imkani saglama becerisi olarak tanimlanmaktadir (O’Brien,
2010:6). Kanter (1993)’in davrarussal giiclendirme teorisine gore ¢alisanlar; 6grenme ve gelisme
firsatlarina, destege, kaynaklara ve bilgiye erisebilmeleri saglanarak is cevresinde
desteklenmektedir (Larkin vd., 2008:1). Kanter (1993)'e gore giig, isleri gerceklestirmek icin
kaynaklar1 harekete gecirme yetenegidir. Calisanlar; 6grenme ve gelisme firsatlarina, kaynaklara,
destek ve bilgi hatlarina erisebildiklerinde gii¢ agiktir. Bu hatlar kullanilmadiginda, gii¢ kapalidir
ve etkili calisma miimkiin degildir. Bu gii¢ hatlari, organizasyon iginde davramsgsal
gliclendirmenin kaynaklaridir; orgiitlerdeki resmi ve gayri resmi sistemlerden dogmaktadir.
Resmi giig; esneklik, uyarlanabilirlik, istege bagl karar verme ile iligkili yaraticilik, goriintirliik
ve Orglitsel hedeflere odaklanma gibi belirli is 6zelliklerinden tiiretilmektedir. Gayri resmi giig;
sosyal baglantilardan, gelismis iletisimden, bilgi kanallarindan, astlardan ve ¢apraz fonksiyonel
gruplardan tiiretilmektedir. Yiiksek davranigsal gliclendirme, bu yapilara erisimden
kaynaklanmaktadir (Ramos ve Ales, 2014:29). Psikolojik gii¢lendirme, teorik olarak bireyin kendi
cevresi tizerinde kontrol sahibi oldugu ve kendi degerleri ile organizasyonun degerleri arasinda
bir uyusma hissinde oldugu algis1 olarak tanimlanmaktadir (O’Brien, 2010:6). Psikolojik
gliclendirme; yeterlilik, 6zerklik, is anlamliii ve oOrglite etki etme becerisi duygularim
icermektedir. Giliglendirilen ¢alisanlar; orgiite daha baghdir; isine kars1 daha fazla sorumludur
ve is taleplerini etkili bir sekilde yerine getirme imkani bulmaktadir (Larkin vd., 2008:1). Spreitzer
(1995), Thomas ve Velthouse’in (1990) ¢alismasindan esinlenerek psikolojik gli¢clendirme terimini
kullanmis ve gii¢clendirmeyi; dort boyutta incelemistir: anlam (meaning), yeterlik (competence),
ozerklik (self-determination) ve etki (impact). Anlam boyutu, kisinin isine iliskin tistlendigi rol
ile degerlerinin, amaglarinin ve davrarnslarinin uyumunu ifade ederken; yeterlilik boyutu,
kisinin isinin gerekliliklerini tamamlamak i¢in kendi giiciine / yetenegine ve ustaligina /
uzmanligina olan inancini ifade eder. Ozerklik boyutu ise, kisinin isinde kendi basina inisiyatif
kullanabilmesini ya da is yapma seklini ve yontemini kendinin belirleyebilmesini, isiyle ilgili tek

383



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(1): 379-406.

basma karar verebilmesini ifade ederken; etki boyutu, kisinin isinin oOrglitsel c¢iktilari
etkileyebilme giiciinii ifade etmektedir (Spreitzer, 1995:1443-1444).

Gliglendirme, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisidir.
Gliglendirilmis ¢alisanlar, miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak ve sorunlarini ¢6zmek igin kendi
yetkilerini kullanmaktadir. Boylece hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti artmaktadir.
Gliglendirme, onemli davranigsal sonuglara yol agmaktadir. @rnegin gliclendirme, miisterilere
hizmet vermenin en iyi yolunu caligsanlarin belirlemesine izin verdigi igin onlarin
ozyeterliliklerini giliclendirmektedir. Ayrica gliclendirme, calisanlarin ise daha ¢ok adapte
olmalarina onciilitk etmektedir. Giiglendirmeyle ¢alisanlar miisteri taleplerini karsilayabilmekte
ve en yliksek hizmet kalitesi standartlarini saglayabilmektedir. Gii¢lendirme igin ¢alisanlarin
hizmet kalitesini yiikseltmede inisiyatif alarak basarili olmalar1 bir 6n sarttir. Boylece miisteri
ihtiyaclar1 daha hizli giderilebilir ve daha verimli bir sekilde ¢oziilebilir. Calisanlar, miisterilerin
hizmet sorunlarini ¢6zmek i¢in giiclendirilirse ve onlara giivenilirse, daha kaliteli hizmet sunar
ve iglerinden gurur duyarlar (Chow vd., 2006:483).

DEGISKENLER ARASINDAKI ILISKILER

érgiitsel destek algis1 ve hizmet Kkalitesi iliskisi konusunda yapilan cesitli arastirmalar
bulunmaktadir. Garg ve Dhar (2014) Hindistan'da faaliyet gosteren 36 kiiciik ve orta Olgekli
oteldeki isgorenler {izerine yapmus olduklar1 arastirmada baghlik diizeyini etkileyen ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Buna gore orgiitsel bagliligin; is stresi, lider iiye
degisimi ve orgiitsel destek ile hizmet kalitesi arasinda aracilik rolii oldugu tespit edilmistir.
Ozbek ve Kosa (2010) orgiitsel destek, {ist yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel
gliclendirmenin hizmet kalitesi ile olan iliskisini inceledikleri arastirmalarinda orgiitsel destek ile
hizmet kalitesi arasinda dogrusal ve pozitif yonlii bir iligki oldugunu tespit etmislerdir.
Arastirmanin bu baglamda gelistirilen hipotezi (Hi);

Hi: Orgiitsel destek algisimin hizmet kalitesi iizerinde olumlu yénde anlamh bir etkisi vardir.

Baumgartner (2014)'m, agirlama endiistrisi igin giiclendirmenin énemini vurgulamak amaciyla
Viyana’daki Ritz-Carlton otelinde yaptig1 arastirmada; personel giiclendirme, hizmet kalitesi ve
is doyumu arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonucunda, gli¢clendirmenin hizmet kalitesi
izerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulgulanmistir. Dimitriades ve Maroudas (2007:391) ile
Samat vd., (2006:723) yaptiklar1 arastirmalarinda da personel giiclendirme ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin varhgimi tespit etmislerdir. Isgorenlerin yaptiklari
islere yonelik kontrol sahibi olmalari onlarda kendilerine giiven duygusunun gelismesini
saglayarak verdikleri hizmetin kalitesinin artmasinda olumlu etki yapabilir. Ozbek ve Kosa
(2010) orgtitsel destek, tist yonetim destegi, duygusal baglilik ve personel giiglendirmenin hizmet
kalitesi ile olan iligkisini inceledikleri aragtirmalarinda personel giiclendirme ile hizmet kalitesi
arasinda dogrusal ve pozitif yonli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Arastirmanin bu
baglamda gelistirilen hipotezi (Hz);

H: : Personel giiglendirme algisinin hizmet kalitesi iizerinde olumlu yonde anlaml bir etkisi
vardir.

Chow ve arkadaslar1 (2006) arastirmalarinda, insan kaynaklar1 yonetiminin segilmis ti¢ yonii,
yani gelisimsel deneyime erisim, orgiitsel destek, giiclendirme ve bunlarin miisteri yonelimi ve
performans sonuglarina etkisi {izerine odaklanmistir. Gerekgeler, isgorenlere gelisimsel deneyim
yoluyla becerilerini gelistirmeleri, onlar1 giiclendirme ve kaliteli hizmet sunmak icin gerekli
destegi saglamaya firsatlar sunmaktir. Arastirmanin sonucunda hem orgiitsel destegin hem de
personel gliclendirmenin miisteri yonelimi {izerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
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Ancak gelisimsel deneyimin, yalnizca performans tiizerinde belirgin bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Karavardar (2014) aragtirmasinda psikolojik gliclendirme, algilanan oOrgiitsel
destek, orgiitsel vatandaslik davranisi, ise gomiilme ve is performansi arasindaki iliskiyi
incelemistir. Arastirma sonucuna gore psikolojik gli¢clendirme, algilanan Orgiitsel destek,
orgilitsel vatandashik davranisi, ise gomiilme ve is performansi arasinda giiglii bir iliski oldugu
goriilmiistiir. Aragtirmanin bu baglamda gelistirilen hipotezi:

Hs: Orgiitsel destek algismin personel giiglendirme algisi iizerinde olumlu yénde anlamli bir
etkisi vardir.

Neden-sonug iliskisi icinde olan degiskenlerde neden durumunda olan degiskene bagimsiz
degisken, sonu¢ durumunda olan degiskene ise bagimli degisken denilmektedir. Bir degisken
asagidaki sartlar1 yerine getirdiginde ise mediator degisken olarak ele alinir (Baron ve Kenny,
1986:1176-1177):

1. Bagimsiz degiskenin diizeyindeki degisimler, tahmin edilen mediator degiskenindeki

"

degisimlerin nedenini anlaml bir sekilde agikladiginda (Sekil 1’de “a” yolu),

2. Mediator degiskendeki degisimler bagimli degiskendeki degisimlerin nedenini anlamli bir
sekilde acikladiginda (Sekil 1'de “b” yolu),

3. a ve b yolu kontrol altinda tutuldugunda, bagimli ve bagimsiz degisken arasinda énceden
anlaml olan iliskide standardize edilmemis regresyon katsayilarinda azalma olur ise ya da

"1

onceden anlamli olan iliski anlamli degil ise (Sekil 1'de “c” yolu).

Bu baglamda, mediator degiskene iliskin belirtilen temel diisiinceler ¢ercevesinde arastirmanin
dordiincii hipotezi gelistirilmis ve Sekil 1'de arastirmanin simgesel modeline yer verilmistir.

Ha: Orgiitsel destek algistmin hizmet kalitesine etkisinde personel giiglendirmenin aracilik rolii
vardir.

Mediator Degigken

Bagimsiz Degigken
Orgiitsel Destek

Bagimh Degisken
Hizmet kalitesi

Sekil 1. Arastirmanin Simgesel Modeli

YONTEM

Arastirmada, oOrgiitsel destek algisimin hizmet kalitesine etkisi arastirilip bu etkide personel
gliclendirmenin aracilik roliiniin belirlenmesi amaglanmistir. Bu kapsamda calisma, arastirma
modeli agisindan bir tarama niteligindedir.Calismanin evrenini, Antalya’daki bes yildizh
konaklama isletmelerinde ¢alisan personeller olusturmaktadir. Calismada, bes yildizh
konaklama igletmelerinin segilme nedeni, profesyonelce yonetilmeleri ve kurumsallagmig
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Aragtirmanin Orneklemini ise evreni temsil edecek sayida
ulasilan calisanlar olusturmaktadir. Orneklemin belirlenmesi icin 6ncelikle Antalya’daki bes

yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin sayisinin tespit edilmeye calisilmis; ancak ¢alisan
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sayisi icin kesin bir istatistiksel bilgiye ulasilamamistir. Bu nedenle, Ertas ve Unur (2018)un
yapmis olduklar1 calismaya gore bes yildizi konaklama isletmelerinde oda basma diisen
personel sayist 0,9 (Ertas ve Unur, 2018:218) ve oda sayisi ise 95,820 (Antalya il Kiiltiir Turizm
Bakanlig1, 2018) olarak almip calisan sayisi (N=evren biiyiikliigii) hesaplanmistir. Calisan sayist
(0,9 X 95,820) 86,238 olarak belirlenmistir. Buradan hareketle, calisma evreninin 10.000"in
lizerinde olmasi nedeniyle iki iggdérenden birinin calismaya ilgi gOsterebilecegi (0,50)
varsayilarak, %5 giiven diizeyinde ve %5 drneklem hatas ile drneklem biiyiikliigii (Ozdamar,
2013: 107), oran i¢in smursiz evren formilii (n=(PxQxZa2)/H? = 0,5%0,5%1,96%/0,05= 384 )
kullarilarak 384 kisi olarak tespit edilmistir (Ural ve Kilig, 2006: 47).

Antalya’daki 5 yildizli otel ¢alisanlarmin fazla olmasi ve g¢alismaya goniilli katilimcilarin
ornekleme dahil edilmesi nedeniyle arastirmada kolayda oOrnekleme yoluna gidilmigtir.
Aragtirma verileri Subat-Nisan 2018 tarihleri arasinda alan yazina dayal olarak gelistirilen anket
vasitasiyla calisanlardan toplanmustir. Arastirmada, hizmet kalitesini 6l¢gmek igin orjinali
Parasuraman ve arkadaslarina (1988) ait olan ancak, Mallhotra ve Mukherjee (2004) tarafindan
kisaltilmis olan o6lgek kullanilmistir.Arastirmada, personel giiclendirmeye iliskin veriler,
Spreitzer (1995); orgiitsel destegi 6l¢gmeye iliskin veriler ise Eisenberger ve arkadaslarinin (1986)
gelistirdigi Slgek temel almarak toplanmustir. Orijinal dilleri Ingilizce olan anket formlarinda,
hizmet kalitesi icin 11 ifade yer alirken; personel gliclendirme igin 12 ifadenin, orgiitsel destek
iginse 36 ifadenin yer aldig1 goriilmektedir. Olgekte yer alan ifadelere katilimcilar, 5'li Likert
derecelendirmesini dikkate alarak cevap vermislerdir. Arastirma oncesinde bes yildizli 23 otel ile
telefonla 6n goriisme yapilmis; arastirmanin amacina iliskin detayl: bilgi verilerek isletmedeki
yoneticilerin izinleri ve goriislerialinmis; bes yildizli otellerden 8 tanesi arastirma dahilinde yer
almak istediklerini ifade etmislerdir. Toplanan verilerin 179 tanesi goriisiilen bu otellerden posta
yoluyla saglanmustir. Otel isletmelerine iligkin is ilanlar1 web sitelerinde, is ilani veren 307 yetkili
kisiye mail adresiyle ulasilmis; yine arastirmanin amacina iliskin bilgi verilerek, arastirmada
kullanilan anketin ¢evrimici olarak ulasilabilecegi baglanti adresi eklenip ankete katilimlar:
saglanmistir. Boylelikle 120 anket is ilanlar1 web sitelerinden elektronik posta yoluyla elde
edilmistir. Son olarak bes y1ldizl1 19 otel ile ytiz ylize goriisiiliip ankete katilimlar1 saglanarak 192
anket elde edilmistir. Toplanan 491 anketin 32 tanesinin biiyiik ¢cogunlugu bog birakildigindan
dolay1 veri setine dahil edilmemistir. 459 anket veri saglamaya elverisli diizeyde bulunmustur.
Veri setindeki degiskenlerin ¢ok degiskenli istatistiksel analize uygunlugunu tespit etmek
amaciyla ¢oklu normal dagilim testi yapilmustir. Test sonucunda verilerin normal dagilmadig:
goriilmiistiir. Bu nedenle sapan analizi yapilarak ug degerler tespit edilip 12 anket veri setinden
cikarilarak ¢oklu normal dagilim saglanmustir. Dolayisiyla 447 anket iizerinden analizler
gerceklestirilmistir.

Calismada, hizmet kalitesi 6l¢eginin giivenirligi test edilmis ve bu 6lgek i¢in giivenirlik katsayisi
olarak Cronbach's Alpha degeri 0,832 olarak tespit edilmistir. Aragtirmada kullanilan algilanan
orgiitsel destek Olgeginin gilivenirlik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0,854 olarak; personel
gliclendirme 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri ise, 0,889 olarak saptanmuistir. Otel ¢alisanlarmin
algilanan Orgiitsel destek Olceginin yapr gegerliligini test etmek igin Olgege faktor analizi
uygulanmustir.Otel ¢alisanlarinin algilanan orgiitsel destek Olgegine yapilan faktor analizi, 28
maddelik 6lgegi, 5 faktor altinda boyutlamistir. Elde edilen boyutlar; 6nemseme, goz ardi edilme,
gozden ¢ikarilma, gururlandirma ve maasla odiillendirilme ve anlayisla karsilanma olarak
adlandirilmistir. Son asamada, hizmet kalitesi dlgegine yapilan faktor analizi, 8 maddelik ifadeyi
2 faktor altinda boyutlamigtir. S6z konusu boyutlara, sorumluluk ve empati; giiven verme ve
Ozen gosterme isimleri verilmistir. Personel giiclendirme 6lgegine uygulanan faktor analizi
sonucunda ise etki, 6zerklik ve yeterlilik ve anlam olarak 6lgegin 3 boyut altinda yapilandig1
tespit edilmistir.
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BULGULAR

Arastirmaya katilan 447 otel ¢alisanunin demografik ve mesleki 6zelliklerine iliskin bulgular
incelendiginde; cinsiyete gore kadinlar toplam katilimcilarin % 47,2’sini ve erkekler ise % 52,8'ini
olusturmaktadir. Evliler % 43'tinii bekarlar % 57’sini olusturmaktadir. Yas degiskenine gore
calisanlarin % 34'iiniin 32-38 yas arasinda oldugu; egitim durumuna gore ise g¢alisanlarin
%52,5'inin lisans diizeyinde egitime sahip olduklar1 goriilmektedir. Caligilan pozisyona gore
katilimcilarin % 67,8’ini yonetici calisanlar ve % 32,2'sini ise yOnetici olmayan c¢alisanlar
olusturmaktadir. Kurumdaki ¢alisma siiresine gore; 1-12 ay arasi calisanlar % 47,7’lik oranla
grubun ¢ogunlugunu olusturmaktadir.

Aragtirma kapsaminda gelistirilen birinci hipotez, "Orgiitsel destek algisimin hizmet kalitesi
tizerinde olumlu yonde anlamh bir etkisi vardir" seklinde gelistirislmistir. Gelistirilen hipotezi
test etmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizi; analizlerde de enter metodu
kullamilmistir.Orgiitsel destek boyutlarinin  hizmet kalitesi boyutlar1 iizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizinin sonuglar1 Tablo 1’de yer
almaktadar.

Tablo 1'de analiz sonuglarma gore, algilanan orgiitsel destek boyutlarmdan olan 6nemsenme,
goz ardi edilme, gézden cikarilma ve gururlandirma boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 olan
sorumluluk ve empati ile giiven verme ve 6zen gosterme boyutlar: {izerinde anlaml bir etkisi
oldugu saptanmigtir. Ote yandan, maasla ddiillendirme ve anlayisla karsilama &rgiitsel destek
boyutunun hizmet kalitesi boyutlarindan olan giiven verme ve 6zen gosterme boyutu tizerinde
anlaml etkisi s6z konusuyken sorumluluk ve empati boyutu iizerinde ise istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi olmadig1 tespit edilmistir. Orgiitsel destek boyutlarindan olan énemsenme
boyutunun bagimsiz, hizmet kalitesi boyutlarindan olan sorumluluk ve empati boyutunun
bagimli degisken olarak alindig1 regresyon analizi sonucunda, modelin (F=24,280, p=,000)
istatistiki olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. R degerinin ,227 olmasi, degiskenler arasinda
diisiik pozitif yonlii bir iliski oldugunu gostermektedir. R? ,052 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda, calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarinda degiskenligin %5,2’sinin
bagimsiz degisken olan nemsenme ile agiklandig1 ifade edilebilir. Onemsenme boyutunun
gliven verme ve 0zen gosterme {izerindeki etkisi de (F=35,508, p=,000) istatistiki olarak anlaml
bulunmusgtur. R degerinin ,272 olmasi, degiskenler arasinda diisiik pozitif iligki oldugunu
gostermektedir. R? ,074 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, calisanlarin giiven verme ve 6zen
gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 7,4'{iniin bagimsiz degisken olan 6nemsenme
ile aciklandig1 ifade edilebilir. Maasla Odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun
sorumluluk ve empati iizerindeki etkisinin (F=2,360, p=,125) istatistiki olarak anlamli olmadig1
goriilmiistiir. Dolayisiyla, maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile sorumluluk ve empati
algis1 arasinda anlamh bir iliskinin bulunmadig1 anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktig1 icin,
sonuca doniik basit dogrusal regresyon modeli kurulamamistir.Ote yandan maasla 6diillendirme
ve anlayisla karsilanma boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme {izerindeki etkisi (F=10,032
p=002) istatistiki olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,148 olmasi, degiskenler arasinda
zayif pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. R? ,0220larak hesaplanmigtir. Bu durumda,
calisanlarin giiven verme ve 0zen gostermeye iligkin algilarindaki degiskenligin %2,2’sinin
bagimsiz degisken olan maasla odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile agiklandigi ifade
edilebilir.
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Tablo 1. Algilanan Orgiitsel Destek Boyutlarmin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Etkisi

Bagimli Standardize Standardize
Degisken | Model (Sabit) ve Edilmemis
. . Katsayilar . .| Anlam
Bagimsiz Degisken Katsayilar T Degeri Diizeyi
Beta Std. Hata Beta

(Sabit) 3,824 ,109 35,080 ,000
Sorumluluk ve |Onemsenme 144 ,029 227 4,927 ,000
Empati

R:,227; R2:,052; Diizeltilmis R ,050; Model i¢in F: 24,280; p=,000; D-W: 1,716

Gliven Verme |(Sabit) 3,635 ,125 29,081 ,000
ve Ozen Onemsenme ,199 ,033 272 5,959 ,000
Gosterme

R:,272; R2: ,074; Diizeltilmis R ,072; Model i¢in F: 35,508; p=,000; D-W: 1,572

Sorumluluk ve |(Sabit) 4,098 ,086 47,727 ,000
Empati Goz Ardi Edilme ,078 ,026 ,143 3,047 ,002
Durumu
R:,143; R ,020; Diizeltilmis R2 ,018; Model i¢in F: 9,285; p=,002; D-W: 1,767
Guiven Verme |(Sabit) 4,047 ,099 40,704 ,000
ve Ozen Goz Ardi Edilme ,098 ,030 ,155 3,303 ,001
Gosterme Durumu
R:,155; R2:,024; Diizeltilmis R ,022; Model i¢in F: 10,908; p=,001; D-W: 1,608
Sorumluluk ve |(Sabit) 3,956 ,091 43,388 ,000
Empati Gozden Cikarilma ,116 ,026 ,206 4,451 ,000
Durumu
R:,206; R2:,043; Diizeltilmis R ,040; Model i¢in F: 19,808; p=,000; D-W: 1,815
Guiven Verme |(Sabit) 3,982 ,106 37,391 ,000
ve Ozen Gozden Cikarilma ,113 ,031 ,173 3,701 ,000
Gosterme Durumu
R:,173; R2:,030; Diizeltilmis R2:,028; Model i¢in F: 13,695; p=,000; D-W: 1,639
Sorumluluk ve |(Sabit) 3,779 ,112 33,794 ,000
Empati Gururlandirma ,157 ,030 ,240 5,209 ,000
R:,240; R2:,057; Diizeltilmis R ,055; Model i¢in F: 27,129; p=,000; D-W: 1,735
Gliven Verme |(Sabit) 3,722 ,130 28,639 ,000
ve Ozen Gururlandirma 176 ,035 ,232 5,035 ,000
Gosterme

R:,232; R2:,054; Diizeltilmis R ,052; Model i¢in F: 25,346; p=,000; D-W: 1,583

Sorumluluk ve |(Sabit) 4,227 ,084 50,486 ,000
Empati Maasla Odiillendirme| 041 ,027 ,073 1,536 ,125

ve Anlayisla

Karsilanma

R:,073; R ,005; Diizeltilmis R ,003; Model i¢in F: 2,360; p=,125; D-W: 1,756

Glven Verme |(Sabit) 4,070 ,096 42,267 ,000
ve Ozen Maasla Odiillendirme| ,097 ,031 ,148 3,167 ,002
Gosterme ve Anlayisla

Karsilanma

R:,148; R2:,022; Diizeltilmis R ,020; Model i¢in F: 10,032; p=,002; D-W: 1,648
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"Personel giiclendirme algisinin hizmet kalitesi tizerinde olumlu yénde anlaml bir etkisi vardir"
seklinde gelistirilen arastirmanin ikinci hipotezinde, algilanan orgiitsel destek boyutlar
bagimsiz, hizmet kalitesi alt boyutlar tek tek bagimh degisken olarak ele alinmustir. Personel
gliclendirme boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla
yapilan basit dogrusal regresyon analizinin sonugclari Tablo 2'de O6zetlenmektedir. Analiz
sonugclarina gore, personel gliclendirme algisinin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini 6l¢mek icin
kurulan her bir modelin anlamli oldugu ve degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu
saptanmuigtir.

Tablo 2. Personel Giiclendirme Boyutlarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Etkisi

Standardize Standardize
Bagimli Degisken Model (Sabit) Edilmemis
. Katsayilar Anlam
ve Bagimsiz Katsayilar Lo . X
i T Degeri| Diizeyi
Degisken Std.
Beta Beta
Hata
(Sabit) 3,565 ,102 34,874 ,000
Sorumluluk ve Empati |Etki 197 ,025 ,349 7,853 ,000
R:,349; R ,122; Diizeltilmis R ,120; Model igin F: 61,671; p=,000; D-W: 1,755
(Sabit) 3,514 ,120 29,371 ,000
Giiven Verme ve Ozen |Etki 213 ,029 ,325 7,257 ,000
GoOsterme
R:,325; R ,106; Diizeltilmis R2: ,104; Model igin F: 52,669; p=,000; D-W: 1,567
(Sabit) 2,197 151 14,521 ,000
Sorumluluk ve Empati |Ozerklik ve ,492 ,034 ,562 14,340 ,000
Yeterlilik
R: ,562; R ,316; Diizeltilmis R ,315; Model igin F: 205,632; p=,000; D-W: 1,873
(Sabit) 2,089 ,182 11,460 ,000
Giiven Verme ve Ozen |Ozerklik ve /520 ,041 512 12,572 ,000
Gosterme Yeterlilik
R: ,512; R ,262; Diizeltilmis R ,260; Model igin F: 158,051; p=,000; D-W: 1,750
(Sabit) 2,300 137 16,780 ,000
Sorumluluk ve Empati [ Anlam 463 ,031 /582 15,096 ,000
R:,582; R ,339; Diizeltilmis R ,337; Model igin F: 227,889; p=,000; D-W: 1,904
(Sabit) 2,101 163 12,904 ,000
Giiven Verme ve Ozen [ Anlam 511 ,036 ,554 14,025 ,000
GoOsterme

R:,554; R2:,307; Diizeltilmis R2:,305; Model i¢in F: 196,693; p=,000; D-W: 1,853

Tablo 2 incelendiginde, etki boyutunun sorumluluk ve empati tizerindeki etkisi (F=61,671,
p=,000) istatistiki olarak anlamli bulunmustur. R degerinin ,349 olmasi, degiskenler arasinda
diisiik pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. R? ,122 olarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarmn sorumluluk ve empatiye iligkin algilarindaki degiskenligin % 12,2’sinin bagimsiz
degisken olan etki ile agiklandig ifade edilebilir. Etki boyutunun giiven verme ve 6zen gosterme
boyutu tizerindeki etkisi (F=52,669, p=,000) de istatistiki olarak anlamli bulunmustur. R degerinin
,325 olmasi, degiskenler arasinda diisiik pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. R?,106 olarak
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hesaplanmigtir. Bu durumda, ¢aligsanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iligkin algilarindaki
degiskenligin % 10,6’sinin bagimsiz degisken olan etki ile agiklandig ifade edilebilir. Dolayisiyla
personel giiclendirmenin, hizmet kalitesinin tespit edilen tiim boyutlar {izerindeki etkisinin
pozitif yonlii ve anlaml1 oldugu anlagilmaktadar.

Aragtirmamin {igiincii hipotezi "Orgiitsel destek algisinin personel giiglendirme algisi {izerinde
olumlu yonde anlamli bir etkisi vardir" seklinde gelistirilmistir. S6z konusu hipotezin test
edilmesi sonucunda, orgiitsek destek boyutlarindan olan énemsenme, goz ard1 edilme, gézden
¢ikarilma ve gururlandirma boyutlarinin personel giiclendirme boyutlar: olan etki, anlam ve
ozerklik ve yeterlilik boyutlar iizerinde anlamh bir etkisi oldugu saptanmistir. Ote yandan,
maagla odiillendirme ve anlayisla kargilama orgiitsel destek boyutunun personel giiglendirme
boyutlarindan olan anlam boyutu iizerinde anlamli bir etki varken, 6zerklik ve yeterlilik boyutu
ilizerinde ise istatistiksel olarak anlaml bir etkisi olmadig: tespit edilmistir.Yapilan regresyon
analizi sonuglar1 Tablo 3'te 6zetlenmektedir.

Tablo 3 incelendiginde, onemsenme boyutunun etki {izerindeki etkisi (F=112,089, p=,000)
istatistiki olarak anlaml1 bulunmustur. R degerinin ,449 olmasi, degiskenler arasinda orta diizey
pozitif bir iligki oldugunu gostermektedir. R? ,201 olarak hesaplanmigtir. Bu durumda,
calisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 20,1'inin bagimsiz degisken olan
onemsenme ile agiklandig1 ifade edilebilir. Aynm analizde 6nemsenme boyutunun &zerklik ve
yeterlilik tizerindeki etkisi (F=40,586, p=,000) istatistiki olarak anlamli bulunmustur. R degerinin
,289 olmasi, degiskenler arasinda diisiik pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. R? 084 olarak
hesaplanmistir. Bu durumda, c¢alisanlarin Ozerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki
degiskenligin % 8,4’tiniin bagimsiz degisken olan 6nemsenme ile agiklandig1 belirtilebilir.

Maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun etki tizerindeki etkisi (F=28,762, p=,000)
istatistiki olarak anlamli bulunmusgtur. R degerinin ,246 olmasi, degiskenler arasinda diisiik
pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. R? ,06lolarak hesaplanmistir. Bu durumda,
calisanlarin etkiye iligskin algilarindaki degiskenligin % 6,1’inin bagimsiz degisken olan maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile agiklandig ifade edilebilir. Ote yandan, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma boyutunun o6zerklik ve yeterlilik {izerindeki etkisinin
(F=2,485, p=116) istatistiki olarak anlamli olmadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla, maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile 6zerklik yeterlilik algis1 arasinda anlamli bir iliskinin
bulunmadigl anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktigr icin, sonuca doniik basit dogrusal
regresyon modeli kurulamamustir.

Aragtirmada test edilmek iizere gelistirilen son hipotez ise " Orgiitsel destek algisinin hizmet
kalitesine etkisinde personel giliclendirmenin aracilik rolii vardir" seklinde gelistirilmistir.
Orgiitsel destek ile hizmet kalitesi arasindaki iliskide personel giiglendirmenin aracilik etkisini
incelemek i¢in Baron ve Kenny’in ii¢ asamali regresyon analizi uygulanmustir. Baron ve Kenny’in
ii¢ asamal1 regresyon analizine gore {i¢ kosulun saglanmas1 gerekmektedir. Birinci kosula gore
bagimsiz degiskenin araci degisken {izerinde etkisi oldugu istatistiki olarak anlamli olmalidur.
Ikinci kogula gore bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisi oldugu istatistiki olarak
anlaml olmahidir. Ugiincii kosul ise, bagimsiz degiskenin bagiml degisken tizerindeki etkisinde
modele dahil edilmesi durumunda araci degiskenin aracilik etkisi istatistiki olarak anlamli
olmalidir (Baron ve Kenny, 1986:1177). Bu baglamda aracilik etkisini yapmak igin yapilan
regresyon analizi sonuglarina gore oOrgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel

gliclendirmenin kismi aracilik etkisi oldugu tespit edilmistir (Ek-9'a Bkz.)
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Tablo 3. Algilanan Orgiitsel Destek Boyutlariin Personel Giiglendirme Boyutlarmna Etkisi

Bagimli Degisken Standardize Standardize
Model (Sabit) ve Edilmemis Katsayilar Katsayilar Anlam
Bagimsiz Degisken Std. T Degeri Diizeyi
Beta Beta
Hata
(Sabit) 2,156 ,178 12,139 ,000
Etki Onemsenme ,504 ,048 ,449 10,587 ,000
R: ,449; R ,201; Diizeltilmis R%,199; Model i¢in F: 112,089; p=,000; D-W: 1,858
Ozerklik ve Yeterlilik  |(Sabit) 3,610 ,122 29,502 ,000
Onemsenme ,209 ,033 ,289 6,371 ,000
R:,289; R ,084; Diizeltilmis R ,082; Model i¢in F: 40,586, p=,000, D-W: 1,881
Anlam (Sabit) 3,478 ,133 26,157 ,000
Onemsenme ,260 ,036 ,327 7,302 ,000
R:,327; Rz ,107; Diizeltilmis R ,105; Model i¢in F: 53,313; p=,000; D-W: 1,807
Etki (Sabit) 3,422 ,151 22,606 ,000
Goz Ardi Edilme Dur. ,178 ,045 ,184 3,946 ,000
R:,184; R ,034; Diizeltilmis R% ,032; Model i¢in F: 15,574; p=,000; D-W: 1,837
Ozerklik ve Yeterlilik |(Sabit) 4,170 ,099 42,312 ,000
Goz Ardi Edilme Dur. ,063 ,029 ,101 2,149 ,032
R:,101; R2:,010; Diizeltilmis R ,008;, Model i¢in F: 4,617; p=,032;, D-W: 1,949
Anlam (Sabit) 4,086 ,108 37,929 ,000
Goz Ardi Edilme Dur. ,106 ,032 ,155 3,301 ,001
R:,155; R%,024; Diizeltilmis R% ,022; Model i¢in F: 10,899; p=,001, D-W: 1,827
Etki (Sabit) 3,259 ,161 20,182 ,000
Gozden Cikarilma Dur. ,219 ,049 ,219 4,728 ,000
R:,219; R ,048; Diizeltilmis R% ,046; Model i¢in F: 22,350; p=,000, D-W: 1,819
Ozerklik ve Yeterlilik | (Sabit) 3,950 ,104 37,839 ,000
Gozden Cikarilma Dur. ,126 ,030 ,195 4,191 ,000
R:,195; R ,038; Diizeltilmis R% ,036; Model i¢in F: 17,561; p=,000, D-W: 1,942
Anlam (Sabit) 3,905 ,114 34,160 ,000
Gozden Cikarilma Dur. ,155 ,033 ,219 4,731 ,000
R:,219; R ,048; Diizeltilmis R% ,046; Model i¢in F: 22,385; p=,000; D-W: 1,807
Etki (Sabit) 2,565 ,192 13,331 ,000
Gururlandirma ,394 ,052 ,339 7,601 ,000
R:,339; Rz ,115; Diizeltilmis R% ,113; Model i¢in F: 57,775; p=,000, D-W: 1,849
Ozerklik ve Yeterlilik  |(Sabit) 3,692 127 28,994 ,000
Gururlandirma ,187 ,034 ,251 5,465 ,000
R:,251; R ,063; Diizeltilmis R% ,061; Model i¢in F: 29,863; p=,000, D-W: 1,946
Anlam (Sabit) 3,635 ,140 26,036 ,000
Gururlandirma ,218 ,038 ,265 5,809 ,000
R:,265; R ,070; Diizeltilmis R% ,068; Model i¢in F: 33,740; p=,000, D-W: 1,819
Etki (Sabit) 3,253 ,144 22,520 ,000
Maasla Odiillendirme ve ,246 ,046 ,246 5,363 ,000
Anlayisla Karsilanma
R:,246; R ,061; Diizeltilmis R ,059; Model i¢in F: 28,762; p=,000; D-W: 1,844
Ozerklik ve Yeterlilik  |(Sabit) 4,229 ,096 44,244 ,000
Maasla Odiillendirme ve ,048 ,030 ,075 1,576 ,116
Anlayisla Karsilanma
R: ,075; R2:,006; Diizeltilmis R ,003; Model i¢in F: 2,485; p=,116, D-W: 1,943
Anlam (Sabit) 3,984 ,103 38,600 ,000
Maasla Odiillendirme ve 147 ,033 ,208 4,482 ,000
Anlayisla Karsilanma
R:,208; R ,043; Diizeltilmis R% ,041; Model i¢in F: 20,090; p=,000; D-W: 1,824
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Arastirmada, Orglitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel gii¢lendirmenin aracilik
etkisini belirlemeye iliskin yapilan ¢oklu regresyon analizine gore Baron ve Kenny (1986)'in {ig
asamal1 regresyon analizine iliskin {i¢ kosulun saglandig: tespit edilmistir. Birinci kosula gore
orgilitsel destegin (bagimsiz degiskenin) personel giiclendirme (aract degisken) tizerindeki etkisi
(etki boyutu i¢in F=23,200, p=,000; 6zerklik ve yeterlilik boyutu i¢in F: 12,575, p=,000; anlam
boyutu i¢in F:11,177, p=,000) istatistiki olarak anlamli bulunmustur. Ikinci kosula gore orgiitsel
destegin (bagimsiz degiskenin) hizmet kalitesi (bagiml degisken) tizerinde etkisi (sorumluluk ve
empati boyutu i¢in F=8,809, p=,000; giiven verme ve 6zen gosterme boyutu igin 7,844, p=,000)
istatistiki olarak anlamli bulunmustur. Ugiincii kosula gore, orgiitsel destegin (bagimsiz
degiskenin) hizmet kalitesi (bagimli degisken) tizerindeki etkisinde modele dahil edilen personel
gliclendirmenin (aract degiskenin) aracilik etkisi (sorumluluk ve empati boyutu i¢in F=41,850,
p=.000; giiven verme ve 6zen gosterme boyutu i¢in F: 32,579, p=,000) istatistiki olarak anlaml
bulunmustur (Ek-1, Ek-2, Ek-3, Ek-4, Ek-5, Ek-6, Ek-7"ye Bkz.).

Calismada ayrica aracilik etkisinin anlamli olup olmadigini belirlemeye iligkin Sobel tarafindan
gelistirilen ve kendi adiyla anilan Sobel testi yapilmistir. Sobel testinin formiilii z = ab / V(b? S22 +
a2 S512)’dir (Baron ve Kenny, 1986:1177). Sobel testi igin gerekli olan a (standardize edilmemis [3)
ve Sa ([ degerinin standart hatas1) degerleri Tablo 1, Tablo 2, Tablo 3’te yer almaktadir. S6z
konusu degerler, Sobel testi i¢in verilen formiilde yerine konup hesaplandiginda, Tablo 4'te genel
olarak z degerlerinin anlamli oldugu (P<0,01 ) sonucuna varilmistir (Ek-8’e bkz.).

Sobel testine iligkin aracilik etkisi modeli Sekil 2'de yer almaktadir. Bu kapsamda, arastirmanin
aracilik etkisinin anlaml olup olmadigin test etmek icin arastirmanin modeli sobel testine gore
uyarlanmus; Sekil 3’te yer almaktadir.

Arac1 (Mediator) Personel
Giiglendirme
Bagimsiz N .| Bagmh Orgiitsel ¢ | Hizmet
Degisken | deBisken Destek | Kalitesi
Sekil 2. Sobel Testi Modeli Sekil 3. Aragtirmanin Sobel Testi Modeli

Sekil 2 ve Sekil 3’e gore orgiitsel destek (bagimsiz degisken) ile personel giiclendirme (araci
degisken) degiskenlerine iliskin yapilan regresyon analizlerinde boyutlara ait standardize
edilmemis 3 ve 3 degerinin standart hatasi ile personel giiglendirme (arac1 degisken) ile hizmet
kalitesi (aract degisken) degiskenlerine iliskin yapilan regresyon analizlerinde boyutlara ait
standardize edilmemis 3 ve [ degerinin standart hatasi, sobel testi formiiliinde kullanilip
Tablo4'te aracilik etkisinin anlamlilig1 belirlenmistir.

Tablo 4'te sobel testinin z degeri ve anlamlilik diizeyleri ile Orgiitsel destegin personel
gliclendirme boyutlar: tizerindeki etkisini belirlemeye iliskin Tablo1,Tablo 2, Tablo3’te yer alan
regresyon analizine ait katsayilar incelendiginde boyutlara iligkin anlamlilik diizeyleri paralellik
gostermektedir. Bu durumda, sobel testi, orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel
gliclendirmenin kismi aracilik etkisini destekler niteliktedir.
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Tablo 4. Orgiitsel Destegin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Giiglendirmenin Aracilik Etkisinin Anlamliligini Test
Etmeye iligkin Sobel Testi

Bagimsiz ve Standardize B degerinin Standardize . B. .
. Araa . . . . degerinin ..
Bagimli .. edilmemis f8 standart edilmemis 8 z degeri
degigkenler degiskenler (@ hatast (Sa) (b) standart
81 hatasi (Sb)
Onemsenme PG (etki) ,504 ,048 - - -

HK (Sorumluluk . 5,3478
ve Empati) PG (etki) - - 174 ,028 (p<001)
Onemsenme PG (ozer.kl.1k ,209 ,033 - - -

ve yeterlilik)

HK (Sorumh'lluk PG (ozer'k‘hk ) ) 474 039 5,6165
ve Empati) ve yeterlilik) (p<0,01)
Onemsenme PG (anlam) ,260 ,036 - - -

HK (Sorumluluk 6,4304
ve Empati) PG (anlam) - - ,452 ,032 (p<0,01)
Onemsenme PG (etki) ,504 ,048 - - -
HK (Giiven

. 4

Verme ve Ozen PG (etki) - - ,166 ,032 /6508

.. (p<0,01)
Gosterme)
Onemsenme PG (ozer.kl.1k ,209 ,033 - - -
ve yeterlilik)

HK (Giiven PG (6zerklik 5,5084
Verme ve Ozen ve yeterlilik) - - ,480 ,043 (p<0,01)
Gosterme) Y p<U/
Onemsenme PG (anlam) ,260 ,036 - - -

HK (Giiven
. 2697
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,480 ,038 6,269
.. (p<0,01)
Gosterme)
Goz Ardi Edilme PG (etki) 178 045 } } }
Durumu
HK (Sorumluluk . 3,5007
P tk - - pl ,02
ve Empati) G (etki) 88 025 (p<0,01)
Goz Ardi Edilme PG (ozer.kl.1k 063 1029 } } }
Durumu ve yeterlilik)

HK (Sorumh'duk PG (ozer'k‘hk _ - ,485 034 2,1476
ve Empati) ve yeterlilik) (p>0,01)

Goz Ardi Edilme PG (anlam) 106 032 } } }

Durumu
HK (Sorumluluk 3,2315
P 1 - - A4 ,031
ve Empati) G (anlam) 5 03 (p<0,01)
Goz Ardi Edilme PG (etki) 178 045 } } }
Durumu
HK (Giiven
. 4062
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,201 ,030 3,406
.. (p<0,01)
Gosterme)
Goz Ardi Edilme PG (ozer.kl.1k 063 1029 } } }
Durumu ve yeterlilik)

HK (Giiven PG (6zerklik 2,1398
Verme ve Ozen ve yeterlilik) - - ,509 ,041 (©>0,01)
Gosterme) Y p>0,

Goz Ardi Edilme PG (anlam) 106 032 } } }

Durumu
HK (Giiven
. 217
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,501 ,037 3,2176
.. (p<0,01)
Gosterme)
Gozden Cikarilma PG (etki) 219 049 } } }
Durumu
HK (Sorumluluk . 3,7972
P tk - - pl ,02
ve Empati) G (etki) 80 025 (p<0,01)
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Gozden Cikarilma | PG (ozer.kl.1k 126 030 } } }
Durumu ve yeterlilik)
HK (Sorumluluk PG (6zerklik 4,0122
. - - - A75 ,035
ve Empati) ve yeterlilik) (p<0,01)
Gozden Cikarilma PG (anlam) 155 033 } } }
Durumu
HK (Sorumluluk 4,4669
ve Empati) PG (anlam) - - ,448 ,031 (p<0,01)
Gozden Cikarilma PG (etki) 219 049 } } }
Durumu
HK (Giiven
. 47
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,197 ,030 (3f()9 01)
Gosterme) p<y,
Gozden Cikarilma | PG (ozer.kl.1k 126 030 } } }
Durumu ve yeterlilik)

HK (Giiven PG (6zerklik 3,9650
Verme ve Ozen ve yeterlilik) - - ,505 ,042 (p<0,01)
Gosterme) Y p<U/

Gozden Cikarilma PG (anlam) 155 033 } } }
Durumu
HK (Giiven
. 4,4
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,500 ,037 4366
. (p<0,01)
Gosterme)
Gururlandirma PG (etki) ,219 ,049 - - -
HK (Sorumluluk . 3,6897
P tk - - 171 ,02
ve Empati) G (etki) 0 026 (p<0,01)
Gururlandirma PG (ozer.kl.1k ,126 ,030 - - -
ve yeterlilik)
HK (Sorumluluk PG (6zerklik 4,0077
. - - - ,469 ,035
ve Empati) ve yeterlilik) (p<0,01)
Gururlandirma PG (anlam) ,155 ,033 - - -
HK (Sorumluluk 4,4489
P 1 - - ,444 ,032
ve Empati) G (anlam) 03 (p<0,01)
Gururlandirma PG (etki) ,219 ,049 - - -
HK (Giiven
. 1
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,182 ,031 3,556
i (p<0,01)
Gosterme)
Gururlandirma PG (ozer.kl.1k ,126 ,030 - - -
ve yeterlilik)

HK (Giiven PG (6zerklik 3,9535
Verme ve Ozen ve yeterlilik) - - ,492 ,042 (p<0,01)
Gosterme) Y p<U/

Gururlandirma PG (anlam) ,155 ,033 - - -
HK (Giiven
. 4,4122
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,489 ,038 !
. (p<0,01)
Gosterme)
Maasla
Odiillendirme ve PG (etki) 246 046 } } }
Anlayisla
Kargilanma
HK (Sorumluluk . 4,4320
P tk - - pl ,02
ve Empati) G (etki) % 025 (p<0,01)
Maasla
Odiillendirme ve PG (ozer.kl.1k 048 030 } } }
Anlayisla ve yeterlilik)
Kargilanma
HK (Sorumluluk PG (6zerklik 1,5896
. - - - ,490 ,035
ve Empati) ve yeterlilik) (p>0,01)
Maasla
.. P ,147 , - - -
Odiillendirme ve G (anlam) 033
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Anlayisla
Kargilanma

HK (Sorumluluk 4,2746
PG (anlam) - - 471 ,031 (p<0,01)

ve Empati)
Maasla
Odiillendirme ve
Anlayisla
Kargilanma
HK (Giiven
Verme ve Ozen PG (etki) - - ,201 ,030
Gosterme)
Maasla
Odiillendirme ve PG (6zerklik
Anlayisla ve yeterlilik)
Kargilanma

HK (Gtiven PG (6zerklik

Verme ve Ozen o - R 512 042 1,5863
ve yeterlilik) (p>0,01)

PG (etki) ,246 ,046 - - -

4,1796
(p<0,01)

,048 ,030 - - .

Gosterme)
Maasla
Odiillendirme ve
Anlayisla
Kargilanma
HK (Giiven
Verme ve Ozen PG (anlam) - - ,504 ,037
Gosterme)
Sobel testinin formiilii z = ab / (b2 S22 + a? Si?)
PG: Personel Gii¢lendirme — HK : Hizmet Kalitesi
C)rgﬁtsel Destek Boyutu: Onemsenme, G6z ard1 Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma,
Maagla Odiillendirme ve Anlayisla Kargilanma

PG (anlam) ,147 ,033 - - -

4,2339
(p<0,01)

Personel Giiglendirme Boyutlar:: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam

Hizmet Kalitesi Boyutlar::Sorumluluk ve Empati, Giiven Verme ve Ozen Gosterme

SONUC ve ONERILER

Hizmet kalitesini ve isletme verimlili§ini arttirmada onemli katkis1 olan Orgiitsel destek ve
personel giiclendirme son yillarda 6nem kazanmis ve arastirmalara konu olmustur. Arastirmanin
temel amac1 da, arastirma konusu olarak 6nem arz eden orgiitsel destegin hizmet kalitesine
etkisinde turizm bdlgesi olan Antalya’daki bes yildizli konaklama isletmelerinde personel
giiclendirmenin aracilik etkisini belirlemektir. Bu kapsamda, yapilan analizlere iliskin sonuglara
asagida deginilmektedir.

Orgiitsel destek boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 {izerindeki etkisini matematiksel olarak
ifade etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore calisanlarin
sorumluluk ve empatiye iliskin algilarinda degiskenligin % 5,2'sinin bagimsiz degisken olan
onemsenme ile agiklandig:; calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iligkin algilarmdaki
degiskenligin % 7,4'tintin bagimsiz degisken olan onemsenme ile agiklandig ifade edilebilir.
Calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 2’sinin bagimsiz
degisken olan goz ardi edilme durumu ile agiklandigl; calisanlarin giiven verme ve Ozen
gostermeye iligkin algilarindaki degiskenligin % 2,4'liniin bagimsiz degisken olan goz ardi
edilme durumu ile agiklandig: ifade edilebilir. Calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 4,3’iinlin bagimsiz degisken olan gozden ¢ikarilma durumu ile
aciklandigs; calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iligkin algilarindaki degiskenligin %
Jliniin bagimsiz degisken olan gozden cikarilma durumu ile agiklandigr ifade edilebilir.
Calisanlarin sorumluluk ve empatiye iligkin algilarindaki degiskenligin % 5,7’sinin bagimsiz
degisken olan gururlandirma ile agiklandigy; calisanlarin giiven verme ve 6zen gostermeye iliskin
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algilarindaki degiskenligin % 5,4 iinlin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile agiklandig:
ifade edilebilir. Maagla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile sorumluluk ve empati algis
arasinda anlaml bir iliskinin bulunmadig1 anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktig igin, sonuca
doniik basit dogrusal regresyon modeli kurulamamistir. Calisanlarin giiven verme ve 6zen
gostermeye iliskin algilarindaki degiskenligin % 2,2’sinin bagimsiz degisken olan maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile aciklandig ifade edilebilir.

Orgiitsel destek boyutlarinin personel giiglendirme boyutlari {izerindeki etkisini matematiksel
olarak ifade etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore
calisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 20,1'inin bagimsiz degisken olan
onemsenme ile aciklandig; calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin algilarindaki degiskenligin
% 84'tinlin bagimsiz degisken olan onemsenme ile agiklandigy; calisanlarin anlama iliskin
algilarindaki degiskenligin % 10,7’sinin bagimsiz degisken olan 6nemsenme ile agiklandig ifade
edilebilir. Calisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 3,4'tiniin bagimsiz degisken
olan goz ardi edilme durumu ile agiklandigi; calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin
algilarindaki degiskenligin % 1’inin bagimsiz degisken olan gtz ardi edilme durumu ile
aciklandigy; calisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin % 2,4’iniin bagimsiz degisken
olan goz ardi edilme durumu ile agiklandig1 ifade edilebilir. Calisanlarin etkiye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 4,8’inin bagimsiz degisken olan gozden ¢ikarilma durumu ile
aciklandigy; calisanlarin o6zerklik ve yeterlilige iligkin algilarindaki degiskenligin % 3,8'inin
bagimsiz degisken olan gozden ¢ikarilma durumu ile acgiklandigy; calisanlarin anlama iliskin
algilarindaki degiskenligin % 4,8’inin bagimsiz degisken olan gozden ¢ikarilma durumu ile
aciklandig: ifade edilebilir. Calisanlarin etkiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 11,5'inin
bagimsiz degisken olan gururlandirma ile aciklandigy; calisanlarin 6zerklik ve yeterlilige iliskin
algilarindaki degiskenligin % 6,3’iiniin bagimsiz degisken olan gururlandirma ile agiklandigy;
calisanlarmn anlama iligkin algilarindaki degiskenligin % 7’sinin bagimsiz degisken olan
gururlandirma ile aciklandig1 ifade edilebilir. Calisanlarin etkiye iliskin algilarindaki
degiskenligin % 6,1'inin bagimsiz degisken olan maasla 6diillendirme ve anlayisla karsilanma ile
acgiklandigs; calisanlarin anlama iliskin algilarindaki degiskenligin % 4,3’{in{in bagimsiz degisken
olan maasla Odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile agiklandig1 ifade edilebilir. Maasla
odiillendirme ve anlayisla karsilanma ile 6zerklik yeterlilik algis1 arasinda anlamli bir iliskinin
bulunmadigl anlasilmaktadir. Model anlamsiz ¢iktigr icin, sonuca doniik basit dogrusal
regresyon modeli kurulamamustir.

Personel giliclendirme boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlar1 iizerindeki etkisini matematiksel
olarak ifade etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarma gore
calisanlarin sorumluluk ve empatiye iligkin algilarindaki degiskenligin % 12,2’sinin bagimsiz
degisken olan etki ile aciklandigy; calisanlarin giiven verme ve Ozen gostermeye iliskin
algilarindaki degiskenligin % 10,6’sin bagimsiz degisken olan etki ile agiklandig ifade
edilebilir. Caligsanlarn sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki degiskenligin % 31,6’smnin
bagimsiz degisken olan 6zerklik ve yeterlilik ile agiklandig1; ¢alisanlarin giiven verme ve 6zen
gostermeye iliskin algilarindaki degiskenliin % 26,2'sinin bagimsiz degisken olan 6zerklik ve
yeterlilik ile aciklandig ifade edilebilir. Calisanlarin sorumluluk ve empatiye iliskin algilarindaki
degiskenligin % 33,9’unun bagimsiz degisken olan anlam ile aciklandigi; calisanlarin giiven
verme ve dzen gostermeye iligskin algilarindaki degiskenligin % 30,7’sinin bagimsiz degisken olan
anlama ile agiklandig ifade edilebilir.

Orgiitsel destegin hizmet kalitesine etkisinde personel giiglendirmenin kismi aracilik etkisi
oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda regresyon analizinin sonuglarimi desteklemeye
iliskin yapilan Tolerans ve VIF degerleri ile sobel testinin sonuglarmin aracilik etkisini
destekledigide goriilmiistiir. Bu baglamda, arastirmada elde edilen bulgular sonucunda test
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edilmek {izere gelistirilen "Orgiitsel destek algismin hizmet kalitesi iizerinde olumlu yone
anlaml bir etkisi vardir”, "Personel giiclendirmenin hizmet kalitesi {izerinde olumlu yone anlaml
bir etkisi vardir", "Orgiitsel destek algisinin personel giiclendirme {izerinde olumlu yéne anlamli
bir etkisi vardir" ve "Orgiitsel destek algisimin hizmet kalitesine etkisinde personel
gliclendirmenin aracilik rolii vardir" seklindeki tiim hipotezlerin kabul edildigi tespit edilmistir.

Literatiirde orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme ile ilgili yapilan ¢alismalarin
sonuglari incelendiginde, Dimitriades ve Maroudas (2007: 391)'1n arastirmalarina gore personel
giiclendirme ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugunun tespit
edilmesiyle arastirmanin hizmet kalitesi ve personel giiclendirmeye iligkin analiz sonuglarmin
paralellik gosterdigi goriilmektedir. Personel gli¢clendirme ile hizmet kalitesi arasinda pozitif
anlamli iliskinin bulundugu bir diger calisma da Samat vd., (2006: 723)" ne aittir.

Ozbek ve Kosa (2010), orgiitsel destek, {ist yonetim destegi, duygusal baghlik ve personel
gliclendirmenin miisteri ile iletisim igerisinde olan isgorenlerin verdikleri hizmet kalitesi ile olan
iliskisini incelemeyi amagladif1 arastirma sonucunda, Orgiitsel destegin ve personel
giiclendirmenin hizmet kalitesi ile pozitif yénde anlamli bir iligki oldugunu tespit etmistir. Ozbek
ve Kosa (2010)'nin arastirmalarindaki bu tespitin, arastirmanin hizmet kalitesi ile personel
gliclendirme ve Orglitsel destegeye iliskin analiz sonuglariyla paralellik gosterdigi ifade edilebilir.

Orgiitsel destek, hizmet kalitesi ve personel giiclendirme degiskenleri arasindaki iligkisinin
belirlenmesine yonelik yerli ve yabanci literatiirde daha 6nce yapilmis az sayida calismaya
rastlanmistir. Bunun yani sira agirlama endiistrisi baglaminda, orgiitsel destek, hizmet kalitesi
ve personel gliclendirme degiskenleri arasindaki iliskisinin hi¢ incelenmedigi gortilmiistiir.
Dolayistyla literatiirdeki bu eksikliginin giderilmesi igin aragtirmacilara; orgiitsel destek, hizmet
kalitesi ve personel giiclendirme degiskenleri arasindaki iliskiyi farkli sektorlerde arastirmalar:
onerilir. Boylelikle bu degiskenler arasindaki iliskinin tekrar calisilmasi, degiskenler arasindaki
iligkilere dair yeni bulgularin daha 6nceki bulgularla kiyaslanmasma imkan saglayabilir ve
bulgularin giivenilirligi agisindan énem arzedebilir.

Personel giiclendirme, orgiitsel destek ve hizmet kalitesi degiskenlerinin birbiriyle iliskisine
yonelik tespitler isletmelere etkin hizmet Kkalitesi yonetimi konusunda faydalar
saglayabileceginden, gercek is hayatinda elde edilen veriler ve ciktilar sonucunda tespit edilen
arastirma bulgulari ileriye doniik yeni arastirmalar i¢in kaynak olusturabilir.

Orgiitsel destegin hizmet kalitesi ile iliskisinde kritik dneme sahip olan 6rgiitsel adalet, 6rgiitsel
baghlik, orgiitsel kimlik, lider-iiye etkilesimi, yonetici destegi, is tatmini ve kisilik 6zellikleri gibi
degiskenlerle arastirilmasi, algilanan orgiitsel destegin hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini
acitklamaya katki saglayacaktir.

Personel giliclendirmenin hizmet kalitesi ile iliskisinin arastirilmas: diger énemli bulunan bir
konudur. Hizmet Kkalitesi personel giliclendirmeden etkilenmektedir. Dolayisiyla personel
gliclendirmenin hizmet kalitesine etkilerini aciklamaya katki saglayabilecegi diisiiniilerek
personel gliclendirmeyle iliskili katiimc1 yonetim ve motivasyon degiskenleri ile konunun
arastirilmasi Onerilir.

Arastirma farkli kiiltiirlerdeki konaklama isletmelerindeki, diger hizmet ve imalat
isletmelerindeki isgorenler iizerinde calisilarak hizmet kalitesi, orglitsel destek ve personel

gliclendirme degiskenlerine iligkin kiiltiirler aras farkliliklarin ve benzerliklerin kiyaslanmasina
imkan saglayabilir.

Arastirma isletmelerin hizmet kalitesini ylikseltmede, 6rgiit icinde orgiitsel destek ve personel
gliclendirmeye iliskin bazi standartlar1 gelistirmeleri ve uygulatmalar1 agisindan 6nemlidir.
Boylece hizmet kalitesini arttirmaya iligkin uygulamalari ile konaklama isletmeleri bagarili bir
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performans gosterebilir ve rekabet iistiinliigiinii saglayabilir. Isletmeler icin personel
gliclendirme ve Orgiitsel destek uygulamalarin1 standartlastirmaya ve iyilestirmeye uygun,
hizmet kalitesini arttirmaya odakli ¢agdas bir yonetim modeli gerekli olabilmektedir. Bu da
konaklama isletmelerinde mevcut is akislarinin etkinligini arttirarak ve daha ¢ok isi daha kisa
siirede yaparak, isgorenlerin daha yiiksek performans gostermelerini saglayip onlar1 takdir
ederek saglanabilir. Cagdas bir yonetim modeli olusturabilme baglaminda arastirma, kaliteyi
arttirmada konaklama isletmelerine personel giiclendirme ve 6rgiitsel destek algisini arastirmaya
yonelik politikalar sunmasi agisindan faydal olabilir. Bu baglamda hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik olarak oOrgiitlere, isgorenleri i¢in Orgiitsel destek ve personel gli¢clendirme baglaminda
asagida belirtilen politikalar onerilebilir;

o Orgiitlerin, 6rgiitiin performansim ve iiretkenligini yiikseltmek igin isgdrenlerin is ile ilgili
bilgi, beceri, yetenek ve davramnslar edinmelerine yardimci olacak egitim programlari
diizenleyerek onlar1 gliclendirmeleri ve isgorenlere edindikleri bilgi ve deneyimleri
uygulama firsat1 vermeleri onerilir.

o Orgiitlerde, isgdrenlerin orgiite katki saglamaya iliskin diisiincelerini ve yaraticihiklarini
ifade etmelerine izin vermek icin uygun bir sistem gelistirilebilir. Boylelikle, yaratic1 fikirler
ile orgiitlerin performansimn gelistirmeleri saglanabilir. Yeni teknolojiler, siiregler, teknikler
ya da iiriin fikirleri bulmak igin isgtrenlerin yaraticithig1 orgiitsel destek yoluyla tegvik
edilebilir ve sorunlara yeni bir yaklasim getirilebilir.

e Orgiit yonetimlerinin, caliganlarin bilgi ve becerilerini arttirmak iizere zaman zaman egitim
programlar1 diizenleyerek onlar1 giiclendirmeleri ve adil bir performans degerlendirmeyle
onlara gereken oOrgiitsel destegi saglamalar1 yani sira, bu arastirmanin da ortaya koydugu
gibi, diizenli araliklarla hizmet kalitesi iizerinde etkili olan, isgorenlerin orgiitsel destek ve
gliclendirmeye iliskin tutumlarim1 Olgmeleri ve boylelikle hizmet Kkalitesini siirekli
iyilegtirerek, isletmenin stratejik planina katkida bulunmalar1 6nerilir.

Arastirmada isletmelerde, giliclendirme ve Orgiitsel destek faaliyetlerinin olmasinin, hizmet
kalitesini arttirdigi sonucuna varilmasi nedeniyle, isletmelerin orgiitsel destek ve personel
gliclendirmeye bagli olarak hizmet kalitesini asagida belirtilen durumlar cergevesinde
ylikseltebilecekleri 6ne siiriilebilir:

o Isgorenler giiclendirilerek kendi baglarma karar verme yetileri arttirildiginda, daha hizh
karar verip aksakliklarin daha ¢abuk giderilmesi saglanarak,

o Orgiitsel destek ile iggdrenlerin islerini ya da gorevlerini tamamlama istekleri ve gabalar1
arttirilarak,

o Orgiitsel destek ve personel giiglendirme ile isgorenlerin motivasyonlari, performanslari ve
isi sahiplenme istegi arttirilarak.

Ozet olarak, agirlama endiistrisindeki isletmelerin hizmet kalitesini yiikseltmede,drgiitsel destek
ve personel gli¢clendirme faaliyetlerini etkili bir sekilde yiiriitmeleri ve ayrica ¢alisanlarin orgiitsel
uygulamalara iliskin algilarinin olumlu olmasi, kendilerine destek verildigini diistinmeleri
saglanmalidir.
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EK-1. Orgiitsel Destegin Etki Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize Standardize
Edilmemis Katsayilar Katsayilar
Model B Std. Hata Beta T Sig. | Tolerance VIF
1 (Sabit) 2,122 ,201 10,551 | ,000
Onemsenme ,538 ,076 479 7,030 | ,000 387 | 2,584
Goz Ardi Edilme Durumu ,005 ,056 ,005 082 | ,935 ,533| 1,878
Gozden Cikarilma Durumu -,026 ,061 -,026 -4341 ,665 4841 2,066
Gururlandirma Durumu ,082 ,074 ,071 1,104 | ,270 438 2,285
fj&i?@g?ﬂ;ﬁ:ﬁf ve -,104 059 -104 [ 1,756 | ,080 513| 1,948

Bagimli Degisken:Etki (Personel Giiglendirme Boyutu); F: 23,200; p:,000

EK-2. Orgiitsel Destegin Ozerklik ve Yeterlilik Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,516 ,136 25,847 | ,000
Onemsenme ,233 ,052 ,322 4,499 | ,000 ,387 | 2,584
Go6z Ardi Edilme Durumu -,045 ,038 -,072 -1,181 | ,238 ,5331 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,069 ,041 ,108 1,684 | ,093 4841 2,066
Gururlandirma Durumu ,107 ,050 ,144 2,132 ,034 438 2,285
g;ﬁ;‘ﬁ;ﬂend“me veAnlaysla | 501 0 -243| 3,900 | ,000 513 | 1,948

Bagimli Degisken: Ozerklik ve Yeterlilik (Personel Giiglendirme Boyutu); F: 12,575; p:,000

EK-3. Orgiitsel Destegin Anlam Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. | Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,393 ,151 22,502 | ,000
Onemsenme ,223 ,057 ,280 3,885 ,000 ,387 | 2,584
Go6z Ardi Edilme Durumu -,021 ,042 -,031 -505| ,614 ,533 1 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,054 ,046 ,076 1,178 | ,239 ,484 1 2,066
Gururlandirma ,051 ,056 ,062 916 | ,360 438 1 2,285
g;ﬁ;‘ﬁ;nend“me veAnlayisla | s 044 L036|  -575| 566 513 | 1,948

Bagimli Degisken: Anlam (Personel Giiglendirme Boyutu); F: 11,177; p:,000
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EK-4. Orgiitsel Destegin Sorumluluk ve Empati Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,653 ,121 30,092 ,000
Onemsenme ,110 ,046 174 2,389 ,017 ,387 1 2,584
Goz Ardi Edilme Durumu -,003 ,034 -,006 -,102| ,919 ,533 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,066 ,037 117 1,791 | ,074 4841 2,066
Gururlandirma ,116 ,045 77 2,573 1 ,010 ,438 1 2,285
g;ﬁ;‘ﬁ;nend“me veAnlaysla |, 036 2199|3134 002 513 | 1,948
Bagimli Degisken: Sorumluluk ve Empati (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 8,809; p:,000

EK-5. Orgiitsel Destegin Giiven Verme ve Ozen Gdsterme Boyutu Uzerine Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayila Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 3,536 ,142 24,9841 ,000
Onemsenme ,181 ,054 ,246 3,355 ,001 ,387 | 2,584
Goz Ardi Edilme Durumu ,023 ,040 ,036 ,580| ,562 ,533 1,878
Gozden Cikarilma Durumu ,010 ,043 ,015 ,230| ,818 4841 2,066
Gurulandirma ,064 ,052 ,084 1,223 222 4381 2,285
g;ﬁ;‘ﬁ;nend“me veAnlayisla | o571 g 088 | -1,379| ,169 513 | 1,948

Bagimli Degisken: Giiven Verme ve Ozen Gosterme (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 7,844; p:,000

EK-6. Orgiitsel Destegin Sorumluluk ve Empati Boyutu Uzerindeki Etkisinde Personel
Giiclendirmenin Aracilik Etkisi

Katsayilar
Standardize Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Model B Std. Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 1,606 ,161 9,979 | ,000
Onemsenme -,027 ,039 -0431 -703| ,482 3451 2,898
Goz Ardi Edilme Durumu ,016 ,027 ,029 5791 ,563 ,530 1,886
Gozden Cikarilma Durumu ,030 ,029 ,053 1,024 | ,306 4781 2,091
Gururlandirma ,069 ,036 ,106 1,940 | ,053 ,433 2,309
g;ﬁ;‘ﬁ;nend“me ve Anlayisla -,060 ,029 -107 | 2,081 | 038 493 [ 2,028
Etki ,007 ,027 ,012 246 | ,806 580 1,723
Ozerklik ve Yeterlilik 277 ,044 316 6,275 ,000 5091 1,963
Anlam ,312 ,035 ,3921 8,807 ,000 ,652 | 1,535
Bagimli Degisken: Sorumluluk ve Empati (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 41,850; p:,000
Personel Giiglendirme Boyutlar:: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam
Orgiitsel Destek Boyutlari: Onemsenme, Goz Ardi Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma,
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla Karsilanma
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EK-7. Orgiitsel Destegin Giiven Verme ve Ozen Gosterme Boyutu Uzerindeki Etkisinde
Personel Giiglendirmenin Aracilik Etkisi

Katsayilar
Standardize
Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Std.
Model B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
1 (Sabit) 1,343 ,196 6,836 | ,000
Onemsenme ,041 ,047 ,055 ,861 1 ,390 ,345 | 2,898
Goz Ardi Edilme Durumu ,044 ,033 ,069 1,332 | ,184 ,530 1,886
Gozden Cikarilma Durumu -,030 ,036 -,045 -,831| ,406 4781 2,091
Gururlandirma ,015 ,044 ,020 ,351 ) ,726 ,433 2,309
Maasla Odiillendirme ve Anlayisla 003 035 005 _oss| 930 193| 2,028
Karsilanma
Etki -,012 ,032 -,018 -,365| ,715 ,580 | 1,723
Ozerklik ve Yeterlilik ,300 ,054 ,295| 5,568 | ,000 ,509 | 1,963
Anlam ,343 ,043 372 7,936 | ,000 ,652| 1,535
Bagimli Degisken: Giiven Verme ve Ozen Gosterme (Hizmet Kalitesi Boyutu); F: 32,579; p:,000
Personel Gii¢lendirme Boyutlar:: Etki, Ozerklik ve Yeterlilik, Anlam
Orgﬁtsel Destek Boyutlari: Onemsenme, G6z Ardi Edilme Durumu, Gézden Cikarilma Durumu, Gururlandirma,
Maasgla Odiillendirme ve Anlayisla Kargilanma

EK-8. Sobel Testi'nin Online Hesaplama Programina ligkin Ekran Goriintiisii

Input: Test statistic: Std. Error: p-value:
s Sobel test:
5 Arcian test:
S5 Goodman test:
Sy, Reset all Calculate

http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm, 15.08.2018.

Ek-9: Algilanan Orgﬁtsel Destegin Hizmet Kalitesine Etkisinde Personel Giiglendirmenin Aracilik Etkisi

Model 25 S5 5
(Sabit) ve g g» T:;, g T:;, _f: ANOVA g ]
Bagimh Bagimsiz T = £ T £ T 5 = ¥ ¥ & V.LF.
Degisken Degisken % B (% M g 8 g
ve Aract E 5 i
Degisken Std. Anlam
Beta Beta F .
Hata Diizeyi
Sorumluluk Sabit 3449 | 121 28,563 | ,000
::g;u;t‘i Onemsenme | 056 ,031 089 | 1792 | o7a | 3259 ,000 a24 | 128 | 799 | 1252
P Etki 174 028 309 | 6232 | 000 799 | 1252
Sabit 2111 | 159 13,295 | 000
Sorumluluk Onemsenme ,045 ,029 ,071 1,734 ,084 104,783 000 318 01 ,916 1,091
e Empati Ozerklik ! ’ ’
ve Bmpatt O;s:eﬂlﬂi:e 474 039 054 | 13257 | ,000 916 | 1,091
Sorumluluk Sabit 2251 | 145 15,525 | 000
°;‘g;ua‘t’_ Onemsenme | ,026 ,026 042 | 1,019 | 309 | 114473 ,000 337 | 340 | ,893 | 1,120
Vi 1
P Anlam 452 032 568 | 13933 | 000 893 | 1,120
Giiven Sabit 3276 | 140 23354 | ,000
Vermeve | Onemsenme | ,116 1036 158 | 3175 | 002 | 31,911 ,000 122 | 126 | 799 | 1252
(o)
Gésf::me Etki 166 | 032 | 255 | 5128 | 000 799 | 1252
Giiven Sabit 1,900 | ,190 10,009 | 000
Verme ve Onemsenme ,099 ,031 ,135 3,210 ,001 85,828 ,000 ,276 279 916 1,091
5 onemse
Gésf::me O;:;lf;ﬂ:e 480 043 473 | 11,232 | 000 916 | 1,091
Giiven Sabit 194 | 171 11,463 | ,000
. 102,440 ,000 313 | 316
Verme ve Onemsenme ,075 ,030 ,102 2,446 ,015 ,893 1,120
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Ozen Anlam 480 ,038 520 | 12527 | ,000 893 | 1,120
Gosterme
Sabit 3454 | 119 29,061 | ,000
Sorumluluk Goz Ardr
orumitiu Edilme 044 025 082 1,809 | 071 | 32630 ,000 24 | 128 | 966 | 1,035
ve Empati
Durumu
Etki 188 025 334 7,406 | ,000 966 | 1,035
Sabit 2,077 | 160 12,974 | ,000
Goz Ardr
Sorumluluk Edilme 047 ,021 087 | 2214 | 027 | 106170 ,000 320 | 324 | 99 | 1,010
ve Empati Durumu
Ozerklik ve | oo 034 553 | 14104 | 000 990 | 1,010
Yeterlilik
Sabit 2,233 145 15403 | ,000
Sorumluluk Gz Ards
X Edilme ,030 021 ,054 1393 | 164 | 115155 ,000 339 | 342 | 976 | 1,024
ve Empati
Durumu
Anlam 456 ,031 574 | 14715 | ,000 976 | 1,024
Ek-9: (Devami)
] un
Standardize 5 k| = g g
i 5 @ 2o | o« 5 V.IE.
Bagml | ModelSabidve | gy emis | £ & 5 ANOVA ER <
Degisk Bagums1z Katsayilar g= t _ 3 s
esleke Degisken ve ¥ ] g 5 =
n ]
Araa Degisken E
Beta Std. Beta F A{llam.
Hata Diizeyi
Giiven Sabit 3,360 | ,139 24,188 ,000
v ) )
erme | Goz ArdiEdilme | 0009 | 08 2,162 o031 | 288 ,000 A11 | 115 | 966 | 1,085
ve Ozen Durumu 8
Gost
OS:rm Etki 201 | 080 | ,307 6,765 ,000 966 | 1,035
Giiven Sabit 1,923 | ,193 9,986 ,000
Verme | Goz ArdiBdilme | 0 o0 | 104 2,553 o1 | 8% ,000 269 | 273 | 990 | 1,010
ve Ozen Durumu 5
Set o
Gosterm Ozerklik ve 500 | 041 | 501 | 12326 | ,000 990 | 1,010
e Yeterlilik
Giiven Sabit 2,000 | 172 11,630 ,000
\% 5 i 1
emme | GozArdiBdilme | 0 s | o7 1776 | o7 | 9% 1 oo 308 | 311 | 976 | 1,024
ve Ozen Durumu 98
Gosterm
. Anlam 501 037 | 543 13,615 ,000 976 | 1,024
Sabit 3371 | ,120 28144 | ,000
Sorumlu Gozden 35.99
luk ve Cikarilma 077 | 025 | 137 3,030 ,003 ! ,000 136 | 140 | 952 | 1,050
Empati Durumu
Etki 180 | 025 | 319 7,071 ,000 952 | 1,050
Sabit 2,080 | 155 13,220 ,000
Gozden
1 107,2
S?Em“ Cikarilma 057 | 02 | a0 2,535 012 % | ,000 323 | 326 | 962 | 1,039
" ve' Durumu
Empati Ozerklik ve
eI v 475 | 035 | 543 | 13657 | 000 962 | 1,089
Yeterlilik
Sabit 2205 | 144 15,347 | ,000
Sorumlu 1170
luk ve Onemsenme ,047 ,022 ,083 2,110 ,035 5 6/ ,000 ,342 ,345 ,952 1,050
Empati
Anlam 448 | 031 564 14,325 ,000 952 | 1,050
Giiven Sabit 3339 | 141 23,716 ,000
Verme Gozden 2932
ve Ozen Cikarilma ,070 ,030 ,107 2,336 ,020 5 ,000 113 117 ,952 1,050
Gosterm Durumu
e Etki 197 | 030 | 302 6,606 ,000 952 | 1,050
Sabit 1987 | ,190 10,445 ,000
Giiven ..
Verme Gozden 81,12
T Cikarilma 050 | 027 | 076 1,834 ,067 ’ ,000 264 | 268 962 | 1,039
ve Ozen 6
.. Durumu
Gosterm Ozerklik
e ericix ve 505 | 042 | 497 | 12006 | 000 962 | 1,039
Yeterlilik
Giiven Sabit 2,09 | 171 11,853 ,000
Verme Gozden 99 42
ve Ozen Cikarilma 035 | 02 | ,054 1,342 ,180 5 ,000 306 | 300 | 952 | 1,050
Gosterm Durumu
e Anlam 500 | 037 | 542 13,403 ,000 952 | 1,050
Sabit 3342 | 127 26,396 ,000
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Sorumlu | o andirma 090 | 031 137 2,930 o0a | 350 ,000 3 | B8 sss | 1130
luk ve 5
Empati Etki A70 | 026 | 302 6,457 ,000 885 | 1,130
Sabit 2,047 | 161 12,726 | ,000
Sorumlu 107,5
Gururlandirma 069 | 02 | 105 2,619 ,009 ,000 323 | 326 | 937 | 1,067
luk ve 98
B L
mpatt Ozerklik ve 469 | 035 | 53 | 13316 | ,000 937 | 1,067
Yeterlilik
Sabit 2,167 | ,148 14,633 | ,000
Sorumlu 1177
luk ve Gururlandirma 060 | 026 | 092 2,304 022 o ,000 344 | 346 930 | 1,076
Empati
Anlam 444 | 032 | 558 14013 | ,000 930 | 1,076
Ek-9: (Devami)
Y B Y -
N = & N &8 o
. | E= | = > o
) Modelu(sablt) -'3 ué ? -'E 5’ S ANOVA E g
Bagiml ve Bagimsiz Ex X £ % ¢ (=) XY o = V.LE.
Degisken Degisken ve P & g ‘é’ g
Arac1 Degisken E [a] =
Std. -
<
Beta Hata Beta F =
Giiven Sabit 3255 | 148 21,962 | ,000
Verme ve Gururlandirma | 104 036 | 4138 | 2914 | 004 | 31,023 | ,000 | ,119 | 223 | ,885 | 1,130
Ozen Etki 182 | 81 | 279 | 587 | 000 885 | 1,130
Gosterme
Giiven Sabit 1,907 | 194 9,837 | ,000
Verme ve Gururlandirma ,084 ,032 J111 2,650 ,008 83,606 ,000 ,270 274 ,937 1,067
Ozen Ozerklik ve 492 | 042 | 484 | 11,588 | ,000 937 | 1,067
Gosterme Yeterlilik
Giiven Sabit 1947 | 176 11,064 | ,000
Verme ve Gururlandirma | 070 ,031 092 | 20248 | 025 | 101,768 | 000 | 311 | 314 | 930 | 1,076
O
wen Anlam 489 | 088 | 520 | 1298 | 000 930 | 1,0%
Gosterme
Sabit 3581 | 115 31,089 | ,000
Maasla
Sorumluluk | Odiillendirme o0 | 50 | 14 | 300 | 757 | 30820 | 000 | 18 | 122 | 939 | 1065
ve Empati ve Anlayisla
Kargilanma
Etki 198 026 | 352 | 7679 | 000 939 | 1,065
Sabit 2153 | 161 13,342 | ,000
Maasla
Sorumluluk | Odtillendirme 022 | 031 786 432 | 103,036 | ,000 994 | 1,006
. ve Anlayisla ,314 ,317
ve Empati
Kargilanma
Ozerklik ve 490 034 | 560 | 14235 | 000 994 | 1,006
Yeterlilik
Sabit 2349 | 142 16,514 | ,000
Maasla
Sorumluluk | Odiillendirme | 0 | 00| 051 | 082 | 200 | 114932 | 000 | 338 | 341 | 957 | 1045
ve Empati ve Anlayisla
Kargilanma
Anlam 471 ,031 592 | 15044 | ,000 957 | 1,045
Sabit 3417 | 134 25410 | ,000
Giiven Maasla
Verme ve Odllendirme | 00 | 030 | o073 | 1575 | 116 | 27663 | 000 | 107 | 111 | 939 | 1065
Ozen ve Anlayisla
Gosterme Kargilanma
Etki 201 030 | 307 | 6657 | 000 939 | 1,065
Sabit 1,906 | 193 9,879 | ,000
Giiven ('jd"l\ﬁz;iérme
Verme ve uiendt 073 ,026 A11 | 2737 | 009 | 83923 | 000 | 271 994 | 1,006
- ve Anlayisla 274
Ozen
. Kargilanma
Gosterme Ozerklik
ZeriiK ve 512 041 | 504 | 12424 | 000 994 | 1,006
Yeterlilik
Sabit 2061 | 169 12,187 | ,000
Giiven Maasla
Verme ve Odllendirme | )3 1 056 | 035 | 865 387 | 98665 | 000 | 305 957 | 1,045
Ozen ve Anlayisla ,308
Gosterme Kargilanma
Anlam 504 037 | 546 | 13535 | 000 957 | 1,045
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