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Is diinyasinda varligmi koruyabilmek ve rekabeti avantaja doniistiirebilmek icin isletmeler siirekli kaliteli hizmet sunmaya
caligmaktadirlar. Hizmet kalitesini saglayacak olanda yetenekli isgdrenlerin varligi ile miimkiindiir. Bu yiizden isgdrenlerin
fikirleri 6nemsenmeli, yetenekli ve becerilerini sunmalarina imkan verilmeli ve s6z sahibi yapilmalidir. Bu sekilde is¢ilerin
motivasyonlart ve iglerinden duyduklari memnuniyet artirilabilir. Bu c¢aligmanin amaci, hizmet kalitesi, psikolojik
giiclendirme ve is tatmini arasindaki iligkileri incelemektir. Isgérenlerin psikolojik olarak giiglendirilmesini ve is tatmininin
artirtlmasini saglama noktasinda hizmet kalitesinin 6nemini vurgulamak acisindan bu galisma 6nem tagimaktadir.

Caligsma orneklemini Aksaray Ortakdy Belediyesi ¢alisanlar olusturmaktadir. Veriler tam yapilandirilmig goriisme (anket) ile
toplanmis ve 118 kisiye ulagilmistir. S6z konusu degiskenler arasindaki iligkiler Frekans Testi, Faktor Analizi, t-Testi, Anova
Testi, Korelasyon ve Regresyon analizi ile belirlenmeye galisilmigtir. Caligmanin sonucunda, hizmet kalitesinin psikolojik
giiclendirme ve is tatminini etkilemedigi tespit edilmistir. Elde edilen bulgular degerlendirilmis, isgdrenlere ve kurum
yoneticilerine bir takim 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Psikolojik Giiglendirme, Is Tatmini.
ABSTRACT

Businesses are constantly trying to provide quality service in order to be able to protect their existence and to convert into
competitive advantage. The service quality is possible with the presence of talented businessmen. Therefore, the ideas of the
businessmen should be given importance, be able to present their talents and skills, and be made with the promise. In this way,
employees' motivation and satisfaction with their work can be enhanced. The aim of this study is to examine the relationship
between service quality, psychological empowerment and job satisfaction. This work is important to emphasize the
importance of service quality at the point of psychologically empowerment businessmen and increasing of job satisfaction.

Employees of Aksaray Ortakdy Municipality constitute the study sample. The data were collected by a fully structured
interview (questionnaire) and reached 118 persons. Relations between the mentioned variables were tried to be determined by
Frequency Test, Factor Analysis, t-Test, Anova Test, Correlation and Regression analysis. As a result of the study, it was
determined that of quality service did not affect psychological empowerment and job satisfaction. The findings were evaluated
and a number of suggestions were made to employers and managers.

Keywords: Service Quality, Psychological Empowerment, Job Satisfaction.
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1. GIRIS

Miisteri sayisin1 artirmak ve varolan miisterileri korumak icin isletmeler kaliteyi siirekli
artirmaktadirlar. Bu yiizden siirekli olarak degisen ve gelisen teknolojiyi yakindan takip etmeli ve
miisteri beklentilerine en hizli sekilde cevap verilmelidir. Bu noktada 6zellikle calisanlara biiyiik
sorumluluklar diismektedir. Ciinkii kaliteli hizmeti miisteriye ulastiracak olan ¢alisandir. Bu yiizden
kendine glivenen, miisteriyle iletisimi iyi olan, yetenek ve becerilerini igine yansitabilen ¢alisanlara
sahip olmak isletme i¢in 6nemlidir.

Kalite konusu fiziksel ozellikleri, saglamligi, fiyati, hizmetin sunulusu bakimindan miisteriden
misteriye farkli sekilde algilanabilir (Basanbas, 2013; 3). Ciinkii miisteri bekledigi hizmet ile
sunulan hizmeti karsilastirarak kendisine gore degerlendirmektedir. Bu karsilagtirma sonucu negatif
bir fark varsa hizmet kalitesi olumsuz, pozitif bir fark varsa hizmet kalitesi olumlu olarak
degerlendirilebilir. Asil 6nemli konu algilanan hizmetin yiiksek olmasidir. Kaliteli hizmet
sunabilmenin sart1 miisterilerin isteklerine en dogru ve en hizli sekilde cevap vermekle miimkiindiir.
Ancak bu sekilde isletmeler miisterilerin beklentilerine cevap verebilir ve algilanan hizmet
kalitesini ytliksek tutabilirler (Okumus ve Duygun, 2008; 19).

Belediyelerde igletmeler gibi en iyi hizmeti sunmanin pesindedirler. Ciinkii sunacaklar1 hizmetle
halki ya da c¢alisanlar1 (i¢ miisteri) memnun edecekler ve bu memnuniyet neticesinde yoneticiler
gorevlerini devam ettireceklerdir. Oyle ki bekledigi kaliteye ulasan miisteriler motive olacaklar ve
islerinde daha verimli olacaklardir. Boylece belediyeler beklentilere daha iyi sekilde cevap
verebileceklerdir.

Belediye hizmet kalitesi, psikolojik giiclendirme ve is tatmini iliskisini ele alan bir ¢alismaya
rastlanilmamis olmakla birlikte, belediye hizmet kalitesini ele alan birkag¢ ¢alisma goriillmektedir.
Bunlardan Yildirim ve Safakli (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada Lefke Belediyesi’nin sunmusg
oldugu hizmet kalitesi ile ilgili bireylerin kisisel algilarini incelemisler ve ¢alismanin sonucunda
bireyler tarafindan en olumsuz algilanan hizmetin alt yapi1 hizmetlerinde engelli ve yashlarin
dikkate alimmamasi; en olumlu algilanan hizmetin ise halkin ihtiyacin1 karsilayacak suyun
saglanmasi oldugunu belirlemislerdir. Demirel ve arkadaslart (2013) ise ¢alismalarinda belediye
hizmet kalitesinin 6lgtimiine yonelik bir 6l¢ek kazandirmaya ¢alismiglardir. Calismanin sonucunda
gecerliligi ve giivenilirligi yiiksek bir 6lgek gelistirmiglerdir. Yildirim da (2011) ¢alismasinda kamu
calisanlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla bir olgek gelistirme
caligmast yapmistir. Calisma sonucunda gecerliligi ve gilivenilirligi yiiksek bir 6lgek elde etmistir.
Ayrica bireylerin sadece “halk ekmek” hizmetinden memnun olduklari seklinde bir sonuca
ulagilmistir. Yine Belediye hizmetlerinden memnuniyetleri “cinsiyet” “calistigi kurum” ve “siyasi
egilim” degiskenlerine gore farklilik gosterdigi de ¢alisma kapsaminda belirlenmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kisaca duyu organlar tarafindan algilanamayan, soyut olmasma ragmen tiiketicilerin
hissedebildigi bir pazarlama unsurudur (Altunisik ve dig., 2004: 152). Daha genis bir ifadeyle
hizmet, insanlarin veya gruplarin ihtiyaclarmi karsilamak amaciyla, miilkiyet gerektirmeyen ve
belirli bir fiyattan satisa sunulan, fayda ve tatmin saglayan faaliyetlerdir (Ersoz ve ark., 2009: 20).

Kalite ise {irlin ya da hizmetin tam olarak ne anlama geldigini ifade etmek i¢in kullanilmaktadir.
Diger bir ifadeyle kalite bir malin, hizmetin, olusum ve siirecin beklenilen ihtiyaglar karsilayabilme
veya en iyi sartlari saglayabilme yetenegidir. Kalite, subjektif olarak degerlendirilebilen goreceli bir
kavramdir (Demirel ve ark., 2013: 48). Ancak kalite ile sadece elle tutulup, gozle goriilen somut
riinler diisliniilmemeli, soyut tarafin1 olusturan ve gozle goriiniir olmamasina ragmen algilanabilen
hizmette kaliteye dikkat edilmelidir. (Bakan ve ark., 2014: 192).

Hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmetin karsilastirmasidir (Parasuraman
va ark., 1985: 42). Diger bir ifadeyle hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet seviyesinin en iyi
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sekilde karsilanmasidir. Hizmet kalitesi, tiiketicinin sunulan hizmeti algilayip degerlendirmesiyle
ortaya cikmaktadir ki, tiliketicilerin varolan hizmetten beklentileri ile algiladigi hizmetin fark:
seklinde de ifade edilebilir (Yaprakli ve Saglik, 2010; 72).

Hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler, glivenirlilik, giiven, heveslilik ve empati seklinde bes boyuttan
olusmaktadir (Kang, 2006: 38-39; Naik, 2010: 232-233; Mohammad ve Alhamadani, 2011: 62):

Fiziksel Ozellikler: Isyerinin fiziksel yapisimi, ekipmanlari, malzemeleri ve ¢alisanlarin fiziksel
goriintiisiinii ifade eder.

Giivenilirlilik: Beklenilen hizmetin 0Ozelliklerinin ve kosullarinin tam olarak saglanmasi
yetenegidir.

Giiven: Caliganlarin bilgi, tecriibe ve kurulan iligkiler sayesinde gliven kazanmasidir.

Heveslilik: Isgorenlerin miisterilerin isteklerine zamaninda, dogru ve en hizli sekilde cevap
verebilme becerisidir.

Empati: Miisterilerin ihtiyaglarini daha iyi anlamak i¢in ¢alisanlarin kendilerini miisterilerin yerine
koymasidir.

2.2. Psikolojik Gii¢lendirme

Giliglendirme isgorenlerin, daha Onceden cesaret edemedikleri islerde basarili olabilmeleri igin
onlar1 ¢aba gostermeleri konusunda motive ederken, onlarin 6zgiivenlerini de artirir (Yiicel ve
Demirel, 2012: 21). Boylece giiglendirilmis ¢alisanlar, hizmet sunumu sirasinda sadece miisterilerin
ihtiya¢ ve beklentilerine cevap vermekle kalmazlar, tatmin olmayan miisterilerin sikayetlerini
dinleyip bunlar1 ortadan da kaldirirlar (Tekiner, 2014: 175). Buradan hareketle psikolojik
giiclendirme, kisinin yaptigi isi anlamli bulmasi, isinde kendinin yeterli diizeyde oldugunu ve etkili
bir ¢aligsan oldugunu diisiinmesi, isinde karar verme imkanlarinin olmasi olarak ifade edilebilir (Ar1
ve Ergeneli, 2003: 135). Diger bir ifadeyle psikolojik gili¢lendirme, isgdrenlerin yaptiklari islerde
motivasyonlarinin artmasi, isin daha iyi yapilmasi konusunda diistinmeleri ve beklenilenin tesinde
performans gostermeleridir (Tekiner, 2014: 174).

Psikolojik giiclendirme anlamlilik, yeterlilik, 6zerklik ve etki seklinde dort boyuttan olugmaktadir
(Hu ve Leung, 2003:368; Laschinger vd., 2004:528-529; Spreitzer, 1995:1443; Thomas ve
Velthouse, 1990:672-673):

Anlamhlik: Calisanlarin yaptiklari islerin kendileri i¢in tagidigi degerdir.

Yeterlilik: Calisanlarin bir iste basarili olmalar1 konusunda sahip oldugu yetenek ve becerilerine
duyduklari inancin ifadesidir.

Ozerklik: Calisanlarin islerinde verecekleri kararlarda Ozgiirce hareket etmeleri ve islerini kisisel
olarak kontrol edebilmeleridir.

Etki: Isgorenlerin yaptiklar1 islerin sonuglar1 iizerinde degisiklik yaratmasi veya isgdrenin
diistincelerinin dikkate alinmasidir.

2.3. Is Tatmini

Is tatmini, is ve calisma sartlarinin ya da iste sunulan terfi, iicret, ise katilma gibi unsurlarin birey
tarafindan degerlendirilmesi sonucu olusan bireyde olusan olumlu duygusal tepkilerdir (Weiss,
2002: 174). Isgorenler is ortaminda bu unsurlara ulasmak icin fiziksel, zihinsel ve sosyal
yeteneklerini kullanirlar. Bu siiregte, is ve is ortamina bagli bireyde tatmin veya tatminsizlik
seklinde duygusal bazi tepkiler olusur. Bu durum isletmenin ve isgorenin performansini
etkileyebilir. Bu sebeple is tatmini, isletmeler agisindan son derece dnemli bir kavramdir (Yildiz,
2014: 139).

Is tatmini, is hayatinda, yasadiklar1 durumlardan memnun olmalar1 ve olumlu sekilde
algilamalaridir ya da iggorenlerin fiziksel, ruhsal ve zihinsel olarak kendilerini saglikli
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hissetmelerinin belirtisidir (Keser, 2005: 79). En kisa ifadeyle is tatmini, bireylerin yaptiklari
islerden memnun olmasi olarak ifade edilmektedir ve bunun gerceklesebilmesi igin isin tagidigi
ozellikler ile bireyin isten duydugu beklentilerin uyumlu olmasi gerekmektedir (Yavuz ve
Karadeniz, 2009: 508; Cig¢ek ve Coruk, 2017: 752; Akinci, 2002: 2-3). Bunun aksi durumunda birey
isinde basarisiz olacak ve isinden duydugu memnuniyetsizlik ka¢inilmaz olacaktir. O yiizden
bireylerin 6zellikle kendilerine uygun is tercihlerinde bulunmalari da is tatmininin saglanmasi
acisindan son derece 6nem arzetmektedir.

Is tatmini ile ilgili tanimlar farklilik gosterdigi gibi, isle ilgili duygularda farklilik gdstermektedir.
Isgorenlerin isinden duyduklari olumlu duygular islerinden tatmin olmalarini saglarken, olumsuz
duygular ise is tatminsizligine yol agmaktadir (Kitapgt ve Kaygisiz, 2014: 161). Yani acik bir
ifadeyle is tatmini, bireyin is degerlerine ulasmasinin kolaylagsmasi ve saglanmasi durumunda
bireyin takdir ettigi, hosa giden durumlar olarak ifade edilirken; is tatminsizligi ise kiginin bekledigi
is degerlerine ulagsmasinin engellenmesi durumunda yasadigi hayal kirikliklar1 sonucu olusan
olumsuz duygusal ifadeler olarak degerlendirilmektedir (Locke, 1969: 316).

3. METODOLOJI
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, hizmet kalitesi ile psikolojik giliclendirme ve is tatmini arasindaki iliskileri
incelemektir. Ayrica ¢alismanin bir diger amaci da demografik ozelliklerle hizmet kalitesi,
psikolojik giiclendirme ve is tatmini arasindaki iligkileri belirlemektir.

Bu amagla, asagida belirtilen sorulara yanit aranmistir:

Arastirma Sorusu 1: Hizmet Kalitesi alt boyutlari ile psikolojik giiclendirme alt boyutlar1 arasinda
iligki var midir?

Arastirma Sorusu 2: Hizmet Kalitesi alt boyutlar1 ile is tatmini arasinda iliski var midir?

Arastirma Sorusu 3: Demografik ozellikler ile (cinsiyet ve egitim diizeyi) hizmet kalitesi,
psikolojik giiclendirme ve is tatmini arasinda iliski var midir?

Calismanin amacina ve arastirma sorularia gore olusturulmus hipotezler su sekildedir:
H1: Hizmet Kalitesi ile Psikolojik Gii¢lendirme arasinda anlamh ve pozitif bir iliski vardir.
H11: Fiziksel 6zellik ile anlam arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H12: Fiziksel 6zellik ile yetkinlik arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H13: Fiziksel 6zellik ile 6zerklik-etki arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H14: Heveslilik ile anlam arasinda anlaml1 ve pozitif bir iligki vardir.

H15: Heveslilik ile yetkinlik arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H16: Heveslilik ile 6zerklik-etki arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H17: Giiven ile anlam arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H18: Giiven ile yetkinlik arasinda anlaml1 ve pozitif bir iligki vardir.

H19: Giiven ile 6zerklik-etki arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H110: Giivenilirlik ile anlam arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H111: Giivenilirlik ile yetkinlik arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H112: Gilivenilirlik ile 6zerklik-etki arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H113: Empati ile anlam arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H114: Empati ile yetkinlik arasinda anlaml1 ve pozitif bir iligki vardir.
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H115: Empati ile 6zerklik-etki arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H2: Hizmet Kalitesi ile is Tatmini arasinda anlamh ve pozitif bir iliski vardir.
H21: Fiziksel 6zellik ile is tatmini arasinda anlamli1 ve pozitif bir iligki vardir.
H22: Heveslilik ile is tatmini arasinda anlaml1 ve pozitif bir iligki vardir.

H23: Giiven ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H24: Giivenilirlik ile i tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H25: Empati ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H3: Demografik ozelliklere gore (cinsiyet, egitim diizeyi) hizmet Kkalitesi, psikolojik
giiclendirme ve is tatmini farkhilik gostermektedir.

H31: Cinsiyete gore hizmet kalitesi farklilik gostermektedir.

H32: Cinsiyete gore psikolojik gliclendirme farklilik géstermektedir.

H33: Cinsiyete gore is tatmini farklilik gostermektedir.

H34: Egitim diizeyine gore hizmet kalitesi farklilik gostermektedir.

H35: Egitim diizeyine gore psikolojik giiclendirme farklilik gostermektedir.
H36: Egitim diizeyine gore gore is tatmini farklilik géstermektedir.

Belediyeler, isletmeler veya tiim kamu kurum ve kuruluslari hizmet noktasinda en iyisini sunma
cabas igerisinde olduklari siirece basariy1 yakalayacaklardir. Bu noktada siirekli kendini yenilemek,
projeler tiretmek, beklentilerin neler oldugunu tespit etmek, teknolojiyi yakindan takip etmek son
derece onemlidir. Belediyeler 6zellikle hem kurum i¢i hem de kurum disindaki g¢evreye karsi
sorumluluklarinin bilincinde olup hareket etmelidir. Hizmet kalitesinin yiiksek tutulmasi
motivasyonu yiiksek, yetenek ve becerilerini rahatlikla ifade edebilen, kararlarda s6z sahibi olan ve
isinden memnun calisanlarin varligi ile miimkiindiir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar hizmet
kalitesinin yiiksek olmasinin ydnetim i¢in en Onemli basari1 faktorii olarak nitelendirilmesinde
farkindalik olusturmak adina 6nem tagimaktadir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini belediye ¢alisanlart olusturmaktadur. Orneklem olarak Aksaray Ili Ortakdy
Ilge Belediyesi ¢alisanlar1 belirlenmistir. Bu 6rneklem icerisinden rastsal olarak segilen 130 ¢alisana
anket uygulanmis ve 118 kisiden geri doniis olmustur.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada verilerin toplanmasini saglamak icin anket yontemi uygulanmistir. Arastirma da
kullanilan anket dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik degiskenleri iceren 11
soru yer almaktadir. Anketin bu bdliimiinde yas, cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim
diizeyi, gorev ve statii, isinden memnuniyet diizeyi, belediye hizmetlerinin kalite diizeyi,
belediyeden memnuniyet diizeyi, kendi basar1 diizeyi ve belediyenin basari1 diizeyi sorularina yer
verilmistir. Anketin ikinci boliimiinde Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) tarafindan gelistirilmis
olan 22 soruluk hizmet kalitesi 6l¢egi yer almaktadir. Anketin tliclincii boliimiinde ise Spreitzer ve
arkadaglar1 (1995) tarafindan gelistirilmis olan 12 soruluk psikolojik giiclendirme Olcegi
bulunmaktadir Calismanin dordiincii boliimiinde Schriesheim ve arkadaslart (1993) tarafindan
gelistirilmis olan ve 20 maddeden olan is tatmini 6l¢egi kullanilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada uygulanan anketten elde edilen verilerin analizi i¢in “SPSS 21.0” programi
kullamilmigtir. Hizmet kalitesi ile psikolojik giiclendirme ve is tatmini arasindaki iligkileri
belirlemek i¢in korelasyon ve regresyon analizi; hizmet kalitesi, psikolojik giiclendirme ve is
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yapilmistir. Bu analizler sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilmistir.
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4, BULGULAR
Tablo 1: Demografik Bulgular

Cinsiyet F (Sikhik) | % Yiizde | Medeni Hal F (Sikhk) | % Yiizde

Kadin 12 10,2 | Bekér 15 12,7
Erkek 106 89,8 | Evli 103 87,3

Toplam 118 100,0 | Toplam 118 100,0

Yas F (Sikhik) | % Yiizde | Cocuk Sayis1 F (Sikhik) | % Yiizde
25 den az 3 2,5 | Cocuk Yok 25 21,2
26-30 20 16,9 1 Cocuk 18 15,3
31-35 33 28,0 | 2 Cocuk 40 33,9
36-40 29 24,6 | 3 Cocuk 28 23,7
41-45 14 11,9 | 4 Cocuk 5 4,2
46 ve iistii 19 16,1 | 5 Cocuk 2 1,7

Toplam 118 100,0 | Toplam 118 100,0

Egitim Diizeyi F (Sikhik) | % Yiizde | Gorev ve Statii F (Sikhik) | % Yiizde
Hkégretim 20 16,9 Y Onetici 14 11,9
Lise 31 26,3 | Memur 17 14,4
Onlisans 40 33,9 isgi 12 61,0
Lisans 25 21,2 | Sozlesmeli 15 12,7
Lisantisti 2 1,7

Toplam 118 100,0 | Toplam 118 100,0
Isinden Memnuniyet Diizeyi F (Sikhik) | % Yiizde | Belediye Hizmet Kalitesi | F (Siklik) | % Yiizde
Orta 12 10,2 | Orta 7 5,9
Yiiksek 80 67,8 | Yiiksek 69 58,5
Cok Yiiksek 26 22,0 | Cok yiiksek 42 35,6
Toplam 118 100,0 | Toplam 118 100,0
Belediyeden Memnuniyet Diizeyi | F (Sikhik) | % Yiizde | Kendi Basar1 Diizeyi F (Siklik) | % Yiizde
Orta 5 4,2 | Orta 6 51
Yiiksek 69 58,5 | Yiiksek 75 63,6
Cok Yiiksek 44 37,3 | Cok Yiiksek 37 314
Toplam 118 100,0 | Toplam 118 100,0
Belediyenin Basar1 Diizeyi F (Siklik) | % Yiizde

Cok Diisiik 1 8

Orta 3 2,5

Yiiksek 69 58,5

Cok Yiiksek 45 38,1

Toplam 118 100,0

Tablo 1’de katilimcilarla ilgili demografik bulgular incelendiginde katilimcilarin cinsiyet
dagilimlarinin % 10.2’sini bayanlar (12 kisi), % 89.8’ini erkekler (106 kisi) olusturmaktadir. Ankete
katilanlarin medeni durumlari incelendiginde % 12.7°s1 bekar (15 kisi), % 87.3’1 (103 kisi) evlidir.
Yas durumlarina bakildiginda katilimcilarin % 2.5°1 (3 kisi) 25 yasin altinda, % 16.9’u (20 kisi) 26-
30 yas araliginda, % 28.0°1 (33 kisi) 31-35 yas aralifinda %24.6°s1 (29 kisi) 36-40 yas araliginda, %
11.9’u (14 kisi) 41-45 yas araliginda ve % 16.1°1 (9 kisi) 46 ve istli yasindadir. Cocuk sayilari
degerlendirildiginde % 21.2’sinin (25 kisi) cocugu yokken, % 15.3’liniin (18 kisi) 1 cocugu, %
33.9’unun (40 kisi) 2 cocugu, % 23.7’sinin (28 kisi) 3 cocugu, % 4.2’sinin (5 kisi) 4 ¢ocugu, %
1.7°sinin (2 kisi) 5 c¢ocugu oldugu tespit edilmistir. Katilimecilarin egitim durumlari
degerlendirildiginde % 19.9°u (20 kisi) ilkdgretim, % 26.3°14 (31 kisi) lise, % 33.9°’u (40 kisi)
onlisans, % 21.2°s1 (25 kisi) lisans, % 1.7°st (2 kisi) yiiksek lisans egitimi almistir. Gorev ve
statiileri incelendiginde % 11.9’u (14 kisi) yonetici, % 14.4°1 (17 kisi) memur, % 61.0°1 (72 kisi)
is¢i, % 12.7°si (15 kisi) sozlesmeli g¢alisandir. Katilimcilarin isinden memnuniyet diizeyine
bakildiginda % 10.2°si (12 kisi) orta, % 67.8’1 (80 kisi) yiiksek, % 22.0’si (26 kisi) ¢ok yiiksek
diizeyde isinden memnundur. Belediyenin hizmet kalitesi diizeyi incelendiginde % 5.9°u (7 kisi)
orta, % 58.5°1 (69 kisi) yiiksek, % 35.6’s1 (42 kisi) ¢ok yiiksek diizeyde seklinde yanitlar verilmistir.
Belediyeden memnuniyet diizeyi incelendiginde % 4.2°si (5 kisi) orta, % 58.5°1 (69 kisi) yiiksek, %
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37.3°1 (44 kisi) ¢ok yiiksek oldugu yoniindedir. Calisanlarin kendi basar1 diizeyine bakildiginda %
5.1’1 (6 kisi) orta, % 63.67s1 (75 kisi) yiiksek, % 31.4°1 (37 kisi) ¢ok yiiksek diizeyde oldugu
gbzlemlenmistir. Belediyenin basar1 diizeyi incelendiginde % 0.8’inin (1 kisi) ¢ok diisiik, % 2.5’inin
(3 kisi) orta, % 58.5’inin (69 kisi) yiiksek, % 38.1’inin (45 kisi) ¢ok yiiksek diizeyde oldugu tespit
edilmistir.
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Tablo 2. Degigkenlerin Giivenilirligi

Cronbach Alpha Degeri (o)

N (Soru Sayis1

Hizmet Kalitesi ,628 22
Psikolojik Giiclendirme ,863 12
is Tatmini ,126 20

*0,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Anket sorular1 Oncelikle bagimsiz degisken (hizmet kalitesi) ve bagimli degisken (psikolojik
giiclendirme ve is tatmini) giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Sonug¢ olarak tablo 2’de
goriildiigli gibi alfa (cronbach alpha) katsayisi psikolojik giiglendirme i¢in yiiksek derecede iken
hizmet kalitesi ve is tatmini i¢in orta derecede giivenilir olarak tespit edilmistir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi KMO ve Bartlett's Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,781
Approx. Chi-Square 674,665

Bartlett's Test of Sphericity df 136
Sig. ,000

Tablo 3’de goriildigi gibi verilerin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlet testi
ile analiz edilmistir. Bu d6lgme aracina goére KMO degerinin 0,78 ve Barlett’s test sonucunun
anlamli (ki-kare i¢in p < 00.1) oldugu belirlenmistir. Bu sonug faktdr analizi i¢in 6rneklemin yeterli
oldugunu gostermektedir ve bu deger “iyi” siniflandirmasina karsilik gelmektedir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi A¢cimlayici Faktdr Analizi Sonuglart
Faktor Yiikleri

Olcek Maddeleri
EMPATI

Soru 19 752
Soru 21 736
Soru 22 ,698
Soru 17 683
Soru 15 631
GUVENILIRLIK
Soru 8 ,808
Soru 6 724
Soru 5 ,688
GUVEN
Soru 18 754
Soru 16 746
Soru 12 621
Sorul0 544
HEVESLILIK
Soru 13 ,823
Soru 11 723
FiZIKSEL OZELLIK
Soru 4 ,733
Soru 1 ,731
Soru?2 ,684

Tablo 4 incelendiginde hizmet kalitesinin 5 boyutta (fiziksel 6zellik, glivenilirlik, heveslilik, giiven,
empati) toplandig1 goriilmektedir. Bu sonug asil 6l¢ekteki sonuglar1 destekler niteliktedir. Ancak
ifadelerden 3, 7, 9, 14 ve 20. ifadeler birden fazla yliklenme yaptig1 icin ve faktor yiikii 0,05’in
altinda olan sorular ¢ikarilmistir.
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Tablo 5: Psikolojik Giiglendirme KMO ve Bartlett's Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,791
Approx. Chi-Square 1047,093
Bartlett's Test of Sphericity df 66
Sig. ,000

Tablo 3’de gorildigi gibi verilerin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlet testi
ile analiz edilmistir. Bu 6lgme aracina gére KMO degerinin 0,79 ve Barlett’s test sonucunun
anlamli (ki-kare i¢in p < 00.1) oldugu belirlenmistir. Bu sonug faktor analizi i¢in 6rneklemin yeterli
oldugunu gostermektedir ve bu deger “iyi” siniflandirmasina karsilik gelmektedir.

Tablo 6: Psikolojik Giiglendirme Ag¢imlayici Faktor Analizi Sonuglari

Olcek Maddeleri

Faktor Yiikleri

OZERKLIK-ETKI

Soru 31

,922

Soru 32

,918

Soru 33

,907

Soru 34

,904

Soru 30

875

Soru 29

711

ANLAM

Soru 23

,879

Soru 25

,829

Soru 24

,748

YETKINLIK

Soru 26

,862

Soru 28

,856

Soru 27

137

Tablo 4 incelendiginde hizmet kalitesinin 3 boyutta (6zerklik-etki, anlam ve yetkinlik) toplandigi

goriilmektedir. Bunda sorularin yakin anlamli olmasinin etkisinin oldugu sdylenebilir. Asil dlgekte
ozerklik ve etki boyutu ayr1 bir boyut olarak degerlendirilmistir. Bu ¢calismada ise tek boyut olarak
degerlendirilmistir ve herhangi bir soru ¢ikarimi yapilmamastir.

Tablo 5: Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi, Psikolojik Giiclendirme ve Is Tatmini t-Testi Analiz Sonuclari

Cinsiyet N(Kisi Sayisi) Ortalama
Hizmet Kalitesi Kadin 12 71,5000
Erkek 106 71,6887
Sig ,573
Cinsiyet N(Kisi Sayisi) Ortalama
. Kadin 12 43,9167
Psikolojik Gii¢lendirme
Erkek 106 42,6415
Sig ,843
Cinsiyet N(Kisi Sayisi) Ortalama
is Tatmini Kadin 12 74,4167
Erkek 106 76,9245
Sig ,894

* Ortalama farkliligi 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Cinsiyete gore hizmet kalitesi, psikolojik giliclendirme ve is tatmininin farklilik arz edip etmedigini
gosteren tablo 5 incelendiginde, cinsiyete gore iic degiskeninde farklilik arz etmedigi
goriilmektedir. Buradan hareketle H31, H32 ve H33 hipotezleri reddedilmektedir.
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Tablo 6: Egitim Diizeyine Gére Hizmet Kalitesi, Psikolojik Gii¢lendirme ve Is Tatmini Anova Testi Analiz Sonuglar1

Egitim Diizeyi Ortalama
[Ikogretim 69,1000
Lise-Dengi 72,4839
Onlisans 72,7500
Hizmet Kalitesi Lisans 70,8000
Yiiksek Lisans 74,0000
Toplam 71,6695
Sig ,085
[Ikdgretim 38,9000
Lise-Dengi 41,3871
Psikolojik Giiglendirme Onlisans 42,4000
Lisans 47,3200
Yiiksek Lisans 53,5000
Toplam 42,7712
Sig ,000
[kdgretim 73,4500
Lise-Dengi 75,0645
. . Onlisans 76,2750
Is Tatmini -
Lisans 80,8400
Yiksek Lisans 89,5000
Toplam 76,6695
Sig ,058

* Ortalama farklilig1 0.95 giiven araliginda anlamlidir.

Egitim durumuna gore personel giiclendirme, performans ve verimliligin farklilik arz edip
etmedigini gosteren tablo 6 incelendiginde egitim durumuna gore sadece psikolojik giiclendirmenin,
farklilik arz ettigi goriilmektedir. Buradan hareketle H3s hipotezi kabul edilirken H34 ve H3s
hipotezleri reddedilmektedir. Egitim durumu ortalamalarina bakildiginda psikolojik giiglendirmede
yiiksek lisans egitimi alanlarin ortalamalarinin yiiksek oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesi, Psikolojik Giiglendirme ve Is Tatmini Arasindaki fliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Sonuglari
Anlam Yetkinlik Ozerklik-EtkKi Is Tatmini
Fiziksel Pearson Correlation 267" 172 135 133
Ozellik Sig. (2-tailed) ,003 ,063 146 150
. Pearson Correlation ,178 ,087 -,039 ,055
Heveslilik - -
Sig. (2-tailed) ,053 ,349 ,679 ,553
Pearson Correlation ,206" ,181 ,096 ,192"
Giiven - -
Sig. (2-tailed) 025 ,050 299 037
Pearson Correlation 4117 ,065 ,094 141
Giivenilirlik Sig. (2-tailed) ,000 ,485 ,309 ,129
) Pearson Correlation 415™ 2417 -,029 ,240™
Empati - -
Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,755 ,009

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 7°de hizmet kalitesi (fiziksel 6zellik, heveslilik, giiven, gilivenilirlik, empati) ile psikolojik
giliclendirme (anlam, yetkinlik, 6zerklik-etki) ve is tatmini arasindaki iligkiyi gosteren korelasyon
analizi sonuglar1 yer almaktadir. Buna tabloya gore fiziksel 6zellik ile anlam; giiven ile anlam ve i
tatmini; giivenilirlikle anlam; empati ile anlam, yetkinlik ve is tatmini arasinda pozitif yonli anlaml
iligkiler oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle H11, H17, H110, H113, H114, H23, H2s hipotezleri
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kabul edilirken; H12, H13, H14, H1s, H1s, H1s, H1l9, H111, H112, H115, H21, H22, H24 hipotezleri ise

reddedilmektedir.

Tablo 8: Hizmet Kalitesi ile Psikolojik Gii¢lendirme Arasindaki iliskiye Yonelik Regresyon Analizi Sonuglart

B Sig. Beta t
Sabit 20,307 ,037 2,106
Fiziksel Ozellik 1,066 ,096 ,166 1,680
Heveslilik -,659 ,386 -,092 -,871
Giiven 479 ,332 ,104 ,975
Giivenilirlik ,454 ,428 ,087 , 796
Empati ,030 ,923 ,011 ,097
R ,252
R? ,064
Diizeltilmis R? ,022
Standart Hata 6,95053
F Degeri 1,524
Durbin-Watson 1,990

Bu calismada hizmet kalitesinin boyutlar1 olan fiziksel 6zellik, heveslilik, giiven, giivenilirlik ve
empatinin psikolojik giiclendirme iizerine etkisini O0lgmek igin regresyon analizi yapilmis ve
herhangi bir etkinin olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 9: Hizmet Kalitesi ile Is Tatmini Arasindaki iliskiye Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

B Sig. Beta t
Sabit 40,696 ,006 2,789
Fiziksel Ozellik ,299 756 ,030 311
Heveslilik -1,313 ,253 -,119 -1,148
Giiven ,604 419 ,085 ,811
Giivenilirlik 1,254 ,149 ,155 1,452
Empati ,817 ,086 ,189 1,732
R ,310
R2 ,096
Diizeltilmis R? ,056
Standart Hata 10,52182
F Degeri 2,390
Durbin-Watson 1,768

Bu calismada hizmet kalitesinin boyutlar1 olan fiziksel 6zellik, heveslilik, giiven, giivenilirlik ve
empatinin is tatmini iizerine etkisini 6lgmek i¢in regresyon analizi yapilmis ve herhangi bir etkinin
olmadig gorilmistiir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu c¢alisma Aksaray ili Ortakoy ilgesi Belediye ¢alisanlari ile yapilmis olmakla birlikte hizmet
kalitesi, psikolojik gliclendirme ve i tatmini arasindaki iliskileri incelemeyi amag¢ edinmistir. Bu
arastirma kapsaminda demografik bulgular incelendiginde arastirma 6rnekleminin biiyiik kismini
erkekler olusturmaktadir. Ankete katilanlarin ¢ogunlugu evli ve 26-30 yas araligindadir.
Katilimcilarin ¢ogu 2 ¢ocuk sahibidir ve onlisans mezunudur. Yine katilimcilarin biiytik kismi is¢i
statistinde ve isinden memnuniyet diizeyleri yliksektir. Katilimcilarin ¢ogu belediye hizmet
kalitesini, belediyeden memnuniyet diizeylerini, endi basari diizeylerini ve belediyenin basari
diizeylerini yliksek diizeyde olarak belirtmislerdir.

Cinsiyete gore hizmet kalitesi, psikolojik giliclendirme ve is tatminin farklilik arzetmedigi
goriiliirken; egitim durumuna gore sadece psikolojik giiclendirmenin farklilik arzettigi goriilmiistiir.

Hizmet kalitesi, psikolojik giiclendirme ve is tatmini arasindaki iliskilere bakildiginda fiziksel
ozellik ile anlam; giiven ile anlam ve is tatmini; glivenilirlikle anlam; empati ile anlam, yetkinlik ve
1s tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli iligkiler oldugu tespit edilmistir.

Regresyon analizi sonuglarina bakildiginda ise hizmet kalitesinin psikolojik giiclendirme ve is
tatminini etkilemedigi goriilmiistiir. Bu durum beklenilen aksi seklinde gerceklesmis bir sonugctur.
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Ciinkii c¢alisanlara yonelik sunulan hizmet kalitesinin artmasmin psikolojik giiclendirme ve is
tatminini artirmasi beklenirken higbir etki s6z konusu olmamustir.

Psikolojik giliglendirme ve is tatminin artirilmasi performansin yiiksek olmasi i¢in Onemlidir.
Gliglenmis ve tatmin olmus c¢alisanlara sahip olmak icinde kurumlar kaliteli hizmet sunmali ve
onlara 6nem verildigini hissettirmelidir. Bunun i¢in ¢alisanlarin beklenti ve ihtiyaglar belirlenebilir.
Ayrica memnun olunan veya olunmayan hizmetler arastirilabilir. Yoneticiler farkli hizmetler
sunabilmek ic¢in baska belediyelerin uygulamalarini inceleyebilir ve kendi belediyelerinde uygun
sekilde hayata gecirebilirler. Calisanlara kaliteli hizmeti sunacak olan yine ¢alisanlar olacagina gore
caliganlar hizmet konusunda egitilebilirler.

Hizmet kalitesi, psikolojik gili¢lendirme ve is tatmini iligkisini ortaya koyan bu ¢aligma yoneticilerin
ve calisanlarin dikkat etmesi gerekenleri sunmasi bakimindan 6nemlidir. Elde edilen bulgulara gore
psikolojik giiclendirme ve is tatmininin saglanmasinda hizmet kalitesinden baska faktorlerin neler
olabileceginin arastirilmasinin gerekli oldugunu ortaya koymasi agisindan a ayrica Onem
tasimaktadir. Bu yiizden arastirmacilarin bu konuya egilim ve 6zen gostermeleri gerekmektedir.
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