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OZET

Giliniimiizde kiiresellesmenin ve artan rekabet durumuyla insanlarin dogaya verdigi
zararda artmistir. Bunun sonucunda hem rekabet yetenegini elde tutmak i¢in hem de ¢evre
dostu davraniglar1 benimsemek i¢in yeni bir kavram olan yesil insan kaynaklar1 ortaya
cikmistir. Bu calisma yesil insan kaynaklari yonetiminin hizmet kalitesine etkilerini
arastirmak ve literatiire katki saglamasi amaciyla yapilmistir. Calisma yogun emek
gerektiren hizmet sektorlerinden biri olan {iniversite hastanesinde uygulanmistir.
Arastirmanin veri toplama asamasinda nicel arastirma yontemlerinden biri olan anket
yontemi kullamlmistir. Munzur Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’nden alian etik
izinle Tiirkiye’de bulunan bir iiniversite hastanesine bagvurularak hastanenin de izni
dogrultusunda yiizyiize anket formlar1 dagitilmistir. Calismanin evrenini hastanede c¢alisan
2900 kisi olusturmaktadir. Calisanlarin olusturdugu evren sayisi dikkate alinarak %35 hata
payt ve %95 givenirlik ile ¢aligmanin O6rneklemi 340 kisi bulunmustur. Arastirmaya
kisitlama olmadan hastanede c¢alisan tim kisiler dahil edilmistir. Arastirmanin ilk
asamasinda Shah (2019) tarafindan olusturulan Oselmis (2020) tarafindan Tiirkgeye ¢evrilen
26 sorudan olusan Yesil Insan Kaynaklar1 Olgegi yer almaktadir. Ikinci asamada ise Lu ve
Liu (2000) tarafindan gelistirilen Beydogan ve Kalyoncuoglu (2017) tarafindan kullanilan
22 sorudan olusan Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilmistir. Calismanin sonucunda iiniversite
hastanesinde calisan saglik calisanlarinin yesil insan kaynaklari kavrami hakkinda heniiz
yeterli bilgilere sahip olmadiklar1 gézlemlenmistir ama yesil insan kaynaklari yonetiminin
hizmet kalitesi lizerinde anlamli ve olumlu etkileri oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle hizmet
sunan sektorlerin hizmet kalitesini arttirmak i¢in bu yesil insan kaynaklari yOnetimi
kavramina odaklanmalar1 ve bu alanlarda iyilestirmeler yapmalari 6nem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yesil Insan Kaynaklari, Hizmet Kalitesi, Cevre Faktorii



ABSTRACT

The Effect of Green Human Resources Management on Service Quality

Today, with the globalization and increasing competition, the damage done by people
to nature has increased. As a result, a new concept, green human resources, has emerged
both to retain competitiveness and to adopt environmentally friendly behaviors. This study
was conducted to invesigate the effects of green human resources management on service
quality and to contribute to the literature. The study was applied in the university hospital,
which is one of the service sectors that require intensive labor. Questionnaire method, which
is one of the quantitative research methods, was used in the data collection phase of the
study. With the ethical permission obtained from Munzur University Graduate Education
Institute, a university hospital in Turkey was applied and face-to-face questionnaires were
distributed in line with the hospital's permission. The population of the study consists of
2900 people working in the hospital. Considering the number of universe created by the
employees, the sample of the study was found to be 340 people, with a 5% margin of error
and 95% reliability. All people working in the hospital were included in the study without
restriction. In the first stage of the research, there is the Green Human Resources Scale
consisting of 26 questions and translated into Turkish by Oselmis (2020) created by Shah
(2019). In the second stage, the Service Quality Scale consisting of 22 questions developed
by Lu and Liu (2000) and used by Beydogan and Kalyoncuoglu (2017) was used. As a result
of the study, it was observed that the health professionals working in the university hospital
did not have sufficient knowledge about the concept of green human resources, but it was
seen that green human resources management had significant and positive effects on the
service quality. For this reason, it is important for the sectors providing services to focus on
this green human resources management concept and make improvements in these areas in
order to increase the service quality.

Keywords: Green Human Resources, Service quality, Environmental Factor



1. GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle ortaya ¢ikan iklim farkliliklar1 ve dogal kaynaklarin
tahribat1 ilerleyen zamanlarda yasanacaklar i¢in biiyiik bir endiseye neden olmustur. Bu
etkilerin sonucunda insanlar ¢6ziim iiretmek amaciyla yesil uygulamalar1 benimseye
baslamiglardir. Siirdiirtilebilirligi saglamak amaciyla insan kaynaklari ¢alismalari ¢ok uzun
zamandir baglamistir. Insan kaynagi calismalarinda cevre faktoriiniin nemli oldugu bir kez
daha goriilmiistiir. Stirdiiriilebilir is uygulamalarinin gergeklestirilmesi sirketlerin rekabet
giiciinii elinde tutabilmesini saglamistir (Oselmis,2020).

Gilinlimiizde yesil uygulamalar1 benimseyen sirketlerin genel olarak marka imajini
korudugunu ve pazar payinda daha da s6z sahibi oldugu goriilmiistiir. Ayrica personellere
odiillendirme yapan sirketlerin daha basaril isler ortaya ¢ikardigi goriilmiistiir. Bu yiizden
sirketler rekabet giiciinii elde tutabilmek icin personellerin ¢evreye olan duyarlhiligini
arttirmalar1 ve onlar1 ddiillendirmeleri gerekmektedir (Oselmis,2020).

Bu calismada isletmelerdeki yesil insan kaynaklart yonetimi uygulamalarinin hizmet
kalitesi tlizerine etkisi incelenecektir. Literatiirde bu konu hakkinda ¢ok fazla ¢alisma
olmamasindan dolay1 literatiire katki saglamaya ¢aligilacaktir.

Calisma emek yogun bir hizmet sektorii olan Tiirkiye’de yer alan bir liniversite
hastanesinde gergeklestirilmistir. Calismamizin ikinci boliimiinde insan kaynaklari, yesil
insan kaynaklar1 yonetimi ve uygulamalar1 hakkinda birtakim bilgiler verilmistir. Ugiincii
boliimiinde ise ¢alismanin bir diger degiskeni olan hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 hakkinda
bilgiler verilmistir.

Doérdiincii boliimde ise arastirmanin amact ve Onemi, evreni ve Orneklemi,
sinirliliklari, modeli, veri toplama yontemi ve analizleri hakkinda bilgiler verilmistir. Besinci
boliimiinde ise anketlerden elde edilen verilerin analizlerinin yapilmas1 ve sonucunda elde
edilen bulgulara yer verilmistir. Calismamizin son boliimiinde sonu¢ ve Onerilere yer

verilmistir.



2. INSAN KAYNAKLARI KAVRAMI
2.1. Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Insan kaynaklar1 yonetimi bireylerin ¢evreye uygun, yararli bigimde g¢alismasini
saglayan bir tlir yonetim mekanizmasidir. Gegmisten gliniimiize bir¢ok alanda karsimiza
c¢ikan insan kaynaklar1 yonetimi kavramin tarihi donemlerle de iliskilendirebiliriz. Paleotik
ve Neolitik devirlerde liderlige bagl olarak yapilan plan ve islerin tiimii 6rnegin avcilik ve
toplayicilik ile baslayan insanlik tarihinde yas ve cinsiyet ayrimi olmadan is bolimi
yapilmasini insan kaynaklar1 erken donem oOrnegi olarak gosterebiliriz. Daha ilerleyen
zamanlarda ise “Personel YoOnetimi” kavramiyla karsimiza ¢ikan insan kaynaklar1 yonetimi
giiniimiizde daha sistemsel bir hal almistir. Kavramsal olarak insan kaynaklar1 Sanayi
Devriminin etkisi ile karsimiza g¢ikmaktadir. Sanayi Devriminin getirdigi yenilikler
insanlarin sosyal hayati disinda is yasamlarimi da etkilemistir. 1860’11 senelerde
makinelesme unsurunun fazlalagmasiyla insanlar tarimdan sanayiye yonelmislerdir
(Oselmis,2020).

Yeni smifsal farkliliklarin dogmasiyla insanlar bu siirece uyum saglamaya
calismislardir. Bunun sonucunda yeni yonetim asamalari ortaya ¢ikmistir ve insan
kaynaklarinin 6nemi de artmistir. Yukarida da bahsettigimiz gelismeler sonucunda insan
kaynaklar1 kavrami bir siire¢ olarak nitelendirebiliriz. Son yillarda ise artan kiiresellesme ve
cevre sorunlar1 yeni bir insan kaynaklar1 yonetimi alanimm karsimiza ¢ikarmistir.
Kiiresellesmenin etkisiyle is diinyas1 ve endiistriyel sektorlerde ¢evreci faktorleri
benimsemeye baslayarak giiniimiizde yesil insan kaynaklar1 yonetimi kavraminin temellerini

atmislardir (Oselmis,2020).
2.2. Yesil Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Gilinlimiizde sirketler ve isletmeler devamliligini saglamak ve daha verimli olabilmek
ve rekabet¢i ortamda ayakta kalabilmek agisindan ¢evreci uygulamalar1 yonetimde
benimseye baslamislardir. Bu sayede cevreye verilen zararin minimum seviyesine
getirilmesi amaclanmistir. Cevre dostu, yesil isletme yesil yonetim kavramlar1 karsimiza
1990’11 yillardan beridir ¢ikmaktadir. 2000’11 yillarin baginda ise daha tanidik bir kavram
haline gelmistir. (Lee, 2009).



Bu alanda ki ilk arastirmalar uygulamalar ¢evresel yonetim kapsaminda yapilmistir.
Cevresel yonetim kavrami ¢evre kavraminin yoOnetim kavramiyla birlestirilerek
stirdiiriilebilirlik a¢isindan isletmeler de birtakim kokli degisiklikler yapilmasi ve bu
degisim adin1 ¢evre yonetim kavrami olarak adlandirmislardir. (Lee, 2009).

Stirdiiriilebilirligin amaci uzun Omiirlii olabilmeyi kapsamaktadir. Siirdiirebilirligi
benimseyen sirketler rekabet etme ve kalkinma giiciine daha fazla erismis olur. Dolayisiyla
stirdiirebilirlik firmalar i¢in bir amaca hizmet eden stratejik bir aractir. Fakat bu amacin
basartya ulasabilmesi i¢in koordineli bir bigimde ilerlemek gerekmektedir (Uslu ve Kedikli,
2017).

Yesil insan kaynaklar1 yonetimi kavrami ilk kez “Douglas Renwick” tarafindan
ortaya atilmistir. Fakat yesil insan kaynaklar1 yonetiminin sosyal bilimlerin diger alanlarinda

da oldugu gibi tek bir tanimla sinirlandirmak s6z konusu degildir (Ugar ve Isik, 2019).

Tablo 2.1. Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin tanimlari

Mandip (2012): YIKY, firmalarin siirdiirebilirligi icin insan kaynaklar1 yonetimi politikalarmi
kullanmaya tesvik eder.

Renwick ve arkadaslar (2013): YIKY, Cevre yonetimi kavraminin insan kaynaklari yonetimi
kavramu ile birlestirilmesinden dogar. ise alim ve se¢mede insan kaynaklarini ¢evre baglaminda
boyutlara ayirarak ifade eder.

Mathapati (2013): YIKY, ise alma, gelistirme siire¢lerinin tamaminin yesille ifade edilmesidir.
Opatha ve Arulrajah (2014): YIKY, calisanlari, cevreyi isin yararm gozeten uygulamalar
biitiinidiir.

Kaynak: Ugar ve Isik, 2019

Yukarida da yaptigimiz tanimlarin sonucunda yesil insan kaynaklar1 yonetimi yesil
unsurlar1 amaglayan belli bir biitlindiir. Kisacasi firmalarin yesili benimsemesi i¢in yaptigi
tim c¢aligmalar1 kapsayan bir sistemdir. Dolayisiyla yesil insan kaynaklari yonetimi
firmalarin yesil firmalara doniistiiriilmesini kapsarken ayni zaman siirdiiriilebilirligi de
katkida bulunmaktadir. Belirlenen cevresel amacglar dogrultusunda hedefleri planlama
yoniinde desteklemektedir. Yesil uygulamalar ¢aliganlarin destegi ile daha giiclendirilir
boylelikle isletme iginde yesil bir kiiltlir olusabilir Yesil kiiltiiriin olusmasiyla ¢alisanlar
yeteneklerini ¢evreci kapsaminda gelistirebilecek ve goreve baghliklar artacaktir. Ayni
zamanda yesil Orgiit kiiltiirii toplumu da c¢evreci kiiltiirli benimsemesi igin tesvikte

bulunacaktir (Rezaei-Moghaddam, 2016).



2.3. Yesil Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Onemli Noktalar

Yesil insan kaynaklari; aslina bakilirsa insan kaynaklarinin isleyisi ile aynidir yani
birtakim asamalar biitiinlidiir. Yesil insan kaynaklar1 akisi temel olarak ii¢ noktayi
kapsamaktadir. Birinci nokta, yesil yeteneklerin kesfedilip ise alinmasi ve egitimleri ile
ilgilidir. Tkinci temel nokta ise kisilerin motivasyonu, giiglendirilmesi performans dlgiitii ve
iicretlendirilmelerinden bahsedilmektedir. Uciincii temel noktada ise yesil &rgiitiin
tanitilmasi yayginlastirilmasi ile ilgilidir. (Rezaei-Moghaddam,2016)

Bunlarin yaninda yesil insan kaynaklar1 ¢alisan ve isveren arasinda ki dengenin
kurulmasini, yesil liderlik, oryantasyon, yesil egitim gelistirme gibi islevlerle akisi
desteklemektedir. Yesil insan kaynaklari uygulamalarinin ¢alisanlarin ¢evre dostu
davraniglar1 benimseyerek kendilerini bu alanda gelistirmesini de desteklemektedir. (Hosain
ve Rahman, 2016).

Yesil insan kaynaklari siirdiirebilirlik kapsaminda g¢alisanin da bu isleyise dahil
edilmesini benimser. (Mandip, 2011).

Cevreci bakis acis1 kapsaminda firmalarin isleyisine katki saglamayi amaclar bir
baska 6nemli nokta ise ¢alisanin bagliligi ve motive edilmesidir. Ciinkii motive edilmis
calisan rekabet avantajini ve firmanin karliligin1 gozetir. Kisacasi hepsi birbiriyle iliskili bir
biitlindiir. Motive edilen yesil 6rgiit daha 6zenli isler ¢ikarir ve ise baglilik orani is tatmini
daha yiiksektir. Yani yesil insan kaynaklari uygulamalarinin énemini ve kapsamini iyi
anlayan ve uygulayan firmalar ¢evre dostu davranislar1 benimseyerek daha iyi bir sekilde
performans gostererek rekabet giiciinii elde tutacaktir (Arulrajah, 2015).

Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin 6nemli noktalar1 oldugu gibi birtakim zorluklari
da vardir. Yesil uygulamalar her firma i¢in kolaylikla uygulanamaz. Ciinkii insan kaynaklari
uzmanlarinin 6niinde ki en 6nemli engel firma ¢alisanlarini yesile doniistiirmede yesil insan
kaynaklar1 uygulamalarini iyi anlamamasidir (Ahmad,2015).

Tiirkiye sartlarinda yesil insan kaynaklar1 uygulamalar1 gelisim asamasinda olup
insan kaynaklar1 uzmanlarina bu uygulamalarin faaliyete gecirilmesi agisindan biiyiik bir
sorumluluk diismektedir.

Yesil insan kaynaklar1 uygulamalar: faaliyete gectik¢e kuruluslarin gevre agisindan
olumsuz etkileri azalmis olacak ve firmalarin bu baglamdaki etkileri iyilesecektir. Bu agidan

ise alim uygulamalar titizlik ile gelistirilip ¢alisanlara ¢evre bilincinin asilanarak



yeteneklerinin gelistirilmesi i¢in birtakim egitimler verilmesi 6nem arz etmektedir (Muster

ve Schrader, 2011).

Deshwal 2015’te yayinlandigi arastirmasinda yesil insan kaynaklari yonetimi

kavraminin faydalarini su sekilde agiklamistir:

Personellerin ¢alisma esnasinda moralleri yiikselir,

Personellerin devamliligini saglar,

Nitelikli is glicii ve firsat avantaji saglar,

Firmanin iyi bir izlenim birakmasini saglar,

Firmanin rekabet avantajini elde tutmasina yardimci olur,

Pazarlama stratejilerini gelistirir,

Kiiresellesmenin etkisiyle artan sorunlara c¢evre dostu yaklagimlarla ¢oziim
buldugu i¢in firmalarin maliyetlerini diistiriir,

Kaynaklarin daha verimli olarak kullanilmasin1 destekler ayn1 zamanda
calisanlarin hem 6zel hem de mesleki davranislarinin gelismesine yol acar.
Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin bir¢cok faydasi oldugu gibi birtakim amaclari
da vardir (Opatha ve Arulrajah, 2014):

Kiiresel 1sinma i¢in dnlem almak ve bunu en minimum diizeye diislirebilmek,
Dogal kaynaklarin insanlar tarafindan bilingsizce tahribatindan dogan dogal
afetler (asit yagmurlari, tsunamiler, seller, kasirgalar, kuraklik vb.) i¢in 6nlem
almak ve bunu en minimum diizeye diisiirebilmek,

Cevre kirliliginde dolayr yayilan hastaliklar1 6nlemek ve bu tip durumlarin
yasanmasini en aza indirmek,

Hayvanlara ve diger canlilara zarar verilmesini 6nlemek ve insan doga arasinda
ki iliskiyi dengeli tutmak,

Firmalarin, isletmelerin ve insanligin devamliligini saglamak.

2.4. Saghk Hizmetlerinde insan Kaynaklar1 Yénetimi

Kiiresellesmenin etkisi ve gelisen teknolojiyle birlikte firmalar insan faktoriiniin

onemini anlamislardir. Insan kaynaklar1 ydnetimi de insanin bilgi ve giiciiniin en verimli

bicimde kullanilmasi agisindan dogmustur (Vardarlier, 2016).



Firmalarin rekabet giiciinii elinde tutabilmeleri agisindan ¢evresel faktorlere daha
duyarli hale gelmislerdir. Bundan dolay1 birtakim faaliyetler gelistirmislerdir bu faaliyetlerin
uygulanabilmesi i¢in insan kaynaklar1 yonetiminin énemli bir role sahip oldugunu 6nceki
boliimde de deginmistik. Bu uygulamalar c¢alisanlarin ve toplumun davraniglarinin bir
yansimasi1 olarak kabul edilebilir. Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan saglik kurumlar
gelismis ekipmanlarla devamliligini siirdiirse de insan faktorii bu alan i¢in en Snemli
paydadir. Saglik ¢alisanlar1 belirli bir koordinasyon i¢inde ¢alismaktadir ve bu ¢alismada
saglik sektoriinde insan kaynaklar1 yonetiminin gelistirilmesine katki saglamaktadir. Ciinkii
insan kaynaklari ¢alisanlarin isteklerine yanit verebilmesi agisindan nemli bir alandir. insan
kaynaklar1 ¢alisanlara yanit verdik¢e calisanin performansi artar ve dogal olarak hizmet

kalitesi de artmis olur (Sartyildiz, 2021).
2.5. Saghk Hizmetlerinde Yesil insan Kaynaklar1 Yonetimi

Insan kaynaklar1 yonetimi ¢alismalar1 firmalarin tiim departmanlarina uygulanabilen
bir sistemdir. Yesil insan kaynaklar1 da insan kaynaklari gibi tiim departmanlara
uygulanabilen bir siire¢ biitlinlidiir. Yesil insan kaynaklari1 firmalarin yasadigi olumsuz
deneyimleri ve ¢evreye olan zararlar1 azaltmayi amacglayan bir kavramdir. Cevresel
performansin iyilestirilmesini amaglayan yesil insan kaynaklart yOnetiminin roli
giiniimiizde ¢ok onemli bir hal almistir. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlar
kurumlara entegre edilerek ise alim, hedef ve performans yonetimi gibi alanlarda yol
gosterici olmustur. Ayrica yesil insan kaynaklart yonetimi kavrami g¢aligan ve kurum
arasindaki baglilig: iist diizeye ¢ikarmayr hedeflemistir. Yesil insan kaynaklari iki temel
amaca hizmet etmektedir birincisi ¢evresel faktorlerin korunmasi ikincisi ise firmalarin
organizasyon ve yonetim siirecini kapsamaktadir (Tang ve ark., 2018).

Yapilan ¢aligmalar sonucunda kurumlarin performans: ve yesil insan kaynaklari
yOnetiminin uygulanmasi arasinda pozitif bir iliski oldugu goriilmustiir (Garcia, 2021).

Saglik hizmetleri isletmeler arasinda farkli bir yapiya sahiptir en 6nemli unsuru insan
olan saglik hizmetlerinin baslica temel 6zellikleri su sekilde agiklanabilir; saglik ertelenmez,
acil miidahale gerektirir, hata pay1 yoktur (Beyatli, 2017’den akt., Sariyildiz, 2021).

Yesil insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar: siirdiirebilirligi destekledigi i¢in bu

uygulamalarin saglik sektorii ¢alisanlarina aktarilmasi 6nem arz etmektedir.



Ozellikle hastane faaliyetlerinin sonucu olarak bircok atik bulunmaktadir. Bu
atiklarin etkisi bakimindan bir sinirlandirma yapildiginda en 6nemli kisimi tibbi atiklar
olusturmaktadir. Tibbi atiklar icerik olarak kan ve kan firiinlerine bulagsmis maddeleri
icermektedir Dolayisiyla bu atiklarin bulasict hastalik igerme oran1 daha yiiksektir bu da
temas halinde ciddi saglik sorunlarina yol agabilir. Ayn1 zamanda tedavi yontemlerinde
kullanilan uygulamalarin da insan sagligina ve ¢cevreye en minimum diizeyde zarar verecek
sekilde dizayn edilmesi saglik hizmetleri kalitesinde dnemli bir rol oynamaktadir. (Incesu
ve Evirgen, 2017).

Yesil insan kaynaklari yonetiminin saglik calisanlarina aktarilip, uygulanmasiyla
saglik hizmetlerinde calisan her birey c¢evresel faktorlere daha duyarli hale gelecektir ve

bunun sonucunda da hizmet kalitesi artmis olacaktir.
2.6. Yesil Iinsan Kaynaklar1 Yénetiminin Boyutlar

Insan kaynaklar1 alani, ¢alisma ve performans kavramy, kisisel islevler, organizasyon
yapist kiiltiirel diislince ve stratejik hedefler gibi organizasyonun tiim islevlerine kadar
uzanir. Insan kaynaklarinin bu 6zelliklere yetkin olmasi orgiitiin hedefledigi stratejilere
rekabet¢i bir bigimde yiiriitebilmesini saglar (Jong & Yusoff, 2016).

Teknolojik gelismeler ¢ogu alani etkiledigi gibi insan kaynaklar1 yonetimini de
etkilemistir. Bu gelismeler 1s18inda insan kaynaklar1 kavraminin rolii de farklilagsmistir.
Cogu isletme birgok faaliyetini cevrimici ortamda gergeklestirmeye baslamistir. Ornegin; ise
alim basvurularinin online sekil de gergeklestirilmesi bir¢cok kolayli§i da beraberin de
getirmistir artik ise alinacak adaylarin 6zellikleri daha kolaylikla tespit edilip hem de zaman
acisindan biiyiik bir avantaj saglamistir. Online ortamda verilen egitimler g¢alisanlarin
ulagmak istedigi bilgilere ¢ok hizli bir bicimde ulagmasini saglamis ve bunun gibi
uygulamalarm gelismesiyle yesil insan kaynaklar1 kavrami da gelismeye baglamistir (Oncer,
2019).

Yesil insan kaynaklart uygulamalart calisanlarin da katilmasini destekler.
Calisanlarin katilmasini saglayacak birtakim yollar vardir 6rnegin; yetenek sahibi ¢alisanlar
ise almak, personellerin alanlarin gelisim saglamasi i¢in uygulamalar iiretmek, bu alanda
egitimler diizenlemek, yesil uygulamalarin takipgisi olmak ve ¢alisanlarin ¢evreye olan

duyarliliklart belirli bir 6diil sistemiyle 6diillendirmek (Tarig, Jan & Ahmad, 2016).



Yesil uygulamalar1 kendine entegre eden firmalarda insan kaynaklari yonetimi
kavraminin en temel amaci ¢alisanlara ve yoneticilere gevresel politikalarin uygulanabilmesi
acisindan yol gostermektir. Belirlenen stratejiler dogrultusunda uygulanan insan kaynaklari
yonetimi uygulamalarinin planlanan stratejiler ile uyum igerisinde olmasi gerekmektedir. Bu
durumda ancak insan kaynaklar1 departmaninin firma yoneticileriyle birlikte karar vermesi
ve hedefleri belirlemesiyle olmaktadir. Bu uyumun yakalanabilmesi agisindan firmanin
calisanlarin  destegini alarak yesil insan kaynaklar1 uygulamalarini uygulamasi

gerekmektedir (Oncer, 2019).
2.6.1. Yesil ise alim

Yetenekli ve bilingli insan kaynagimin ise alinmasi insan kaynaklarinin Kkilit
alanlariin basinda gelir. Yesil insan kaynaklarini uygulamalari firmalara daha genis ve daha
kaliteli aday kriterleri sunmaktadir. Uluslararast sirketler alaninda uzman ve yetenekli
kisileri markalarina ¢gekmek i¢in yesil insan kaynaklari uygulamalarini daha ¢ok 6nem
vermektedir. Genellikle is arayan kisiler yeteneklerine yakin hissettigi, cevre politikalarina
Oonem veren ve marka imaj1 olarak giiclii sirketleri daha cok tercih etmektedirler. Yapilan
calismalar dogrultusunda akademik hayatinda basar1 elde etmis kisilerin ¢evre faktoriine
onem veren kuruluslara daha ¢ok is basvurusunda bulundugu gézlemlenmistir (Oncer,2019)

Yesil ise alim kavrami kagitsiz siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Yani temelinde ¢evre
faktoriinii ele alan bir uygulamadir. Gliniimiizde birgok kurulus prestijli bir marka imaj1
olusturmak maksadiyla yesil yeteneklere daha cok ihtiyag duyuldugunu fark etmeye
baslamistir. Ayrica isletmenin ¢evre unsuru kapsaminda misyon ve vizyonunu web
uygulamasi araciligi ile yayinlanmasi nitelikli 1§ giicii bagvurularina ulagsmasini da
saglamaktadir (Guerci ve ark., 2016).

Teknolojik gelismelerin 1s181nda ise alim alaninda da birtakim degisiklikler olmustur.
Tipk: iletisim tercihlerimizin degismesi gibi. Ornegin, isverenler calisanlar ise alirken
online ortamda bagvurular1 alip online sekilde miilakati gergeklestiriyor olmast eski
yontemlere nazaran daha hizli bir bicimde ve daha fazla bilgi bulabilme olanagini
saglamistir. Yapilan bu uygulama kagit israfinin 6niine ge¢mis ve ulagim sikintist olmadigi
icin yakitin daha az tliketilmesini saglamig bunun sonucunda da yakitin yol actig1 hava

kirliligi azda olsa engellenmistir (Renwick ve ark., 2013).



Hastaneler i¢inde yesil ise alim kavrami ¢cok 6nemlidir. Ciinkii hastaneler de atik
miktari, su ve enerji tiiketimi fazla olan kuruluslardir ayrica saglik hizmetleri teknolojik
gelismelere ve degisimlere acik yapida ki bir kurulustur. Bundan dolay1 saglik hizmetlerinde
isttihdam edecek kisiler secilirken eger yesil faktorii gbéz Oniine alinmazsa saglik
hizmetlerinde aksakliklar meydana gelebilir. Saglik hizmetlerinde istihdam edecek
personelin kaynaklar1 daha verimli ve etkin kullanmasi, kurum tarafinca verilecek egitimlere
ciddiyetle katilmasi yeni alternatifler iiretmesi her tiirli israfin ve atik yOnetimini
yapabilmesi gerekir. Yesil ise alimda yesil politikalari benimseyen ve hedefleri olan
isgiiciiniin tercih edilmesiyle gelisen teknolojileri takip eden hastaneler ve ¢alisanlar ¢cevreye

daha duyarli hale gelmis olacaktir (Sariyildiz, 2021).
2.6.2. Yesil performans yonetimi

Performans yonetimi kavrami ¢alisanlarin yeteneklerinin farkina varmasini
saglayacak bigimde motive eden, organizasyonlardan ve ¢alisanlardan daha verimli sonuglar
alinmasini saglayan hedefler ve amaglar biitiiniidiir. Insan kaynaklarinda performans
kavrami siirdiiriilebilir rekabetin devamliligi saglamak i¢in Onem arz etmektedir.
Isletmelerin kalkinmasi rekabet avantajini elinde tutabilmesi yeteneklerini gelistirebilmeleri
calisanlar sayesinde gergeklesir. Kurumun hedefi ve calisanlarin yetenekleri performans
yonetimi kavramiyla i¢ icedir. Aslinda yesil performans yonetimi kavrami performans
yontemi sisteminin yesil hedeflerle desteklenerek gelismesinden olusmustur. Boylelikle
Yesil performans yonetiminin amaci bahsettigimiz gibi stratejik hedefleri ¢evre faktoriiyle
desteklemektir. Kurumlar, performans yonetimi kavramini ¢evre faktori ile destekledikleri
zaman siirdiiriilebilir amaglari i¢in ve rekabet avantajlari i¢in 6nemli katkilar saglamislardir
Bir baska acidan yesil performans yontemi ¢alisanlarin yesil organizasyonlara dahil olmasini
ve motivasyonlarini arttirmalarini saglayan bir sistemdir (Sariyildiz, 2021).

Yesil performans yonetimi kavrami gelismeye acik bir sistemdir ve gelismesi i¢in
kurumlarin atabilecekleri adimlara asagida yer verilmistir (Oncer, 2019):

e Olgiilebilmesi miimkiin olan bir performans gostergesi kullanmak,

e Kurumun hedefledigi ¢evresel faktorleri ve yesil girisimleri isttihdam edenlerle agik

sekilde paylasmak,

¢ Firma yoneticilerinin yesil is kapsaminda beklentilerini agikca belirtmesi,

e Performans gostergelerinin 6nemli noktalarini tanimlamak,



¢ Yesil hedefleri gergeklestirmeyi basaran ¢alisanlara 6diil vermek,

Saglik hizmetleri agisindan planlanan amaglara ulasabilmek i¢in saglik ¢alisaninin
basarisinin niceligi ve performans yonetimi kavrami 6nemli bir rol oynamaktadir (Sariyildiz,
2021).

Saglik hizmetlerinin kendine 6zgiin 6zellikleri ve hizmetleri olmasi agisindan ve
insan saghgr iizerindeki konumundan dolay1 saglik hizmetlerinde kalite ve performans
kavramu siirekli bir hareket i¢indedir. Bundan dolay1 saglik hizmetlerinde kalitenin dnemi
bir kez daha vurgulanmaktadir. Saglik hizmetlerinin en 6nemli gorevleri, erisilebilir, en etkin
bicimde verimli ve kaliteli olmasidir. Ayrica saglik hizmetinden faydalanan kisilerin
memnuniyeti ve hastane ¢alisanlarina giivenmeleri de kurumsal basarmin bir geregidir
(Aydm ve ark., 2009).

Gilinlimiizde, hastaneler kalitelerinin arttirilmasi amaciyla baski altindadir. Rekabet
edilebilirlik i¢in hastanelerin pazar paylarin1 korumalari i¢in performans Ol¢limlerini
yaptirmalar1 gerekmektedir (Curtright ve ark., 2000).

Saglik hizmetlerinde performans dlgiimii bir kavram olarak karsimiza ¢ok daha
onceden ¢ikmaktadir. Fakat glinlimiiz sartlarinin getirdigi teknolojik gelismeler sonucu yesil

performans yonetimi kavrami olarak evrilmistir.

2.6.3. Yesil Egitim ve gelistirme

Firmalarin degisen kosullara ayak saglayabilmesi egitim yoluyla miimkiindiir.
Egitim ve gelistirme uygulamalar1 kisilerin belirli alanlardaki yeteneklerini gelistirme ve
degisime ayak uydurabilmeleri agisindan ¢ok dnemlidir. Firmalar yesil egitim kapsaminda
cevre kirliligi nedenleri ve kaynaklarin daha da verimli kullanilmalar1 agisindan c¢alisanlari
bilinglendirmelidir. Ayrica egitimler geri doniisiim, atiklarin kontrolii gibi konular1 da
kapsamalidir. Yesil egitim iki amaci vardir. Birincisi, istihdam edenlere ¢evre politikalarini
anlatmak ikincisi ise ¢alisanlarin sosyal yasamlarinda da gevre ile olan iligkilerinin daha
bilingli olmas1 amaciyla bireysel davranislaria katkida bulunmaktir. Ozellikle bu iki amag
gelismekte olan hizmet sektdrleri icin olduk¢a dnemlidir (Oncer, 2019)

Yesil egitim ve gelistirme uygulamalar1 su sekilde uygulanabilir (Teixeira ve ark.,
2012):

e ihtiyaclarin belirlenmesi: Firma genelinde yeteneklerin kesfedilmesi icin

eksikliklerin tespit edilmesi,

10



e Egitimin tasarlanmast ve planlanmasi: Cevrenin korunmasina dair
sorumluluklarin belirlenmesi egitim igeriginin planlanmasi olusturur. Ve
egitimin zaman ve kaynaklarin verimli kullanilmas1 (kagit tiikketiminin
azaltilmasi ve online ortamda yapilmasi) agisindan planlanmasi énemlidir,

e Egitimlerin yiiriitiilmesi: Egitimle alakali kararlarin alinmasi ve yetkililere
bildirilmesi,

e Egitimin sonucunun degerlendirilmesi: Verilen egitimin sonuglarmin kayit
altina alinmasi.

Yesil egitimin kapsami her departmanda ¢alisanlara yonelik olmalidir ve her ¢alisan
katilmalidir egitimin igerigi sosyal ve ¢evresel tim konular1 kapsamalidir. Egitim
programinin baglangici yesil biling ve yesil siireclerin bilgilendirmesiyle baslamalidir ve
sirketin tiim boliimlerinde yesil gruplar olusturularak siirekliligi saglanmalidir (Ahuja,
2015).

Egitmenler video ve konferans yoluyla egitimi vermeli ve kagit tasarrufu yapmak
igin basili araglar kullanmak yerine, online araglar kullanilmalidir (Nayak & Mohanty,
2017).

2.6.4. Yesil is analizi ve tasarmm

Is analizi kavrami ilk kez Taylor tarafindan uygulanmaya baslamistir is analizinin
temel amac1 verimliligi arttirmaktir. Is analizinin sonucunda elde edilen bilgiler, gorevlerin
saptanmasi ve kisilerin bilgi, becerilerine gore gérev dagiliminin yapilmasini saglamaktadir.
[s analizi insan kaynaklar1 uygulamalarinin uygulanmast i¢cin destek saglamaktadir. Yesil is
analizi ise firmalarin her departmanina ¢evrenin korunmasi ile ilgili sorumluluklar yiikler ve
yapilan isin ¢evre faktoriinde ki boyutunu tespit etmeye calisir ve istihdam edenlerin acik¢a
beklentilerini belirlemesini istemektedir (Kesen ve Oselmis, 2021).

Yesil is analizi ve tasarimi Uygulamasiyla firmalarin devamliligini siirdiirebilmesi
bilincinde ¢evreci faktorleri g6z onilinde bulundurarak islerin yeniden dizayn edilmesi ve her
departmana koruma bilinci ve sorumluluk verilmesiyle daha c¢evreci ¢alisanlar yaratilmasi
saglanmis olunur. Bu uygulama sonucunda ¢alisanlar ¢evre faktoriinii g6z Oniine alarak bu

stireci is isleyisine de yansitmaktadirlar (Cark, 2021).
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2.6.5. Yesil is sagh@ ve giivenligi

Yesil is saghig1 ve gilivenligi yonetimi insan kaynaklar1 yonetiminin uygulamalari
arasinda yer almaktadir. Yesil insan saglig1 ve giivenliginin temel konusu ¢evre yonetimidir
ayni zamanda saglik ve giivenlik kavramiyla iliskilidir. Giinlimiizde degisen teknolojiler ile
saglik ve giivenlik departmani olarak bilinen alana ¢evre kavrami da eklenerek saglik ve
giivenlik ¢evre departmani adin1 almistir. Yesil is saglig1 ve giivenligi uygulamasinin temel
amaci c¢aligsanlara gilivenli, yesil bir is ortami saglamaktir. Bu uygulamay1 benimseyen
firmalar tehlikeli ¢alisma ortamina sahip is yerlerinde istihdam eden galisanlarin stresini
azaltmay1 amaglamistir (Oselmis,2020).

Her sektoriin kendine yonelik riskleri oldugu gibi saglik sektoriiniin de birtakim
riskli durumlar1 vardir. Yoneticilerin de bu riskleri azaltabilmesi agisindan is sagligi ve
giivenligine gerekli 6nemi vermesi gerekmektedir. Saglik sektorii yogun emek isteyen bir
sektordiir ve farkli meslek tiirlerinden birgok insan ayni ortamda galismaktadir. Bu yogun
calisma ortaminda saglik calisanlar1 birgok hastalik tiirliyle ve kaza riskiyle karsi karsiya
kalmaktadir. Bu hastalik tiirleri genel olarak ti¢ ayr1 gruba ayrilmaktadir; biyolojik
tehlikelerden, kimyasal tehlikelerden ve fiziksel tehlikelerden (kapali ortamda caligsma)
kaynaklanan riskler. Biyolojik riske 6rnek olarak HBV viriisii 6rnek verilebilir. Doktorlar ve
hemsirelerin kullandig1 ignelerin batmasi biiyiikk riski de beraberinde getirmektedir.
Genellikle kana bulagsmis nesneler tiim calisanlar icin risk olusturmaktadir. Hem ¢evrenin
korunmasi acisindan hem de hastane hizmetinde ¢alisanlarin sagligi i¢in kan alinirken veya
damar ile alakali bir miidahale esnasinda ignesiz tekniklerin kullanilmasi ya da keskin
objeler igin 6zel tasarlanmig atik kutularinin kullanilmasi gerekmektedir (URL-1, 2022).

Kimyasal risk i¢in ise kullanilan dezenfekte edici temizlik maddelerini 6rnek olarak
verebilmek miimkiindiir Kimyasal risk teskil eden bu unsurlar hem ¢evreyi kotii yonden
etkilerken hem de hastane calisanlarini kétii yonden etkilemektedir. Fiziksel risk acisindan
binalar yapilirken bazi durumlar g6z ontine alinmalidir. Bunlarin en basinda havalandirma
gelmektedir. Laboratuvarlarda veya diger ortamlarda kullanilan kimyasallarin yaydigi
kokularin ortamdan uzaklastirilmasi1 gerekmektedir. Gortildigii iizere saglik sektdriinde is
saglig1 giivenliginin 6nemi ¢ok bilyliktiir. Bu yiizden hastanelerin yesil ig saglig glivenligini
benimseyerek cevreye verdigi zarari azaltirken calisanlarimin sagliginmi da korumus olur

(URL-1, 2022).
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2.6.6. Yesil iicret yonetimi

Yesil licret yonetimi yesil insan kaynaklar1 yonetiminin bir bagka 6nemli boyutudur.
Calisanlarin motive edilmesi ve ¢evresel performansin devamliligi ile baglantilidir. Bazi
firmalar yesil {icret yonetimi uygulamasini maddi olarak uygulamaya koymusken bazi
firmalar ise manevi olarak uygulamaktadir (Opatha ve Arulrajah, 2014).

Yesil licret yonetiminin temel amaci g¢alisanlarin yaptigr davraniglar sonucunda
odiillendirilmesini kapsamaktadir. Cevresel hedeflerin gergeklestirilebilmesi i¢in 6nemli bir
aractir. Ciinkii calisanlarin yesil davranislar: benimsemesine tesvik edici nitelik tasimaktadir
(Oncer,2019).

Bahsettigimiz yesil {icret yonetimi su sekillerde gerceklestirilebilir (Oncer, 2019):

¢ Yesil yeteneklerin desteklenmesi i¢in 6diil paketleri verilebilir,

e Maddiyata dayali 6diiller verilebilir (ikramiye, prim vb.),

e Maneviyata dayali odiiller verilebilir (kisiye 6zel izin, hediye ve yemek vs.),

e Olumlu doniisler (Bangwal ve Tiwari, 2015),

e Kisileri tanitmaya yonelik 6diiller (senenin yesil ¢alisani, motive ve takdir etmeye
yonelik torenler vb.) (Khurshidi ve Darzi, 2016),

Yesil davranislarin benimsenmesi i¢in tesvik edici ve uyarici nitelikte ki dnlemler

iceren 0diil organizasyonlar gelistirilebilir. (Mehta ve Chugan, 2015).

2.6.7. Yesil calisan iliskileri

Insan kaynaklar1 ydnetiminin temel amaci insanlar arasinda ki iletisimde basaril
olmaktir. Insanlar arasinda iyi iliskiler kuruldugu takdirde ¢alisanin motivasyonu artmis
olur. Motivasyonu artan ¢aligsanlar firmalarin verimliligini {ist seviyeye ¢ikarirken
organizasyon islerinin de diizenli bir bi¢imde yiiriitiilmesini saglamaktadir. Yesil ¢alisan
iligkileri ¢aliganlar i¢in avantajli bir durumdur. Bu uygulama gergeklestirilirken ¢alisanlarin
katilimi yapilan islerin yesil islere ¢evrilmesinde 6nem arz etmektedir. Bu durum calisanlar
ve yesil slire¢ arasinda uyumlu bir yesil yonetim uygulanmasi saglamaktadir. Calisan
iligkileri i¢in ast ve list her departmanda calisan her kisinin dahil oldugu 6zgiirce fikir
aktarimi yapabilecegi bir ortam hazirlanmalidir (Deepika & Karpagam, 2016).

Yesil calisan iliskilerinin kurulabilmesinin ilk asamasi i¢in karar verme siirecinde

insan kaynaklar1 faktoriiniin de dahil edilmesidir. Calisanlarin karar asamasina katilacak
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ortamin saglanmasi yesil siiregclere onlar1 6nceden hazirlamaktadir. Ayrica iligkilerin iyi
olmas1 sonucunda galisanlar daha motive olmus olacak ve sorumluluklarin daha da farkinda
olduklar i¢in yesil uygulamalara gecis kolaylasmis olacaktir ve yesil uygulamalara gegisin
sonucunda geri doniisler alarak daha iyi sonuglar alinacaktir. (Stojanoska, 2016).

Sonug olarak yesil insan iliskileri organizasyonu ¢evresel davraniglar gelistirmekte
ve firmalarin verimliligine katkida bulunma amaci tagimaktadir. Bu olgu da insan iligkileri

ve faaliyetlerinin bir uyum igerisinde yiiriitilmesine yardimei olmaktadir.

2.7. Yesil Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Avantajh Noktalari

Yukarida diger boliimlerde de bahsettigimiz gibi yesil insan kaynaklar1 yonetiminin,
sorumluluk bilinci kazanma, yetenekleri gelistirme, kaynaklart verimli kullanma gibi birgok
amaci vardir. Bu amaglarin dogrultusunda yesil insan kaynaklarinin sagladigi avantajlar
asagida verilmistir (Ozcan, 2021):

e (Calisanlarin motivasyonunu yiikseltir,

e Yetenekli insanlarin kesfedilmesi i¢in firsatlar sunar,

e Sirketin imajmni1 olusturmada yardimc1 olur,

e Firmanin rekabet edecegi pazardaki marka imajini gliglendirir,

e Pazarlama alaninda stratejik olarak destek saglar,

e Hem i¢ hem dis ¢evre de kaliteli isler ¢cikarmasina olanak saglar,

e Firmanin is ortaklari ile iliskilerini gelistirir,

e Firma cevre dostu faaliyetleri benimsedigi i¢in maliyetlerini diisiirmede etkili
olur,

e Sektor alaninda avantaj sagladigi gibi sirketin kendi piyasasinda da rekabet
giiclinii elinde tutar,

e Kiiresel sorunlarin c¢evre iizerindeki etkilerinden ve firmalarin aldig1
onlemlerden haberdar olur,

e Yesil insan kaynaklari uygulamalart firmalara tasarruf etkisi sagladigindan
devletin miidahalesini de 6nleme agisindan faydalidir,

e Firmanin biliylimesini, kalite anlaminda iyilestirilmesini ve yenilik¢i bakis
acisina dayanan siireclere tesvik eder,

e Risk yOnetimini etkili bir bicimde yliriitiirken kaynaklarin verimli sekilde

kullanilmasina destek olur,
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e (alisanlar arasinda yesil 6grenme ortami yaratir,

e Hem 06zel hem de calisma ortaminda kisilerin ¢evre dostu davranislari

gelistirmesine olanak saglar,

e Bireyin kendini gelistirme olanagi saglar,

e istihdam edebilme firsatlarinin gelismesine yardimei olur.

2.8. Yesil insan Kaynaklar1 Yénetimin Dezavantajlar

Yukarida bahsettigimiz avantajlarin harici bu yonetim uygulamalarinin birtakim

dezavantajlart da vardir. Firmalar insan kaynaklari yonetiminde yesil insan kaynaklari

yonetimini kisa slirede benimseyemedigi igin zorluklarla karsi karsiya kalabilmektedir
(Deshwal, 2015):

Yesil insan kaynaklart yonetimi uygulamalarini uygulayabilmek ve
gelistirmek uzun siirmektedir,

Calisanlarin davranislarini biran da degistirebilmesi zordur,

Calisanlarin hepsi uygulamalara katilmak i¢in ayn1 derece de istekli degildir,
Tiim orgiitiin yesil davraniglarini gelistirebilmek zahmetlidir,

Birinci asamada yliksek yatirimlar yapmak gerekir ama getiri sonucu uzun
vade de gergeklesir,

Yetenekli yesil is giicline sahip kisilere erisebilmek zordur,

Cevreci performanslar1 degerlendirme ve 6lgmek zordur,

Yesil insan kaynaklari uygulamalar1 i¢in dogru planlama yapilamazsa
zorluklar olur (Fayyazi ve ark., 2015),

Calisanlarin ¢cevre korumast hakkinda bilgisi yoksa degisime karsi ¢ikabilirler
(Fayyazi ve ark., 2015),

Etkili bir yesil insan kaynaklar1 yonetimi i¢in dagitim siiregleri, organizasyon
planlamalari, degerlendirilmesi, tiiketici davraniglari ile ilgili yesil sonuglarin

anlasilmas1 6nem arz etmektedir (Fayyazi ve ark., 2015).
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2.9. Yesil Insan Kaynaklarina Giincel Yaklasimlar
2.9.1. Yesil is ve yakallar

Stirdiiriilebilirlik kavrami ¢alisma diizenine yeni meslek gruplarin1 kazandirmastir.
Sanayilesmeden sonra toplumda mavi yakali ¢alisanlar ve beyaz yakali ¢alisanlarin fazla
oldugu meslek gruplar1 varken kiiresellesmenin etkisiyle “yesil yakali” meslekler
giiniimiizde 6nemli bir kavram haline gelmistir (Aksu & Yiicebalkan, 2020).

Yesil yakalilar kavrami, kiiresellesmenin etkisiyle artan iklim farkliliklarinin
azaltilmasi ve beraberinde gelen ¢evre sorunlarindan kaynaklanan risklerin azaltilmasin
vurgulamak isteyen firmalarin kullandigi bir terimdir (Pearce & Stilwell, 2008).
Siirdiiriilebilirlik kavraminin 6nemi artikga yesil yakalilarin 6nemi giin gectikge daha
artmigtir (Oselmis, 2020).

BM’nin ¢evre programinda yesil yakalilarin meslek gruplari, hizmet, tarim aragtirma
ve gelistirme sektorlerini kapsamaktadir. Cevrenin korunmasi amacini giiden c¢evresel
risklerin azaltilmasini amaglayan mesleklerdir. Fakat yesil yakali mesleklerin tek amaci
cevresel riskleri azaltmak degildir ayrica toplum yararina ¢aligsan sivil toplum gruplar1 da
yesil yakali meslek gruplari arasinda yer almaktadir (Sungur, 2011).

Yani yesil yakali gruplar denilince akla genis kapsamli bir ¢erceve gelmektedir.
Ekosistemi korumak ve kaynaklar1 verimli kullanabilmek, atiklar1 ve kirliligi en az diizeye
indirebilmek amaciyla yapilan isler son zamanlarda ilgi odagi olmustur. Ayrica UNEP yesil
is kavraminin c¢evrenin iizerinde etkisi oldugunu savunmaktadir. Ve c¢evresel bozulmaya
yonelik davranislari olan sektorlere toplumun dikkatini gekmektedir. Bunun temel amaci ise
yesil olmayan islerin yesile ¢evrilmesine adim atilmasidir (Pettinger, 2017).

Yesil isler her tiirlii departman diizeyini kapsarken yesil yakalilarin daha 6zel
uzmanlik gerektiren isleri kapsar ve yesil yakalarinin islerinin sonuglarin bakildiginda
stirdiirebilir, diinyanin ekolojik yapisina saygili olmak gibi sorumluluklar: vardir (Ercoskun,
2010).

Green Jobs Guidebook (2009) yer alan yesil is konularin1i 12 bashk halinde
incelemistir ve su sekilde siralamistir (Ercoskun, 2010):

¢ Yenilebilir enerjiler ve diisiik karbon etkisi,

e Karbonlarin depolanmasi,

e Enerjilerin depolanmast,
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e Enerjinin verimlilik diizeyi,

e Yesil olusturan yapilar,

e Ulasim faktord,

e Karbon sektort,

¢ Degisen iklim sartlarina uyum saglamak,

o Kamu sektortl,

e Danigsmanlik hizmetleri ve arastirma c¢alismalari,

¢ Atiklarin azaltilmasi ve yonetimleri,

e Kar amaci olmayan sektdrler.

Yesil ekonominin ve yesil islerin sosyo-ekonomik gelismeye etkilerinin olumlu
oldugu goriilmektedir. Bu yiizden kapsamli bir ¢alisma yiiriitiilerek ¢alismanin sonucunda

yesil istthdam giiciine ulasabilmek icin nitelikli is giliciine yonelik yatirimlar yapilmalidir

(Ercoskun, 2010).
2.9.2. Yesil isler ve yasam dengesi

Sanayi devrimin gergeklesmesiyle birbirinden tamamen kopan is ve aile kavramlari
teknolojik gelismelerle tekrardan birbirlerini tamamlamaya baglamistir. Bireyin isi ve
yasamin1 yonetebilmesiyle is yasam dengesi saglanmistir (Bayramoglu, 2018).

Is yasam dengesi kisinin hayatinda kontrol sahibi olabilmek i¢in gerceklestirdigi
aktiviteler iizerinde sosyallik ayn1 zamanda bireyselligi olusturabilmesidir. Is yasam dengesi
calisanlarin daha 1iyi isler basarmasma ve ruhsal olarak kendilerini iyi hissetmelerine
yardimer olmaktadir. Calisanlarin arasinda i¢ tartismalarin yasanmasini engellemekte ve
calisanlarin organizasyona bagliligin1 artirmaktadir. Dengeyi saglamis insan daha motive bir
bicimde isine sarilir ve daha az stresli olur buda sirketlerin verimliligi acisindan katk1
saglamaktadir. Ayn1 zamanda is yasam dengesi ¢alisanlar ve sirket arasindaki iliskiyi de
dengede tutan bir diizendir. Is-yasam dengesi, calisanlar1 yaptig1 isler ve Kkisisel
sorumluluklar arasindaki dengenin korunmasi siirecidir. (Ravenswood, 2022).

Is yasam dengesi isten ve aileden gelen taleplerin karsilanma siirecidir. Kisi
ailesinden ve is yasamindan gelen talepleri karsiladik¢ca motivasyon seviyesi yiikselecektir.
(Opatha, 2014)

Calisanlar sadece is yasamlarinda degil ayn1 zamanda 6zel hayatlarinda da farkli

davranis bigimleri sergilemektedirler. Calisma hayati ve 6zel hayat birbiriyle baglantili

17



oldugu icin is yasaminda yesil davranislar1 benimseyen kisiler 6zel hayatlarinda da bu
davraniglar siirdiirme egilimindedirler ve bu dengenin saglanmasi siireci literatiirde yesil is
ve yasam dengesi olarak tanimlanmistir (Muster & Schrader, 2011)

Yesil is yasam dengesinin odak noktasinin yesil insan kaynaklar1 yonetimi oldugunu
sOyleyebiliriz. Bu yaklasima gore yesil is yasam dengesi organizasyonun belirledigi yesil
hedeflere ulasabilmek i¢in hem is yagsaminit hem de 6zel yasamini1 dengede tutabilmesidir.
Yesil is-yasam dengesi ¢alisanlarin hem mesleki hem de 6zel hayatlarin yesil kriterleri

benimsemeleri ve gevre dostu bir kimlik olusturmay1 hedeflemektedir (Datta, 2015).

2.9.3. Yesil calisan- giiclendirme

Yonetim alaninin kavramlarindan biri olan giliglendirme kavrami paylasma ekip
caligmasi gibi yontemlere dayanan kisileri gelistirme siirecine denilmektedir. Yesil ¢alisan
giiclendirme kavrami calisanlarin organizasyon igindeki yesil uygulamalara yonelik onlar
motive etme amaci tastyan bir aragtir. Cevresel siirdiiriilebilirlik kapsaminda calisanlarin
cevresel konulara baghiligin artmasi giiclendirme gibi yesil insan kaynaklar1 araglar ile
miimkiindiir. Yesil ¢alisan giiclendirme asamalarinin adimlari ise asagida verilmistir (Adi ve
ark., 2021):

* Gorevlerin yerine getirilmesinde ki dogruluk,

* Calisma saatlerinde uyum,

« Siireklilik,

* Calisanlar arasindaki is birlikleri,

« Is tatmini (Kisinin yaptig1 isin sonucunda duydugu his).

Sonug olarak giiglendirilmis c¢alisanlar karar alma faaliyetlerinde daha verimli

kararlar almakta ve bu isletmenin daha avantajli sonuclar elde etmesini saglamaktadir.
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3. HIiZMET KALITESIi KAVRAMI

3.1. Hizmet Nedir?

Kavram olarak hizmet ilk olarak 1700°lii senelerde Fransiz bilim adamlarinin
caligmalar1 sonucunda ortaya ¢ikmistir. Ekonomik kalkinma ag¢isindan hizmet sektoriiniin
Oonemi her gecen giin daha da artmaktadir. Gelisen teknolojiler ve ekonomik alanlarda
yasanan gelismelerin sonucunda hizmet sektoriiniin de gelismesine imkan saglamaktadir.
Hizmetin temel noktasi {irlinlerin tiiketiciye en dogru sekilde iletilmesini kapsamaktadir
(Korkmaz, 2015).

Hizmet bircok alani (saglik, egitim, danigmanlik, miihendislik vb.) iceriginde
barmdirir. Hizmetin genel olarak soyut bir kavrami kapsadigi i¢in taniminin yapilmasi biraz
zordur birgok farkli tanima sahip olabilir. Ama genel olarak hizmet kisilere fayda amaci
tagiyan ihtiyaglarmi karsilayan, satin alinan ve maddi degeri olmayan bir biitiindiir. Farkl

caligmalarda hizmet kavrami asagidaki gibi tanimlanmistir (Korkmaz, 2015).

Tablo 3.1. Hizmet kavraminin tanimlar

Fizyokratlara ( -1750) Tarim sektorii digindaki tiim faaliyetler hizmettir.

Adam Smith (1723-1790) Dokunulamayan iiriin niteligi tasimayan faaliyetler

J.B. Say (1767-1832) Uriinlerde fayday1 gdzeten iiretim dis1 faaliyetler biitiinii.

Alfred Marshall (1842-1924) Ortaya koyuldugu andan itibaren bir varligi temsil eden
mallar.

Kaynak: Cowell, 1988°den akt., Arisoy, 2017

Hizmet, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak ve onlarit memnun etmek i¢in maddi
degeri olmayan bir kavramdir (Rahman ve ark., 2007).

Hizmet bircok kisi arasinda olabilecek insanlarin birbirine bir seyleri sunmasi ve elle
tutulamayan gozle goriilemeyen bir faaliyettir. Hizmetin olugsmasi bir {irline dayanabilir ya
da dayanmayabilir (Kotler, 1997).

Hizmet somut olmayan fakat ekonomik olarak degeri olan islemler biitiiniidiir
(Angelova ve Zekiri, 2011).

3.2. Hizmet Siireci

Hizmet siireci isletmelerin siirdiirebilirligi agisindan 6nem arz eden uygulamalar
biitiiniidiir. Hizmet siirecinin gelistirilebilmesi isletmenin amacina uygun sekilde verimli bir

sonu¢ saglayabilmesi acisindan 6nemlidir. Isletmelerin nitelikleri siireglerin belirlenmesi
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icin yol gostericidir boylelikle hizmet kapsaminda bir¢ok siniflandirma yapilabilmektedir
(Yiiksel, 2012).

Hizmet siireci hizmeti saglayabilecek kurum ile hizmeti almak isteyen kisiler
arasindaki karsilikli fayda saglamaya yonelik bir bagin gelistirilmesi ve devamliligin
saglanabilmesidir. Hizmet siirecini saglayacak kurum ve hizmet arasinda bagin gelistirilmesi
kisiler arasindaki etkilesim siirecini kapsamaktadir ayn1 zamanda bu bagin gelistirilmesi
iliskilerin devamlilig1 agisindan 6nemlidir (Dortyol, 2014).

Hizmet sektorii gelisen teknoloji ve ekonomi sayesinde daha 6nemli hale gelmistir
bunun sonucunda isletmelerin elindeki rekabet avantajin1 tutabilmeleri i¢in hizmet
stireglerini kendi alanlarina gore uyarlayarak gelisime ayak uydurmak zorundadir. Bu
stirecte de hizmeti saglayan firmanin ¢alisanlarina biiyiik bir gorev diismektedir. Calisanlar
yetenekleriyle hizmet silirecine destek olmasi verilen hizmetin etkin olmasi agisindan
onemlidir. Hizmet siireci agsagidaki gibi siralanabilir (Kuzu, 2010):

e Hizmeti saglayacak olan personelin bu is i¢in egitimli olmas1 ve belirli niteliklere
sahip olmasi ¢alisma ortamina uyum saglamasi,

e Kaliteyi hizmet sunumunun bir pargasi haline getirmek,

e (Calisanlarin yaptig1 is i¢in istekli ve memnun olmasi,

e Aldig1 hizmet sonucunda isletmeden memnun kalan ve isletmeye baglh
misteriler,

e Sagladig1 hizmet sonucunda karmi ytikselten firmanin pazar payimin artmasi
ve kendini geligtirmesi.

Hizmet sektoriinde varligimmi siirdiiren firmalarin kaliteli bir hizmet faaliyeti
gerceklestirmek i¢in yukarida bahsettigimiz siireclerin haricinde ek olarak verdikleri
hizmetin niteligine ve hizmetin yapisina gore yeni yontemlerde gelistirmelidirler. Bu
stirecler sayesinde firmanin sagladig1 hizmetin kalitesi artmis olur ve firmanin pazar payinda

rekabet giicli artmis olacaktir (Kuzu, 2010).

3.3. Hizmetin Siiflandirilmasi

Hizmet sektorii denilince akla ¢ok genis bir kategori gelmektedir ¢linkii her sektoriin
kendine gore birbirinden farkli 6zellikleri ve amaci vardir. Bu amag dogrultusunda yaptiklari

islerinde tiirii degismektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriiniin kendi i¢inde benzer 6zelliklere
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sahip hizmetlerle siniflandirilmasi hizmet kavraminin daha iyi anlagilmasi ve amacina uygun

en iyi yontemin gelistirilmesi i¢in 6nemlidir (A).

Hizmet sektorii genis bir kategoriye ayrildigr igin tek tip bir smiflandirma

yapabilmek miimkiin degildir. Bundan dolay1 siniflama alaninda bir¢ok ¢alisma yapilmistir.

Bu galismalara bir 6rnek gosterilecek olursak; verilen hizmetin is giicline mi yoksa ekipmana

m1 dayali oldugunu siniflamamiz miimkiindiir. Saglik sektorii emek yogun is giicline dayali

bir alan olmasina ragmen internet ile alakal1 gelistiren uygulamalar ekipmana dayali hizmet

tiirtidiir (Arisoy, 2017).

Tablo 3.2. Hizmetlerin yapisina gére siniflandirilmasi

Hizmet

Faaliyetinin
Duogal Yams

Hizmeti Alan Kim veya Ne?

insanlar Varhklar

Somut Insan Bedenine Yinelik Mallara Yinelik Hizmetler
Faaliyetler Hizmetler = Yiik tagrmacilifn

= Yoleu tasimacilii *  Bakim-onanm

= Saghk = Kuru temizleme

= Giizellik salonlan =  Bahce bakim

®*  Restoranlar =  Perakende dagitim

= Kuafir
Soyut insanlarm Zihnine Yinelik Dokunulmayan Aktiflere
faalivetler Hizmetler Yimelik Hizmetler

»  Reklam/Halkla ihskiler = Muhasebe

= Eglence =  Bankacihk

=  Egmtm = Veri igleme

*  Konserler =  Sigorta

*  Yianetim damsmanhig ®*  Hukuki hizmetler

Kaynak: Lovelock, 1996 akt., Arisoy, 2017

Hizmet  yapisimin  smiflandirilmasini  anlatan  tablo  asagidaki  gibi

yorumlanabilmektedir (Arisoy, 2017):

Insan bedenini kapsayan hizmetler hizmetin verilecek olan yerde hizmeti alacak
kisinin bulunmasi ve hizmet siirecinde etkin bir bigimde bulunmas1 kapsamaktadir,
Mallara dayali hizmetler ise soyut degil somut 6zellige sahiptir miisterilerin almak
istedigi hizmeti belirtip hizmet karsiliginda belirli bir ticret 6demesidir,

Insanlarin zihinlerine yonelik hizmetlerde ise hizmetin sadece fiziksel isleve
dayanmadigimi hizmetin zihinsel faktorlere dayanabilecegi goriilmiistiir.
Miisterilerin zihinlerinde etki birakan hizmetleri egitimler, kiiltiirel aktiviteler,
iletisim gibi konularda gruplandirmistir (Lovelock, 1996),

Dokunulmayan aktiflere yonelik hizmetlerde ise miisterinin aktif olarak siirece
katilmas1 ve somut bir malin varligina ihtiya¢ yoktur. Sadece ne tiir hizmete

ithtiyacinin oldugunu belirtmelidir.
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3.3.1. Saghk hizmetlerinin diger hizmetlerden farkh siniflanmasi

Hizmetleri zorunluluk derecelerine gore de smiflayabilmekte miimkiindiir. Ornegin,
saglik hizmetleri birinci zorunlu hizmetler kapsaminda degerlendirilir ¢linkli saglik
hizmetlerini diger hizmetlerden ayiran birtakim 6zellikler vardir (Arisoy, 2017).

WHO’nun da tanimladig1 tizere saglik kavrami yalnizca hastaliklarin giderilmesi
degil ayn1 zamanda kisinin fiziksel ruhsal ve sosyal bakimindan da iyi olmasidir. Daha
Oonceden tahmin edilemeyen aniden ortaya ¢ikan ve aninda miidahale edilmesi gereken emek
yogun bir sektdr olmasindan dolay1 saglik hizmetleri diger hizmetlerden daha {istiindiir.
Kigilerin yasam standartlarin1 etkiledigi i¢in kalitenin yiiksek ve adaletli sekilde
gerceklestirilmesi gereken bir kamu hizmetidir (Gérmiis, 2013).

Saglik alani bir¢ok alanin birbirine baglantili olmasiyla kisilere fayda saglamay1
amaglayan bir hizmet sektoriidiir. Saglik hizmetleri toplum tarafindan sadece hekim ve
hastane ¢aliganlarindan olustugu sanilsa da sadece hekim ve hastane ¢alisanlarini kapsayan
bir alan degildir. Bu sektor eczanelerden, medikal cihazlarin iiretimini saglayan kurumlardan
ve laboratuvarlara kadar birgok alani kapsan biiyiik bir hizmet alanidir (Kiyat ve ark., 2017).

Saglik hizmetleri insan yasaminmi etkileyen bir sektdr oldugu icin birtakim
kisitlamalar1 da vardir. Bu kisitlamalara Ornek olarak saglik hizmetlerinde tiiketici
konumunda olan hastanin 6zgiirliigiiniin kisitli olmasi verilebilir. Hastanin alacagi hizmetin
seklini ve miktarii belirlemek zorundadir. Hekim ise iiretici konumdadir hasta i¢in gerekli
olan hizmeti iktisadi olarak degil ellerinde ki imkana gore belirler. Hekimin pazarlik etme,
baska zaman dilimine erteleme gibi liiksii yoktur. Saglik sektoriinii diger hizmetlerden ayiran
bir baska 6zellik ise teknolojinin siirekli gelismesiyle saglik sektoriiniin bu yeniliklere karsi
stirekli uzmanlagsmak zorunda olmasidir. Ayrica saglik hizmetleri emek yogun bir sektor
oldugundan dolayi kisiler kurumsal hedeflerinden ziyade mesleki hedeflerine daha ¢ok 6nem

vermektedirler (Zincirkiran, 2016).

3.4. Hizmetin Ozellikler

Hizmetleri mallardan ayiran kendine 6zgii 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler asagida

verilmistir (Ilkutlu, 2019):
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3.4.1. Soyut olma (dokunulamayan) 6zelligi

Hizmetler ve mallar arasindaki en 6nemli farklilik hizmetin soyut olmasidir. Hizmet
bes duyu organimizla algilayamadigimiz bir yapidir. Ciinkii hizmet genel anlamiyla is
biitiiniinii temsil etmektedir. Hizmetin bu 6zelliginden dolayr hizmeti alacak Kkisilerin
hizmeti degerlendirmeleri fiziksel kosullara, hizmeti verecek olan personellerin tutumuna ve
araglara baglidir (Ucan, 2007).

Bu duruma hastaneden hizmet alma siirecini 6rnek verecek olursak hastaneler de
verilen hizmet sadece tedavi siirecini kapsamamaktadir. O hastanedeki ¢alisanlarin tutumu,
hastanenin dizayni, ekipmanlarinin giincelligi gibi bir¢ok faktorii kapsar. Bu nedenle bir
hastanedeki hizmeti algilamak direk gozle goriiliip dokunulabilecek bir yapida degildir
ancak kisi hastaneye basvurarak hizmeti deneyimleyerek bunu algilayabilmektedir.

Hizmetin soyut bir kavram olmasi sonucunda bazi Onemli unsurlar ortaya
¢ikmaktadir (Yumusak, 2006):

e Hizmetlerin korunmasi miimkiin degildir kopyalanma yapilabilir,

e Hizmetler mallar gibi tanitim yapilip sergilenemez,

e Hizmetlerin iktisadi olarak degerlendirilmesi giigtiir,

e Soyut bir kavrami temsil ettiklerinden dolay1 tatma, gorme ve hissetme gibi

duygular olmadigindan tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi zordur.

3.4.2. Es zamanh (ayrilamaz) olma 6zelligi

Bir maln iiretimi ve tiiketimi iki ayr siireci ifade etmektedir. Mallar bir imalathane
de tretilir tiikketicinin satin almasiyla istedigi yerde de tiiketilebilir (Cat1 ve Baydas, 2008).

Fakat hizmet siirecinde sistem bdyle degildir tiiketici hizmet siirecinde hem {iiretime
hem de tiikketime es zamanl olarak katilmaktadir. Tiiketici hizmetin hem tiretim hem de
tilketim agamasinin bir parcast konumundadir. Hizmetlerin es zamanli 6zelliginin getirdigi
birtakim problemlerde vardir. Bu duruma 6rnek verecek olursak bir hastaneye bagvuran
hastanin sikayetlerini hekime dogru bir sekilde aktaramamasi sonucu teshis ve tedavinin
yanlis yapilmasi sonucunda hizmeti etkilemesi gibi ya da hastaneye basvuran kisinin kaydin
yaparken hastane ¢alisanin tutumlarinin yanlis olmasindan dolay: tiiketicide olumsuz bir
izlenim birakmasiyla aldig1 tiim hizmeti olumsuz degerlendirmesi bu agidan c¢alisanlarin

egitim ve gelisimleri onem arz etmektedir. Yani o anin geri alinmasi ve degistirilmesi
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miimkiin olmadigindan dolay1 sunulan hizmetin 6zen ve giiven i¢inde gerceklestirilmesi

kalitenin artmasini saglayacaktir (Seyran, 2004).

3.4.3. Degisken (gesitlilik) olma ozelligi

Hizmetin degisken olmasi su sekilde agiklanabilmektedir. Her tiiketicinin birbirinden
farkli talep ve arzulari vardir bunun sonucunda hizmet degisebilir. Hizmeti kimin istedigi,
ne zaman istedigi, nerede ve nasil istendigi konular1 agisindan farklilik gostermektedir.
Ornegin, bir restoranda tattigimiz yemegi baska bir zamanda tekrar talep ettigimizde bir
onceki lezzetle ayn1 olmayabilir (Seyran, 2004).

Ayni zamanda isletmelerin rekabet avantajini elinde tutabilmeleri i¢in tiiketicilerin
isteklerine duyarli olmasi gerekmektedir. Tiiketicinin isteklerine duyarli olan bir isletme
tilkketicinin igletmeye bagliligini saglar bunun sonucunda da her tiiketicinin istegi hizmetin

tirtinii sekillendirip gesitlilik gosterebilmektedir (Karaoglu, 2015).

3.4.4. Dayaniksiz (stoklanamayan) olma o6zelligi

Hizmetler yapist geregi soyut oldugundan dolayr kisilere sunulduktan sonra
varliklarin siirdiirebilmeleri miimkiin degildir. Yani hizmet varligin siirdiiremez bir sonra
ki tiiketici i¢in saklanamaz Ornegin, rezervasyon yapilmis bir otelde kisilerin gelmemesi
sonucunda odalarin bos kalmasi durumunda hizmet depolanamaz. Hizmetler kisilerin
talepleri dogrultusunda degistigi ve stoklanamadigr i¢in isletmeler acisindan sorun arz
edebilir. Yani arzu ve taleplerin dengelenmesi i¢in birtakim onlemler alinmas1 gerekir. Otel
odas1 drneginden bir 6nlem ¢ikaracak olursak mesela otel odasinin rezervasyon esnasinda
on oOdemeli secenek ile sunulmasi isletmenin hizmetini koruyabilmesi acisindan

kullanilabilir (Odabas1 ve Oyman, 2002°den akt., ilkutlu, 2019).

3.4.5. Sahip olunamaz 6zelligi

Hizmetlerin mallardan farklilik arz ettigini daha oncede sdylemistik mallar satin
alinabilmektedir. Bu duruma ornek verecek olursak bir kalemi satin alarak ona sahip
olabiliriz fakat bir hizmeti satin alip sahip olabilmemiz miimkiin degildir. Hizmet sadece
belirli bir zaman dilimin tiiketiciye o hizmetten fayda saglayabilmesine imkéan verir.

Dolayisiyla hizmetlerin bir sahibinin olmamasi fiziksel {irlinlerin dagitimindan daha farklidir
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fiziksel {irtinlerde ki gibi kisiler arasinda aktarim olmaz. Yani bir hizmeti satin alan kisi

aldig1 hizmeti devredemediginden 6tiirii ikinci el pazar unsuru yoktur (Odabasi, 1994).

3.5. Kalite Kavram

Kalite kavram olarak kisilerin beklentilerine ve amaglarina gore farklilik gésterir. Bu
sebepten kalitenin tanimini yapmak kolay degildir. Kalite hakkinda bir¢ok arastirma
yapilmistir (Beydogan ve Kalyoncuoglu, 2017).

Kalite tretilen iriiniin performans ve kalite Ozelliklerine uyum saglamasi ve
tiikketicinin iirlin hakkinda yargilarmi gosterir (Deming, 1998’den akt., Beydogan ve
Kalyoncuoglu, 2017).

Bagka bir arastirma da kalite “kullanima uygunluk” olarak tanimlanmistir (Juran,
1986°dan akt., Beydogan ve Kalyoncuoglu 2017).

Kalite Uiretimin getirdigi sartlara uyum saglamasidir (Crosby’den akt., Beydogan ve
Kalyoncuoglu 2017).

Kalite iirliniin kaliteli olmasi, igin kaliteli yiiriitiilmesi, iletisimin kaliteli olmasi gibi
birgok alan1 kapsamaktadir (Ishikawa, 1997°den akt., Beydogan ve Kalyoncuoglu, 2017).

Firmalar agisindan kalite etkin bir sekilde verimliligi arttirma rekabet giiciinii elinde
tutabilmek ve pazar payinda imaj yaratmak i¢in gerekli olan aractir. Kalitenin tanimlarina
baktigimizda cok farkli sekiller de tanimlanabilir bir kavramdir. Kaliteyi 6lgmekte
tanimlamak gibi bir¢cok farkli anlamlar igermektedir degisen kosullar arasinda kalitenin
Ol¢iimiiniin de gilincellemesi gerekmektedir. Ayrica kalite kavramimin degisiklik
gostermesinin bir baska sebebi de sektorlerin islevlerinin de farkliliklar géstermesidir ¢iinkii
her sektdriin kendine gore bir kalite standarti vardir. Ornegin kalite kavrami bir hizmet
sektorii i¢in kullanimlara uygunluk olarak tanimlanirken bir baska sektérde pazarda giiven
saglamis bir isletme i¢in giivenlik kavramini temsil eder bir baska sektdrde ise liriiniin

tekniksel yonlerini ifade ederken bir davranis sekli anlamina da gelebilir (Kaya, 2005).

3.6. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi kavrami kalite kavramiyla baglantilidir. Tiiketicilerin isteklerinden
yola ¢ikarak hizmeti sunarak tiiketiciyi tatmin edebilme becerisidir. Tiiketicilerin tatmini

aldiklar1 hizmet ve tecriibeleri ile arasindaki uyum iligkisine baglidir. Alinan hizmet talep
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edilen hizmet oranindan fazla ise hizmet kalitesi yliksektir fakat alinan hizmet talep edilen
hizmetten daha diisiik ise hizmet kalitesi disiiktiir. Tiiketicilerin memnuniyet seviyesi ve
hizmet kalitesi kavrami ile arasinda dogru bir orant1 vardir (Uluskan ve Cendik, 2020).

Hizmet kalitesinin yiiksek oldugu isletmelerde tliketici memnuniyeti fazladir. Bu
yiizden de hizmet sektorii kapsaminda sunum yapan firmalarin ilk amaci rakip firmalarin
Oniine gegebilmek ve tiiketici taleplerini iyi anlayarak daha kaliteli hizmetler vermesidir
(Uluskan ve Cendik, 2020).

Ayn1 zamanda hizmet kalitesi tiiketicilerin ileride ki davraniglarini i¢inde belirleyici
Ozelliktedir. Ciinkii isletmenin hizmetinden memnuniyet derecesi yiiksek olan bir tiiketici
cevresine de bunu anlatacaktir boylelikle isletmenin marka imaji daha artmis ve hizmet

sektdriinde rekabet avantajini elinde tutmus olacaktir (Ozatkan, 2008).

3.7. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kavrami tliketiciye ulagtigi an ortaya ¢ikar ve hizmetin satin alinip
alimmadiginin sonucunda ise kalite kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Bundan dolayr kalite
unsuruna onem veren isletmeler daha iyi satis imkanini elde etmis olurlar. Hizmeti satin
almak isteyen kisinin karar verme asamasinda etkileyen ilk faktor fiziksel ortamdir. Bundan
dolayr hizmet saglayan isletmeler fiziksel goriiniimiine dikkat etmelidirler. Ayni1 zaman
fiziksel ortamin miisterilerine giiven ve kolaylik saglamasi da 6nem arz etmektedir. Hizmet

kalitesini etkileyen unsurlar asagida verilmistir (Ertiirk, 1995’ten akt., Zincirkiran, 2016).

3.7.1. Erisebilirlik

Erisilebilirlik kavrami; tiiketici ile iliski kurabilme ve kolaylik saglayabilmesi
acisindan 6nem arz eden bir kavramdir. Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan saglik
hizmetlerinde iliski kurulmasi gereken ortamlardan biridir. Bu iligskinin kurulmasina 6rnek
verecek olursak hastanin haklarini bilmesi ya da hastanin almak istedigi hizmete nasil
erisebilecegi hakkinda bilgilendirilmelerin yapilmasi gerekmektedir. Hastanin ihtiyag
durumunda hemsireye ulasabilmesi ya da bekleme stirelerinin kisalmasi hizmet kalitesine

olumlu yonde etki edecektir (Zincirkiran, 2016).
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3.7.2. Tepkiler

Hizmet veren kurumun c¢alisanlariin isini istekle yapmasi hizmet kalitesine etki
eder. Saglik sektorii i¢in diistinecek olursak saglik personellerinin ilgili davraniglar1 giiler
yiizlii olmasi zaman ayirabilmesi hasta ve personeller arasindaki iliskinin kuvvetli olmasini
saglar bunun sonucunda hasta hizmeti degerlendirirken beklentilerinin karsilanmasi ile
olumlu yonde iliski kurmus olur. Bu da hizmet kalitesini arttiran bir etkiye sahiptir

(Zincirkiran, 2016).

3.7.3. Zaman

Zaman hayatimizin her boliimiinde oldugu gibi hizmet kalitesi alaninda da 6nem arz
etmektedir. Emek yogun olan saglik hizmetleri kisilerin ihtiyaclarinin kisa siirede
giderilmesi amaciyla islemlerini yiiriitiir. Ornegin, hastaneye tedavi olmaya gelen hasta
islerinin bir an Once bitmesini ister bu siirecte hastanin ne kadar siire bekleyecegi ya da
verdigi tahlil sonug¢larinin ne kadar siirede ¢ikacagi konusunda bilgilendirme yapilirsa
hastanin memnuniyet diizeyi artmis olur ve bu durum hizmet kalitesinin artmasini saglar

(Zincirkiran, 2016).

3.7.4. Yetkinlik

Hizmet sektoriinde calisan personellerin bilgi ve birikimleri hizmet kalitesinin
artmas1 konusunda énem arz etmektedir. Ornegin, hastane personelinin islerini eksiz bir
bicimde yerine getirebilmesi bilgi ve birikimiyle saglanir. Hayati risk tasiyan saglik

sektorlinde kalifiye elamanlarin ige alinmasi hizmet kalitesini artirir (Zincirkiran, 2016).

3.7.5. Giiven

Hizmet veren bir kurumun sdyledigi isleri yerinde ve zamaninda yerine getirmesi
giiven agisindan 6nem arz eder. Saglik hizmetlerine bagvuran kisilerin hastanede beklentileri

dogruluk tizerine kuruludur bunu saglayan saglik hizmetinin kalitesi artar (Zincirkiran,
2016).
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3.7.6. Profesyonellik

Firmanin yapti81 isi en iyi bigimde yapiyor izlenimi vermesi énemlidir. Ornegin, bir

hastanede yapilan bir ameliyatin ilk defa bu yontemle yapildiginin duyurulmasi o hastanenin

profesyonelligini ve imajini artiracaktir bu da hizmet kalitesinin artmasina yol acar

(Zincirkiran, 2016).

3.7.7.Mekan

Her calisan calistigi ortamin fiziksel sartlarinin iyi olmasini ister ayni zamanda

calistig1 ortamin rahat ve huzurlu olmasini da ister. Bunlar saglandigi zaman yaptiklar

islerde basar1 elde eden ¢alisanlar hizmet kalitesini artirir (Zincirkiran, 2016).

3.8. Hizmet Kalitesinin Onemli Noktalar:

Hizmet kalitesi kavraminin ortaya ¢ikist birtakim 6nemli noktalar1 da beraberinde

getirmistir. Bu 6nemli noktalar asagida verilmistir (Berndt, 2009):

Hizmet Kalitesi kavraminin miisteri memnuniyeti ile dogrudan bir baglantisi
vardir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti birbirini etkileyen iki kavramdir.
Uriin pazarinda cesitliligin artmasiyla firmalar arasindaki rekabette artmistir bu
durumda yeni tekniklerin gelismesine olanak saglamistir,

Bir¢ok firma miisterilerine benzer hizmetler sunarken farkli hizmetler sunan
firmalarin kalitesi artmaktadir. Rekabet avantajini elinde tutmak isteyen firmalar
icin hizmet kalitesi 6nemli bir ara¢ haline gelmistir farkli hizmetler sunan
firmalarin hizmet kalitesi arttik¢a miisteri memnuniyeti de artmistir,

Artan hizmet kalitesi sayesinden artan miisteri memnuniyeti maliyetlerin
azalmasina ve satisin artmasmi saglamistir. Ayni zamanda miisteri
memnuniyetinin artmasi miisterilerin firmalara bagliligini arttirmistir. Hizmet
kalitesi kavraminin gelisimiyle yetenekli bireylerin istthdamina daha ¢ok ihtiyag
duyulmustur,

Hizmet kalitesi, miisterilerin satin alma durumuna etki eden bir faktordiir. Ayn1

zamanda hizmet kalitesi yiiksek olan firmalarin hizmet kalitesi diislik firmalara
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oranla pazar paymnmda marka imajini arttirlpp ve uzun vadede firmaya kar

saglamaktadir (Ghobadian ve ark., 1994).
3.9. Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Gelisen teknolojiler ve artan yasam standartlar1 diger sektorler de oldugu gibi saglik
sektoriinii de etkisi altina almigtir. Hastalar artik yasamlarini iyi hale getirecek tedavilerden
haberdar olmastyla bu tedavilere de ulagsma istekleri artmigtir boylelikle saglik hizmetleri
daha da oOnemli hale gelmistir bu gereksinimlerin sonucunda saglik sektoriinde yeni
hastanelerin agilmasi saglik sektoriinde de rekabet unsurunu arttirmistir (Kayral, 2014).

Saglik sektoriinde kalite, verilen hizmetin tiim diinyada kabul gormiis standartlara
erismis olmas1 anlamina gelir ayn1 zamanda hastalar i¢in uygun olan tedavi yontemlerinin
kullanilmast diinyaca kabul edilen kanitlanmis ol¢limlerin yapilmasi saglik hizmetlerine

ithtiyact olan kisilerin en iyi derece de hizmeti almasini saglar (Cigek ve ark., 2006).

3.10. Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar:

Hizmetin degerlendirilebilmesi ancak kriterlerin belirlenmesiyle miimkiindiir.
Hizmet sektoriinde kalite kavrami belirlenmezse hizmet kalitesinin degerlendirebilmesi
miimkiin olmamaktadir. Kriterlerin belirlenmesiyle miisterilerin beklentileri karsilanir
kaliteli neler varsa onlar tespit edilir ayrica bu kriterlere uygun istihdam edecek personel,
techizat ihtiyaci karsilanir. Ornegin, hizmet sektdrlerinden biri olan hastaneler de her
tiiketicinin durumuna gore farkli istekleri vardir. Fakat isttihdam edenlerin bu istekleri hemen
karsilayabilecek  giicleri  bulunmayabilir bu  durum sonucunda tiiketicilerde
memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikabilir boyle durumda hizmet kalitesinin kriterleri 6nem
arz etmektedir (Araz, 2019).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990) tarafindan yapilan arastirmalar sonucunda
on alt boyutun birbiriyle baglantili oldugunu ortaya koyulmustur. Yeterlilik, inanilirlik ve
nezaket alt boyutlarimi tek bir boyutta (giiven) ele almislardir. Iletisim, anlayis ve
ulasilabilirlik alt boyutlarini da tek boyut altinda (empati) olarak belirtmislerdir. Yani hizmet
kalitesini 5 alt boyutta ele almiglardir. Bunlar, fiziksel 6zellikler, giiven, cevap verebilmek,

giivenirlik, empati olarak belirtilmistir (Karagoz, 2010).
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3.10.1. Fiziksel ozellikler

Hizmetlerin alim siirecinde sunum, iletisim, garanti siireci ve kullanilan ekipmanlar
fiziksel 6zellikleri kapsamaktadir. Diger bir ifadeyle fiziksel 6zellikler hizmet kalitesinin bir
alt boyutu olup hizmetin sunulmasinda ki fiziksel araglari, istihdam edilen yerin goriiniimii

kapsar (Lehtinen ve Lehtinen, 1991).

3.10.2. Giivenilirlik

Giivenilirlik kavrami isletmelerin ilk olarak yerine getirmesi gereken gorevlerden
biridir. Firmalarin verdikleri tarihte ve zamanlama da isleri yerine getirmesi gerekmektedir.
Isleri yerine getiren firmalarin giivenirlik seviyesi en {ist noktaya cikar ve tutarlilik
sergilemesiyle hizmet kalitesinde de artis olur. Ayni zamanda Kayitlarin diizenli bir sekilde
tutulmasi da hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik 6nemli bir uygulamadir. Hizmet sunan
isletmelerin pazarda rekabet payin arttirabilmesi i¢in miisteriyi memnun etmesi gerekir bu
durumda ancak hizmet kalitesinin alt boyutlarin1 uygulamakla miimkiindiir (Tarrant ve
Smith, 2002).

Hizmet kalitesinin arttirilmasi ve siirekliliginin saglanabilmesi agisindan giivenirlik
O6nemli bir alt boyuttur miisterilere taahhiit edilen zamanda islerin yapilmasi sirket imajinin
da yiikselmesini saglar (Savas ve Kesmez, 2014).

Tiiketicilerin firmalara olan giivenini saglamak i¢in hizmetin kaliteli olmasi, sunulan
hizmetin teslimat asamasinda kolaylik, iiriinlin fiyati, karsilastiklar1 sorunlarin ¢6ziimii vb.
gibi konularda iyilestirmelerin yapilip sunulmasi dnemlidir. Giivenirlik 6zetle hizmetin

zenginligine, isletmenin diiriistliigiine ve yonetim politikasina baglidir (Tekin ve ark., 2014).

3.10.3. Yetenek

Hizmet kalitesi kapsaminda bilginin giivenilir olmasi lazimdir yoksa yoneticiler ve
istthdam edenler motive olmalar1 zorlasir. Hizmetin sunulmasi i¢in gerekli bilgi ve yetenege
sahip olunmasi gerekmektedir. Yetenek, kisacast hizmeti sunabilmek icin gerekli bilgi
diizeyine sahip olabilmektir. Ayni zamanda istihdam edenlerin yetenekleri haricinde 3 temel
bilgiye de sahip olmasi gerekmektedir. Bu bilgiler su sekilde agiklanabilmektedir (Carman,
1990):
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e Miisterilerle siirekli iletisim halinde olan ¢alisanlarin bilgi ve yetenekleri,
e Isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesinde gorevli olan ¢alisanlarin bilgi ve
yetenekleri,

e Firmalarin arastirma diizeyi.

3.10.4. Yeterlilik

Miisterilerin isteklerini anlayabilmek kaliteli hizmetin sunulmasi igin ilk basamaktir.
Tiiketiciler, sirketlerin hizmet kalitelerini degerlendirme siirecinde hizmeti sunan kisilerin
kendi isteklerinden neler anladiklarini karsilastirir. Hizmetlerin sunulabilmesi; gériismelerin
karsilikli olarak yapilmasi, istihdam edenlerin bilgi seviyesi ve becerileri, arastirmaci
yonleri, yenilik¢i bakis agilarini kapsamaktadir (Yarimoglu, 2014).

Hizmet sektorii bagli bulundugu alt sektorleri, isletme stratejileri, sirketlerin
kiiltiirlerine, miisteri portfoyiine, sirketin bulundugu bélgeye ve biiyiikliigiine hizmetin
tiiriine gore farkliliklar gosterir. Her hizmet sektoriiniin kendince farkliliklar1 bulundugu
icin her alana ayni standartta hizmetlerin sunulmas1 yanlig sonuglara neden olabilmektedir.
Bu yiizden her sektoriin kendi standardina gore hizmet sunmasi gerekir (Kili¢ ve Eleren,

2009).

3.10.5. Nezaket

Nezaket kavrami gorevli ile tiiketici arasindaki iliskiyi kapsar. Nezaket gorevlinin
hizmet talebinde bulunan kisiye karsi saygisini, sicakligini ve kibarligin1 kapsamaktadir.
Cagr1 hizmetlerinde calisan kisiler i¢in de nezaket 6nemli bir kavramdir ¢iinkii bu sektorde
insan iligkileri siireklilik esasina dayanir. Ornegin, galisanlarn kiyafetlerinin diizgiin ve
temiz olmas1 da nezaket kapsamindadir ve miisteriye karsi bir saygiy: ifade eder (Getty ve
Getty, 2003).

Miisterileri agik ve sade bir dille bilgilendirebilmek miisteriyi anlayabilmektir.
Firmalarin farkli dillere sahip vatandaslar1 i¢in farkli dili kullanabilmesi de nezaketin bir
unsurudur. Bunun sonucunda firmanin diinya ¢apinda kiiresel olarak taninmasini saglar ve

hizmet kalitesi artarken marka imaj1 da artar (Demireli ve Bayraktar, 2014).
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3.10.6. Heveslilik

Heveslilik kavramu tiiketicilerin isteklerine karst duyarli olmayr yardimci olmay1
kapsar. Miisterilere zamaninda hizmet saglamanin birinci kosuludur. Heveslilik,
miisterilerin anlayacagi dilden konusabilmek onlarin isteklerini ve ihtiyag¢larini
anlayabilmektir. (Karaman ve Aylan, 2012).

Heveslilik, personellerin her daim hazir olmasi anlamina gelir hizmetin zamaninda
yerine getirilmesi sunlar1 kapsar (Podsakoff ve ark., 2000):

e Tiiketicilere seri bigimde doniis yapilmasini,

e Verilen randevular1 hizli bir bicimde yerine getirip hizmetin sunulmast,

¢ Firmanin fiziksel kosullari,

e Istihdam edenlerin dis goriiniisiinii,

e Hizmetin sunulmasi i¢in lazim olan araclari,

¢ Hizmet sunacak firmanin miisterilerinin istekleri.

Heveslilik alt boyutunun gelistirilebilmesi icin hastaneleri 6rnek alirsak, hastanelerde
hizmetin aksatilmast miimkiin degildir. Hizmetler yerinde ve zamaninda yerine
getirilmelidir. Bekleme zamaninin kisaltilmasi i¢in daha ¢ok personelin istihdam edilmesi
gerekmektedir. Personellerin saglikli hizmet gergeklestirebilmesi amaciyla hizmet i¢in
istekli olmalidir. Hizmetin ilk basladigi andan son ana kadar personelin ilgili olmasi
ihtiyaclara cevap verebilmesi bu boyutun kapsamindadir. Heveslilik tiiketicinin istegine

gore sekillenir (Giilmez ve Kitapet, 2008).
3.10.7. iletisim

[letisim firmalar ve miisteriler arasindaki iliskinin diizenlenmesini, istek ve taleplerin
dogru bir sekilde anlasilmasina olanak saglar. Isletmenin rekabet etmede giiciinii arttikca
olan hizmet kalitesi finansal anlamda da olumlu yonde etki yapar. Hizmet sunulacak kisilerin
taleplerinin iyi anlagilmasi iletisim ile miimkiindiir. (Karaman ve Aylan, 2012).

Tiiketiciyi dinleyebilme ve onlarin anladig1 dilde konusabilmek iletisim hizmetine
dahildir. Boylesi durumlar firmalarin personellerini bilgilendirmeleri ve egitim vermeleri
cok onemlidir. Ciinkii hizmetin sunulmasindan ve alimina kadar gegen zamanda personeller

ve miisteriler siirekli diyalog halinde olacaklardir. Hizmet saglayacak isletmenin hem tiretim
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stirecini hem de miisterilere sunum siirecini yerine getirmelidir. Bu yiizdendir ki hatalarini
ve hizmet kalitesinde yapilan eksikleri gizleyemezler (Parasuraman ve ark., 1988).

Tiiketici ve firmalar arasindaki iliski zorunludur. Bu zorunlulugun getirdigi iletisimle
tilkketicilerde hizmet siirecine katilma imkami elde eder. Tiketicilerin hizmet siirecine
katilmasiyla hizmet kalitesi etkilenebilir ¢linkii miisterinin daha 6nce deneyimledikleri ve
bilgileri vardir. Isletmeler miisterilerle iletisim kurabilmek amaciyla reklam unsurunu,
kampanyalar1 kullanabilirler hepsi iletisim unsurlaridir. Firmalarin markalarinin taninmasi
performansa dayalidir. Miisteriler ge¢miste aldiklar1 hizmet ve tecriibeyi baska kisilere
aktararak iletisimin farkli bir boyutunu ortaya koymaktadirlar. Iletisim siireglerinde distan
gelen etkiler mesajlarin dogru sekilde iletilmesini engelleyebilir. Ayrica pazarlama
firmalarin son zamanlarda iletisim i¢in kullandig1 6nemli kavramlardan biridir. Pazarlama
unsuru iletisimde temel olarak yararlanilmaktadir (Reeves ve Bednar, 1994).

Bu duruma bir 6rnek verecek olursak hastaneler iletisimin yogun oldugu hizmet
sunan kurumlardan biridir. Tletisim hizmet kalitesinin arttirilmasi konusunda énemli bir alt
boyuttur. Ciinkii iletisim olmadan higbir hizmetin sunulmasi miimkiin degildir. Hayatimizin
her alaninda oldugu gibi hastanelerde de tedavi olmak amaciyla gelen hastalarla iletisim

kurulup taleplerinin algilanabilmesiyle hizmet kalitesi artmaktadir.

3.10.8. Ulasilabilirlik

Sunulan hizmete kolay bir bigimde ulasabilmek, destek hizmetini ulasabilecekleri
yerlerde bulabilmeleri, bekleme siiresinin kisalmasi ve uygun zaman diliminde hizmetin
verilmesi bu konunun alt basliklaridir. Bu alt boyut su maddelerden olusmaktadir
(Sekerkaya, 1997):

e Calisanlarin yeterli destegi vererek miisterilerin hizmete kolaylikla ulasabilmesini
saglamak,

e Hizl1 bir sekilde hizmetin sunulmasi,

¢ Hizmeti verilen zaman ve saat diliminde sunabilmek,

e Hizmeti gergeklestirebilmek i¢in uygun yer se¢imi.

Tiiketicilerin almak istedigi hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskinin uyumlu
olmasiyla hizmet boyutunun kalitesini ortaya koymaktadir (Sekerkaya, 1997).

Ulagilabilirlik alt boyutu miisteriler ile hizmet veren isletme arasindaki iligkinin

kolayca kurulabilmesini ve yakinlik saglamasini ifade etmektedir (Savas ve Kesmez, 2014):
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Ulasilabilir olma;

e Miisterilere hizmet veren ¢agr1 hizmetlerine erken bir bicimde ulasim saglayabilme,
e Miisterilerin hizmete erken ulasabilmesi,

¢ Hizmetin verilecegi zamanda bekleme siiresinin kisa olmasi,

¢ Hizmetin verilecegi saatin uygun olmasi,

e Hizmet veren firmanin ulasilir bir yerde konumlanmasi.

3.10.9. inamirhk

Inanmirlik kavram olarak bir olgunun gergege dayandigini ifade etmektedir. Hizmet
sunan firmalarda istihdam eden kisilerin diirlist olmasi, hizmet isteyen kisilerin isteklerine
duyarli ve onlara giiven verebilmesi gerekmektedir. Ciinkii bu bir isletmenin marka imajim
korumasi i¢in 6nemli bir noktadir. Hizmetler sunuldugu andan itibaren ve sonrasinda
personellerin miisterilerle olan iliskileri onlara olan davranislari inanirlik alt boyutuna etki
eden unsurlardandir ayn1 zamanda birgok arastirma giivenirlik ve inanirlik arasinda giicli
bir baglant1 oldugunu vurgulamaktadir. Tiiketici bir hizmeti almaya karar verdiginde hizmet
sunan firmaya inanip ve giivenmek istemektedir. Ancak hizmeti alma niyetini bu sekilde

gerceklestirmektedir (Kavak ve ark., 2013).

3.11. Hizmet kalitesinde dl¢iim

Giin gegtikge onemi artan hizmet sektorlerinin varliklarii siirekli kilabilmek i¢in
kendilerini gelistirmelerine ihtiya¢ vardir. Ayn1 zamanda kar oranlarimm1 korumak igin
miisterilerini memnun etmek zorundadirlar. Gelisen teknolojilerin 1s18inda miisterilerin
isteklerine cevap verebilmek icin hizmette kalite kavramini gelistirmeleri gerekmektedir.
Hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gereklidir (Akbas,
2019).

Hizmetin 6zelliklerinde bahsettigimiz gibi hizmet soyut bir kavramdir. Hizmetin
soyut olmasi Olgiilebilirligi agisindan zorluklart da beraberinde getirir. Bu nedenden
hizmetin Olgiilebilmesi icin sunulan hizmetin degerlendirilebilmesi agisindan birtakim
Ol¢eklere ihtiya¢ vardir. Hizmetin kalitesini arttirmak isteyen bir isletme Oncelikle
uyguladigi hizmetin kalitesini 6l¢melidir. Bir sonra ki asama hizmeti bulundugu seviyeden

daha st bir konuma getirebilmek igin neler yapabilecegini planlamaktir. Planlanan
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kararlarin uygulanmaya baslandiktan sonra hizmet kalitesini ne derece arttirdigini tekrar
olgiiliip belirlenmesi gerekir. Ciinkii gecerlilik ve giivenirlilik yapilacak olan bir 6l¢iim i¢in
onemli bir unsurdur ve bir firma i¢inde vazgegilemezdir. (Keskin, 2013).

Hizmet Kalitesi yapisi geregi degisime miisaittir. Belirli bir standart kapsaminda
olmast zordur. Bu durumda hizmet kalitesinin gelistirilmesinde birtakim zorluklara yol
acmaktadir. Fakat rekabet avantajini elinde tutabilmek i¢in hizmet kalitesi her isletme i¢in
zorunlu hale gelmistir. Bu zorunluluk beraberinde hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in
birgok arastirma yapilmasini saglamistir (Dogan, 2011).

Hizmet igletmeleri 1980’lerden sonra kalite kavraminin 6nemini daha iyi anlamaya
baslamis ve gelistirmek i¢in mevcut olan sistemin 6l¢iilebilmesini savunmuslardir. Hizmet
kalitesinin dogru ve giivenilir sekilde Olgiilebilmesi 6nem arz etmektedir. Kalitenin
Olgiilmesi hizmet sektorii i¢cin 6nemli bir kavramdir. Ciinkii kalitenin Olgiilmesi firmalara
verdikleri hizmet sonucunda 151k tutacak bilgiler sunmaktadir (Dogan, 2011).

“Olgiim olmazsa, gelisim olmaz” ilkesi 1s131nda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin
onemi yeterince vurgulamaktadir (Akbaba, 2007).

Hizmet kalitesi bircok arastirmaya konu oldugu gibi bir¢ok 6l¢lim metotlarinin

gelistirilmesine de yol agmustir.

3.12. Hizmet Kalitesinde Ol¢iim Metotlar

3.12.1. Gronroos’un hizmet kalitesi metodu

Gronroos kalite modeli 3 ana boyut iizerine kurulmustur. Bunlar; teknik kalite,
fonksiyonel ve imajdir. Bu modelin temel amaci tiiketicinin bekledigi hizmet ile algiladig
hizmet unsurunun karsilagtirilmasidir. Gronroos’a gore tiiketicinin algiladigr hizmet
bekledigi hizmetten {istiin ise memnuniyet derecesi artar. Teknik kalite, iiretilen hizmeti
islevsel kalite ise hizmetin sunuldugu an1 ifade eder. Tiiketici hem hizmetin sunulmasindan

hem de verilen hizmetin sonucundan memnun olmus ise kalite pozitiftir (Harput, 2014).
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ALGILANAN HIZMET Deneyimlenen Kalite
Beklenen KALITESI
Kalite

Pazarlama iletisimu
imaj

Afizdan afiza iletisim
Tiiketici gereksimimler:

Sekil 3.1. Gronroos’un hizmet kalitesi metodu
Kaynak: Erdogan ve Aksoy, 2014 akt., Altuntas, 2022

3.12.2. Parasuraman, zeithaml ve berry’nin hizmet kalitesi metodu

Bu modelin bir diger ismi SERVQUAL kalite 6l¢iim modelidir. Bu model
Parasuraman ve arkadaslarinin ¢alismalarinin sonucunda 1985°de ABD’de gelisim olanag:
saglamistir. (Memis, 2019).

Bu model firmalarin hizmet kalitesini belirlerken tiiketicilerin bekledigi ve algiladigi
hizmet arasindaki farki 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Ayn1 zaman servqual yontem
bosluk yontemi ismiyle de anilir. Parasuman ve arkadaglar1 basta bu modeli 10 alt boyut
altinda incelerken boyutlar arasindaki iligkinin farkina varmiglardir. Boyutlarin birbirleriyle
ortak bir yapiy1 olusturdugu kanaatine varmislardir. Bunun sonucunda 10 alt boyuttan olusan
Olcek 5 alt boyuta diisliriilmiis ayrica 44 maddeye sahip olan Ol¢ek 22 maddeye

dontistiiriilerek son halini almigtir (Ar1 ve ark., 2015).

3.12.3. Cronin ve Taylor’un hizmet kalitesi metodu

Cronin ve Taylor’un 1992 yilinda bosluk (servqual) modeline karsi gelistirdigi
modeldir. Bu modelin ismi ayn1 zamanda servperf model olarak da anilmaktadir. Cronin ve
Taylor gelistirdigi servperf modelinin hizmet kalitesinin olgiilmesinde yeterli olacagini

savunarak servqual modeli elestirmislerdir. Servqual modelden farkli olarak hizmeti almay1
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bekleyen kisinin isteklerini devre dis1 birakarak sadece performansin onemli oldugunu
savunmuslardir (Tirk, 2009).

Hizmet kalitesine yonelik birgcok model ¢alismasi yapilmistir. Ciinkii her miisterinin
istegi ve beklentileri farkli oldugu igin Olgiilebilmesi zordur. Ayrica degerlendirme
yapilirken de kisiden kisiye farklilik gosterebilecegi i¢in bu da Ol¢iimiin yapilmasini
zorlagtirir. Bu nedenle hizmet kalitesini kesin sonuca baglayacak degerlendirmeler
yapabilmek miimkiin degildir. Bu konuda yapilan arastirmalar devam etmekte ve

yayginlagsmaktadir (Akbaba, 2007).
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4. YESIL INSAN KAYNAKLARI YONETIMININ HiZMET KALITESINE
ETKISI

Yesil insan kaynaklar1 kiiresellesmenin etkisiyle iklimsel kosullarin degismesi ve
ekolojik dengenin korunabilmesi amaciyla ortaya ¢ikan yesil davranislar bigimi olarak
adlandirilir. Yesil davraniglari benimsenmesi konusunda ¢aligsmalar devam etmektedir. Yesil
insan kaynaklar1 yonetiminin isletmeler iizerinde bircok etkisi vardir (Oselmis, 2020).

En 6nemli etkilerinden biri de performans lizerinedir biz c¢alismamizi hizmet
sektoriinlin bir pargasi olan hastane iizerinde uyguladik. Hastaneler emek yogun hizmet
sektorlerinin basinda gelmektedir hedefledikleri performansi gergeklestirirken hastanelerin
atik yonetimine dikkat etmesi gerekmektedir. Cevre kirliligini azaltacak c¢aligmalarin
yapilmasi yesil insan kaynaklar1 yonetimi boyutlarin1 benimsemekle miimkiindiir. Yesil
insan kaynaklar1 yonetimi, dogal kaynaklarin akillica kullanilmasini kapsar ve insanlarin
ogrenme ve davraniglarina etki ederek kurumsal firmalarin pazar payinda rekabet giiciinii
elde tutmasin saglar.

Eskiden saglik hizmetlerinde miisteri denilince akla sadece hastalar gelirken
giiniimiizde saglik hizmetlerinin sunulmasi1 agsamasina katilan tiim kisiler birer miisteri olarak
kabul edilmektedir. Miisteri kavrami iki baslik altinda incelenebilir i¢ miisteri unsuru saglik
kurumunda istihdam eden kisileri kapsarken dis miisteri olarak adlandirilan unsur ise saglik
kurumlarindan dolayli veya dogrudan fayda saglayan kisilerdir. Aslinda dis miisterilere
sunulan hizmetin kalitesi i¢ miisterimize sundugumuz kalite ile dogru orantilidir. Yani
calisanlara sunulan firsatlar ne kadar kaliteli olursa hizmeti talep edilen kisilere de sunulan
hizmet o kadar kalitelidir. Hizmet siireci birer zincir gibidir birbiri ile baglantilidir. Zincirin
birinde bir aksaklik oldugunda hizmet siirecini kotii etkiler. Yesil insan kaynaklari
yonetimine bu zincirin kopmamast i¢in 6nemli bir gorev diismektedir (Orhan, 2017).

Hizmet sunan igletmelerin performansinin yiikselmesi istihdam edenlerin bilgi ve
yetenek diizeyine baglidir. Kuskusuz ki yesil insan kaynaklar1 istthdam edenlerin bilgi
diizeyini en iist seviyeye tasimak icin bir¢ok uygulama igermektedir. Calisanlarin verimli bir
sekilde isi gergeklestirilmesi bekleniyorsa is becerileri artiracak egitimler verilmeli,
danismanlik hizmetleri sunulmali yesil insan kaynaklart yonetiminin fonksiyonlarinin etkin
bir bicimde kullanilmas1 gerekmektedir. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi hastanelere gelisim
saglayacak bir yapidir personelin is sagligi ve giivenligini Onemserken c¢evreninde

korunmas: yoniinde bir pusula gorevindedir. Dogru bir sekilde uygulanan yesil insan
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kaynaklarmin fonksiyonu hizmet kalitesinin artmasin1 ve dogru kisilerin hizmet siirecine
katilmasini destelerken kurumun imajint korur ve pazar payinda rekabet giiclinli elde
tutmasini saglar. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi insan kaynaklar1 yonetiminin bir parcasi
olup giinlimiiz sartlarina uyarlanmis uygulamalar biitiiniidiir iki degisken arasindaki iliski

pozitif yondedir yani yesil uygulamalar arttik¢a kalite artar (Sariyildiz, 2021).

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giliniimilizde kiiresellesmenin etkisiyle firmalarin yogun rekabet etkisinde oldugu
goriilmektedir. Bunun sonucunda insanlarin dogaya verdigi zararlarda artmaktadir. Cevresel
farkindaligin artmasiyla birlikte gesitli isletmeler ¢evre faktoriine onem veren uygulamalar
biitiinii olan yesil insan kaynaklar1 yonetimini benimsemisglerdir. Bu aragtirmanin temel
amact hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  ¢evre dostu davraniglart  benimseyip
benimsemediklerini saptamak ve yesil insan kaynaklari yonetiminin hizmet sektoriindeki
kaliteye ne derece etkileri oldugunu tespit etmektir. Bu ama¢ dogrultusunda yesil insan
kaynaklar1 yonetimi ile ilgili ¢alismalar, insan davranisinin ¢evre yonetimindeki roliinii
arastirdig1 icin kritik dneme sahiptir (Oselmis, 2020)

Giliniimiiz firmalarmin en biiylik sorunlarindan biri aragtirmamizin amacinda da
bahsettigimiz gibi kiiresellesmenin etkisiyle rekabet problemidir. Bu rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek i¢in igletmeler kar amacin1 korumak zorundadir. Yani daha az girdiyle
daha fazla ¢ikt1 elde etmektir. Bu asamada girdi olarak insan faktorii, yonetim diizeyinde ise
insan kaynaklar1 yénetimi uygulamalar1 &n plana ¢ikmaktadir (Oselmis, 2020).

Insan kaynaklari ¢evre dostu politikalari sayesinde galisanlarin motivasyonlarmi ve
verimliliklerini artirabilir, isletme maliyetlerini diisiirebilir Bundan dolay1 da hizmet kalitesi
arttirabilir (Uslu ve Kedikli, 2017).

Bu alanda yapilan ¢alismalar az oldugundan dolay1 bu ¢alisma yesil insan kaynaklari
kavraminin hizmet sektorii ile iliskilendirilip Tiirkge literatiire katki bulunmasi acisindan

onem arz etmektedir.

4.2. Arastirmanin Simirhklar

Aragtirmanin ilk kisitlilig1 aragtirmaya konu olan verilerin ulusal kapsamda degil

Tiirkiye’de bulunan bir iiniversite hastanesinde istihdam eden saglik ¢aligsan1 kisilerden elde
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edilmis olmasidir. Arastirmanin bir diger kisitlamasi ise sadece belirli donemlerde toplanmis
olmasidir. Ayrica yesil insan kaynaklart yonetimi literatiirimiize yeni bir kavram olarak

eklendigi i¢in baz1 katilimcilar anket sorularini anlamakta birtakim giicliikler cekmislerdir.
4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de bulunan bir iiniversitesi hastanesinde gorev yapan
kisiler olusturmaktadir. Alinan bilgiler dogrultusunda goérev yapmakta olan 2900 personel
oldugu bildirilmistir. Bu personellerin tiimiine ulasmak zaman ve ekonomik kisithliklar
sebebiyle miimkiin olmadigindan drnekleme yoluna gidilmistir. Ornekleme ydntemi olarak
da kolayli 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Hastanede gorev yapanlarin olusturdugu
evren sayisi baz alindiginda %5°lik hata pay1 ve %95°lik giivenirlik seviyesi ile 6rneklemin
biiyiikliigii 340 kisi olarak bulunmustur. Asagidaki formiile gore evren biiyiikliigiinii 2900
kisi aldigimizda o6rneklem biiyiikliigii en az 340 kisi olmalidir. Bulunan 6rneklem kitlesine
goniilliiliik esasina dayanarak 360 anket dagitilmistir ve sonucunda 346 adet anket tam
olarak elimize ulagsmistir. Geri kalan anketlere ulagim saglanamamis ve analize dahil
edilememistir. Analize dahil edilen 346 anket formuyla belirlenen 6rneklem sayimiza

ulasilmustir.

Orneklem Hacmi (n): _Nxt2xpxq
(N-1)xd?+(t*xp*q)

N: Evrenin Biyiikliigii (Yapilan bu arastirmadaki deger: 624)

t: Tip | (alfa) hata diizeyi1-%05 e denk gelen deger (1.96)

p: Ongdriilmils evren oram (Arastinlan durumun siklik oram) (0,5)

q: Ongoriilemeyen evren oram (Arastinlan durumun gériilmeme sikhigr) (0,5)
pxq: Varyans degen (0,25)

d: Arastirmacimn kabul ettigi sapma miktari (Orneklem hatasi) (0,05).
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4.4. Veri Toplama Yontemi ve Araclar

Verilerin toplanabilmesi nicel yontemlerden biri olan anket yontemi kullanilmistir.
Anket sorularinin olusturulmasinda iki ayr1 6l¢ekten yararlanilmistir. Anketin ilk boliimiinde
kisilerin demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in 6 soru (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu, calistig1 pozisyon ve calisma siiresi) sorulmustur. Anketin ikinci boliimiinii yesil
insan kaynaklart yonetimi 6l¢egi olustururken {igiincii boliimiinii ise hizmet kalitesi 6l¢egi

olusturmaktadir.

Yesil Insan Kaynaklari Yonetimi Olgegi:

Shah (2019) tarafindan hazirlanan ve Oselmis (2020) tarafindan Tiirkge’ye gevirisi
yapilan Yesil Insan Kaynaklar1 Yonetimi Olgegi 5°1i likert dlgek biciminde olan ve 7 alt
boyut 26 maddeden olusan sorular1 icermektedir.

Hizmet Kalitesi Olgegi:

Lu ve Liu (2000) tarafindan gelistirilen ve Beydogan ve Kalyoncuoglu (2017),
Sarkbay (2021) tarafindan kullanilan 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu dlgek 5°li likert dlgek
biciminde olan ve 5 alt boyut 22 maddeden olusan sorulari icermektedir.

5’11 likert tipi 6lgek katilimeilara 1°den 5°e kadar olan segenekler arasinda tercih
yapmasini saglar numaralandirilmaya gore;

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum
5=Tamamen Katiliyorum ifade etmektedir.

Munzur Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitii’'nden ve Arastirmay1 yapmak
istedigimiz Universite hastanesinin bashekimliginden alinan etik izinler dogrultusunda

(Ekim- Aralik 2022) donemlerinde veriler toplanmistir.
4.5. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli agsagida gosterildigi gibidir. Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin

alt boyutlarinin hizmet kalitesine etkilerini arastirmak amaciyla kurgulanmaistir.
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Demografik Ozellikler
Yesil Performans Yonetimi
Cinsiyet .
Yesil Ucret Yonetimi
Yas

Medeni Durum

Yesil Is Tasarim

Yesil Personel Se¢me ve

Yerlestirme
|:> Yesil Egitim ve Gelisim

Yesil Is Saghg ve Giivenligi

Egitim Durumu %

Calistiklari Pozisyon Fiziksel Ozellikler

Calistiklar Siire |:> Giiven

Cevap Verebilmek

Gilvenirlik

Empati

Sekil 4.1. Arastirma Modeli

4.6. Arastirmanin Hipotezleri

4.6.1. Demografik ozelliklere gore kurulan hipotezler

H1: Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yesil insan kaynaklari
bakis agis1 cinsiyete gore degismektedir.

H2: Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yesil insan kaynaklari
bakis agis1 yasa gore degismektedir.

H3: Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yesil insan kaynaklari
bakis ac¢is1 medeni duruma gore degismektedir.

H4: Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yesil insan kaynaklari
bakis agis1 egitim durumuna gore degismektedir.

H5: Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yesil insan kaynaklar
bakis acis1 ¢alistig1 pozisyona gore degismektedir.

H6: Hizmet sektoriinde calisanlarin yesil insan kaynaklari

bakis agis1 ¢aligma siiresine gore degismektedir.
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H7: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine karsi algilari cinsiyeti gore
degismektedir.

H8: Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin hizmet kalitesine karsi algilar1 yasa gore
degismektedir.

H9: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine kars1 algilart medeni durumuna
gore degismektedir.

H10: Hizmet sektoriinde calisanlarin hizmet kalitesine karsi algilart egitim
durumuna gore degismektedir.

H11: Hizmet sektoriinde calisanlarin hizmet kalitesine karsi algilari ¢alistiklar:
pozisyonlara gore degismektedir.

H12: Hizmet sektoriinde calisanlarin hizmet kalitesine karsi algilar1 calistiklar:

stireye gore degismektedir.

4.6.2. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi

inceleyen hipotezler

H1: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu
olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giliven arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu
olan cevap verebilmek anlamli pozitif iligki vardir.

H4: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giivenirlik arasinda anlamli iliski vardir.

H5: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu
olan empati arasinda anlamli iligki vardir.

H6: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segcme ve yerlestirme hizmet
kalitesinin alt boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iligki vardir.

H7: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel se¢gme ve yerlestirme hizmet
kalitesinin alt boyutu olan giiven arasinda anlaml1 iliski vardir.

H8: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet

kalitesinin alt boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlamli iliski vardir.
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H9: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segcme ve yerlestirme hizmet
kalitesinin alt boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H10: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet
kalitesinin alt boyutu olan empati arasinda anlamli iliski vardir.

H11: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt
boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iliski vardir.

H12: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giiven arasinda anlamli iliski vardir.

H13: Hizmet sektdriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt
boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlamli iliski vardir.

H14: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli iliski vardir.

H15: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt
boyutu olan empati arasinda anlamli iliski vardir.

H16: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iliski vardir.

H17: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giiven arasinda anlamli iliski vardir.

H18: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H19: Hizmet sektdriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H20: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan empati arasinda anlamli iligki vardir.

H21: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil licret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iligki vardir.

H22: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil {icret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giiven arasinda anlamli iligki vardir.

H23: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil licret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan cevap verebilmek arasinda anlamli iliski vardir.

H24: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil licret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu

olan giivenirlik arasinda anlamli iliski vardir.
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H25: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ticret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan empati arasinda anlamli iliski vardir.

H26: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is sagligi ve giivenligi hizmet kalitesinin
alt boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iliski vardir.

H27: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is saglig1 ve giivenligi hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giiven arasinda anlamli iligki vardir.

H28: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is sagligi ve glivenligi hizmet kalitesinin
alt boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlamli iliski vardir.

H29: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is sagligi ve giivenligi hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H30: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is saglig1 ve giivenligi hizmet kalitesinin
alt boyutu olan empati arasinda anlamli iliski vardir.

H31: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iliskileri hizmet kalitesinin alt
boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iligki vardir.

H32: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iligkileri hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giiven arasinda anlamlu iligki vardir.

H33: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iligkileri hizmet kalitesinin alt
boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H34: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iligkileri hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H35: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iligkileri hizmet kalitesinin alt

boyutu olan empati arasinda anlamli iliski vardir.
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5. BULGULAR

Arastirmanin  bu asamasinda yapilan analizler incelenecektir. Aragtirmanin
hipotezlerinin testi i¢in normallik, gilivenirlik, korelasyon, bagimsiz t testleri, varyans-
ANOVA testleri, agiklayict faktdr analizleri ve ¢oklu regresyon analizleri yapilmistir.
Aragtirma i¢in toplanan verilerin analizinde SPSS 24.0 kullanilmistir. Ayrica DFA analizi

AMOS 21.0 programu ile yapilmis ve faktor yapilar incelenmistir

Tablo 5.1. Katilimcilarin sosyodemografik bulgular

n %
Cinsiyetiniz Kadmn 189 54,6
Erkek 157 454
19-25 Yas 89 257
26-32 Yas 79 228
Yasiniz? 33-39 Yas 86 249
40-46 Yas 52 15,0
47 ve Ustil 40 116
. Bekar ve bosanmis 141 40,8
Medeni Durumunuz? Evii 205 59.2
[Ikdgretim ve Lise 113 32,7
Egitim Durumunuz? On Lisans 95 275
Lisans, Yiiksek Lisans ve Ustii 138 39,9
Isci 140 40,5
Memur 58 16,8
Calistiginiz Pozisyon? Elzfnsire ég iéz
Doktor 10 29
Diger 57 16,5
1-3 y1l 117 33,8
4-6 Y1l 56 16,2
Bu igyerinde ne kadar siiredir ¢alistyorsunuz? 7-9 Y1l 39 113
10-12 Y1l 42 121
13 Y1l ve tizeri 92 26,6

Katihmcilarin cinsiyet acisindan dagilimlari: %54,6's1 kadin ve %45,4'i erkek
cinsiyetindedir.

Katihmcilarin yas acisindan dagilimlari: %25,7'si 19-25 yas aralifinda, %22,8'1
26-32 yas araliginda, %24,9'u 33-39 yas aralifinda, %15,0'1 40-46 yas araliginda ve %11,6's1
47 yas ve lizerindedir.

Katihmcilarin medeni durum agisindan dagilimlar:: %40,8'1 bekar veya

bosanmis, %59,2'si ise evli olarak belirtilmistir.
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Katihmcilarin egitim durumu acisindan dagihmlari: katilimcilarin %32,7'si
ilkdgretim ve lise mezunu, %27,5'1 6n lisans mezunu, ve %39,9'u lisans, yiiksek lisans veya
tizeri dereceye sahiptir.

Katihmcilarin cahistigi pozisyon acisindan dagihimlari: %40,5' isci, %16,8'1
memur, %5,2'si ebe, %18,2'si hemsire, %2,9'u doktor ve %16,5'1 ise diger kategorisindedir.

Katihmecilarin is yerinde caliyma siirelerine gore dagihimlari: %33,8'1 1-3 yil,
%16,2's1 4-6 yil, %11,3"i 7-9 yil, %12,1'1 10-12 y1l ve %26,6's1 ise 13 yil ve {izeri siiredir
calismaktadir.

Tablo 5.2. Normallik analizi

n Carpikhik Basikhik
Yeni Is Tasarimu 346 0,251 -1,047
Yesil Personel Se¢me ve Yerlestirme 346 0,421 -0,891
Yesil Egitim ve Gelisim 346 0,194 -0,977
Yesil Performans Yonetimi 346 0,526 -0,708
Yesil Ucret Yonetimi 346 0,848 -0,277
Yesil Is Saghig1 ve Giivenligi 346 0,473 -0,910
Yesil Calisan Iliskileri 346 0,590 -0,814
Yesil insan kaynaklart yonetimi 346 0,499 -0,727
Fiziksel Ozellikler 346 -0,141 -1,036
Giiven 346 -0,311 -0,893
Cevap Verebilmek 346 -0,118 -0,918
Giivenirlik 346 -0,245 -0,838
Empati 346 0,048 -1,094
Hizmet kalitesi 346 -0,158 -0,848

Calismada oOlgek puanlar1 hesaplanmis ve puanlarin normal dagilim uygunluguna
bakilabilmesi igin basiklik ve ¢arpiklik katsayilar: test edilmistir. Olgeklerden elde edilen
verilerin sonucunda basiklik ve carpiklik degerlerinin +3 ve -3 arasinda goriilmesi normal
dagiliminin gostergesi olarak kabul edilmistir. (Groeneveld ve Meeden, 1984; Moors, 1986;
Hopkins ve Weeks, 1990; De Carlo, 1997).

Elde ettigimiz degerler incelendigin de her puanin basiklik ve carpiklik katsayilarinin
-3 ile +3 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore her bir puan normal dagilim
gostermistir. Puanlarin normal dagilim gdstermesi sebebiyle calismada parametrik test
teknikleri kullamlmistir. Olgek puanmnin demografik 6zelliklere gore farklilik gdsterme
durumunun analiz edilmesi i¢in t testi ve ANOVA testi kullanilmustir. T testi, 2 gruplu
demografik degiskenlerin analizinde kullanilirken ANOVA testi k (k>2) gruplu
degiskenlerin analizinde kullanilmistir. Bunlara ek olarak yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve

hizmet kalitesi arasindaki iligski pearson korelasyon katsayisi ile analiz edilirken yesil insan
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kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi lizerindeki etkisi lineer regresyon testi ile analiz

edilmistir.

Tablo 5.3. Glivenirlik analizi

Madde Sayisi Cronbach Alpha
Yeni Is Tasarimu 4 0,942
Yesil Personel Se¢me ve Yerlestirme 3 0,920
Yesil Egitim ve Gelisim 4 0,910
Yesil Performans Yonetimi 4 0,943
Yesil Ucret Yonetimi 5 0,953
Yesil Is Saghigi ve Giivenligi 3 0,943
Yesil Calisan Iliskileri 3 0,946
Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 26 0,982
Fiziksel Ozellikler 2 0,844
Giiven 7 0,936
Cevap Verebilmek 4 0,887
Giivenirlik 5 0,933
Empati 4 0,899
Hizmet kalitesi 22 0,971

Cronbach’s alfa katsayisinin 0-1 arasinda degistigi, degerlendirme kriterlerine gore
“0.00 < 0.40 ise ol¢ek giivenilir degil, 0.40 < 0.60 ise dlcek diisiik glivenirlikte, 0.60 < 0.80
ise Olcek oldukca giivenilir ve 0.80 < 1.00 ise Olcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek”
olarak degerlendirildigi ifade edilmektedir (Nunnally, 1967).

Her 6l¢ekler genelinde hem de alt boyutlarda giivenilirlik ¢ok yiiksektir (Cronbach
Alpha>0,800).

Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi (DFA), teorik bir temelden destegini alarak birgok
degiskenden olusan faktorlerin (gizil degiskenlerin) gercekte ki verilerle uyum gosterme
derecelerini degerlendirmek igin uygulanan bir analizdir. Bir bagka deyisle DFA, 6nceden
belirtilen bir yapinin ne derece de dogrulandigini arastirmayr amaglar. A¢imlayict faktor
analizinde, 6nceden belirlenmis bir yap1 yoktur dogrulayici faktor analizden farklidir. DFA,
belirlenmis degiskenlerin belirli bir kuram c¢ergevesinde onceden belirlenmis faktorler
tizerinde agirlikli olarak yer alacagi biciminde ki 6ngoriinlin stnanmasini kapsar (Siimer,
2000).

Dogrulayic1 faktor analizinde sinanmak istenen modelin yeterliliginin tespit
edilebilmesi i¢in bircok uyum indeksi kullanilmaktadir. Kuramsal model ve gercek veriler
arasindaki uyum iliskisinin tespit edilebilmesi i¢in dncelikle birbirlerine gore giiclii ve zay1f

yonlerinin oldugu bilinmelidir. Bundan dolay1 da modelin uyumunun tespit edilebilmesi igin
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birgok uyum indeksi degerinin kullanilmasi gerekmektedir. Bu uyum indekslerinden en sik
kullanilanlar Ki-Kare Uyum Testi (Chi-Square Goodness), lyilik Uyum Indeksi (GFI),
Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksi (AGFI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI), Ortalama
Hatalarin Karekokii (RMR veya RMS) ve Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokiidiir
(RMSEA) (Stimer, 2000).

Calismada DFA analizi AMOS 21.0 programi ile yapilmis ve faktor yapilar

incelenmistir.

Tablo 5.4. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6lgegi dogrulayici faktor analizi uyum indeksleri

indeks Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum DFA
X2 X X 730,033
sd X X 270
X?/sd <3 <5 2,704
RMR <0,05 <0,08 0,064
GFI >0,95 >0,90 0,890
AGFI >0,90 >0,85 0,858
NFI >0,95 >0,90 0,939
TLI >0,95 >0,90 0,953
CFlI >0,97 >0,90 0,961
RMSEA <0,05 <0,08 0,070

Yesil Insan Kaynaklar1 Yonetimi 6lgegi DFA uyum indeksleri verilmistir. Analiz
sonuglarina gore indekslerin kabul edilebilir sinirlarda (GFI uyum siirma oldukca yakin)
oldugu gortilmektedir. Elde edilen veri yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6l¢egi ile uyumludur.

7 alt boyutlu ve 26 maddeli yap1 saglanmistir.

Tablo 5.5. Yesil insan kaynaklari yonetimi 6lgegi dogrulayici faktor analizi faktor yiikii-
madde istatistikleri

Alt boyut Madde B sh. t p
Y7 0,946
Yesil is Tasarim Y6 0,939 0,028 35,057 0,000
Y5 0,812 0,038 22,648 0,000
Y4 0,874
i . Y3 0,913 0,041 25,061 0,000
Yesil Personel Se¢gme ve Yerlestirme V2 0,937 0,041 26,534 0,000
Y1 0,868 0,047 22,502 0,000
Y11 0,924
Yesil Egitim ve Geligim Y10 0,894 0,034 26,811 0,000
Y9 0,794 0,042 20,385 0,000
Y8 0,737 0,045 17,700 0,000
Y15 0,826
Yesil Performans Yonetimi Yia 0879 0,042 24,630 0,000
Y13 0,936 0,049 23,152 0,000
Y12 0,924 0,051 22,637 0,000
Y20 0,930
Y19 0,876 0,027 34,029 0,000
Yesil Ucret Yénetimi Y18 0,883 0,035 26,656 0,000
Y17 0,831 0,037 22,988 0,000
Y16 0,850 0,036 24,330 0,000
Y23 0,947
Yesil is Saghgi ve Guvenligi Y22 0,940 0,028 34,634 0,000
Y21 0,920 0,034 25,912 0,000
Y26 0,902
Yesil Calisan iliskileri Y25 0,946 0,034 30,467 0,000
Y24 0,932 0,037 29,217 0,000
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Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6lgegi DFA sonuglarina gore faktor yiikii diisiik
madde bulunmamaktadir. Tabloyu inceledigimiz de degerler iyi uyum gostermektedir. Bu
anlamda iyilik degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu da goriilmiistiir. Yani faktorlerin
tamami1 dogrulanmistir. Madde istatistiklerinin uyum degerlerinin istenilen diizeyde ¢ikmasi
sonucunda yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6l¢eginin alt boyutlari ile olan iligkileri asagidaki

sekilde verilmistir.
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Sekil 5.1. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6l¢eginin alt boyutlari ile olan iliskileri
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Tablo 5.6. Hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi uyum indeksleri

Indeks Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum DFA
X2 X X 684,529
sd X X 188
X?/sd <3 <5 3,641
RMR <0,05 <0,08 0,030
GFI >0,95 >0,90 0,901
AGFI > 0,90 > 0,85 0,886
NFI >0,95 >0,90 0,915
TLI >0,95 >0,90 0,922
CFlI >0,97 >0,90 0,937
RMSEA <0,05 <0,08 0,067

Hizmet Kalitesi 6l¢egi DFA uyum indeksleri verilmistir. Analiz sonuglarina gore
indekslerin kabul edilebilir sinirlarda oldugu goriilmektedir. Elde edilen veri hizmet kalitesi

6lcegi ile uyumludur. 5 boyutlu 22 maddeli yap1 saglanmastir.

Tablo 5.7. Hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi faktor yiikii-madde istatistikleri

Alt boyut Madde B sh. t p
. A2 0,862
Fiziksel Ozellikler Al 0,846 0,058 16,697 0,000
Ad 0,827
A3 0,698 0,046 18,416 0,000
A5 0,843 0,053 19,258 0,000
Giiven A6 0,820 0,056 18,452 0,000
A7 0,868 0,055 20,196 0,000
A8 0,862 0,053 20,018 0,000
A9 0,757 0,056 16,455 0,000
AlL 0,882
Covap Verebilmek A10 0,675 0,054 14,950 0,000
AL2 0,897 0,044 23.983 0,000
Al3 0,870 0,045 22529 0,000
AL5 0,830
Al4 0,793 0,039 24,585 0,000
Giivenilirlik A16 0,852 0,052 19.924 0,000
AL7 0,887 0,056 21.367 0,000
Al8 0,852 0,057 10,835 0,000
A20 0,952
Empati A19 0,933 0,028 35,263 0,000
A21 0,930 0,029 34.875 0,000
A22 0,573 0,050 12,661 0,000

Hizmet Kalitesi Olgegi DFA sonuglarina gore faktor yiikii disik madde
bulunmamaktadir. Tabloyu inceledigimiz de degerler iyi uyum gostermektedir. Bu anlamda
1yilik degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu da goriilmiistiir. Yani faktorlerin tamami
dogrulanmistir. Madde istatistiklerinin uyum degerlerinin istenilen diizeyde c¢ikmasi
sonucunda hizmet kalitesi Olgeginin alt boyutlar1 ile olan iliskileri asagidaki sekilde

verilmistir.
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Sekil 5.2. Hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlari ile olan iliskileri

Calisma da 5’1 likert 6lgek kullanilmistir 6lgek puanlart en yiiksek olarak tamamen
katiliyorum 5, katiliyorum 4, kararsizim 3, katilmiyorum 2 ve tamamen katilmiyorum 1
olarak nitelendirilmistir. Olgek araliginin tespit edilebilmesi igin &ncelikle dizi genisliginin
bulunmasmi gerekmektedir daha sonra ise dizi aralig formiilii kullanilmalidir (Oztiirk,
2003).

(Dizi Genisligi= En yiiksek &lgek puan1 — En diisiik Olgek Puani 5-1 = 4)

(Dizi Araligi= Dizi genisligi/ Uygulanan grup sayis1 4/5 = 0,80)
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Tablo 5.8. Olgek puanlarinin tanimlayicr istatistikleri

Puan Arahg Olcekteki karsihg
1,00 = x= 1,80 Kesinlikle katilmuyorum
180 < x= 2 60 Katilmuyorum

2,60 = x= 3,40 Kararsizim
3.40<x=4720 Katiliyorum

4,20< x= 5,00 Kesinlikle katihyorum

Herhangi bir maddenin puan araligt 3,40 ve asagisinda ise katilim diizeyi

ortalamasinin olumsuz oldugunu gdstermektedir. Eger madde puan araligi 3,40 iizerinde ise

katilim diizeyi ortalamasinin olumlu oldugu kabul edilmistir.

Bu baglamda katilimcilarin yesil insan kaynaklari yonetimi ve hizmet kalitesi

6l¢eklerine yonelik katilim diizeyleri ortalama (X) ve standart sapma (ss) degerleri agagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 5.9. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi 6lgeklerine yonelik katilim

diizeyleri
n  Minimum Maximum X SS
Yeni s Tasarimi 346 1 5 2,57 1,24
Yesil Personel Secme ve Yerlestirme 346 1 5 2,46 1,20
Yesil Egitim ve Gelisim 346 1 5 2,57 1,14
Yesil Performans Yonetimi 346 1 5 2,31 1,15
Yesil Ucret Yo6netimi 346 1 5 2,09 1,12
Yesil Is Saghig ve Giivenligi 346 1 5 2,35 1,22
Yesil Calisan lliskileri 346 1 5 2,28 1,23
Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 346 1 5 2,37 1,06
Fiziksel Ozellikler 346 1 5 3,04 1,26
Giliven 346 1 5 3,17 1,17
Cevap Verebilmek 346 1 5 3,11 1,17
Giivenirlik 346 1 5 3,17 1,20
Empati 346 1 5 2,88 1,24
Hizmet kalitesi 346 1 5 3,10 1,08

Katilimeilarin yeni is tasarimi, yesil personel se¢me ve yerlestirme, yesil egitim ve

gelisim, yesil performans yonetimi, yesil ticret yonetimi, yesil is saglig1 ve giivenligi, yesil

calisan iliskileri ve yesil insan kaynaklar1 yonetimi alanlarindaki algilarina iligkin ortalama

degerler (X) ve standart sapma (ss) degerlerini sunmaktadir. Ayrica, fiziksel 6zellikler,
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giiven, cevap verebilme, giivenirlik ve empati gibi hizmet kalitesi unsurlarina iligkin
ortalama ve standart sapma degerleri de verilmektedir.

Yeni is tasarimi alaninda katilimcilarin ortalamasi 2,57 ve standart sapmasi 1,24'tiir.
Yesil personel segme ve yerlestirme alaninda ortalamasi 2,46 ve standart sapmasi 1,20'dir.
Yesil egitim ve gelisim alaninda ortalamasi 2,57 ve standart sapmasi 1,14'tiir. Yesil
performans yonetimi alaninda ortalamasi 2,31 ve standart sapmasi 1,15'tiir.

Yesil {icret yonetimi alaninda ortalamasi 2,09 ve standart sapmasi 1,12'tiir. Yesil is
sagligr ve giivenligi alaninda ortalamasi 2,35 ve standart sapmas1 1,22'tiir. Yesil ¢alisan
iliskileri alaninda ortalamasi 2,28 ve standart sapmasi 1,23'tlir. Yesil insan kaynaklar1
yonetimi alaninda ise ortalamasi 2,37 ve standart sapmasi 1,06'tr.

Fiziksel ozellikler alaninda katilimcilarin ortalamasi 3,04 ve standart sapmasi
1,26'dir. Gliven alaninda ortalamasi 3,17 ve standart sapmast 1,17'dir. Cevap verebilme
alaninda ortalamasi 3,11 ve standart sapmasi 1,17'dir. Giivenirlik alaninda ortalamasi 3,17
ve standart sapmasi 1,20'dir. Empati alaninda ortalamasi 2,88 ve standart sapmasi 1,24'tiir.
Hizmet kalitesi alaninda ise ortalamasi 3,10 ve standart sapmasi 1,08'tir.

Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6l¢eginde yer alan ifadelere katilim ortalamasi 2,37
olarak hesaplanmistir. Bu hesaplama sonucunun olcekteki karsiligr “katilmiyorum”
secenegine denk gelmektedir ve olumsuz olarak sonuglanmastir.

Hizmet kalitesi Olceginde yer alan ifadelere katilim ortalamasi ise 3,10 olarak
hesaplanmistir. Bu hesaplama sonucunun dlgekteki karsiligi “kararsizzim” segenegine denk

gelmektedir ve olumsuz olarak sonuglanmistir.
5.1. Farkhliklar1 Incelemeye Yonelik Analizler
5.1.1. Bagimsiz T testi bulgular:

Tablo 5.10. Cinsiyete gore bagimsiz t testi analizi

Cinsiyetiniz n X ss t p
. Kadin 189 2,60 1,18
Yeni Is Tasarimi 0,522 0,602
Erkek 157 2,53 1,30
. . Kadin 189 2,48 1,19
Yesil Personel Segme ve Yerlestirme 0,363 0,717
Erkek 157 2,43 1,21
Yesil Egitim ve Gelisi Kadmn 189255 LI ) e 0,703
estt Bethim ve betisim Erkek 157 260 118 ’
. L Kadin 189 2,32 1,14
Yesil Performans Yonetimi 0,267 0,789
Erkek 157 2,29 1,17
- L Kadin 189 2,08 1,08
Yesil Ucret Yonetimi -0,185 0,854
Erkek 157 2,10 1,16
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Tablo 5.10. (devamn)

Yesil Is Sagh@i ve Giivenligi Kadm 189235 LIS ) 030 0,976
e3tl s Saghigt ve Luvertigt Erkek 157 236 126 ’
Yesil Calisan iliskileri Kadin e ¥ ° 0,982
esil Galisan lliskilerd Erkek 157 228 124 ’
o . Kadin 189 2,37 1,02
Yesil insan kaynaklar1 yonetimi 0,078 0,938
Erkek 157 2,36 1,10
. . Kadin 189 3,09 1,22
Fiziksel Ozellikler 0,732 0,465
Erkek 157 2,99 1,31
. Kadin 189 3,23 1,16
Giiven 0,992 0,322
Erkek 157 3,11 1,19
. Kadin 189 3,18 1,13
Cevap Verebilmek 1,251 0,212
Erkek 157 3,02 1,21
. Kadin 189 3,30 1,17
Giivenirlik 2,239 0,026*
Erkek 157 3,01 1,23
) Kadin 189 3,02 1,23
Empati 2,253 0,025*
Erkek 157 2,72 1,24
. . Kadin 189 3,19 1,06
Hizmet kalitesi 1,700 0,090
Erkek 157 2,99 1,11

Katilimeilarin cinsiyetlerine goére yeni is tasarimi, yesil personel secme ve
yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil performans yonetimi, yesil iicret yonetimi, yesil is
sagligr ve gilivenligi, yesil calisan iliskileri, yesil insan kaynaklari yonetimi, fiziksel
ozellikler, gliven, cevap verebilme, giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi algilarina iliskin
ortalama degerler (X), standart sapma (ss) degerlerini ve t-test sonuclarini sunmaktadir.

Yeni is tasarimi, yesil personel segme ve yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil
performans yonetimi, yesil licret yonetimi, yesil is saglig1 ve giivenligi, yesil calisan iligkileri
ve yesil insan kaynaklar1 yonetimi algilari agisindan cinsiyetler arasinda anlamli bir farklilik
olmadig1 gortilmektedir (p > 0,05).

Fiziksel 6zellikler, gliven, cevap verebilme ve hizmet kalitesi algilar1 agisindan da
cinsiyetler arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p > 0,05). Ancak, giivenirlik ve
empati algilar1 agisindan cinsiyetler arasinda anlamli farklilhiklar mevcuttur. Kadin
katilimcilarin giivenirlik (X = 3,30, ss = 1,17) ve empati (X = 3,02, ss = 1,23) algilar1 erkek
katilimcilardan (giivenirlik: X = 3,01, ss = 1,23; empati: X = 2,72, ss = 1,24) daha yiiksektir.
Giivenirlik i¢in p = 0,026 ve empati i¢in p = 0,025 degerleriyle anlaml farkliliklar oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 5.11. Medeni duruma gore bagimsiz t testi analizi

Medeni Durumunuz? n X ss t p

Yeni is Tasarimi Esﬁa”e bosanmis ;g; gg }éz 2513 0,012*
Yesil Personel Segme ve Yerlestirme g:ﬁar ve boganmis ;g; ;;g Hg 3,945  0,000%
Yesil Egitim ve Geligim g:ﬁ"‘r ve boganmis ;g; ;23 1?2 3,577 0,000
Yesil Performans Yonetimi g:ﬁar ve bosanmis ;g; ;?i H;‘ 3313 0,001*
Yesil Ucret Yonetimi g:ﬁar ve bosanmis ;g; TS; }ég 3,106 0,002*
Yesil Is Saghgi ve Giivenligi g:ﬁar ve boganmis ;g; éfg Hé 3,731  0,000%
Yesil Caligan liskileri gsﬁar ve bosanmis ;g; ;8; 1%2 4,296  0,000%
Yesil insan kaynaklar1 yonetimi gsﬁar ve bosanmis ég; gf; }:gg 3,841 0,000*
Fiziksel Ozellikler gsﬁa“’e bosanmis ;3; ;ﬁg B? 2,649  0,008*
Giiven Eﬁﬁarve bosanmis ég; gzgg Hg 3,324 0,001*
Cevap Verebilmek Eﬁﬁarve jposanmis ;‘O‘; zgg iz?g 3423 0,001*
Giivenirlik gsﬁar ve bosdil ;3; ;Zg; };‘ 3,423 0,001*
Empati Eﬁﬁarve bosanmis é‘o‘; ;ﬁ i;g 3,033 0,003*
Hizmet kalitesi gjﬁar ve boganmis ;g; ;gg }83 3,610  0,000%

Katilimeilarin medeni durumlarina gore yeni is tasarimi, yesil personel segme ve
yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil performans yonetimi, yesil licret yonetimi, yesil is
sagligi ve giivenligi, yesil calisan iligkileri, yesil insan kaynaklari yonetimi, fiziksel
ozellikler, gliven, cevap verebilme, giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi algilarina iliskin
ortalama degerler (X), standart sapma (ss) degerlerini ve t-test sonuglarin1 sunmaktadir.

Tim faktorler acisindan medeni durumlar1 arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir (p < 0,05). Bekar ve bosanmis katilimcilar, evli katilimcilara gore tiim
faktorlerde daha yiiksek algilara sahiptir.

Yeni is tasarimi: Bekar ve bosanmis katilimecilar (X=2,77) en yiksek, evli
katilimcilar (X=2,43) en diisiik puanlara sahiptir.

Yesil personel segcme ve yerlestirme: Bekar ve bosanmis katilimeilar (X=2,76) en
yiiksek, evli katilimcilar (X=2,25) en diisiik puanlara sahiptir.

Fiziksel ozellikler: Bekar ve bosanmis katilimcilar (X=3,26) en yiiksek, evli
katilimcilar (X=2,90) en diisiik puanlara sahiptir.
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Gliven: Bekar ve bosanmig katilimcilar (X=3,42) en yiiksek, evli katilimcilar
(X=3,00) en diisiik puanlara sahiptir.

Medeni durumlarma gore yesil insan kaynaklari yonetimi ve hizmet kalitesi
unsurlarinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklar, medeni durumlarin
farkli beklenti ve deneyimlere sahip olmasi, sirketlerin uygulamalarina farkli tepkiler

gostermesi ve algilar1 iizerinde etkili olmasi nedeniyle ortaya ¢ikmis olabilir.

5.1.2. Tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

Tablo 5.12.Yasa gore tek yonlii varyans analiz bulgulari

ANOVA

Yasiniz n X SS

19-25 Yas 89 287 1,22
26-32 Yas 79 250 1,16
Yeni Is Tasarimu 33-39 Yas 86 254 133 2,014 0,092
40-46 Yas 52 2,31 1,10
47 ve istii 40 248 1,32
19-25 Yas 89 2,79 1,27
26-32 Yas 79 234 111
Yesil Personel Se¢gme ve Yerlestirme 33-39 Yas 86 243 119 2878 0,023*
40-46 Yas 52 2,15 1,01
47 ve istii 40 242 1,32
19-25 Yas 89 287 112
26-32 Yas 79 251 1,05
Yesil Egitim ve Gelisim 33-39 Yas 86 251 114 2944 0,021*
40-46 Yas 52 2,23 1,16
47 ve usti 40 261 1,22
19-25 Yas 89 259 1,22
26-32 Yas 79 215 1,10
Yesil Performans Y6netimi 33-39 Yas 86 228 111 2,380 0,051
40-46 Yas 52 2,07 0,99
47 ve usti 40 2,35 1,27
19-25 Yas 890 238 1,25
26-32 Yas 79 192 0,97
Yesil Ucret Yonetimi 33-39 Yas 86 2,04 1,10 2,486 0,043*
40-46 Yas 52 189 0,91
47 ve usti 40 2,13 1,26
19-25 Yas 89 2,70 1,30
26-32 Yas 79 221 1,07
Yesil Is Sagligi ve Giivenligi 33-39 Yas 86 2,36 1,19 3,136 0,015*
40-46 Yas 52 2,04 112
47 ve sti 40 2,26 1,31
19-25 Yas 89 263 1,29
26-32 Yas 79 210 1,15
Yesil Calisan Iliskileri 33-39 Yas 86 2,18 1,20 2,847 0,024*
40-46 Yas 52 2,08 1,07
47 ve sti 40 2,31 1,36
19-25 Yas 89 268 1,11
Yesil insan kaynaklart yonetimi 26-32 Yas 79 224 095 3,151 0,015*
33-39 Yas 86 2,32 1,04
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Tablo 5.12 (devami)

40-46 Yas 52 2,10 0,92
47 ve usti 40 2,36 1,23
19-25 Yas 89 325 1,26
26-32 Yas 79 297 127
Fiziksel Ozellikler 33-39 Yas 86 322 123 2578 0,037*
40-46 Yas 52 2,88 1,12
47 ve listii 40 260 1,35
19-25 Yasg 89 348 1,15
26-32 Yas 79 298 1,15
Giiven 33-39 Yas 86 3,36 1,19 4,353 0,002*
40-46 Yas 52 294 0,98
47 ve listii 40 2,79 1,27
19-25 Yas 89 336 1,18
26-32 Yas 79 291 1,16
Cevap Verebilmek 33-39 Yas 86 332 109 3,785 0,005*
40-46 Yas 52 293 1,08
47 ve usti 40 2,73 1,26
19-25 Yas 89 348 1,21
26-32 Yas 79 301 1,19
Glvenirlik 33-39 Yas 86 330 1,19 3,938 0,004*
40-46 Yas 52 3,03 1,02
47 ve tistii 40 2,71 1,27
19-25 Yas 89 3,14 1,28
26-32 Yas 79 2,75 124
Empati 33-39 Yas 86 3,03 122 2,787 0,027*
40-46 Yas 52 2,63 1,09
47 ve usti 40 256 1,29
19-25 Yas 89 3,38 1,08
26-32 Yas 79 293 1,05
Hizmet kalitesi 33-39 Yas 86 3,27 1,08 4,454 0,002*
40-46 Yas 52 2,90 0,92
47 ve listii 40 2,70 1,16

Tablo 5.12 katilimeilarin yas gruplarina gore yeni is tasarimi, yesil personel segme
ve yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil performans yonetimi, yesil ticret yonetimi, yesil
is saghgr ve giivenligi, yesil ¢alisan iliskileri, yesil insan kaynaklar1 yonetimi, fiziksel
ozellikler, gliven, cevap verebilme, giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi algilarina iliskin
ortalama degerler (X), standart sapma (ss) degerlerini ve ANOVA test sonuglarini
sunmaktadir.

Yesil personel segme ve yerlestirme (p = 0,023), yesil egitim ve gelisim (p = 0,021),
yesil licret yonetimi (p = 0,043), yesil is saglig1 ve giivenligi (p = 0,015), yesil calisan
iligkileri (p = 0,024), yesil insan kaynaklar1 yonetimi (p = 0,015), fiziksel 6zellikler (p =
0,037), giiven (p = 0,002), cevap verebilme (p = 0,005), giivenirlik (p = 0,004), empati (p =
0,027) ve hizmet kalitesi (p = 0,002) algilar1 agisindan yas gruplar1 arasinda anlamli
farkliliklar bulunmaktadir.

Yeni is tasarimi (p = 0,092) ve yesil performans yonetimi (p = 0,051) algilar

acisindan yas gruplari arasinda anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.
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Yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi unsurlariin biiyiik bir kisminda
yas gruplar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklarin detaylarina
bakarak, belirli yas gruplarinin bazi unsurlarda daha yiiksek ya da diigiik algilara sahip
oldugunu sdyleyebiliriz. Ornegin, 19-25 yas grubu, giiven, cevap verebilme, giivenirlik ve
hizmet kalitesi gibi unsurlarda diger yas gruplarindan daha yiiksek algilara sahiptir. Bu tiir
farkliliklar, yas gruplarimin farkli beklenti ve deneyimlere sahip olmasi, sirketlerin

uygulamalarina farkli tepkiler gdstermesi ve algilari tizerinde etkili olmasi nedeniyle ortaya
¢ikmis olabilir.

Tablo 5.13. Egitim diizeylerine gore tek yonlii varyans analiz bulgulari

Egitim Diizeyiniz n X ss ?NOVA >
Hkégretim Ve Lise 113 2,41 1,23

Yeni Is Tasarinu On Lisans 95 2,69 1,25 1,555 0,213
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,62 1,22

. Ilkogretim Ve Lise 113 2,33 1,17

jeeizizgi:’rﬁ Sgge On Lisans _ ) 95 255 130 1,008 0,366
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 249 1,14

Yesil Eiti Ilkogretim Ve Lise 113 2,48 1,16

GZfilsimgmm ve On Lisans : ) 95 258 1,16 0,629 0,533
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,64 1,12

Yesil Performans nkég.retim Ve Lise 113 2,30 1,17

Yénetimi On Lisans d 95 2,32 1,17 0,015 0,985
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,30 1,13
Hkégretim Ve Lise 113 2,15 1,18

Yesil Ucret Yonetimi ~ On Lisans 95 2,04 1,10 0,278 0,757
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,07 1,08

Yesil Is Saghg ve Illkég.retim Ve Lise 113 2,34 1,33

Giivenligi Op Lisans . ) 95 2,40 1,26 0,091 0,913
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 234 1,09
leégretim Ve Lise 113 2,30 1,34

Yesil Calisan iliskileri  On Lisans 95 2,32 1,23 0,156 0,855
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,23 1,14

Yesil insan kaynaklar Illkég.retim Ve Lise 113 2,32 1,12

yonetimi On Lisans ) 95 2,40 1,07 0,143 0,867
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,38 1,00
leégretim Ve Lise 113 2,83 1,29

Fiziksel Ozellikler On Lisans 95 3,35 1,25 4,623 0,010*
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 3,01 1,20
IIkogretim Ve Lise 113 2,96 1,14

Giiven On Lisans 95 3,34 1,18 3,000 0,051
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 323 1,18
leégretim Ve Lise 113 2,96 1,23

Cevap Verebilmek On Lisans 95 3,14 1,14 1,364 0,257
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 3,20 1,13
ilkdgretim Ve Lise 113 291 1,24

Giivenirlik On Lisans 95 3,37 1,18 4,448 0,012*
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 3,25 1,16
ilkégretim Ve Lise 113 2,63 1,26

Empati On Lisans 95 3,05 1,24 3,515 0,031*
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 2,97 1,21
iIkdgretim Ve Lise 113 2,88 1,09

Hizmet kalitesi On Lisans 95 3,26 1,07 3,692 0,026*
Lisans, Yiiksek Lisans Ve Ustii 138 3,16 1,07
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Tablo 5.13 katilimcilarin egitim diizeylerine gore yeni is tasarimi, yesil personel
secme ve yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil performans yoOnetimi, yesil iicret
yonetimi, yesil is saglig1 ve glivenligi, yesil ¢alisan iliskileri, yesil insan kaynaklar1 yonetimi,
fiziksel 6zellikler, giiven, cevap verebilme, giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi algilarina
iliskin ortalama degerler (X), standart sapma (ss) degerlerini ve ANOVA test sonuglarini
sunmaktadir.

Fiziksel 6zellikler (p = 0,010), giivenirlik (p = 0,012), empati (p = 0,031) ve hizmet
kalitesi (p = 0,026) algilar1 agisindan egitim diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir.

Yeni is tasarimi (p = 0,213), yesil personel segme ve yerlestirme (p = 0,366), yesil
egitim ve gelisim (p = 0,533), yesil performans yonetimi (p = 0,985), yesil ticret yonetimi (p
=0,757), yesil is saghgi ve giivenligi (p = 0,913), yesil calisan iligkileri (p = 0,855), yesil
insan kaynaklar1 yonetimi (p = 0,867), giiven (p = 0,051) ve cevap verebilme (p = 0,257)
algilar1 agisindan egitim diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.

Yesil insan kaynaklari yonetimi ve hizmet kalitesi unsurlarinin bazilarinda egitim
diizeyleri arasinda anlaml farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklarin detaylarina
bakarak, belirli egitim diizeylerinin bazi unsurlarda daha yiiksek ya da diisiik algilara sahip
oldugunu sdyleyebiliriz. Ornegin, on lisans diizeyindeki katilimecilar, fiziksel &zellikler,
giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi gibi unsurlarda diger egitim diizeylerinden daha ytiksek
algilara sahiptir. Bu tiir farkliliklar, egitim diizeylerinin farkli beklenti ve deneyimlere sahip
olmasi, sirketlerin uygulamalarina farkli tepkiler gostermesi ve algilari lizerinde etkili olmasi

nedeniyle ortaya ¢ikmis olabilir.

Tablo 5.14. Meslek gruplarina gore tek yonlii varyans analiz bulgulari

Mesleginiz n X ss ANOVA
F p
Isgi 140 2,39 1,23
Memur 58 2,65 1,33
- Ebe 18 3,36 1,14 N
Yeni Is Tasarimi Hemsire 63 243 1.10 2,751 0,019
Doktor 10 2,80 0,84
Diger 57 2,79 1,28
Isci 140 2,32 1,17
Memur 58 2,55 1,17
. . Ebe 18 3,06 1,13
Yesil Personel Segme ve Yerlestirme Hemsire 63 230 L1l 1,962 0,084
Doktor 10 2,67 0,90
Diger 57 2,65 1,38
Isci 140 2,47 1,13
Memur 58 2,68 1,06
Yesil Egitim ve Gelisim Elzfmire ég ;:‘lé }:(l)j 1,614 0,156
Doktor 10 2,78 0,79
Diger 57 2,67 1,28
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Tablo 5.14 (devam)

Isci 140 2,28 1,10
Memur 58 2,29 1,08
Yesil Performans Yénetimi f;:nsire ég ;f; i?j 0987 0426
Doktor 10 2,30 0,97
Diger 57 2,36 1,38
Isci 140 2,06 1,12
Memur 58 1,91 1,02
Yesil Ucret Yonetimi flzfmire A %:(5)2 H; L,I83 0317
Doktor 10 2,16 0,76
Diger 57 2,24 125
Isci 140 2,28 1,24
Memur 58 2,23 1,11
Yesil s Sagh@ ve Giivenligi I]::It::nsire ég ;z; Hj 1817 0,109
Doktor 10 2,30 0,99
Diger 57 2,65 1,33
Isci 140 222 1,25
Memur 58 2,14 1,11
Yesil Calisan iliskileri Eﬁ;sire ég ;:(1)3 i?g 2120 0,063
Doktor 10 2,13 0,80
Diger 57 2,49 1,44
Isci 140 2,28 1,06
Memur 58 2,34 0,98
Yesil insan kaynaklar1 yonetimi I]?It:nsire ég ;:g; ?:3? 1,845 0,103
Doktor 10 2,45 0,76
Diger 57 2,53 121
Isci 140 2,85 1,24
Memur 58 3,08 1,28
Fiziksel Ozellikler ngnsire é? ;gg i% 3,141 0,009%
Doktor 10 3,10 1,05
Diger 57 3,56 1,41
Isci 140 2,96 1,09
Memur 58 3,16 1,27
) Ebe 18 3,57 1,30
Gven Hemsire 63 303 105 b164 0,001*
Doktor 10 3,91 0,90
Diger 57 3,62 1,24
Isci 140 2,89 1,20
Memur 58 3,13 1,09
Cevap Verebilmek EIansire ég g:ég (1):32 3,122 0,009*
Doktor 10 3,93 1,25
Diger 57 3,46 1,16
Isci 140 2,87 1,22
Memur 58 3,12 1,13
Giivenirlik Ezfmire ég g:gg (1)252 5175 0,000
Doktor 10 4,06 1,03
Diger 57 3,59 1,29
Isci 140 261 1,19
Memur 58 2,74 1,18
e s
Doktor 10 3,80 1,00
Diger 57 3,38 135
Isci 140 285 1,05
Memur 58 3,06 1,08
Hizmet kalitesi flzfnsire ég gzgz ézég 5,067 0,000%
Doktor 10 3,85 0,92
Diger 57 3,53 1,15
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Tablo 5.14 katilimcilarin meslek gruplarina gore yeni is tasarimi, yesil personel
secme ve yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil performans yonetimi, yesil {icret
yonetimi, yesil is saglig1 ve glivenligi, yesil ¢alisan iliskileri, yesil insan kaynaklar1 yonetimi,
fiziksel ozellikler, giiven, cevap verebilme, giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi algilarina
iliskin ortalama degerler (X), standart sapma (ss) degerlerini ve ANOVA test sonuglarini
sunmaktadir.

Yeni is tasarimi (p = 0,019), fiziksel 6zellikler (p = 0,009), giiven (p = 0,001), cevap
verebilme (p = 0,009), giivenirlik (p = 0,000) ve hizmet kalitesi (p = 0,000) algilar1 agisindan
meslek gruplar1 arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Yesil personel segcme ve yerlestirme (p = 0,084), yesil egitim ve gelisim (p = 0,156),
yesil performans yonetimi (p = 0,426), yesil ticret yonetimi (p = 0,317), yesil is saghigt ve
giivenligi (p = 0,109), yesil ¢alisan iliskileri (p = 0,063) ve yesil insan kaynaklar1 yonetimi
(p=0,103) algilar1 acisindan meslek gruplar1 arasinda anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.

Anlamli farkliliklarin oldugu faktorlerde en yiiksek ve en diisik puanlar su
sekildedir:

Yeni is tasarimi: En yiiksek puan - Ebe (X = 3,36), En diisiik puan - Isci (X = 2,39)

Fiziksel dzellikler: En yiiksek puan - Diger (X = 3,56), En diisiik puan - Is¢i (X =
2,85)

Giiven: En yiiksek puan - Doktor (X = 3,91), En diisiik puan - Is¢i (X =2,96)

Cevap verebilme: En yiiksek puan - Doktor (X = 3,93), En diisiik puan - Is¢i (X =
2,89)

Giivenirlik: En yiiksek puan - Doktor (X = 4,06), En diisiik puan - Isci (X = 2,87)

Hizmet kalitesi: En yiiksek puan - Doktor (X = 3,85), En diisiik puan - Is¢i (X = 2,85)

Yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi unsurlarinin bazilarinda meslek
gruplart arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklarin detaylarina
bakarak, belirli meslek gruplarinin bazi unsurlarda daha yiiksek ya da diisiik algilara sahip
oldugunu sdyleyebiliriz. Ornegin, ebe meslek grubu, yeni is tasarimi konusunda diger
meslek gruplarindan daha yiiksek algilara sahiptir. Bu tiir farkliliklar, meslek gruplarinin
farkli beklenti ve deneyimlere sahip olmasi, sirketlerin uygulamalarina farkli tepkiler

gostermesi ve algilar tizerinde etkili olmasi nedeniyle ortaya ¢ikmis olabilir.
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Tablo 5.15. Calisma siirelerine gore tek yonlii varyans analiz bulgulari

Caligsma Siireniz n X SS ﬁ\NOVA o
1-3 y1l 117 2,88 1,25
4-6 Y1l 56 2,47 1,27
Yeni s Tasarimu 7-9 Yil 39 2,04 1,27 4,396 0,002*
10-12 Y1l 42 2,67 0,99
13 Yil ve tizeri 92 2,41 1,19
1-3 y1l 117 2,83 1,30
4-6 Y1l 56 2,23 1,06
Yesil Personel Se¢me ve Yerlestirme 7-9 Yil 39 2,02 1,06 5,151 0,000*
10-12 Y1l 42 2,44 1,02
13 Yil ve tizeri 92 2,32 1,16
1-3 y1l 117 2,90 1,13
4-6 Y1l 56 2,51 0,95
Yesil Egitim ve Gelisim 7-9 Yil 39 2,07 1,11 4,891 0,001*
10-12 Y1l 42 2,51 1,07
13 Yil ve tizeri 92 2,44 1,21
1-3 y1l 117 2,59 1,24
4-6 Y1l 56 2,15 1,07
Yesil Performans Y 6netimi 7-9 Yil 39 1,93 1,01 3,500 0,008*
10-12 Y1l 42 2,35 1,07
13 Y1l ve lizeri 92 2,18 1,10
1-3 y1l 117 2,34 1,25
4-6 Y1l 56 1,97 1,05
Yesil Ucret Yonetimi 7-9 Yil 39 1,51 0,66 4533 0,001*
10-12 Y1l 42 2,18 1,08
13 Yil ve tizeri 92 2,04 1,07
1-3 y1l 117 2,75 1,30
4-6 Y1l 56 2,12 1,06
Yesil Is Saghigi ve Giivenligi 7-9 Y1l 39 1,80 0,97 6,564 0,000*
10-12 Y1l 42 2,46 1,15
13 Yil ve tizeri 92 2,18 1,16
1-3 y1l 117 2,60 1,37
4-6 Y1l 56 2,14 1,10
Yesil Calisan Iliskileri 7-9 Y1l 39 1,62 0,85 5,493 0,000*
10-12 Y1l 42 2,40 1,25
13 Y1l ve tizeri 92 2,18 1,11
1-3 y1l 117 2,68 1,13
4-6 Y1l 56 2,23 0,95
Yesil insan kaynaklart yonetimi 7-9 Yil 39 1,85 0,82 5,843 0,000*
10-12 Y1l 42 2,42 0,96
13 Y1l ve lizeri 92 2,24 1,05
1-3 y1l 117 3,26 1,30
4-6 Y1l 56 3,17 1,25
Fiziksel Ozellikler 7-9 Y1l 39 2,83 1,13 2,191 0,070
10-12 Y1l 42 3,04 1,28
13 Y1l ve tizeri 92 2,79 1,22
1-3 yil 117 3,55 1,14
4-6 Y1l 56 3,15 1,19
Giiven 7-9 Y1l 39 2,86 1,20 6,352 0,000*
10-12 Y1l 42 3,23 1,12
13 Y1l ve tizeri 92 2,81 1,08
1-3 y1l 117 3,44 1,20
Cevap Verebilmek 4-6 Y1l 56 3,01 1,14 4,841 0,001*
7-9 Y1l 39 2,88 1,16
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Tablo 5.15. (devamm)

10-12 Y1l 42 3,22 1,06
13 Yil ve tizeri 92 2,79 1,10
1-3yil 117 3,50 1,27
4-6 Y1l 56 3,08 1,12
Giivenirlik 7-9 Y1l 39 3,03 1,24 4,748 0,001*
10-12 Y1l 42 3,29 1,08
13 Yil ve tizeri 92 2,82 1,09
1-3 y1l 117 3,21 1,32
4-6 Y1l 56 2,73 1,19
Empati 7-9 Y1l 39 2,84 1,32 3,983 0,004*
10-12 Y1l 42 2,92 1,18
13 Yil ve tizeri 92 2,55 1,08
1-3 y1l 117 3,43 1,11
4-6 Y1l 56 3,04 1,05
Hizmet kalitesi 7-9 Y1l 39 2,90 1,12 5,759 0,000*
10-12 Y1l 42 3,17 1,00
13 Yil ve tizeri 92 2,76 0,98

Tablo 5.15 calisanlarin sirketteki hizmet siirelerine gore yeni is tasarimi, yesil
personel segme ve yerlestirme, yesil egitim ve gelisim, yesil performans yonetimi, yesil ticret
yonetimi, yesil is saglig1 ve giivenligi, yesil ¢alisan iliskileri, yesil insan kaynaklar1 yonetimi,
fiziksel 6zellikler, giiven, cevap verebilme, giivenirlik, empati ve hizmet kalitesi algilarina
iligkin ortalama degerler (X), standart sapma (ss) degerlerini ve ANOVA test sonuglarini
sunmaktadir.

Yeni Is Tasarimi (p = 0,002%), Yesil Personel Se¢me ve Yerlestirme (p = 0,000%),
Yesil Egitim ve Gelisim (p = 0,001%), Yesil Performans Y&netimi (p = 0,008%), Yesil Ucret
Yénetimi (p = 0,001*), Yesil Is Saghig ve Giivenligi (p = 0,000*), Yesil Calisan Iliskileri (p
= 0,000%), Yesil Insan Kaynaklar1 Yénetimi (p = 0,000%), Giiven (p = 0,000%), Cevap
Verebilme (p = 0,001%*), Giivenirlik (p = 0,001*), ve Hizmet Kalitesi (p = 0,000*) acisindan
hizmet siireleri arasinda anlaml farkliliklar bulunmaktadir. Fiziksel Ozellikler (p = 0,070)
ve Empati (p = 0,004*) acisindan ise hizmet siireleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmamaktadir.

Yeni Is Tasariminda en yiiksek puam (X = 2,88) 1-3 yil hizmet siiresine sahip
calisanlar alirken, en diisiik puan1 (X =2,04) 7-9 y1l hizmet siiresine sahip ¢alisanlar almistir.
Glivenirlikte ise en yiiksek puani (X = 3,50) 1-3 y1l hizmet siiresine sahip calisanlar alirken,
en diisiik puan1 (X = 2,82) 13 y1l ve {izeri hizmet siiresine sahip caliganlar almistir.

Yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi unsurlarinin ¢ogunda hizmet
stireleri arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklarin detaylarina
bakarak, belirli hizmet siirelerinin bazi unsurlarda daha yiiksek ya da diisiik algilara sahip

oldugunu sdyleyebiliriz.
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Tablo 5.16. Korelasyon analiz bulgulari

Fiziksel . Cevap . . Hizmet
Ozellikler OV Verehilmek  Ouvemirlik  Empati o6
, ro 359" 412" 424" 450" 424 466™
Yeni Is Tasarimi
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yesil Personel Segme  * 3477 42174317 A25™ ALTT 4617
ve Yerlegtirme p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yesil Egitim ve r 356" 446 435 4417 460" 485
Gelisim p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yesil Performans r305" 370" 401" 379" 425" 423"
Yonetimi p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
. ro323" 366 408" 359" 400" 415"
Yesil Ucret Yonetimi
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yesil Is Saghgi ve r 420" A74 4817 441" 494" 517"
Giivenligi p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
. ro347 394 411 385" 406" 435"
Yesil Calisan Iligkileri
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yesil insan kaynaklars T 389 455" 474 456 479" 507
yonetimi p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Korelasyon analizi sonuglarma gore, Yeni Is Tasarim ile Fiziksel Ozellikler (r =
0,359, p <0,001), Giiven (r = 0,412, p <0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,424, p < 0,001),
Giivenirlik (r = 0,450, p < 0,001), Empati (r = 0,424, p < 0,001) ve Hizmet Kalitesi (r =
0,466, p <0,001) arasinda orta kuvvette anlamli iligkiler bulunmustur.

Yesil Personel Se¢gme ve Yerlestirme ile Fiziksel Ozellikler (r = 0,347, p < 0,001),
Giiven (r = 0,421, p < 0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,431, p < 0,001), Giivenirlik (r =
0,425, p <0,001), Empati (r = 0,417, p < 0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,461, p < 0,001)
arasinda orta kuvvette anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Yesil Egitim ve Gelisim ile Fiziksel Ozellikler (r = 0,356, p < 0,001), Giiven (r =
0,446, p < 0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,435, p < 0,001), Glivenirlik (r = 0,441, p <
0,001), Empati (r = 0,460, p < 0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,485, p <0,001) arasinda orta
kuvvette anlamli iligkiler bulunmustur.

Yesil Performans Yonetimi ile Fiziksel Ozellikler (r = 0,305, p < 0,001), Giiven (r =
0,370, p < 0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,401, p < 0,001), Giivenirlik (r = 0,379, p <
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0,001), Empati (r= 0,425, p <0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,423, p <0,001) arasinda zay1f
kuvvetten orta kuvvete gegis yapan anlamlr iligkiler tespit edilmistir.

Yesil Ucret Yonetimi ile Fiziksel Ozellikler (r = 0,323, p <0,001), Giiven (r = 0,366,
p <0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,408, p < 0,001), Glivenirlik (r = 0,359, p < 0,001),
Empati (r = 0,400, p < 0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,415, p < 0,001) arasinda zayif
kuvvetten orta kuvvete gegis yapan anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Yesil s Saglig1 ve Giivenligi ile Fiziksel Ozellikler (r = 0,420, p < 0,001), Giiven (r
= 0,474, p <0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,481, p < 0,001), Giivenirlik (r = 0,441, p <
0,001), Empati (r = 0,494, p <0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,517, p <0,001) arasinda orta
kuvvette anlamli iliskiler bulunmustur.

Yesil Calisan iliskileri ile Fiziksel Ozellikler (r=0,347, p <0,001), Giiven (r = 0,394,
p < 0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,411, p < 0,001), Giivenirlik (r = 0,385, p < 0,001),
Empati (r= 0,406, p <0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,435, p <0,001) arasinda orta kuvvette
anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Yesil Insan Kaynaklar1 Y&netimi ile Fiziksel Ozellikler (r= 0,388, p <0,001), Giiven
(r=0,455,p <0,001), Cevap Verebilmek (r = 0,474, p <0,001), Giivenirlik (r = 0,456, p <
0,001), Empati (r = 0,479, p <0,001) ve Hizmet Kalitesi (r = 0,507, p <0,001) arasinda orta

kuvvette anlamli iliskiler bulunmustur.

Tablo 5.17. Regresyon analizi

Model Bagimsiz Beta t p R? F
1 Yesil Insan  Kaynaklan 507 19896 0,000 0257  118,726*

Y Onetimi
Yeni Is Tasarimi 0213 2,720 0,007
Yesil Personel Se¢me ve 0.037  -0327  0.744
Yerlestirme ’ ’ ’
Yesil Egitim ve Gelisim 0,223 2466 0,014

2 Yesil Performans Yonetimi 0,089 -0,878 0,381 0,312 21,862%*
Yesil Ucret Yonetimi 0,029 -0292 0,770
Yesil Is Saghigi ve Giivenligi 0,485 4,657 0,000
Yesil Calisan ligkileri 0,182 -1,629 0,104

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

*p<0,05
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Model 1’de goriildiigii lizere, yesil insan kaynaklari yonetimi ile hizmet kalitesi
arasinda orta siddette bir iligki bulunmaktadir (R = 0,507). Ayrica, yesil insan kaynaklari
yonetimi, hizmet kalitesinin %25,7'sini (1> = 0,257) aciklamaktadir. Ayarlanmis R? degeri
(%25,4) ise modele eklenen bagimsiz degiskenlerin Orneklem iizerindeki etkisinin
yansitilmasi agisindan daha giivenilir bir gostergedir. ANOV A tablosunda ise F istatistigi (F
= 118,726, p < 0,001) anlamhidir. Bu sonug, yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet
kalitesi lizerinde anlaml bir etkisi oldugunu gdstermektedir.

Yesil insan kaynaklar1 yonetimi katsayis1 0,518 ve anlamlidir (p <0,001). Bu sonug,
yesil insan kaynaklar1 yonetiminin bir birimlik artisinin hizmet kalitesinin 0,518 birim
artiracagin1 gostermektedir. Bu baglamda, yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu soOylenebilir. Ayrica, standartlastirilmig
regresyon katsayist (Beta) 0,507 olarak bulunmustur. Bu deger, yesil insan kaynaklari
yonetiminin hizmet kalitesi iizerindeki etkisinin biiylikliiglinii gosterir. Sonug olarak, bu
regresyon analizi sonucunda, yesil insan kaynaklari yonetiminin hizmet kalitesi lizerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Model 2°de, Yesil iK uygulamalarinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi incelenmistir.
Model 6zeti tablosundan elde edilen R kare degeri %31,2 olarak bulunmustur. Bu deger,
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni (Hizmet Kalitesi) agiklama oranini gosterir. Bu
durumda, Yesil IK uygulamalar hizmet kalitesinin %31,2'sini ag¢iklamaktadir. Diizeltilmis
R kare degeri ise %?29,7 olarak bulunmustur ve bu deger, modelin daha genel bir
poplilasyonda ne kadar iyi tahmin edebilecegini gosterir. ANOVA tablosundaki F istatistigi
(21,862) ve anlamhilik degeri (0,000) incelendiginde, modelin anlamli oldugu
goriilmektedir. Bu, Yesil IK uygulamalarinin hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi
oldugunu gostermektedir. Katsayilar tablosu, her bir bagimsiz degiskenin hizmet kalitesi
lizerindeki etkisini gosterir. Yesil Is Tasartmmnm (B = 0,213, p = 0,007), Yesil Egitim ve
Gelisimin (B = 0,223, p = 0,014) ve Yesil s Saghg ve Giivenliginin (p = 0,485, p = 0,000)
hizmet kalitesi lizerinde anlamli ve pozitif etkileri oldugu goriilmektedir.

Diger Yesil IK uygulamalarinin (Yesil Calisan Iliskileri, Yesil Personel Se¢me ve
Yerlestirme, Yesil Performans Yénetimi ve Yesil Ucret Yonetimi) hizmet kalitesi {izerinde
anlaml etkileri bulunmamaktadir. Sonug olarak, yesil insan kaynaklar1 uygulamalarindan
Yesil is Tasarmmi, Yesil Egitim ve Gelisim ve Yesil Is Sagligi ve Giivenliginin Hizmet

Kalitesi iizerinde anlamli ve pozitif etkileri oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, sirketlerin
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hizmet kalitesini artirmak i¢in bu yesil insan kaynaklar1 uygulamalarina odaklanmalari ve

bu alanlarda iyilestirmeler yapmalar1 6nemlidir.

5.2. Hipotezlerin Testi

Bu boliimde one siiriilen hipotezlerin kabul ret durumlarini gésteren bulgular tabloda
verilmistir.
Tablo 5.18. Hipotez durumu

Hipotez Kabul/Ret
H1: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina kars1 bakis acisi

o . - . Ret
cinsiyete gore degigsmektedir.
H2: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina kars1 bakis agist Kabul
yasa gore degigmektedir.
H3: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina kars1 bakis agisi
; N s, . Kabul
medeni duruma gore degigsmektedir.
H4: Hizmet sektoriinde ¢aligsanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina karsi bakis agisi Ret
egitim durumuna gore degismektedir.
HS5: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina kars1 bakis agisi Ret
calistig1 pozisyona gore degismektedir.
H6: Hizmet sektoriinde ¢aligsanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina karsi bakis agisi Kabul
caligma siiresine gore degismektedir.
H7: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine kars1 algilari cinsiyeti gore Ret
degismektedir.
HS: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine kars1 algilar1 yaga gore degismektedir. Kabul
H9: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine kars1 algilart medeni durumuna gore Kabul
degismektedir.
H10: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine karsi algilar1 egitim durumuna gore Kabul
degismektedir.
H11: Hizmet sektoriinde ¢aliganlarin hizmet kalitesine kars algilari ¢alistiklar: pozisyonlara Kabul
gore degismektedir.
H12: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine karsi algilar1 ¢alistiklari siireye gore Kabul
degismektedir.
H1: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan Kabul
fiziksel 6zellikler arasinda anlamli bir iliski vardir.
H2: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ig tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan giiven
S Kabul
arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ig tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan cevap
. LIS Kabul
verebilmek anlamli pozitif iligki vardir.
H4: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan
L o Kabul
giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.
HS: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan Kabul
empati arasinda anlamli iligki vardir.
H6: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segcme ve yerlestirme hizmet kalitesinin alt
. o oY Kabul
boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iligki vardir.
H7: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet kalitesinin alt
N o Kabul
boyutu olan giiven arasinda anlamli iliski vardir.
H8: Hizmet sektdriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet kalitesinin alt
. o Kabul
boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlaml iliski vardir.
H9: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet kalitesinin alt
PR o Kabul
boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.
H10: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet kalitesinin alt Kabul

boyutu olan empati arasinda anlamli iliski vardir.
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Tablo 5.18. (devam)

H11: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu olan
fiziksel 6zellikler arasinda anlaml1 iliski vardir.

H12: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giiven arasinda anlamli iliski vardir.

H13: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu olan
cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H14: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H15: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu olan
empati arasinda anlamli iligki vardir.

H16: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iliski vardir.

H17: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giiven arasinda anlamli iliski vardir.

H18: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H19: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H20: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan empati arasinda anlamli iligki vardir.

H21: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ticret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
fiziksel 6zellikler arasinda anlaml1 iligki vardir.

H22: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil iicret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giiven arasinda anlamli iliski vardir.

H23: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil iicret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H24: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil {icret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenirlik arasinda anlamli iliski vardir.

H25: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil {icret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
empati arasinda anlamli iligki vardir.

H26: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is saglig1 ve giivenligi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan fiziksel 6zellikler arasinda anlamli iliski vardir.

H27: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is saglig1 ve glivenligi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giiven arasinda anlamli iligki vardir.

H28: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil i sagligi ve giivenligi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H29: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is saglig1 ve glivenligi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H30: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is saglig1 ve giivenligi hizmet kalitesinin alt boyutu
olan empati arasinda anlamli iligki vardir.

H31: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu olan
fiziksel 6zellikler arasinda anlaml1 iligki vardir.

H32: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giiven arasinda anlamli iliski vardir.

H33: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢aligan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu olan
cevap verebilmek arasinda anlamli iligki vardir.

H34: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenirlik arasinda anlamli iligki vardir.

H35: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iligkileri hizmet kalitesinin alt boyutu olan
empati arasinda anlaml iligki vardir

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul
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6. TARTISMA

Arastirmanin bu boliimiinde yesil insan kaynaklari yonetimi ile alakali daha 6nceden
yapilmis olan ¢alismalarin bulgularina yer verilmistir.

Trivedi (2015) ise alim siireglerinin cevrimici ortamda gergeklestirerek kaynak
kullanimlarinin azaltilmasini savunmustur. Cevrimigi siirecle daha az kagit kullaniminin
olacagini tespit etmistir. Ayrica Mehta ve Chugan (2015) Ahmad (2015) Al Mamun (2019)
da kagit kullaniminin azaltilmasiin tlizerinde durmuslardir. Bu ¢alismalarin sonucunda
firmalarin kagit kullaniminin azaltilmasina yonelik ¢alismalarinin literatiir ile paralel oldugu
gorilmiustir.

Jabbour (2011) Yapti1 ¢alismasinda iki onemli sonuca ulagmustir. Ilki, insan
kaynaklar1 uygulamalarmin cevre yonetimi kavrami ile iligkilendirilmesi gerektigini
savunmustur. Ikincisi ise, isletmelerin c¢evresel yonetim kavramii geleneksel insan
kaynaklar1 yonetimine nazaran daha az kullandig1 sonucuna ulagmistir.

Mishra (2017) yesil insan kaynaklari yonetiminin siirdiiriilebilir orgiitsel gelisim
alaninda inceledigi calismasinda, istihdam eden kisiler arasinda yesil davranislarin
benimsenmesini ve siirdiiriilebilirlige katki saglamak amaciyla yoneticilerin g¢alisanlara
destek vermesi gerektigini savunmustur. Arastirma sonucunda siirecleri belli bir diizen
icinde takip etmedikleri goriilmiistiir.

Tang ve arkadaslarimin (2017) calismasinda yesil egitimin hedefleri ortaya
koyulmustur. Bu hedeflerden ilkinin ise ¢alisanlar arasindaki yesile olan duyarlilig:
arttirmaya yonelik oldugunu savunmuslardir.

Masri ve Jaaron (2017) Arastirma sonucunda yesil ise alim ve se¢im kavraminin en
etkili uygulama oldugunu tespit etmislerdir. Yesil egitim ve gelistirmenin ise en az etkili
uygulama oldugu goriilmiistiir.

Shah (2019) firmalarin yesil farkindaliga yonelik ise alimlarin yapilabilmesi igin
miilakat siirecinde kisilerin yesile olan bilgileri ve goriislerinin alinmas1 gerektigi sonucuna
ulagmustir.

Esen & Caligkan, (2019) yaptiklari ¢alisma da yoneticilerin destek verici
davraniglarinin yesil insan kaynaklar1 davranislarinin benimsenmesinde Onemli rolil

oldugunu savunmuslardir.

70



(Dessouky (2020) Calisanlarin katiliminin yoneticiler tarafindan motive edilip
cevresel farkindalik agisindan egitimlere Onem verilerek organizasyonun performans
etkilerinin oldugunu savunmustur.

Bu ¢alisma yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesine ne derece etkileri
oldugunu belirlemek ve hizmetin bir dali olan saglik sektoriinde calisanlarin yesil insan
kaynaklarin1 ne derece benimsediklerini tespit etmek amaciyla arastirilmistir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgular yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi arasinda
orta siddette bir iliski oldugunu gdstermistir. Bundan dolay1 da yesil insan kaynaklar
yonetiminin hizmet kalitesi lizerinde anlamli etkileri oldugu goriilmiistiir. Ayrica yesil insan
kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi tizerindeki etkilerini arastiran bir ¢alisma olmamasi

nedeniyle tartisma boliimii zayif kalmistir.
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7. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma bir liniversite hastanesinde ¢alisan kisilerin katilimi1 dogrultusunda yesil
insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesine etkilerini belirlemek iizerine yapilmistir.
Aragtirmaya katilim saglayanlara yesil insan kaynaklar1 yonetimin alt boyutlar1 olan yesil is
tasarimi, yesil personel segcme ve yerlestirme, yesil ig ve egitim, yesil performans yonetimi,
yesil licret yonetimi, yesil is sagligi ve giivenligi ve yesil calisan iligkileri alaninda 26 soru
yonetilmistir ve hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan fiziksel Ozellikler, giiven, cevap
verebilmek, giivenirlik, empati alaninda ise 22 soru yonetilmistir. Bu alt boyutlar birlikte
incelenmistir. Ayrica yoneltilen anket formunda katilimecilarin demografik 6zelliklerine de
yer verilmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde;

Ankete katilim saglayanlarin %54,6's1 kadin ve %45,4'i erkek cinsiyetindedir.

Katilimcilarin %40,8'1 bekar veya bosanmis, %59,2'si ise evli olarak belirtilmistir.

Ankete katilanlarin yas oranlarina bakildiginda en fazla katilim gdsteren yas agirligi
%25.7 ile 19-25 araligidir en az katilm gosteren ise %11.6 ile 47 yas ve iizeri kisilerin
olusturdugu goriilmektedir.

Egitim diizeyleri agisindan degerlendirdigimiz de en ¢ok katilim saglayan kisilerin
%39.9 oraniyla lisans, yiiksek lisans ve iizeri oldugu goriilmektedir. En az katilim saglayan
grubu ise %27.5 ile 6n lisans mezunlar1 olusturmaktadir.

Aragtirmaya katilan kisilerin calistig1 pozisyonlar incelendiginde en fazla oranin
%40,5 ile is¢i oldugu goriilmektedir. En az katilim saglayan pozisyonun ise %2,9 ile
doktorlar oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢alisma siireleri incelendigin de ise %33.8 ile 1-3 yil arasinda
calisanlarin ¢ogunlukta oldugunu gérmekteyiz en az oranin ise %11.3 ile 7-9 yil aralifinda
oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yesil insan kaynaklar1 yonetimiyle alakali sorulara verdikleri cevaplar
incelendiginde katilimcilarin genellikle ortalamanin altinda yesil insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarini benimsedikleri sdylenebilir. Arastirma sonucunda ¢alisanlarin yesil insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarima karst tutumlarinin diisiik oldugu (ort: 2,37) olarak
bulunmustur. Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin alt boyutlar1 olan yesil egitim gelisim ve
yesil i tasarimi (ort: 2,57) diger alt boyutlara nazaran daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu

gorilmiistiir.
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Katilimcilarin  hizmet kalitesi (ort: 3,10) ile alakali sorulara verdikleri cevap
incelendiginde calisanlarin orta diizeyde bir hizmet kalitesi algisina sahip olduklar
gorilmistiir. Diger alt boyutlar incelendiginde ise gliven ve giivenirlik alt boyutlarinin (ort:
3,17) diger alt boyutlara oranla daha yliksek bir ortalamaya sahip oldugu gézlemlenmistir.
Ayrica empati alt boyutunun (ort: 2,88) diger alt boyutlara oranla en diisiik ortalamaya sahip
oldugu gozlemlenmistir. Bunun sonucunda kurumun c¢alisanlarina karst empati kavrami
acisindan isteklerine ve ihtiyaclarina kars algilarinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Arastirma kapsaminda ortaya atilan hipotezlerin dogrulugunu tespit amaciyla
uygulanan analizler sonucunda elde edilen bulgular asagidaki gibidir:

Hizmet sektoriinde calisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina karsi bakis
acis1 cinsiyete gore degigsmemektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklar1 uygulamalarina kars1 bakis
acis1 yasa gore degismektedir.

Hizmet sektoriinde galisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina kars1 bakis
acist medeni duruma gore degismektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklar1 uygulamalarina karsi bakis
acis1 egitim durumuna gore degigsmemektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklari uygulamalarina karsi bakis
acis1 ¢alistigl pozisyona gore degismemektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yesil insan kaynaklar1 uygulamalarina kars1 bakis
ac1s1 ¢alisma siiresine gore degismektedir.

Hizmet sektoriinde calisanlarin hizmet kalitesine karsi algilar1 cinsiyeti gore
degismemektedir.

Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin hizmet kalitesine kars1 algilar1 yasa gore
degismektedir.

Hizmet sektoriinde calisanlarin hizmet kalitesine karsi algilart medeni durumuna
gore degismektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin hizmet kalitesine karsi algilart egitim durumuna gore
degismektedir.

Hizmet sektoriinde calisanlarin  hizmet kalitesine karst algilart ¢alistiklar
pozisyonlara gore degismektedir.

Hizmet sektoriinde calisanlarin hizmet kalitesine kars1 algilari calistiklar siireye gore

degismektedir.
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Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan
fiziksel 6zellikler arasinda anlamii bir iligki tespit edilmistir.

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giiven arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan
cevap verebilmek arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenirlik arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil i tasarimiyla hizmet kalitesinin alt boyutu olan
empati arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel se¢me ve yerlestirme hizmet kalitesinin
alt boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel segme ve yerlestirme hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giliven arasinda anlami bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel se¢me ve yerlestirme hizmet kalitesinin
alt boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel se¢me ve yerlestirme hizmet kalitesinin
alt boyutu olan giivenirlik arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil personel se¢me ve yerlestirme hizmet kalitesinin
alt boyutu olan empati arasinda anlami bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu
olan fiziksel 6zellikler arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giiven arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu
olan cevap verebilmek arasinda anlaml bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giivenirlik arasinda anlam bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil egitim ve gelisim hizmet kalitesinin alt boyutu
olan empati arasinda anlam bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt

boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir
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Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giiven arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlamli bir iliski tespit edilmigtir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giivenirlik arasinda anlami bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil performans yonetimi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan empati arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil licret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
fiziksel 6zellikler arasinda anlami bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil {icret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giiven arasinda anlaml bir iligki tespit edilmigtir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil iicret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
cevap verebilmek arasinda anlami bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil {icret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
giivenirlik arasinda anlam bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ticret yonetimi hizmet kalitesinin alt boyutu olan
empati arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is sagligi ve giivenligi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan fiziksel 6zellikler arasinda anlaml bir iligki tespit edilmigstir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is sagligi ve gilivenligi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giiven arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil 1s saghigi ve gilivenligi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan cevap verebilmek arasinda anlami bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil is sagligi ve gilivenligi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan giivenirlik arasinda anlaml bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil 1s saglhigi ve giivenligi hizmet kalitesinin alt
boyutu olan empati arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu
olan fiziksel 6zellikler arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu

olan giiven arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir
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Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iliskileri hizmet kalitesinin alt boyutu
olan cevap verebilmek arasinda anlami bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil calisan iligkileri hizmet kalitesinin alt boyutu
olan giivenirlik arasinda anlaml bir iligki tespit edilmistir

Hizmet sektoriinde uygulanan yesil ¢alisan iligkileri hizmet kalitesinin alt boyutu
olan empati arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir

Elde edilen bulgular sonucunda yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi
arasinda orta siddette bir iliski bulunmustur. Bunun sonucunda yesil insan kaynaklari
yonetiminin hizmet kalitesi lizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu sdylenebilir. Katilim saglayan
calisanlarin demografik 6zelliklerine bakildigi zaman cinsiyet faktoriinde hem yesil insan
kaynaklar1 uygulamalarina karsi hem de hizmet kalitesine kars1 algilarinda herhangi bir
degisim olmamigtir. Egitim diizeyleri acisindan yesil insan kaynaklar1 uygulamalarina karsi
bakis agilarinda bir degisim olmazken hizmet kalitesine karsi degisim olmustur. Ayrica
calisanlarin ¢alistig1 pozisyona gore de yesil insan kaynaklari uygulamalarina karsi bakis
acilarinda degisim gozlemlenmemistir fakat hizmet kalitesine kars1 algilarinda aynit durum

s0z konusu degildir.

7.1. Yoneticiler ve Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Saglik alanina yonelik hizmet sunan kurumlarda gorev alan ¢alisanlarin hastalarin
giivenini ve yaptiklar1 ige karst motivelerini kaybetmemeleri icin dogru bir yonetim
anlayisini benimsemeleri gerekmektedir. Hem calisanlarin hem de hastalarin beklentilerini
karsilayabilmek ancak etkili bir yonetim ve kalite sistemiyle miimkiindiir. Glinlimiizde artan
rekabet ortami ve kiiresellesme sonucunda ¢evre bilincinin 6énemi daha fazla artmistir bunun
sonucunda siirdiiriilebilirligi saglayan yesil insan kaynaklar1 yonetimi konusu karsimiza
cikmistir. Aragtirmanin sonucunda saglik kurumunda ¢alisan katilimcilarin heniiz yesil insan
kaynaklar1 konusu hakkinda tam bilgiye sahip olmadiklar1 gdzlemlenmistir. Sadece insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarini kullanmak yerine yesil insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarini da dahil ederek siirdiiriilebilirlige katkida bulunulabilir. Ayrica ¢alisanlarin
yesil insan kaynaklar1 uygulamalariyla motivelerini yiikselterek hizmet kalitesi anlaminda
olumlu sonuglar almabilir. Oncelikle yesil ise alim faktdriiniin gelistirilmesiyle calisanlar

hem 06zel hayatlarin da hem de is ortaminda yesile karsi daha duyarli olacaklardir ve
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olaganiistii durumlarda (salgin vb.) siirecin iyi yonetilmesini saglayacaktir. Caligsanlara yesil
egitim verilerek bu konu hakkinda bilinglenmeleri saglanabilir.

Tiirkge literatiirde heniiz saglik alaninda yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet
kalitesine etkisi anlaminda bir ¢alisma olmadigi igin literatiire katki saglamasi temenni
edilmektedir. Gelecekte yapilacak caligmalar da baska hizmet sektorleri ele alinarak konu

genisletilebilir.
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EKLER

Ek-1 Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli Katihmeilar,

Bu arastirma, Isletme Boliimii 6gretim elemanlarindan Dog. Dr. Giil GUN ve Ozge AY AZ tarafindan yiiriitiilen
bir ¢aligmadir. Bu form size arastirma kosullar1 hakkinda bilgilendirmek i¢in hazirlanmistir.

Calismanin Amaci Nedir?

Bu arastirmanin temel amaci hizmet sektoriinde c¢alisanlarin g¢evre dostu davramiglart benimseyip
benimsemediklerini saptamaktir. Bu amag¢ dogrultusunda yesil insan kaynaklart yonetimi ile ilgili caligmalar,
insan davraniginin ¢evre yonetimindeki roliinii arastirdigi igin kritik neme sahiptir.

Arastirmaya katilmay1 kabul ederseniz, sizden beklenen, anket sorularma yanit vermenizdir. Bu ¢aligmaya
katilim ortalama olarak 3-5 dakika siirmektedir.

Bize Nasil Yardime1 Olmamz Isteyecegiz? Siz anketteki sorulara gercegi yansitacak sekilde cevaplar vererek
aragtirmaya ¢ok biiylik katkilar sunacaksiniz.

Sizden Topladigimz Bilgileri Nasil Kullanacagiz? Arastirmaya katiliminiz tamamen goniilliiliik
temelindedir. Ankette, sizden kimlik bilgisi istenmemektedir. Cevaplariniz tamamiyla gizli tutulacak, sadece
arastirmacilar tarafindan degerlendirilecektir. Katilimcilardan elde edilecek bilgiler toplu halde
degerlendirilecek ve bilimsel yayimlarda kullanilacaktir.

Katimimizla ilgili bilmeniz gerekenler: Katilim sirasinda sorulardan ya da herhangi bagka bir nedenden
otiirii kendinizi rahatsiz hissederseniz cevaplama igini yarida birakabilirsiniz.

Arastirmayla ilgili daha fazla bilgi almak isterseniz: Bu calismaya katildiginiz i¢in simdiden tesekkiir

ederiz.

Ankete katilip calismamaun bir parcast oldugunuz icin tesekkiir ederim.
Yukanridaki bilgileri okudum ve bu ¢calismaya tamamen goniillii olarak katilmay: kabul ediyorum.

O Onayliyorum
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1.Cinsiyetiniz?

a.Kadin () b. Erkek ()

2. Yasiniz?

a.19-25Yas () b. 26-32 Yas () c. 33-39 Yas () d. 40-46 Yas () e. 47 ve st ()
3. Medeni Durumunuz?

a. Bekar () b. Evli () c. Bosanmis ()

4. Egitim Durumunuz?

a. ilkdgretim () b. Lise () c. On Lisans( ) d. Lisans () e. Yiiksek Lisans ve Usti ()
5. Cahistiginiz Pozisyon?

a.isci () b. Memur () c. Ebe () d. Hemsire () e. Doktor () f. Diger ()

6. Bu isyerinde ne kadar siredir g¢alisiyorsunuz?

a.1-3vyil()b.4-6Yil()c.7-9Yl ()d.10-12 Yil () e. 13 Yil ve Uizeri ()

Asagidaki sorularda sizin i¢in en uygun olan secenege “X” isareti koyarak
tercihinizi  belirtiniz. Cevaplayacaginiz  sorularda; (1) Tamamen

katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim (4) Katiliyorum, (5) % % s = =
Tamamen katiliyorum segenegini ifade etmektedir. E % % N a E a
S>>l a|l Q2 =20
Yesil Is Tasarim IS S| & z| <=
il 1§ p <| d| >4
| d| x| = =
<= | = | <F
M
NARY; X X
1. Calistigim kurum her departmana ¢evrenin korunmasi ile ilgili biling| 1 2 |3 |4 |5
yiikklemistir.
2. Calistigim kurum isin tanimini ve sartnamelerini yesil ve sosyal| 1 2 |3 |4 |5
ihtiyaclar dogrultusunda belirlemistir.
3. Calistigim kurum ig sartnamelerinde yesil yeteneklere belirgin bir| 1 2 |3 |4 |5
unsur olarak yer vermektedir.
4, Calistigim  kurum ¢evrenin  korunmasi acgisindan yenilik¢i ig| 1 2 |3 |4 |5
yontemleri yaratmakta ve bunlart uygulamaktadir.
Yesil Personel Secme ve Yerlestirme
5. Calistigim  kurum “yesil farkindalik (Cevre Bilinci)” amaci| 1 2 |2 |4 |5
dogrultusunda istihdam politikalar1 gelistirmektedir.
6. Calistigim kurum yesil igveren markasi olusturmak maksadiyla yesile| 1 2 |3 |4 |5
Onem veren adaylari igletmeye dahil etmektedir.
7. Calistigim kurumun yesil bilgi, beceri ve hedeflerin paylasilmasi| 1 2 |3 |4 |5
acisindan samimi bir iletisim ortami vardir.
Yesil Egitim ve Gelisim
8. Calistigim kurum cevre yonetimi konusunda calisanlarin egitime| 1 2 |3 |4 |5
ihtiyac1 oldugunu belirler.
9. Calistigim  kurum egitimin igerigi uygulamak i¢in ¢alismal| 1 2 |3 |4 |5
arkadaglarinin birbirine destek olup olmadigini bakar.
10. Calistigim kurum ¢evre korumasini yesil egitimin ana temasi olarak| 1 2 |3 |4 |5
belirler.
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11.

Calistigim  kurum calisanlarin = ¢evresel yonetim konusunda
farkindalik, yetenek ve bilgi birikimini gelistirmek i¢in egitimlerine
Onem verir.

Yesil Performans Yonetimi

11.

Calistigim kurum orgiit genelinde her calisan i¢in yesil hedefler ve
gorev belirler.

13.

Calistigim kurum calisanlarin i performansini incelemek igin yesil
kriterler kullanir.

14,

Calistigim kurum yesil hedeflere uyulup uyulmadigini ve yesil
hedeflerin karsilanip kargilanmadigini takipgisidir.

15.

Calistigim kurum beklenin dtesinde performans gosteren yetenekli
bireyleri cevre yonetimine katkisindan dolay1 ddiillendirmektedir.

Yesil Ucret Yonetimi

16.

Calistigimiz  kurumun {icret sisteminin ana temasi ¢evrenin
korunmasina yonelik katkilari takdir etmekte ve ddiillendirmektir.

17.

Kurumum yesil yetenekleri 6diillendirmektedir.

18.

Kurumum yesil egitime katilimi 6nemsemekte ve ddiillendirmektedir.

19.

Calistigim kurum, gevre yonetimine katkilari {icretli izin, 6zel izin,
calisanlara ve ailelerine hediyeler verme gibi parasal olmayan odiiller
araciligiyla 6diillendirmektedir.

20.

Calistigim kurum ¢alisanlarim yiireklendirmekte ve yesil girisimlerini
tanitarak ve takdir etmektedir.

Yesil Is Sagh@ ve Giivenligi

21.

Calistigim kurum herkese yesil bir caligma ortami saglar.

22.

Calistigim kurum olumsuz g¢alisma kosullarinin sebep oldugu isle
ilgili hastaliklar1 ve kaygilar1 azaltmak maksadiyla yesil girisimleri
onemser.

23.

Calistigim kurum uygun c¢alisma ortamu saglamak ve saglik
problemlerini en aza indirmek calisan sagligini iyilestirmek ve
calisanin is giivenligini saglamak maksadiyla stratejiler gelistirip
uygulamaktadir.

Yesil Cahsan lliskileri

24,

Calistigim kurum ¢evre koruma kiiltiiriine baglh ve yesil uygulama
Onerilerine dnem vermektedir.

25.

Calistigitm  kurulus yesil Onerilerin  planlanmasi asamasinda
calisanlara katilim saglayabilme imkani sunmaktadir.

26.

Calistigim kurum yesil ihbar ve danigsmanlik hizmeti sunmaktadir
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Asagidaki sorularda sizin i¢in en uygun olan segenege “X” isareti koyarak
tercihinizi belirtiniz. Cevaplayacaginiz sorularda; (1) Tamamen katilmiyorum,

2) Katﬂ.rr}l'yorum, 3) Kargr51z1m (4) Katiliyorum, (5) Tamamen katiliyorum - 5 § = % - %
secenegini ifade etmektedir. wo Ol N| X| W
= > >l | 9| =9
<z |z ||z <Z
s2 |2|<| 3|3
<=2 |2l E|<F
== = ;E <| F«
I | N N
Fiziksel Ozellikler
1. Calistigim kurumun ekipmanlari gilinceldir. 1 2 |3 |4 |5
2 Calistigim kurumun goériiniimii ¢ekicidir. 1 2 |12 |4 |5
Giiven
3. Calisanlarin giyimi diizenli ve sik goriiniimliidiir. 1 2 |3 |4 |5
4. Calistigim kurumun fiziksel goriiniimii sagladigi hizmetleri birbiriyle | 1 2 |3 |4 |5
uyumludur.
5. Calistigim kurum bir isi yapmak i¢in belirli bir tarih vermis ise o 1 2 |3 |4 1|5
tarihte o isi yapar.
6. Herhangi bir problem yasandiginda ¢alistigim kurumun personelleri 1 2 |3 |4 |5
sempatik ve giiven vericidir.
7. Calistigim kurum giivenilirdir. 1 2 |3 |4 |5
8. Calistigim kurum islerini zamaninda yerine getirir. 1 2 |3 |4 |5
9. Calistigim kurum evraklari eksiksiz tutar. 1 2 |3 14 1|5
Cevap Verebilmek
10. Calistigim kurum verecegi hizmet i¢in zaman belirtir. 1 2 |3 |4 1|5
11. Calistigim kurumun personellerinden hizli destek alabilirsiniz. 1 2 |3 |4 |5
12. Calistigim kurumda ki personeller her zaman yardimda bulunmak i¢in | 1 2 |3 |4 |5
isteklidir.
13. Calistigim kurumun personelleri hastalarin taleplerini hemen 1 2 |3 |4 |5
karsilayacak kadar miisaittir.
Giivenirlik
14. Personellerimize giivenebilirsiniz. 1 2 |3 |4 |5
15. Kurumumuz ¢alisanlar1 yaptiginiz islerde giiven saglar. 1 2 |3 |4 |5
16. Kurumumuz ¢alisanlari her zaman nazik ve kibardir. 1 2 |3 |4 1|5
17. Kurum c¢aliganlar1 islerini daha iyi hale getirmek i¢in yonetimden 1 2 13 |4 |5
destek alir.
18. Kurumumuz calisanlari bireysel ilgi gostermekten ¢cekinmez 1 2 |3 |4 |5
Empati
19. Calistigim kurum caliganlarinin isteklerine ilgilidir. 1 2 |3 14 1|5
20. Calistigim kurum galisanlarimin ihtiyaglarin bilir. 1 2 |3 |4 1|5
21. Kurumumuz ¢alisanlarina goniilden destek olur. 1 2 13 |4 |5
22. Kurumumuz ¢alisma saatlerine baghdir. 1 2 13 |4 |5
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