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Amag - Bu calismanin temel amaci, restoran sektoriinde calisanlarin is saghgi ve giivenligi (ISG)
uygulamalarma iliskin algilar1 ile calisan sadakati arasindaki iliskide, hizmet kalitesinin arac
(mediatér) roliinii belirlemektir. Bu kapsamda, calisanlarin ISG uygulamalarina yénelik
degerlendirmelerinin, sunduklar1 hizmetin kalitesi tizerindeki etkisi ve bunun da dolayl olarak ¢alisan
sadakatiyle nasil bir iligki i¢inde oldugu yapisal model araciligiyla analiz edilmistir. Calisma, hizmet
sektdriinde siirdiiriilebilir bir is ortam ve yiiksek calisan baglilig1 saglanmasinda, ISG uygulamalar ile
hizmet kalitesi arasindaki dinamik etkilesimin énemine dikkat ¢ekmeyi amaglamaktadir.

Yontem — Restoran isletmelerinde calisanlarin hizmet kalitesi algilarinin, is saghg1 ve giivenligi (isG)
goriisleri ile kuruma baghliklar1 iizerindeki araci etkisini incelemek amaciyla, ilgili literatiirden
yararlanarak bir yapisal esitlik modeli (YEM) gelistirilmistir. Arastirma modeli cercevesinde
olusturulan hipotezler AMOS 23.0 programu ile test edilmistir. Veriler, Istanbul’daki 28 restoranda
caligsan 504 kisiye uygulanan anketlerle toplanmus, eksik veya hatali formlar elendikten sonra 450 gecerli
anket analiz edilmistir.

Bulgular — Analizler sonucunda; ¢alisanlarin is saghig1 ve giivenligi uygulamalarina iligkin algilarinin
calisan sadakatine pozitif yénde katki sagladig, hizmet kalitesi algilarinin da dolayli aracilik rolii tespit
edilmistir.

Tartisma — Bu ¢alisma, hizmet sektoriinde evrensel 6neme sahip is saglig1 ve giivenligi, hizmet kalitesi
ve ¢alisan sadakati kavramlarini restoran isletmeleri 6zelinde incelemektedir. Aragtirmada, ¢alisanlarin
is saglig1 ve giivenligi uygulamalarina yonelik algilarinin hizmet kalitesi ve ¢alisan sadakati tizerindeki
etkileri yapisal model ve hipotezlerle analiz edilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda tiim
paydaslara yonelik uygulamaya doniik oneriler sunulmustur. Ancak bulgularin belirli bir sektor ve
bolgeye 6zgii olmasi, genellenebilirligi sinirlamaktadir. Bu yoniiyle calisma, gelecekteki arastirmalar
igin hem teorik hem de pratik bir kaynak niteligi tasimaktadir.
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Purpose — The primary aim of this study is to determine the mediating role of service quality in the
relationship between restaurant employees’ perceptions of occupational health and safety (OHS)
practices and employee loyalty. With in this scope, the study analyzes how employees” evaluations of
OHS practices affect the quality of service they provide, and how this, in turn, relates indirectly to
employee loyalty through a structural model. The study aims to highlight the significance of the
dynamic interaction between OHS practices and service quality in ensuring a sustainable work
environment and high employee commitment in the service sector.

Design/methodology/approach — To examine the mediating effect of service quality perceptions on the
relationship between restaurant employees’ views on occupational health and safety (OHS) and their
organizational commitment, a structural equation model (SEM) was developed based on relevant
literature. The hypotheses formulated within the research model were tested using AMOS 23.0
software. Data were collected through surveys conducted with 504 employees working in 28 restaurants
in Istanbul. After eliminating incomplete or incorrect forms, 450 valid questionnaires were analyzed.
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Findings — The analyses revealed that employees’ perceptions of occupational health and safety
practices contribute positively to employee loyalty, and that service quality perceptions have an indirect
ArticleClassification: mediating role in this relationship.

ResearchArticle Discussion — This study examines the universally significant concepts of occupational health and safety,

service quality, and employee loyalty in the context of restaurant businesses in the service sector. It
analyzes the effects of employees’ perceptions of OHS practices on service quality and employee loyalty
through a structural model and hypotheses. Based on the findings, practical recommendations are
provided for all stakeholders. However, since the findings are specific to a particular sector and region,
their generalizability is limited. In this regard, the study serves as both a theoretical and practical
resource for futurere search.

1. GIRIS

Restoran isletmeleri, 6331 Sayili Is Sagligr ve Giivenligi Kanunu ile Avrupa Birligi'nin NACE smiflamasina
gore “az tehlikeli” is yerleri arasinda yer alsa da; barindirdig1 operasyonel siirecler ve insan odakli yapisi
nedeniyle calisan saghgi ve giivenligi agisindan dikkatle ele alinmasi gereken bir¢ok unsuru igermektedir
(CSGB, 2013; Eurostat, 2008). Sektor, hizmetin dogrudan insan eliyle iiretildigi ve sunuldugu bir alan
oldugundan, hizmet kalitesi biiyiik Ol¢iide calisanlarin bireysel performansina baglidir. Bu dogrultuda,
yliksek hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi; calisan performansinin izlenmesi, degerlendirilmesi ve
gelistirilmesi ile dogrudan iligkilidir (Parasuraman, Zeithaml&Berry, 1988; Ladhari, 2009).

Hizmetin dogrudan saglayicis1 konumundaki ¢alisanlar, ayni zamanda kurumun i¢ miisterileri olarak hizmet
kalitesine yonelik algimmin olusmasinda kritik rol oynamaktadir (Yee, Yeung&Cheng, 2010). Calisanlarin
kurumsal kiiltiire uyumu, ise yonelik tutumlar1 ve hizmet kalitesine iliskin bireysel degerlendirmeleri,
isletmenin uzun vadeli basarisim dogrudan etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir. Ozellikle emek yogun
hizmet sektorlerinde, ¢alisanlarin olumlu tutumlari ve is doyumlari; miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerinde belirleyici etkiye sahiptir (Gracia, Cifre&Grau, 2010). Bu kapsamda, i¢ iletisim kanallarinin
gliclendirilmesi, hizmet i¢i egitimlerin yayginlastirilmasi, deneyim aktarimi ve empatik yaklasimlarin
benimsenmesi; hizmet kalitesini artiran faktorler arasinda yer almaktadir (Tekin & Kara, 2019; Dube&Menon,
2000).

Insan kaynaginin hem hizmet iiretiminde hem de sunumunda belirleyici unsur olmasi nedeniyle, restoran
sektoriinde calisanlarin fiziksel ve ruhsal sagliklarinin korunmas: biiyiik 6nem tasimaktadir. Calisanlarin
hizmet sunum siirecinde etkin rol iistlenebilmeleri i¢in saglikli, motive ve is giivenligi kosullarina uygun bir
ortamda gorev yapmalar1 gerekmektedir. Ancak agir is yiikii, uzun g¢alisma saatleri, diisiik mesleki statii,
isyerinde yasanan rol catismalari ve olumsuz is iligkileri gibi etkenler, calisanlarin hem fiziksel hem de
psikolojik sagligini negatif etkileyebilmektedir (Saygili & Celik, 2011). Dolayisiyla, is sagligina ve giivenligine
yonelik uygulamalar sadece calisanlar ile isverenleri degil isletme yonetimini, miisterileri ve diger paydaslar
da igilendirmektedir.

Buna karsin, mevcut literatiirde i¢ miisteri olarak degerlendirilen calisanlara yonelik is saglig1 ve giivenligi
eksenli ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmektedir. Ancak son yillarda yapilan bazi saha arastirmalari, 6zellikle
restoran ve toplu yemek hizmeti sunan isletmelerde yasanan is saglig1 ve giivenligi sorunlarinin sanildigindan
daha ciddi boyutlarda oldugunu ortaya koymustur. Ornegin, Akyol (2015) tarafindan gergeklestirilen bir
arastirmada, 120 subeli bir restoran zincirinde meydana gelen is kazalarinin tiirleri ve nedenleri analiz edilmis
ve sektoriin az tehlikeli siniflandirilmasina ragmen 6nemli riskler barindirdig1 vurgulanmistir. Benzer sekilde,
Uluslararasi Calisma Orgiitii (ILO) ile Diinya Saglik Orgiitii verilerine dayali raporlar, yiyecek ve igecek
hizmetleri alaninda ¢alisan sagligini tehdit eden faktorleri detayli bicimde ortaya koymaktadir (ISGGM, 2023).
Bu bulgular, sektoriin mevcut kosullarinin ¢alisan saglig1 acisindan yeniden degerlendirilmesi gerektigini ve
hizmet kalitesi ile ¢alisan baglilig1 arasindaki giiglii iliskinin isletme yOnetimi stratejilerine entegre edilmesinin
gerekliligini ortaya koymaktadir.

Restoran sektoriinde yasanan is kazalari, yalnizca maddi kayiplara ve operasyonel aksamalara neden olmakla
kalmamakta; ayn1 zamanda meslek hastaliklarinin goriilme sikligini da artirmaktadir. Bu durum, isverenlerin
is saglig1 ve giivenligi uygulamalarina daha fazla yatirim yapmalarini zorunlu kilmaktadir. Bu gercevede
yapilan arastirmada, ¢alisanlarin is sagligi ve giivenligi algilarinin kurumsal sadakat tizerindeki etkisi ile
hizmet kalitesi algilarmin bu iligkideki aracilik rolii incelenmis ve isletmelere yonelik politikalar ile
uygulamalara dair cesitli oneriler gelistirilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Restoran igletmeleri

Restoranlar, konaklama isletmelerinin bir alt birimi ya da bagimsiz olarak eglence ve sosyal faaliyetlerin
gerceklestirildigi, ayn1 zamanda miisterilere yeterli yiyecek ve iceceklerin belirli bir {icret karsihiginda
uretilmesinden ve satilmasindan sorumlu olan, farkli nitelik ve dlgekteki isletmelerdir (Sarugik, 1998). Bagka
bir tanima gore restoran isletmeleri, teknik donanim, konfor sunumu ve hukuki yapi gibi bir¢ok etkene sahip
olmakla birlikte, insanlarin beslenme ihtiyaclarini sosyal degerler ve hizmet kalitesi gibi 6l¢eklerle karsilamay1
meslek olarak edinen, kar amaci giiden girisimlerdir (Tiirksoy, 2002; Denizer, 2012; Yilmaz, 2013; S6kmen,
2014).

2.2. Is saglig1 ve is giivenligi

Is saglhig1 ve giivenligi, birbiriyle yakindan iliskili ve ayrilmaz iki temel kavramdir. Is sagligi; calisanlarin
fiziksel, ruhsal ve sosyal sagliklarinin korunmasini, zararh risklerden uzak tutulmalarini ve uygun islerde
istihdam edilmelerini amaclar (Emre, 2018). Is glvenligi ise is kazalar1 ve meslek hastaliklarini énlemeye
yonelik giivenli ¢alisma ortami olusturma uygulamalarini kapsar (Ceylan, 2011). Tiirkiye'de bu alandaki yasal
gerceve, 2012 yilinda yiiriirliige giren 6331 Sayili Is Saghig ve Giivenligi Kanunu ile belirlenmistir. Bu yasa ile
isveren ve calisanlarin sorumluluklar1 netlestirilmis, ISG uygulamalar1 yasal zemine oturtulmus ve
isyerlerinde risk temelli 6nleme kiiltiiriiniin yerlesmesi hedeflenmistir (Centel, 2013).

2.3. Hizmet kalitesi

Hayatin her doneminde farkli donemlerde insanlarin karsisina cikabilen ve bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilama veya asma yetenegi olarak kabul edilen hizmet kalitesi, isletme ile miisterilerin ortaya
koydugu bir sonug olarak ifade edilebilir (Odabasi, 2004; Kogoglu & Aksoy, 2012). Ayrica, isletmelerin rekabet
avantaji elde etmek igin kullandiklar1 hizmet kalitesi, miisteriler {izerinde yaratilan etki olarak da
tanimlanabilir (Ustasiileyman, 2009).

2.4. Calisan sadakati

Calisan sadakati, calisan ile isletme arasindaki iliskinin, bireysel ve orgilitsel hedeflerin karsilikli olarak
gerceklestigi bir etkilesim siireci olarak tanimlanabilir. Bu etkilesim siireci, drgiitlerin ¢alisanlardan yiiksek
performans beklemeleriyle birlikte; calisanlarin da adil iicret, kariyer gelisimi ve statii gibi ¢esitli beklentilere
sahip olmalarini icermektedir (Tokalp, 1997). Bu baglamda, ¢alisanlarin beklentileri ile isletmenin amaglar:
arasindaki uyum diizeyi, ¢alisan sadakatinin temelini olusturmaktadir (Kiitiikgii, 2018).

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismada arastirma problemini analiz etmek amaciyla literatiir taramasi yapilmis ve en uygun yontem
olarak Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) tercih edilmistir. YEM, hem gozlenen hem de gizil degiskenler
arasindaki nedensel iligkileri ayni anda test edebilme 6zelligi sayesinde, 6zellikle karmasik modellerde daha
kapsamli ve biitiinciil analizler sunar (Bagozzi&Fornell, 1982; Anderson&Gerbing, 1988). Analiz 6ncesinde
veri setinin ¢ok degiskenli u¢ degerler ve ortak yontem yanhili1 agisindan uygunlugu degerlendirilmistir.
Cook uzaklik degerleri 1'in altinda bulunmus, bu da ug¢ deger olmadiginmi ve ortak yontem yanliliginin
bulunmadigini gostermistir (Kock, 2015). Ayrica, Varyans Enflasyon Faktorii (VIF) degerleri 1,35 ile 3,02
arasinda olup ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadigini ortaya koymustur. Tim bu bulgular, YEM
analizinege¢meden 6nce modelin gegerlilik kriterlerini kargiladigini dogrulamaktadar.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma kapsaminda gelistirilen model dogrultusunda, is saglig1 ve giivenligi ile calisan sadakati arasinda
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu varsayilmaktadir. Ayrica, bu iki degisken arasindaki iliskide hizmet
kalitesinin aracilik (mediator) rolii iistlenecegi ongoriilmektedir. Bu baglamda, arastirmanin temel amaci;
bagimsiz degisken olan is saglig1 ve giivenligine iligskin caligsan goriislerinin, bagimlh degisken konumundaki
calisan sadakati {izerindeki etkisini incelemek ve bu etki {izerinde hizmet kalitesi degiskeninin araci bir rol
oynayip oynamadigin ortaya koymaktir. Model, ¢alisanlarin is yerindeki saglik ve giivenlik uygulamalarini
nasil algiladiklari, bu algilarin verdikleri hizmetin kalitesine nasil yansidig1 ve nihayetinde bu siirecin kuruma
olan bagliliklarini nasil sekillendirdigini biitiinciil bir ¢ercevede analiz etmeyi amaglamaktadir.

Isletme Arastirmalar Dergisi 1035 Journal of Business Research-Turk



A. Unal - S. Demirkol 17/2 (2025) 1033-1055

[}
[}
| .
I
| | !
| Hizmet :
! Kalitesi i
I
| |
[}
| |
| I
I
|

Is Saghg
ve
Giivenligi

Cahisan
Sadakati

H3

Sekil 1. Is saglig1 ve glivenligi uygulamalarinin ¢alisan sadakati ilisiksinde hizmet kalitesinin aracilik etkisi.

Arastirmada nicel verilerden yararlanilmis ve nedensel arastirma modeline dayandirilmistir. Ayrica
arastirmanin amacini ortaya koymak iizere; teorik model sunulmustur.

Hipotezler:

Aragtirmada nicel verilerden yararlanilmis ve nedensel arastirma modeline dayandirilmistir. Ayrica
arastirmanin amacini ortaya koymak iizere; teorik model sunulmustur.

H1.Restoran isletmelerinde is sagligr ve giivenligi, hizmet kalitesini pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir.
Yapilan literatiir incelemelerinde, is saglig1 ve giivenligi uygulamalarinin hizmet kalitesi algisin1 olumlu
yonde etkiledigi belirlenmistir. Ornegin, Késeoglu ve Giilhan (2020) tarafindan gerceklestirilen arastirmada,
calisma ortaminda is saglig1 ve giivenligine verilen 6énemin, ¢alisanlarin hizmet kalitesine iliskin algilarinm
artirdig1 ortaya konmustur. Benzer sekilde, Diizen’in (2008) hazir giyim sektdriinde gergeklestirdigi yiiksek
lisans tezinde, baslangicta maliyetli goriilen is saghg1 ve giivenligi uygulamalarinin, uzun vadede hizmet
kalitesine katk: sagladig1 sonucuna ulagilmistir.

H2.Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, calisan sadakatini pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir.
Bu hipoteze yonelik yapilan ¢alismalarda, hizmet kalitesinin ¢alisan sadakati {izerinde olumlu etkileri oldugu
vurgulanmaktadir. Bai ve arkadaslarinin (2006) yiiriittiigii arastirmada, is doyumu ile hizmet kalitesinin
calisan sadakatini artirdig belirtilmistir. Ayrica, ¢alisan sadakatini gii¢lendirmek isteyen isletmelerin, ¢alisan
memnuniyetini onceliklendiren stratejiler gelistirmesi gerektigi ifade edilmistir. Al-Bilbiese ve Al-Nuaimi
(2017) de benzer bir bulguya ulasarak, hizmet kalitesinin ¢alisan sadakatiyle pozitif iligkili oldugunu ve bu
iliskinin kurumsal yenilik¢iligi destekledigini ortaya koymustur. Sharma ve arkadaslar1 (2016) ise, gelismis
isletmelerde hizmet kalitesinin ¢alisan performansi ve sadakati agisindan kritik bir faktor oldugunu
vurgulamistir.

H3.Restoran isletmelerinde is saghg1 ve giivenligi, calisan sadakatini pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir.
Bu hipoteze yonelik; Gyekye (2015), Amponsah (2016)ile Cinar ve Giindogdu (2019) tarafindan ytiriitiilen
arastirmalarda, is saghig1 ve giivenligi uygulamalariin, calisanlarin isletmeye duydugu baglilik ve aidiyet
duygusunu gii¢lendirdigi ortaya konmustur. Bu ¢alismalarda, giivenli ve saglikli bir is ortaminin ¢alisanlar
tarafindan degerli bulundugu ve bunun, kuruma yonelik olumlu tutumlar pekistirdigi vurgulanmaktadir.
Benzer sekilde, Giiler'in (2020) calismasi da, calisanlarin is sagligi ve giivenligi uygulamalarina iliskin
algilarinin, orgiitsel sadakat diizeylerini anlamli bigimde pozitif etkiledigini gostermektedir. S6z konusu
bulgular, is saglig1 ve giivenliginin yalnizca fiziksel risklerin azaltilmasiyla sinirli olmadigini, ayni zamanda
calisanlarin psikolojik tatmini ve kurumsal baghliklar: agisindan da stratejik bir rol {istlendigini ortaya
koymaktadir.

H4.Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, is saglig1 ve giivenligi ile calisan sadakati arasindaki iliskide aracilik rolii
iistlenmektedir.

Her ne kadar bu calismada test edilen hizmet kalitesinin aracilik roliine yonelik dogrudan bir ampirik
arastirmaya rastlanmamis olsa da, literatiirde H1, H2 ve H3 hipotezlerini destekleyen bulgular, bu aracilik
etkisine iliskin dolayli ve anlamli kanitlar sunmaktadir. H1 hipotezi kapsaminda, is saghg1 ve giivenligi
uygulamalarinin hizmet kalitesi tizerindeki olumlu etkisine isaret eden gesitli ¢calismalar mevcuttur. @rnegin,
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Kaya (2017), Bayer ve Giinal (2018), Baloglu et al. (2018) ile Koseoglu ve Giilhan (2020) tarafindan yiiriitiilen
arastirmalarda, giivenli ve saglikli bir is ortaminin ¢alisan performansini ve dolayistyla sunulan hizmetin
kalitesini artirdig1 vurgulanmaktadir. H2 hipotezini destekleyen ¢alismalarda ise, hizmet kalitesinin ¢alisan
sadakatiyle pozitif yonde iligkili oldugu gosterilmistir. Bu dogrultuda yapilan arastirmalarda (Demirel, 2009;
Glinaydin, 2014; Seyhan, 2021), hizmetin algilanan kalitesinin, ¢alisanlarin kuruma olan baghliklarin
pekistirdigi sonucuna ulasilmistir. Ote yandan, H3 hipotezine iliskin literatiirde, is saglig1 ve giivenligi
uygulamalarinin dogrudan caligsan sadakati iizerinde olumlu etkileri oldugu sikca vurgulanmaktadir (Huang
et al., 2004; Fernandez, 2009; Akpan, 2011). Bu bulgular, ¢alisanlarin giivenli ve saghkli bir ortamda
calistiklarinda daha yiiksek diizeyde orgiitsel baghlik gelistirdiklerini ortaya koymaktadir. Tiim bu dolayl
kanitlar 1s181inda, hizmet kalitesinin aract bir degisken olarak is saglig1 ve giivenligi ile ¢alisan sadakati
arasindaki iligkiyi gii¢lendirebilecegi ve bu iligkinin dinamik yapisini daha iyi agiklayabilecegi ileri siiriilebilir.

3.2.Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu calismanin evreni, Istanbul’da bulunan turizm isletme belgesine sahip birinci sinif restoran isletmelerinin
tiim kademelerinde gorev yapan calisanlar olusturmaktadir. Ancak, evrenin tamamina ulasmak pratik olarak
miimkiin olmadigindan, amagh 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu dogrultuda arastirma, turizm isletme
belgesine sahip ve en az 50 calisana sahip olan birinci sinif restoran isletmeleriyle simirlandirilmistir. Amach
ornekleme yontemi, ¢alismanin konusuna en uygun gruplar1 arastirma kapsamina almay1 amaclamaktadir
(Sencer, 1989). Bu kapsamda, kurumsallasma diizeyleri yiiksek ve hizmet kalitesine verilen 6nem agisindan
One ¢ikan birinci sinif restoran isletmeleri, arastirma Orneklemini olusturan en uygun isletmeler olarak
belirlenmistir. Ayrica, is saglig1 ve giivenligi ile ilgili baz1 yasal diizenlemelerin 50 ve daha fazla calisan1 olan
isletmeleri kapsamasi nedeniyle (Ungdren& Kog, 2015), sadece bu kriteri karsilayan restoranlar ¢alismaya
dahil edilmistir.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Istanbul 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'niin 2023 yilina ait Turizm Istatistik
Raporu incelendiginde, Istanbul genelinde turizm isletme belgeli birinci smif kategorisinde faaliyet gosteren
toplam 135 restoran isletmesi bulundugu tespit edilmistir. Bu isletmelerin 37’si Anadolu Yakasi'nda, 88'i ise
Avrupa Yakasi’'nda konumlanmaktadir. Ancak s6z konusu isletmelerde istihdam edilen personele iliskin
resmi ve giincel bir istatistiksel veriye ulagilamamaistir. Bu nedenle, 6rneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde
Yazicioglu ve Erdogan’in (2004, s. 49-50) gelistirdigi orneklem tablosu esas alinmistir. Arastirmanin evreninin
genisligi ve heterojen yapis1 dikkate alinarak, %5’lik kabul edilebilir hata pay1 (a=0.05)ile 6rneklemin
glivenilirligini saglayacak sekilde minimum 384 katiimciya ulasilmas: hedeflenmistir. Bu yaklasim,
arastirmanin istatistiksel gegerliligini artirmayi ve elde edilecek sonuglarin genellenebilirligini giiclendirmeyi
amaclamaktadr.

Aragtirma kapsaminda gelistirilen anket formu, Istanbul Universitesi Sosyal ve Begeri Bilimler Arastirmalari
Etik Kurulu'na sunulmus ve 21.11.2022 tarihinde 1350095 sayili bagvuru ile etik kurul onay1 alinmistir. Bu
onaym ardindan, 31.12.2022 tarihi itibariyla saha calismasina baglanmugtir. Istanbul’daki birinci sinif
restoranlarin farkli ilgelere dagilmis olmas: nedeniyle, oncelikle isletme yoneticileriyle iletisime gecilmis,
arastirmanin amaci hakkinda bilgi verilerek hem ¢alisan sayilarina ulasmak hem de anket uygulamalari igin
izin talep edilmistir.

Arastirma kapsaminda yapilan 6n goriismeler sonucunda, Anadolu Yakasi’'nda faaliyet gosteren 10, Avrupa
Yakasi'nda ise 18 restoran isletmesi calismaya katilmayi kabul etmistir. Katilimcr isletmelerde gorevli
yoneticilerle yapilan yiiz yiize goriismelerin ardindan, hazirlanan anket formlarinin ¢alisanlar tarafindan
goniilliiliik esasina dayali olarak doldurulmasi saglanmistir. Ancak, restoran sektoriinde calisan devir hizinin
yiiksek olmasi, bazi ¢alisanlarin arastirmaya katilmak istememesi ve formlarin eksik ya da hatali doldurulmas:
gibi nedenlerle, toplamda 504 anket formu toplanmis; bunlardan 450’sidegerlendirmeye uygun bulunarak
analiz siirecine dahil edilmigtir. Veri toplama siireci, 31 Aralik 2022 ile 30 Nisan 2023 tarihleri arasinda
gerceklestirilmis olup, belirtilen siire zarfinda katilimcilarin anonimligi ve gizliligi titizlikle korunmustur.

3.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Pilot Uygulama

Aragtirma kapsaminda analiz edilmesi planlanan ilk 6lgek, “Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalar1” dlgegidir.
Bu 6lcek, Antalya’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde ¢alisan bireylerin, is saglig1 ve giivenligi SG)
uygulamalarina iliskin algilarini 6lgmek amaciyla Ungi’lren ve Kog (2015) tarafindan gelistirilen ve toplam 30
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maddeden olusan “Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalari Performans Degerlendirme Olgegi: Gegerlik ve
Gilvenirlik Calismasi” temel alinarak yapilandirilmistir. Olcekte yer alan ifadeler hazirlanirken, 20.06.2012
tarihinde yiiriirliige giren ve 11.09.2014 tarihinde giincellenen 6331 sayili Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu ile
bu kanunun uygulanmasina yonelik yasal diizenlemeler esas alinmistir. Mevzuata dayali bu yapi, 6lgegin
icerik gecerligini artirmaktadir. Arastirma baglaminda sdz konusu 0Olgek, restoran isletmelerinin sektorel
ozelliklerine gore uyarlanarak kullamlmigtir. Olgek, daha 6nce Ozel ve arkadaslari (2021) tarafindan
gerceklestirilen “Konaklama Isletmelerinde Covid-19 Sonras: Uygulanan Saglik ve Giivenlik Uygulamalarinin
Orgiite Uyum ve Calisan Performansi Uzerine Etkisi” baglikli calismada da kullanilmis olup, is saglig1 ve
glivenligi uygulamalari ile calisan performansi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Bu
dogrultuda, olcegin gegerlik ve giivenirligi daha once kanitlandigr icin, ¢alismamizda restoran sektorii
Ozelinde is saglig1 ve giivenligi algilarin1 6l¢gmede uygun bir arag olarak degerlendirilmistir.

Arastirmanin temel bilesenlerinden biri olan i¢ hizmet kalitesi algisini 6l¢gmek amaciyla, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen ve toplam 22 maddeden olusan SERVQUAL Oolcegi
kullanilmisgtir. Olgegin ozgilin hali ingilizce olup, Tiirk¢eye Birgiil (1995) tarafindan “Hizmet Kalitesinin
Kavramlagtirilmasi ve Olgiilmesi: Hastane Hizmetleri Orneklemesi” baglikl yiiksek lisans tezi kapsaminda
cevrilmis ve Tiirkiye baglamina uyarlanmistir. Bu ¢alismada SERVQUAL 06lgegi, restoran isletmelerinde
calisan personelin i¢ hizmet kalitesine yonelik algilarini belirlemek amaciyla sektoriin dinamiklerine uygun
sekilde revize edilerek kullamilmistir. Olgek; giivenilirlik, duyarlilik, giiven, empati ve somut unsurlar olmak
tizere bes temel boyut {izerinden hizmet kalitesini degerlendirmektedir. SERVQUAL 6l¢egi, farkli sektor ve
kiiltiire] baglamlarda yaygin olarak uygulanmis, gecerliligi ve gilivenilirligi bir¢ok arastirma ile
desteklenmistir. Ornegin, Al-Ababneh, Masadeh, Alshakhsheer ve Habiballah (2018) tarafindan
gerceklestirilen “Thelmpact of Internal Service Quality on JobSatisfaction in the Hotel Industry” baslikli
calismada, s6z konusu olgek Urdiin’deki bes yildizl otel galisanlarina uygulanmis ve calisanlarin i¢ hizmet
kalitesi algilarinin is tatmini {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu ortaya konmustur. Bu dogrultuda,
SERVQUAL 06lgegi calismada restoran sektorii 6zelinde calisanlarin hizmet kalitesine iliskin algilarimi
glivenilir bicimde 6lgen bir arag olarak degerlendirilmis ve analiz siirecine dahil edilmistir.

Aragtirmada incelenen temel degiskenlerden biri olan ¢alisan sadakati, Hamburg ve Stock (2001) tarafindan
gelistirilen, 5 maddeden olusan ve tek faktorlii bir yap1 sergileyen lgek araciligiyla dlciilmiistiir. Olgegin
6zgitin dili Almanca olup, 6nce Matzler ve Rentzl (2006) tarafindan Ingilizceye cevrilmis, ardindan Dede ve
Sazkaya (2018) tarafindan Tiirkce'ye uyarlanarak hizmet sektorii baglaminda kullanilabilir hale getirilmistir.
S6z konusu dlgek, daha énce Koksal (2020) tarafindan hazirlanan "Isletmelerde Sosyal Medya Kullaniminin
Ise Adanmislik, Calisan Sadakati ve Bireysel Performansa Etkisi" basglikli doktora tezinde de uygulanmugtir.
Bu calismada, sosyal medya kullanim diizeyinin ¢alisan sadakati tizerinde istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif bir etkisininoldugu ortaya konmustur. Bu dogrultuda, ¢alisan sadakati 6l¢egi, mevcut arastirmada
calisanlarin is yerlerine duyduklar1 baglilik diizeyini giivenilir ve gecerli bir bicimde 6l¢gmek amaciyla
kullanilmigtir. Olgegin kisa, 6z ve dogrudan ifadeler icermesi, dzellikle anket uygulamalarinda katilimcilarin
algilarim etkili bigimde yansitmalarina olanak saglamaktadir.

Arastirmada kullanilan {i¢ farkli 6lcek, katilimcilarin goriislerini sistematik ve karsilastirilabilir bigimde ifade
edebilmelerini saglamak amaciyla besli Likert tipi derecelendirme 6lcegi seklinde yapilandirilmistir. Her bir
ifadeye verilen yanitlar, "Tamamen Katiliyorum", "Katiliyorum", "Kararsizim", "Katilmiyorum" ve "Hig
Katilmiyorum" seklindeki secenekler tizerinden degerlendirilmistir. Bu 6lgek yapisi, katilimcilarin tutum, alg:
ve egilimlerini nicel olarak 6l¢gmeye imkan tanidig: icin tercih edilmistir. S6z konusu 0lgekler, tek bir anket
formu igerisinde birlestirilerek uygulanmis; boylece verilerin biitiinciil bir yapida toplanmasi ve analiz
edilmesi saglanmisgtir.

Gelistirilen anket formu, 01-30 Ocak 2023 tarihleri arasinda Istanbul’daki birinci sinif restoran isletmelerinde
gorev yapan ¢alisanlara yonelik olarak pilot uygulamaya tabi tutulmustur. Pilot ¢alisma sonucunda toplam
120 veri elde edilmis ve bu veriler SPSS programina aktarilmistir. Yapilan giivenilirlik analizinde 6l¢eklerin
Cronbach’s Alpha degerleri su sekilde belirlenmistir:

o Issagh ve giivenligi uygulamalar 8lgegi: 0.936
e I hizmet kalitesi Olcegi: 0.942
e Calisan sadakati 6lcegi: 0.932
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Bu sonuglar, kullanilan 6lgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Pilot uygulamada
kullanilan anket formu, daha sonra saha ¢alismasinda uygulanan anket formuna entegre edilmistir.

3.4.Arastirmanin Varsayim ve Sinirliliklar1

Arastirmanin temel varsayimlarindan ilki, katilimcilarin anket sorularina diiriist ve net yanitlar verdikleri ve
hazirlanan anket maddelerinin, test edilmesi amaglanan hipotezleri 6l¢me giiciine sahip oldugudur. Bir diger
varsayim ise, aragtirmanin gergeklestirildigi bolgedeki is yiikii yogunlugunun farklilik gostermesinin, elde
edilen sonugclarda etkili olabilecegidir. Bu dogrultuda, arastirma bulgularinin farkli bolgelerde degiskenlik
gosterebilecegi Ongoriilmektedir. Ayrica, aragtirmaya dahil edilen 6rneklemin, hedef evreni temsil etme
yeterliligine sahip oldugu kabul edilmektedir.

Arastirmanin teorik altyapisi, mevcut literatiir ve ampirik ¢alismalar temelinde olusturulmustur. Saha
calismasimin yalnizca Istanbul ili ile sinirli tutulmasinin nedeni, bu ildeki birinci sinif restoran igletmelerinin
sayisinin yeterli 6rneklem biiyiikliiglinii karsilayacak diizeyde olmasidir. Bununla birlikte, arastirma siireci,
miimkiin olan en fazla sayida restoran ¢alisanina ulasilabilecek sekilde yapilandirilmistir.

3.5. Arastirmaya iliskin Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda olusturulan model ve hipotezlerin test edilebilmesi amaciyla AMOS 23.0 paket
programi kullanilarak istatistiksel analizler gerceklestirilmistir. Oncelikle, aragtirma bulgularina iliskin
betimleyici istatistiksel analizleryapilmistir. Kullanilan o6lgeklerin yapr gecerliligi ve glivenirligini
degerlendirmekicin oncelikle Aciklayici Faktor Analizi (AFA), ardindan da Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
gerceklestirilmistir."

4. BULGULAR

Yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanin saglikli ve giivenli bir ortamda is gormesi miisteri memnuniyetini de
beraberinde getirir. Bu noktada isletmedeki ¢alisanun sagliginin korunmasi ve giivenli bir is ortaminin
olusturulmasi igin hem calisanlara hem de isverenlere dnemli gorevler diigsmektedir. Is saglig1 ve giivenligi
uygulamalar1 ne kadar dikkatli uygulanirsa ¢alisanlarin bu durmadan olumlu etkilenmesi muhtemeldir.
Ayrica mutlu ¢alisanlar memnun miisteriler felsefesinden yola ¢ikarak, ¢alisanlarin kurumunu benimsemesi
ve miisteriler ile empati kurarak iyi hizmet vermesi isletmenin karliligin1 arttirabilir.Dolayisiyla bu boliimde
calismada belirlenen arastirma modeli ile hipotezlerin test edilebilmesi i¢in katilimcilara yonelik demografik
ozelliklere ve Olceklere yonelik betimleyici bulgulara yer verilmistir.

4.1. Katilimcilarin Tanimlayici Ozellikleri

Aragtirmaya katilan restoran ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri incelendiginde, katilimcilarin 134’11 (%29,8)
kadin, 316’s1 (%70,2) erkektir. Yas dagilimina bakildiginda; 18-25 yas aras1 143 kisi (%31,8), 26-35 yas aras1 181
kisi (%40,2), 3645 yas aras1 90 kisi (%20,0) ve 46 yas ve {izeri 36 kisi (%8,0) olarak belirlenmistir. Medeni
durumlarina gore, katihmcilarin 2011 (%44,7) evli, 249'u (%55,3) bekardir.Egitim durumlar: incelendiginde;
66 katilimci (%5,7) ilkdgretim ve ortaokul mezunu, 105’1 (%23,3) lise mezunu, 178'i (%39,6) 6n lisans mezunu
ve 101'1 (%22,4) lisans ve {izeri egitime sahiptir. Katihlmcilarin isletmelerdeki gorev dagilim ise su sekildedir:
yonetim calisar 42 kisi (%9,3), is saghig1 ve giivenligi (ISG) uzmani 11 kisi (%2,4), idari galisan 50 kisi (%11,1),
saglik calisan1 7 kisi (%1,6), denetim personeli 17 kisi (%3,8), mutfak calisan1 93 kisi (%20,7), uzman personel
38 kisi (%8,4), servis gorevlisi 112 kisi (%24,9), temizlik personeli 36 kisi (%8,0), sofdr 14 kisi (%3,1), stajyer 22
kisi (%4,9) ve diger pozisyonlarda gorev yapanlar 8 kisi (%1,8).Katilimcilarin mesleki deneyim siirelerine gore
dagilimi incelendiginde; 56 kisi (%12,4) 1 yildan az, 136 kisi (%30,2) 1-5 y1l, 136 kisi (%30,2) 6-10 y1l, 64 kisi
(%14,2) 11-15 y1l ve 58 kisi (%12,9) 16 y1l ve iizeri deneyime sahiptir. Is kazasi gecirme durumuna iligkin veriler
incelendiginde ise, katilimcilarin 121'i (%26,9) is kazas1 gegirdigini belirtirken, 329'u (%73,1) is kazasi
gecirmedigini ifade etmistir.

4.2. Olgeklere iliskin Degerler

Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalari ile ilgili genel gortisler, hizmet kalitesi ve ¢alisan sadakati 6lceklerinden
elde edilen veriler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla Pearson Korelasyon Katsayilar1 hesaplanmaistir. Bu
analiz yontemi, degiskenler arasindaki dogrusal iliski diizeyini ve yoniinii ortaya koymak icin tercih
edilmistir. Elde edilen korelasyon katsayilari, s6z konusu degiskenlerin birbirleriyle olan pozitif veya negatif
yondeki iligkilerini ortaya koyarak, modeldeki yapisal iliskilerin 6n analizine katki saglamaktadir. Ayrica,
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degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlaml iliskilerin bulunup bulunmadig1 da bu analiz sonucunda
degerlendirilmistir.

Tablo 1. is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalari, Hizmet Kalitesi ve Calisan Sadakati Olceklerinden Elde
Edilen Puanlar Arasindaki ligkilere Ait Pearson Korelasyon Katsayilari

Degiskenler 1. 2 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11. 12, 13
1. 1SG Onlem 1
2. ISG Kriter 70" 1
3. 1SG Biling 617,69 1
4. ISG Egitim 627 577 68" 1
5. ISG iletisim ,60° 55" 61" 76 1
6. 195G Genel Gor g gr g4 g5 817 1
Top.
HK Fiziksel -
7 Sgellikler A2 457 447 417 497 517 1

8. HK Giivenirlik ,44™ 45" 43" /36" 46" 51" ,60" 1
9. HKHeveslilik ,34™ ,36" 36" 29" 42" 42" 577 73" 1
10. HK Giivence 36" ,38% 38" 34" 44" 45" B2 65" 677 1

1, K Empatil o oo soe et 52t 59 st 570 s4t 600 1
Duyarlilik

12. HK Genel Top. 50" 53" ,52° 46" 57 ,61° 77° 87° 84° 83" 80" 1
]

13 Ca 1gan 36% 37 4% 330 39% 4% 38 42T A0° A7 390 A8 1
Sadakati

"p<0,01; N=450; I1SG Onlem= Is Saghig: ve Giivenligi Konusunda Yénetsel Onlem ve Tedbirler, ISG Kriter= Caliganlarin Is Saghg
ve giivenligi Kriterlerine Gore Calismast, ISG Biling= Calisanlarin Is Saghg: ve Giivenligi Konusunda Farkindalik ve Biling Diizeyi,
ISG Egitim= Is Saghg: ve Giivenligi Egitim Uygulamalari, ISG letisim=Is Saglig ve Giivenligi Konusunda Yonetim ve Calisanlar
arasinda Isbirligi ve Iletisim

Tablo 1, incelendiginde; 6zellikle, ISG 6nlem puanlari ile fiziksel 6zellikler (r = 0,42; p < 0,01), giivenilirlik (r =
0,44; p < 0,01), heveslilik(r = 0,34; p < 0,01), giivence (r = 0,36; p < 0,01), empati/duyarlilik (r = 0,49; p <0,01),
hizmet kalitesi toplam puani (r = 0,50; p < 0,01) ve ¢alisan sadakati (r = 0,36; p < 0,01) arasinda anlaml
korelasyonlar bulunmustur. Bu sonuglar, ¢alisanlarin 1SG uygulamalarina yonelik algilarindaki artisin, hem
hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri hem de kuruma olan baglilik diizeylerini olumlu yonde etkiledigini
gostermektedir. Bulgular, ISG uygulamalarimin sadece fiziksel giivenligi degil, ayn1 zamanda calisan
memnuniyeti ve sadakati tizerinde de 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda, is
saghigl ve glivenligi uygulamalarimin gelistirilmesi, isletmelerde hem hizmet kalitesinin hem de calisan
bagliliginin artirllmasina katki saglayabilir.

ISG Kriter, Biling ve Egitim Puanlarimin Diger Degiskenlerle Iliskisi

Aragtirma bulgular, is sagligi ve giivenligi (ISG) kriter puanlar ile hizmet kalitesinin gesitli boyutlar1 ve
calisan sadakati arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler bulundugunu
ortaya koymaktadir. Ozellikle, ISG kriter puanlari ile fiziksel 6zellikler (r = 0,45; p <0,01), giivenilirlik (r = 0,45;
p <0,01), heveslilik (r = 0,36; p < 0,01), giivence (r = 0,38; p < 0,01), empati/duyarlilik (r = 0,52; p < 0,01), hizmet
kalitesi toplam puaru (r = 0,53; p < 0,01) ve ¢alisan sadakati (r = 0,37; p < 0,01) arasinda anlamli korelasyonlar
saptanmistir. Bu sonuglar, ISG kriterlerine yonelik alg1 diizeyindeki artisin, ¢alisanlarin hem hizmet kalitesi
algilarini hem de kurumlarina olan baghliklarini olumlu yénde etkiledigini gostermektedir.

Benzer sekilde, ISG biling puanlariilefiziksel 6zellikler (r = 0,44; p < 0,01), glivenilirlik (r = 0,43; p < 0,01),
heveslilik(r = 0,36; p < 0,01), giivence (r = 0,38; p < 0,01), empati/duyarlilik (r = 0,50; p < 0,01), hizmet kalitesi
toplam puani (r = 0,52; p < 0,01) ve ¢alisan sadakati (r = 0,34; p < 0,01) arasinda da benzer sekilde anlamli,
pozitif iliskiler bulunmustur. Bu bulgular, ¢alisanlarin ISG konusundaki biling diizeylerinin yiikselmesinin, is
ortaminin kalitesi ve ¢alisanlarin Orglite olan baglhliklar1 {izerinde olumlu yansimalar olusturdugunu
gostermektedir. Ayrica, ISG egitim puanlariilefiziksel dzellikler (r = 0,41; p < 0,01), giivenilirlik (r = 0,36; p <
0,01), heveslilik(r = 0,29; p < 0,01), giivence (r = 0,34; p < 0,01), empati/duyarlilik (r = 0,46; p < 0,01), hizmet
kalitesi toplam puani (r = 0,46; p <0,01) ve calisan sadakati (r = 0,33; p <0,01) arasinda da diisiikten orta diizeye
kadar degisen, ancak yine de anlamli ve pozitif ydnlii iligkiler belirlenmistir. Bu durum, ISG egitim diizeyinin
artmasinin, calisanlarin hizmet kalitesi algilar1 ve kurumsal sadakat diizeylerinde iyilesmelere yol
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acabilecegini gostermektedir. Genel olarak elde edilen bulgular, is saghig: ve giivenligi uygulamalarinin
biitiinciil olarak gii¢lendirilmesinin, yalnizca ¢alisan giivenligini artirmakla kalmayip ayn1 zamanda hizmet
kalitesi boyutlarini ve ¢alisan bagliligini da olumlu yonde etkileyebilecegini agik¢a ortaya koymaktadir.

ISG Iletisim ve Genel Goriisler Puanlarimin Diger Degiskenlerle Tliskisi

Aragtirma bulgulars, is saghigi ve giivenligi (ISG) iletisimiilehizmet kalitesinin alt boyutlar1 ve calisan sadakati
arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler oldugunu gostermektedir.
Ozellikle, ISG iletisim puanlari ile fiziksel 6zellikler (r=0,49; p <0,01), giivenilirlik (r = 0,46; p <0,01), heveslilik
(r =0,42; p <0,01), giivence (r = 0,44; p < 0,01), empati/duyarlilik (r = 0,52; p < 0,01), hizmet kalitesi toplam
puani (r = 0,57; p <0,01) ve calisan sadakati (r = 0,39; p < 0,01) arasinda anlaml1 korelasyonlar saptanmistir. Bu
sonuglar, calisanlarin is saghg: ve giivenligi iletisimine iliskin olumlu algilarinin artmasinin, hem hizmet
kalitesi boyutlarina hem de c¢alisanlarin kurumlarina olan baglilik diizeylerine olumlu katki sagladigini
gostermektedir. Benzer sekilde, ISG genel goriisler toplam puanlari ile de fiziksel dzellikler (r = 0,51; p < 0,01),
glivenilirlik (r = 0,51; p <0,01), heveslilik (r = 0,42; p < 0,01), giivence (r = 0,45; p < 0,01), empati/duyarlilik (r =
0,59; p <0,01), hizmet kalitesi toplam puarn (r = 0,61; p < 0,01) ve calisan sadakati (r = 0,42; p < 0,01) arasinda
pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgular, ¢alisanlarin is saglig1 ve
glivenligi uygulamalarma iliskin genel degerlendirmelerinin olumlu olmasi durumunda, hem hizmet
kalitesine yonelik algilarinin hem de orgiitsel sadakat diizeylerinin artabilecegini ortaya koymaktadir. Genel
olarak elde edilen veriler, is sagligi ve giivenligi uygulamalarinin, Ozellikle etkili iletisim siiregleri ve
calisanlarca olumlu algilanan genel yaklasimlar yoluyla, hizmet kalitesi bilesenleri ve calisan baglilig
tizerinde giiglendirici etkiler yaratabilecegini agikga gostermektedir. Bu sonuglar, is yerinde saglikli ve giivenli
bir ortamin tesis edilmesinin, yalnizca fiziksel giivenligi degil; ayn1 zamanda psikolojik giivenlik, hizmette
miitkemmellik ve personel stirekliligi gibi kritik orgtitsel ¢iktilar1 da olumlu yonde etkileyebilecegini ortaya
koymaktadir.

4.2.1. Normallik Analizi

Tablo 2incelendiginde, degiskenlere iliskin hesaplanan c¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
katsayilarinin tamaminin 2 araliginda yer aldig1 goriilmektedir. Bu durum, verilerin dagiliminin normal
dagilima yeterli diizeyde yakin oldugunu ve normallik varsayiminin saglandigini gostermektedir. George ve
Mallery (2010) tarafindan da belirtildigi iizere, carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 sinirlar1 igerisinde olmasi,
parametrik testlerin uygulanabilirligi acisindan uygun veri yapisinaisaret etmektedir. Bu baglamda,
arastirmada kullanilan istatistiksel analizlerin gegerliligi acisindan verilerin normal dagilima uygunlugu teyit
edilmigtir.

Tablo 2. Normallik Analizi Sonuglar1

Carpiklik Basiklik
Degiskenler

z Sh z Sh
ISG Onlem 0,99 0,12 0,99 0,23
ISG Kriter 1,25 0,12 1,32 0,23
iSG Biling 1,02 0,12 0,72 0,23
ISG Egitim 1,15 0,12 1,03 0,23
ISG iletisim 1,18 0,12 1,55 0,23
isG genel goriisler toplam 1,02 0,12 1,37 0,23
HK Fiziksel 6zellikler 1,59 0,12 1,55 0,23
HK Giivenirlik 1,43 0,12 1,48 0,23
HK Heveslilik 1,25 0,12 1,42 0,23
HK Giivence 1,52 0,12 1,78 0,23
HK Empati/ duyarlilik 1,16 0,12 1,34 0,23
Hizmet Kalitesi toplam 1,34 0,12 1,07 0,23
Caligsan Sadakati 0,87 0,12 0,70 0,23
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Veri setinde bulunabilecekortak yontem yanliligini(common method bias) belirlemek amaciyla, Podsakoff,
MacKenzie, Lee ve Podsakoff (2003) tarafindan onerilen Harman'in Tek Faktor Testi uygulanmistir. Bu test
kapsaminda, tiim degiskenlere iliskin 6l¢cek maddeleri {izerinde faktor analizi gerceklestirilmis ve elde edilen
sonuglara gore, tiim maddelerin varyansinin yalnizca %34,81’inin tek bir faktor tarafindan agiklandig: tespit
edilmistir. Bu oranin%50'nin altinda kalmasi, veri setinde anlamli diizeyde ortak yontem yanlilig:
bulunmadigimi gostermektedir (Cooper, Schindler & Sun, 2020). Dolayisiyla, arastirmada kullanilan 6l¢iim
araclarimin, verilerin biitiinliigii ve i¢ gecerliligi agisindan giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.

4.3. Olgeklere iliskin Gegerlilik ve Giivenirlik Analizleri

Bilimsel bir calismada yapilacak Olciimlerin gegerlik ve giivenirligi veri toplama aracinin ana 6zelligini
olusturmaktadir. Olciilmesi planlanan verilerin dogrulamasini yapmak icin oncelikle giivenirlik analizi
ardindan da gegerlilik analizi yapilmalidir. Giivenirlik analizinde teknik hesaplamalar yapilirken gegerlilik
analizinde yargisal degerler ile teknik hesaplamalar birlikte kullanilir.

4.3.1. Aragtirmada Kullanilan Olgeklere Yonelik Agiklayici ve Dogrulayici Faktor Analizleri

Faktor analizi; bircok degiskenin azaltilarak birkag baslik altinda incelemesi teknigidir. Yani faktor analizinde
veri seti kii¢liltiilerek daha aciklanabilir hale getirilir. Faktor analizinde temel olarak iki uygulama vardir. Bu
uygulamalardan ilki, veri setindeki her bir madde ile birlikte baska hangi maddelerin gosterildigini ve bu
gruplardaki baglantinin ne kadar giiclii oldugunu ortaya koyan (AFA) aciklayicl faktor analizi; bir problem
i¢in gelistirilen bir 6l¢me aracinin baska bir kiiltiirdeki benzer bir problemi ¢6zmek i¢in uyarlanmasinda ikinci
uygulama olarak (DFA) dogrulayici faktor analizi kullanilmaktadir (Suhr, D.D., 2006).

Is Saghgt ve Giivenligi Uygulamalar: Ile I1gili Genel Goriisler Olgeginin Aciklayict Faktor Analizi Sonuglart

Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalara Yonelik Genel Goriisler Olgeginin faktdr analizine uygunlugunu
degerlendirmek amaciyla dncelikle Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi uygulanmistir. KMO
degeri, her bir degiskenin diger degiskenlerle ne olgiide ortak varyans paylastigini ve dolayisiyla faktor
analizine uygunlugunu gostermektedir (Biiyiikoztiirk, Cokluk & Sekercioglu, 2010). KMO Kkatsayismnin
degerlendirilmesinde asagidaki siniflandirma esas alinmaktadir: 0,50-0,60 aras1 “zayif”, 0,60-0,70 aras: “kabul
edilebilir”, 0,70-0,80 aras1 “orta”, 0,80-0,90 arasi “iyi” ve 0,90 iizeri “miikemmel” (Tavsancil, 2005). Bu
baglamda, s6z konusu 06lgege iliskin KMO degeri 0,93 olarak hesaplanmis ve drneklemin faktor analizi igin
son derece uygun oldugu sonucuna varilmistir. Olgegin faktor analizine uygunlugunu test etmek amaciyla
ayrica Bartlett’s Sphericity testi gerceklestirilmistir. Bu test, degiskenler arasindaki korelasyonlarin sifirdan
anlamli sekilde farkli olup olmadigini degerlendirmekte ve degiskenlerin faktor analizine elverisli olup
olmadigini ortaya koymaktadir (Can, 2018). Yapilan analiz sonucunda elde edilen Ki-kare degeri (x?(435) =
9363,06; p < 0,001) anlamli bulunmustur. Bu durum, maddeler arasinda yeterli diizeyde korelasyon
bulundugunu ve verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Faktor analizi, sosyal bilimler
alaninda yaygin bicimde tercih edilen Principal Axis Factoring (PAF) yontemiyle gerceklestirilmistir (Warner,
2012). Maddelerin hangi faktor altinda gruplanacagini daha net belirleyebilmek amaciyla dondiirme islemi
yapilmus, faktorler arasinda korelasyon oldugu varsayimiyla Promax egik dondiirme yontemitercih edilmistir.
Faktor yiikleri igin alt smir olarak 0,30degeri esas alinmistir (Tabachnick&Fidell, 2007). Yapilan analiz
sonucunda, 6zdegeri 1'in {izerinde olan bes faktor elde edilmistir ve 6lgek maddelerinin bu bes faktor altinda
anlamli bigcimde toplandig1 gériilmiistiir. Ancak, 1ISG14 ve ISG20 numarali maddelerin faktor yiikleri 0,30"un
altinda kaldig1 icin analiz dis1 birakilmis ve faktor analizi bu iki madde ¢ikarilarak yeniden gerceklestirilmistir.
Nihai analiz sonucunda 6lgegin 28 maddeden olustugu belirlenmis ve bu maddelere ait faktor yiikleri ilgili
tabloda sunulmustur.
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Tablo 3. isSagligiveGiivenligiUygulamalari ile
ilgiliGenel GoriislerOlcegiAciklayiciFaktorAnaliziveGiivenirlikTestiSonuglari

Faktor ismi Ifadeler Faktor ytiikleri Aciklanan varyans (%) i;‘;);bach
Isgl 0,83
Isg2 0,82
Isg3 0,75
inem: ISG Konusunda Yonetsel ¥sg4 0,74 13,88 0,91
Onlem ve Tedbirler Isg5 0,80
Isg6 0,74
Isg7 0,59
isg8 0,37
Isg9 0,56
Isg10 0,40
Kriter: Calisanlarin iSG Kriterlerine isgll 0,75 512 0.84
Gore Calismast Isg12 0,88 ’ !
Isg13 0,67
Isg15 0,39
1sg16 0,73
Isg17 0,75
Biling:Calisanlarin ISG Konusunda isg18 0,88
Farkindalik ve Biling Diizeyi Isg19 0,49 5,57 0,86
Isg21 0,35
Isg22 0,70
Isg23 0,71
Egitim: ISG Egitim Uygulamalar1 ¥sg24 0,95 765 0,90
Isg25 0,92
1sg26 0,75
. L |Isg27 0,41
Iletisim: ISG Konusundg YoOnetim isg28 0,49
ile Calisanlar Arasinda Isbirligi ve = 3,66 0,87
Hetig,im ¥sg29 0,48
Isg30 0,54

Tablo 3 incelendiginde, 6lgek maddelerine ait faktor yiiklerinin 0,39 ile 0,95 arasinda degistigi goriilmektedir.
Bu durum, tiim maddelerin faktor yapisi igerisinde anlamli diizeyde yer aldigini ve dlgek yapisina giiglii
katkilar sundugunu gostermektedir. Olgek, orijinal formuna uygun olarak bes faktorlii bir yapiya sahiptir.
Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda, bu bes faktoriin birlikte toplam varyansin %65,88'ini agikladig:
belirlenmistir. Toplam varyansin %50'nin {izerinde agiklanmasi, elde edilen yapimin giiclii bir temsil
kapasitesine sahip oldugunu ve 6lcegin yapisal gecerliliginin yiiksek diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.
Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalarina Iliskin Genel Gériisler Olgegi'nin i¢ tutarhiligini ve giivenilirligini
degerlendirmek amaciyla Cronbach's Alpha katsayisi hesaplanmistir. Literatiirde 0,60-0,80 arasindaki
degerler 6l¢me aracinin giivenilir, 0,81-1,00 aras1 degerler ise yiiksek derecede giivenilir oldugunu ifade
etmektedir (Ozdamar, 2004, s. 633). Yapilan analiz sonucunda, dlgegin her bir faktorii icin elde edilen
Cronbach Alpha katsayilarinin 0,84 ile 0,91 arasinda degistigi goriilmiistiir. Bu sonuglar, 6l¢egin genel olarak
yliksek diizeyde giivenilir bir 6l¢me araci oldugunu gostermektedir.

Is Saghig1 ve Giivenligi Uygulamalar: Ile 11gili Genel Goriisler Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart

Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalari ile Tlgili Genel Goriisler Olgegi, agiklayici faktor analizi (AFA) bulgulari
dogrultusunda bes faktorlii bir yap: sergilemektedir. Bu yapinin arastirma verileriyle ne dl¢iide Ortiistiigiinii
degerlendirmek amaciyla, bir sonraki asamada Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir.
DFA, kuramsal olarak belirlenmis faktor yapisinin ampirik verilerle ne derece ortiistiigiinii test etmeye olanak
saglayan bir analiz yontemidir ve bu ¢alismada Maximum LikelihoodEstimation (MLE) yontemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Dogrulayici faktor analizi kapsaminda, modelin veri ile olan uyumunu degerlendirmek
amactyla gesitli uyum iyiligi indeksleri hesaplanmistir. Bu indekslerin 6nerilen sinir degerler icinde olmasi,
kurulan modelin veriyle istatistiksel olarak anlamli bir sekilde ortiistiigiinii ve yapi gegerliliginin saglandigini
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gostermektedir. Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalari ile Tlgili Genel GoriislerOlgegi’nin bes faktorlii yapisina
iliskin elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 4’te ayrintili olarak sunulmaktadir.

Tablo 4. i Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalar ile flgili Genel Gériisler Olgeginin Bes Faktorlii Yapisina

Ait Uyum Degerleri
pyum ‘ iyi' . Uyum Ka‘bul‘ Edilebilir Uyum Eld:e Edilen Kaynak
Indeksi Kriteri Kriteri Deger
X?/sd <3 <4-5 3,44 Byrne (1989)
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,07 Browne&Cudeck (1993)
SRMR <0,05 0,06-0,08 0,06 Hu & Bentler (1999)
Tanaka&Huba 1985);
GH 20,90 0,85-0,90 085 Joreskog&Sorbom (1984) )
AGFI >0,90 0,80-0,90 0,81 Joreskog&Sorbom (1984)
CFI >0,95 0,90-0,94 0,91 Bollen (1989)
IFI >0,95 0,90-0,94 0,91 Bollen (1989)

Tablo 4 incelendiginde, elde edilen bulgularm Is Saglig1 ve Giivenligi Uygulamalari ile Ilgili Genel Goriisler
Olgegi'ninbes faktorlii yapisiyla kabul edilebilir diizeyde uyumlu oldugunu gostermektedir. Dogrulayict
Faktor Analizi sonuglarina gore, 6lgek maddelerine ait faktor yiikleri 0,56 ile 0,91 arasinda degismekte olup,
tiim ytiklerin 0,001 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamlioldugu belirlenmistir. Bu durum, her bir
maddenin ait oldugu faktorii temsil etme diizeyinin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, analiz
sonucunda bes faktorlii yapinin toplam varyansin anlamli bir oranini agikladig goriilmiis ve bu bulgu, 6lgegin
kavramsal yapisini desteklemektedir. Olcek faktorlerine ait giivenirlik katsayilari (Cronbach Alpha), tiim alt
boyutlarda yiiksek diizeyde i¢ tutarliliga isaret etmekte olup, 6lgegin giivenilir bir 6lgme araci oldugunu teyit
etmektedir. Bu sonuglar, arastirmada kullanilan 6lgegin hem yap1 gecerliligi hem de i¢ tutarlilik bakimindan
yeterli diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.

Hizmet Kalitesi Olgeg'inin Aciklayict Faktér Analizi Sonuglart

Hizmet Kalitesi Olgegi’nin faktor yapisini incelemek amaciyla Agiklayici Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir.
Yapilan analiz sonucunda, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)degeri 0,92 olarak belirlenmis ve bu deger, 6rneklem
biiyiikliigiiniin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica, Bartlett’sSphericity testi sonucunda
elde edilen ki-kare degeri(x2(231)=6593,81;p<0,001)(x"2(231) = 6593,81; p < 0,001)(x2(231)=6593,81;p<0,001)
istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve bu durum, degiskenler arasinda yeterli diizeyde korelasyon
bulundugunu ortaya koyarak faktor analizinin yapilabilirligini teyit etmistir (Can, 2018). Faktor analizi
siirecinde, sosyal bilimlerde yaygin olarak tercih edilen Principal AxisFactoring (PAF) yontemi kullanilmistir
(Warner, 2012). Olgek maddelerinin ait olduklar1 faktorleri daha agik bir sekilde belirlemek amaciyla
dondiirme islemi uygulanmis ve faktorler arasinda korelasyon oldugu varsayimiyla Promax egik dondiirme
teknigi tercih edilmistir. Faktor yiiklerinin degerlendirilmesinde 0,30 degeri kesim noktasi olarak alinmistir
(Tabachnické&Fidell, 2007). Analiz sonuglarina gore, 6zdegeri birin {izerinde olan bes faktorlii bir yapielde
edilmis ve 6lcek maddelerinin bu bes faktor altinda toplandigi gozlemlenmistir. Olgekte yer alan tiim
maddelerin faktor yiiklerinin belirlenen kesim degerinin iizerinde oldugu tespit edilmistir. Bu durum, dlgek
maddelerinin giiglii bicimde faktdr yapisini temsil ettigini ve gegerli bir yapiya sahip oldugunu
gostermektedir. Olgek maddelerine iliskin ayrintili faktor yiikleri ilgili tabloda sunulmustur.
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Tablo 5. HizmetKalitesiOlcegiAciklayiciFaktorAnaliziveGiivenirlik TestiSonuglart

Faktor ismi ifadeler Faktor yiikleri zt;/s;klanan VaYans  cronbach Alfa
Hk1 0,72
o N Hk2 0,84
Fiziksel Ozellikler 5,13 0,82
Hk3 0,42
Hk4 0,57
Hk5 0,74
Hké6 0,61
Giivenirlik Hk7 0,80 46,79 0,89
Hk8 0,78
Hk9 0,69
Hk10 0,62
. Hk11 0,66
Heveslilik 5,57 0,85
Hk12 0,63
Hk13 0,58
Hk14 0,65
Hk15 0,64
Giivence Hk16 0,76 6,48 0,81
Hk17 0,33
Hk18 0,64
Hk19 0,90
Empati/ Duyarhilik Hk20 0,71 7,72 0,88
Hk21 0,79
Hk22 0,65

Tablo 5, Hizmet Kalitesi Olgegi’ne iliskin agiklayici faktdr analizi sonuglari, 6lgek maddelerinin faktor
yiiklerinin 0,33 ile 0,90 arasinda degistigini ortaya koymustur. Olgek, orijinal yapisina uygun olarak bes
faktdrlii bir yap: sergilemekte olup, bu yap1 toplam varyansin%?71,69'unu aciklamaktadir. Bu oran, dlgek
maddelerinin Ol¢iilmek istenen yapiy: yiiksek diizeyde temsil ettigini ve aciklayicilik agisindan giiglii bir
yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Olgegin giivenirligi, i¢ tutarlihia dayali olarak Cronbach's Alpha
katsayisi ile degerlendirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, 6lgek faktorlerine iliskin Alpha degerlerinin 0,81
ile 0,89 arasinda degistigi belirlenmistir. Bu bulgular, Hizmet Kalitesi Olgegi'nin yiiksek diizeyde giivenilir bir
6l¢me araci oldugunu ve tutarli sonuglar {iretebildigini ortaya koymaktadir.

Hizmet Kalitesi Olceginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar

Hizmet Kalitesi Olgeginin faktor yapisini belirlemek amaciyla yapilan AFA sonuglari dlgegin beg faktorlii bir
yapiya sahip oldugunu gostermistir. Bir sonraki asamada 6lgegin faktor yapisinin verilerle ne kadar uyumlu
oldugunu test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi (DFA) uygulanmistir. Ayrica faktor analizi Maximum
LikelihoodEstimation yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Dogrulayici faktdr analizinde model veri
uyumunu degerlendirmek i¢in uyum iyiligi degerleri hesaplanmaktadir. Uyum iyiligi degerlerinin olgiitleri
karsilamasi model ile verinin uyumlu oldugunu gostermektedir. Hizmet Kalitesi Olgeginin bes faktorlii yapist
i¢in hesaplanan uyum degerleri Tablo'da sunulmustur.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Olgeginin Tek Faktorlii Yapisina Ait Uyum Degerleri

Uyum . iyi. . Uyum Ka.bul. Edilebilir Uyum Eldf: Edilen Kaynak
Indeksi Kriteri Kriteri Deger
X?/sd <3 <4-5 411 Byrne (1989)
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,08 Browne&Cudeck (1993)
SRMR <0,05 0,06-0,08 0,05 Hu & Bentler (1999)
Tanaka&Huba 1985);
G 2090 0,85-0,%0 087 Joreskog&Sorbom (1984) 0
AGFI >0,90 0,80-0,90 0,85 Joreskog&Sorbom (1984)
CFI >0,95 0,90-0,94 0,90 Bollen (1989)
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Uyum fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Elde Edilen K K
indeksi Kriteri Kriteri Deger ayna
IFI 20,95 0,90-0,94 0,91 Bollen (1989)

Tablo 6 incelendiginde, Hizmet Kalitesi Olgegi'nin bes faktorlii yapisinin arastirma verileriyle yiiksek diizeyde
uyumlu oldugu goriilmektedir. Olcekte yer alan maddelere ait faktor yiiklerinin 0,47 ile 0,92 arasinda degistigi
ve tiim faktor yiiklerinin p < 0,001 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular,
Olcegin yapr gecerliliginin giiclii oldugunu ve her bir maddenin ait oldugu faktdrii anlamli bicimde
yordadigini gdstermektedir. Analiz sonuglari, Hizmet Kalitesi Olgegi'nin orijinal formunda tanimlandig1 gibi
bes faktorlii yapisin1 korudugunu ve toplam varyansin anlamli bir boliimiinii acgikladigini ortaya koymustur.
Ayrica, Olgegin gilivenilirligini degerlendirmek amaciyla hesaplanan Cronbach's Alpha katsayisi, her bir alt
boyutun ytiiksek diizeyde i¢ tutarliliasahip oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda, 6lgek hem gecerlik hem
de giivenirlik ac¢isindan arastirma kapsaminda kullanilabilecek saglam bir 6l¢me araci niteligindedir.

Calisan Sadakati Olgeginin Agiklayict Faktor Analizi Sonuglart

Calisan Sadakati Olgegi'nin faktdr yapisini incelemek amaciyla gergeklestirilen Agiklayict Faktdr Analizi
(AFA) sonucunda, verilerin faktdr analizine uygun oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda hesaplanan Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi katsayist 0,78 olup, drneklemin faktor analizi i¢in "kabul edilebilir"
diizeyde yeterli oldugunu gostermektedir. Ayrica, Bartlett’sSphericity testi sonucunda elde edilen ki-kare
degeri (x2(10) = 1115,75; p < 0,001) anlamli bulunmus ve bu durum, maddeler arasinda yeterli diizeyde
korelasyon bulundugunu ve verilerin faktér analizine uygun oldugunu ortaya koymustur. Faktor analizi,
sosyal bilimler literatiiriinde yaygin olarak kullanilan PrincipalAxisFactoring (PAF) yontemi ile
gerceklestirilmistir (Warner, 2012). Faktor yiiklerinin degerlendirilmesinde, yaygin sekilde benimsenmis olan
0,30 degeri kesim noktasi olarak esas alinmistir (Tabachnick&Fidell, 2007). Analiz sonuglaria gore, 6zdegeri
birin tizerinde olan tek bir faktor elde edilmistir ve 6lcek maddelerinin tamaminin, 6lgegin orijinal yapisinda
tanimlandigr gibi bu tek faktor altinda toplandigr goriilmistiir. Ayrica, hicbir maddenin faktor yiikii
belirlenen esik degerin altinda kalmamistir. Olgek maddelerine ait faktor yiiklerine iliskin detayli bulgular
ilgili tabloda sunulmustur.

Tablo 7. CalisanSadakatiOlcegiA ¢iklayiciFaktorAnaliziveGiivenirlik TestiSonuglart

Faktor ismi Ifadeler Faktor yiikleri Agiklanan varyans (%) Cronbach Alfa
Csl 0,57
Cs2 0,74
Calisan Sadakati Cs3 0,77 63,25 0,84
Cs4 0,84
Cs5 0,75

Tablo 7 incelendiginde, Calisan Sadakati Olgegi'ne ait maddelerin faktor yiiklerinin 0,57 ile 0,84 arasinda
degistigi goriilmektedir. Bu bulgu, tiim maddelerin Olgiilen yapiy: yeterli diizeyde yansittigini ve dlgegin tek
faktorlii yapisinin tutarliligini destekledigini gostermektedir. Ayrica, elde edilen faktdr yapismmin toplam
varyansin %63,25'ini agikladig1 belirlenmistir. Bu oran, sosyal bilimlerde kabul edilen esik degerin tizerinde
olup, dlgek maddelerinin &lgtiigii kavramu yiiksek diizeyde temsil ettiginiortaya koymaktadir. Olgegin
glivenirligi, i¢ tutarliliga dayali olarak hesaplanan Cronbach’s Alpha katsayisi ile degerlendirilmistir.
Hesaplanan 0,84’liik alfa katsayisi, Calisan Sadakati Olgegi'nin giivenilirliginin yiiksek diizeydeoldugunu ve
tutarl 6l¢timler sagladigini gostermektedir. Bu sonuglar, 6lgegin hem gecerli hem de giivenilir bir 6lgme araci
oldugunu giiglii bicimde desteklemektedir.

Caligan Sadakati Olgceginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar:

Calisan Sadakati Olgegi'nin faktor yapisini belirlemek amaciyla 6nce Agiklayict Faktor Analizi (AFA)
uygulanmigs ve 6lgegin tek faktorlii bir yaprya sahip oldugu tespit edilmistir. Bu yapinin dogrulugunu test
etmek i¢in sonraki asamada Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) gerceklestirilmistir. Analizde, parametrik
kestirim i¢cin Maximum LikelihoodEstimation (MLE) yontemi tercih edilmistir. Modelin veriyle uyumunu
degerlendirmek tizere x2, x?/df, GFI, CFI, TLI, RMSEA ve SRMR gibi yaygin uyum iyiligi indeksleri
kullanilmistir. Elde edilen sonuglar, modelin veriyle iyi diizeyde uyum sagladigim gostermistir. Ozellikle CFI
ve TLI'nin 0,90'm iizerinde, RMSEA ve SRMR'nin 0,08'in altinda olmasi, dlgegin yapisal gecerliligini ve
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glivenilirligini teyit etmektedir. Ayrica, tiim faktor yiiklerinin 0,50'nin {izerinde ve istatistiksel olarak anlaml1
olmasi, maddelerin ilgili yapiy1 gii¢lii sekilde temsil ettigini ortaya koymustur. Bu bulgular, dlgegin tek
faktorlii yapisinin hem AFA hem de DFA ile desteklendigini, dolayisiyla ¢alismada gegerli ve giivenilir bir
O0lcme aracit olarak kullanilabilecegini gostermektedir. DFA’ya iliskin detayli veriler ilgili tabloda
sunulmustur.

Tablo 8. CalisanSadakatiOlcegiA ciklayiciFaktorAnaliziveGiivenirlik TestiSonuglar:

pyum - iyi' . Uyum Ka.bul. Edilebilir Uyum Eldf: Edilen Kaynak

Indeksi Kriteri Kriteri Deger

x3/sd <3 <4-5 2,07 Byrne (1989)

RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,05 Browne&Cudeck (1993)

SRMR <0,05 0,06-0,08 0,01 Hu & Bentler (1999)
Tanaka&Huba 1985);

G =050 0,85-0.50 100 Joreskog&Sorbom (1984) e

AGFI 20,90 0,80-0,90 0,97 Joreskog&Sorbom (1984)

CFI 20,95 0,90-0,94 0,99 Bollen (1989)

IFI 20,95 0,90-0,94 0,99 Bollen (1989)

Tablo 8 incelendiginde, Calisan Sadakati Olgegi'nin tek faktorlii yapisinin, arastirma verileriyle istatistiksel
olarak anlamli ve uyumlu oldugu goriilmektedir. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) sonuglarina gore, faktor
ytikleri 0,52 ile 0,90 arasinda degismekte olup, tiimii p < 0,001 diizeyinde anlamlidir. Bu da 6l¢cek maddelerinin
hedeflenen yapiyi giiglii sekilde temsil ettigini gostermektedir. Ayrica uyum iyiligi indeksleri (Ki-kare/df, GFI,
AGF], CFl, TLI, RMSEA, SRMR) modelin veriye iyi uyum sagladigini ortaya koymustur. Ozellikle CFI ve TLI
degerlerinin 0,90'in {izerinde, RMSEA ve SRMR'nin 0,08'in altinda olmasi, olgegin gegerli ve giivenilir
oldugunu teyit etmektedir (Hu & Bentler, 1999). Cronbach’s Alpha degeri 0,84 olarak bulunmus, bu da 6lgegin
yliksek i¢ tutarliliga sahip oldugunu gostermistir. Sonug olarak, Calisan Sadakati Olgegi hem gegerlik hem de
glivenirlik agisindan arastirmada kullanilmaya uygun ve psikometrik agidan saglam bir 6l¢iim aracidir.

4.3.2. Arastirmaya Yonelik Hipotezlerin Test Edilmesi

Calismanin bu boliimiinde olusturulan hipotezlerin analizlerine ve bulgulara yonelik yorumlara yer
verilmistir.
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Sekildeki modelde dogrudan etkiler incelendiginde, ISG genel goriiglerinin ¢alisan sadakatini yordama giicii
0,12 (95% GA [0,07; 0,37], p< 0,05), hizmet kalitesini yordama giicii ise 0,64 (95% GA [0,32; 0,66], p< 0,001)
olarak bulunmustur. ISG genel gériisler, hem calisan sadakatini hem de hizmet kalitesini pozitif yonde
etkilemektedir. Hizmet kalitesinin, ¢alisan sadakatini dogrudan yordama giicii 0,47 (95% GA [0,65; 1,47], p<

0,01) olarak hesaplanmistir ve hizmet kalitesi, calisan sadakatini pozitif yonde etkilemektedir. Bu sonuglara
gore, arastirmanin H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 9. HizmetKalitesininAraciRoliiniin Test EdildigiYapisalModeleAitToplam,

DogrudanveDolayliEtkiler

%95 GA

P B Sh P Alt Ust
Toplam Etki
isG genel goriisler —> Caligan sadakati 0,42 0,66 0,11 <0,001 0,43 0,87
Dogrudan Etki
isG genel gortisler - Calisan sadakati 0,12 0,19 0,11 <0,05 0,07 0,37
iSG genel gortisler -—> Hizmet kalitesi 0,64 0,47 0,09 <0,001 0,32 0,66
Hizmet kalitesi —> Caligan sadakati 0,48 0,99 0,21 <0,001 0,64 1,47
Dolayl Etki
isG genel gortisler > Calisan sadakati 0,30 0,47 0,10 <0,01 0,27 0,68
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Tabloda belirtildigi iizere, modelde yer alan toplam, dogrudan ve dolayl etkiler incelendiginde, ISG genel
goriislerinin ¢alisan sadakati tizerindeki dolayli etkisi 0,30 olarak hesaplanmistir (95% GA [0,27; 0,68], p<0,01).
Araci degiskenin modele dahil edilmesiyle, ISG genel goriiglerinin ¢alisan sadakati {izerindeki etkisi tamamen
ortadan kalkmamus, yalnizca bir miktar azalmistir. Bu durum, hizmet kalitesinin, ISG genel goriisleri ile
calisan sadakati arasindaki iliskide kismi araci etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Bu sonug
dogrultusunda, H4 hipotezi kabul edilmistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Arastirma kapsaminda belirlenen hipotezler dogrultusunda analizler yapilmis ve bulgular
degerlendirilmistir. H1 hipotezi kapsaminda, restoranlardaki is saglig1 ve giivenligi (dSG) uygulamalarinin
hizmet kalitesi algisina etkisi incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, ISG uygulamalarinin hizmet kalitesini
olumlu yénde etkiledigi belirlenmistir. Bu bulgu, literatiirdeki calismalarla da drtiismektedir. Ornegin, Biger
(2013), ISG uygulamalarinin is kazalarini ve meslek hastaliklarini azaltarak kalite standartlarini destekledigini
ortaya koymustur. Benzer sekilde, Karamik ve Seker (2015), iiretim planlamasinda ISG uygulamalarinin
dikkate alinmasinin hizmet kalitesi ve verimlilik {izerinde olumlu etkileri oldugunu belirtmistir.

Arastirmada, H2 hipotezi ile hizmet kalite anlayisinin ¢alisan sadakatine etkisi arastirilmis ve analizler
sonucunda, gelistirilen hizmet kalite anlayisinin calisan sadakatini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.
Konuya yonelik daha &nce yapilan caligmalar incelendiginde, Ipek (2013) tarafindan yapilan aragtirmada,
calisanlarin algilarina yonelik hizmet kalitesinin performans degerlendirmede ve calisan baghliginda énemli
bir etkisinin olabilecegi vurgulanmistir. Ayrica, Ergiin (2013), igsel pazarlamanin yani i¢ hizmet kalite
anlayisinin ¢alisanlarin kurum sadakatini olumlu etkiledigini ve ¢alisanlarin ayn1 zamanda birer i¢ miisteri
gibi davranarak kurum ici hizmet kalitesini dogrudan degerlendirebildigini belirtmistir.

Aragtirmada, H3 ile is saghg1 ve giivenligi uygulamalarinin ¢alisan sadakatine etkisi incelenmis ve analizler
sonucunda, is saglig1 ve giivenligi uygulamalarinin calisan sadakatini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Konuya yonelik olarak yapilan literatiir incelemesinde, Aktay (2014), is saghg1 ve giivenligi
egitiminin kurum kultiirii olusturulmasinda etkili oldugunu ve bu sayede calisanlarin biling diizeyinin
artarak daha dikkatli davrandiklarini, kurum ilkelerini daha iyi benimsediklerini belirtmistir. Ayrica yapilan
baska bir ¢alismada, is saglig1 ve giivenligi uygulamalarinin ve giivenli ¢alisma kosullarinin rgiit bagliligini
olumlu etkiledigi vurgulanmistir (Kayabasi, 2019). Ates (2022) tarafindan yapilan arastirmada, is saghgi ve
glivenliginin orgiitsel bagliliga pozitif katki sagladigi ve pozitif psikolojik sermayenin de bu iliskiye dogrudan
aracilik ettigi tespit edilmistir (Ates, 2022).

Arastirmada, H4 hipotezinde; is saglig1 ve giivenligi uygulamalarinin ¢alisan sadakati etkisinde hizmet kalite
anlayisinin aracilik rolii incelenmis ve dolayl: aracilik etkisi tespit edilmistir. Konuya yonelik olarak yapilan
literatiir incelemesinde benzer bir ¢alismaya rastlanmamistir. Ancak H4 hipotezini olusturan ii¢ ana hipotez
ve daha once yapilan arastirmalar konuyu destekler nitelikte sonuglar vermistir. Tiim bu bilgiler 15181nda,
arastirmanin konusuna yonelik olarak restoran isletmelerinde is saghgi ve giivenligi ile hizmet kalite
anlayisini uygulamakla ve calisan sadakatini tesis etmekle yiikiimlii olan isveren ve yoneticilere oneriler
sunulmustur. Ayrica, ¢alisanlarin sorumluluklarina deginilmis ve konuya iliskin 6neriler gelistirilmistir:

Is saghgt ve giivenligi (ISG) tiim isletmeler icin temel bir ihtiya¢ olup, ¢alisanlarin kendilerini giivende
hissetmeleri agisindan biiyiik 0nem tasir. Restoran isletmeleri, iiretimden servise kadar olan tiim siiregleriyle
ISG agisindan dikkatle ele alinmasi gereken tesislerdir. Bu isletmeler iki temel asamada degerlendirilmelidir:
ilki, tirtinlerin tedariki, depolanmas: ve mutfaga aktarilmasi siirecidir ve bu asama, is kazalar1 ve meslek
hastaliklar agisindan daha yiiksek risk tasir. Ikinci asama ise, yiyecek ve igeceklerin sunumu ile miisteriyle
dogrudan temasin gerceklestigi boliimdiir; bu siireg fiziksel agidan daha az risk barindirsa da psikolojik
baskilar nedeniyle calisanlar iizerinde olumsuz etkiler yaratabilir. Bu nedenle, restoranlarda ISG'nin
saglanmasi igin Ozellikle isveren ve yoneticilerin farkindaligi artirilmaly, ilgili kanun ve yonetmeliklere
titizlikle uyulmali, kurum i¢i kontrol mekanizmalari gii¢clendirilmeli ve harici denetimler ciddiyetle
degerlendirilmelidir.

Restoran igletmeleri, hizmet sektoriinde insan unsurunun 6n planda oldugu alanlardan biridir. Hizmetin
tiretiminden sunumuna kadar tiim siire¢lerde calisanlar dogrudan rol almaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi
algisinin dogru olusabilmesi icin calisanlarin kalite standartlar1 konusunda bilinglendirilmesi biiyiik 6nem
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tagir. Isletmelerde hizmet kalitesi anlayiginin kurumsal kiiltiire yerlesmesi, tiim calisanlarin bu siirece
katilimiyla miimkiindiir. Bu dogrultuda calisanlara hizmet siirecine iliskin diizenli egitimler verilmeli,
performanslar1 degerlendirilerek basarili hizmet ¢iktilar1 édiillendirilmelidir. Boylece hem calisan baglilig:
hem de miisteri memnuniyeti desteklenmis olur.

Insan enerjisi ve emek tiikenebilen kaynaklardir. Dolayisiyla bu kaynaklarin isletmeler icinde dogru
degerlendirilmesi gerekir. Ozellikle otomasyonun az oldugu restoran isletmelerinde calisanlarin enerjisinin
isletme yararmma siirdiiriilebilir olmasi i¢in; ¢alisanlarin ruhsal ve fiziksel konforunun saglanmasi,
memnuniyet diizeyinin arttirilmasi, ekip ruhunun olusturulmasi ve adil bir yonetim anlayisinin gelistirilmesi
gerekmektedir. Tiim bunlar uzun vadede isverenin en 6nemli kaynag: olan ¢alisanlardan maksimum verim
almasina imkéan verecektir.

Is saghgr ve giivenligine yonelik uygulanan kurallar igverenlere oldugu kadar calisanlara da belli
yiiktimliiliikler icermektedir. Bu noktada calisanlarin; is kazasi, meslek hastalig1r gibi saglik sorunlarini
onlemek icin isin niteligine bagli olarak olusabilecek risklere ve isletmede uyulmasi gereken kurallara dikkat
etmeleri gerekmektedir. Ciinkii is saghg1 ve giivenligi konusunda gerekli hassasiyeti gosteren calisanlar,
sadece kendilerini degil, ekip arkadaslarini, isverenlerini, yoneticilerini ve hizmet verdikleri miisterilerini de
koruyabilirler.

Hizmet kalite anlayis1 iki boyutta degerlendirilmelidir. Birinci boyut, kurum icindeki calisanlarin hizmet
kalitesine bakis agisi, ikinci boyut ise tiiketicilerin hizmet kalitesine y&nelik beklenti ve algilaridir. Isletmeler
genellikle ikinci boyut olan miisterilerin beklenti ve algilarina odaklanmaktadir. Ciinkii isletmenin ekonomik
olarak ayakta kalabilmesi i¢in miisterilerin memnun edilmesi ve sadakatlerinin saglanmasi gerekmektedir.
Ancak calisanlar hizmet kalitesinin yaratilmasinda dogrudan yer aldiklar igin ilk izlenimi edinirler ve aym
zamanda i¢ miisteri gibi davranirlar. Bu noktada restoran isletmelerindeki c¢alisanlarin kurum igerisinde
benimsenen hizmet kalitesi yaklasimina dikkat etmeleri gerekmektedir. Departmanlar arasinda iiretilen
tirtinlerin  6zellikle son tiiketiciye teslim siirecinde kalite kontrolleri yapilmalidir. Ayrica c¢alisanlar
miisterilerle olan iletisimine dikkat etmeli, miisterilerden gelen talep ve sikayetleri dogru degerlendirmelidir.

Restoran isletmelerinde, sadece yiyeceklerin saglikli ve giivenli sekilde tiretilmesi degil, ayn1 zamanda etkili
sunumu da miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik 6nem tasir. Uriin kaliteli olsa bile, yetersiz sunum miisteri
algisini olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle ¢alisanlar, miisteriyle empati kurabilmeli, taleplere zamaninda ve
duyarh sekilde yanit verebilmeli ve hizmetin zamaninda sunulmasina 6zen gostermelidir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati, restoranlar icin stratejik bir deger olup, sadik mdiisteriler isletmelere
pazarlama maliyetlerinde tasarruf ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglar. Ancak bu memnuniyetin
temelinde calisan performansi ve baglilig1 yer alir. Restoran sektoriinde galisan bagliligini saglamak zorlayic
olabilir; bunun baslica nedenleri arasinda nitelikli personel eksikligi, diizensiz ¢alisma saatleri ve zorlayici is
kosullar sayilabilir. Bu durum c¢alisanlarin kuruma baghligini zayiflatmakta ve is degistirme egilimlerini
artirmaktadir.

Calisan bagliligini artirmak igin, yoneticilerin adil davranmasi, ¢alisanlara deger vermesi ve makul taleplerini
karsilamasi gereklidir. Ayni zamanda calisanlarin da isletmenin vizyon ve hedeflerine uyum saglamasi,
kurum kiiltiiriinii benimsemesi, egitim ve karar siireglerine katilim gostermesi 6nemlidir. Ayrica, bu sektdrde
isteyerek calisan bireylerin, mesleki gelisimlerine odaklanmalar1 ve kariyerlerini bu dogrultuda planlamalar1
beklenmektedir.is sagligr ve gilivenligi, hizmet kalitesi ve calisan sadakati kavramlar1 evrensel diizeyde
gecerliligi olan ve tiim isletmeler acisindan énem arz eden temel konulardir. Bu calisma, hizmet sektoriinde
oncelikli olarak ele alinmasi gereken bu kavramlar: kapsaml: sekilde degerlendirmekte; isverenden calisana,
tedarikciden miisteriye kadar tiim paydaslarin yasam kalitesini artirmayi hedeflemektedir. Restoran
isletmeleri odaginda olusturulan model ve hipotezler dogrultusunda yiiriitiilen aragtirmada, bu kavramlar
arasindaki iligkiler incelenmis ve uygulamaya yonelik gesitli Oneriler gelistirilmistir. Elde edilen bulgular
sektorel farklilik gosterebilir; bu nedenle calisma, ileride gergeklestirilecek arastirmalar igin literatiire katki
sunabilecek niteliktedir.
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