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Giintimiizde kiiresellesmenin ve artan rekabet durumuyla insanlarin dogaya verdigi zararda artmistir. Bunun sonucunda hem
rekabet yetenegini elde tutmak i¢in hem de ¢evre dostu davraniglart benimsemek igin yeni bir kavram olan yesil insan
kaynaklari ortaya ¢cikmigtir. Bu ¢alisma yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesine etkilerini aragtirmak ve literatiire
katki saglamas1 amaciyla yapilmigtir. Calisma yogun emek gerektiren hizmet sektdrlerinden biri olan {iniversite hastanesinde
uygulanmigtir. Aragtirmanin veri toplama asamasinda nicel aragtirma yontemlerinden biri olan anket yontemi kullanilmusgtir.
Munzur Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’'nden alinan etik izinle Tiirkiye’de bulunan bir iiniversite hastanesine
basvurularak hastanenin de izni dogrultusunda yiiz yiize anket formlar1 dagitilmistir. Caligmanin evrenini hastanede ¢aligan
2900 kisi olusturmaktadir. Calisanlarin olusturdugu evren sayisi dikkate almarak %5 hata pay1 ve %95 giivenirlik ile
calismanin 6rneklemi 340 kisi bulunmustur. Arastirmaya kisitlama olmadan hastanede ¢alisan tiim kisiler dahil edilmistir.
Arastirmanm ilk asamasinda Shah (2019) tarafindan olusturulan Oselmis (2020) tarafindan Tiirkgeye cevrilen 26 sorudan
olusan Yesil insan Kaynaklar1 Olcegi yer almaktadir. ikinci asamada ise Lu ve Liu (2000) tarafindan gelistirilen Beydogan ve
Kalyoncuoglu (2017) ve Sarkbay (2021) tarafindan kullanilan 22 sorudan olusan Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilmugtir.
Aragtirmanin hipotezlerini test etmek igin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Calismanin sonucunda iiniversite hastanesinde
calisan saglik calisanlarmin yesil insan kaynaklari kavrami hakkinda heniiz yeterli bilgilere sahip olmadiklar
gozlemlenmistir ama yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi {izerinde anlamli ve olumlu etkileri oldugu
gOriilmiistiir. Bu nedenle hizmet sunan sektdrlerin hizmet kalitesini arttirmak i¢in bu yesil insan kaynaklar1 yonetimi
kavramina odaklanmalari ve bu alanlarda iyilestirmeler yapmalari 6nem arz etmektedir.
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THE EFFECT OF GREEN HUMAN RESOURCES MANAGEMENT ON SERVICE QUALITY
ABSTRACT

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
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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) and Sarkbay (2021) was used. Multiple regression analysis was conducted to test the
hypotheses of the research. 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

GIRiS

Kiiresellesmenin etkisiyle ortaya ¢ikan iklim farkliliklar1 ve dogal kaynaklarin tahribati ilerleyen
zamanlarda yasanacaklar icin biiylik bir endiseye neden olmustur. Bu etkilerin sonucunda insanlar
¢cOziim iiretmek amaciyla yesil uygulamalari benimseye baslamislardir. Siirdiiriilebilirligi saglamak
amactyla insan kaynaklar1 calismalar1 ¢ok uzun zamandir baslamistir. insan kaynagi calismalarinda
cevre faktoriiniin O6nemli oldugu bir kez daha gorilmiistiir. Siirdiiriilebilir is uygulamalarinin
gerceklestirilmesi sirketlerin rekabet giiciinii elinde tutabilmesini saglamustir (Oselmis,2020).

Esen & Caliskan, (2019) yaptiklari ¢alisma da yodneticilerin destek verici davranislarinin yesil insan

kaynaklar1 davraniglarinin benimsenmesinde énemli rolii oldugunu savunmuslardir.

Tang ve arkadaglarimin (2017) c¢alismasinda yesil egitimin hedefleri ortaya koyulmustur. Bu
hedeflerden ilkinin ise caligsanlar arasindaki yesile olan duyarliligi arttirmaya yonelik oldugunu

savunmuslardir.

Bu calisma yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesine ne derece etkileri oldugunu
belirlemek ve hizmetin bir dali olan saglik sektoriinde calisanlarin yesil insan kaynaklarini ne derece
benimsediklerini tespit etmek amaciyla arastirilmistir. Yesil insan kaynaklari yOnetiminin saglik

hizmetleri kalitesi tizerine literatiirde bir ¢alisma olmamasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.

Yesil uygulamalar1 benimseyen sirketlerin genel olarak marka imajin1 korudugunu ve pazar payinda
daha da sdz sahibi oldugu goriilmistiir. Ayrica personellere odiillendirme yapan sirketlerin daha
basarili igler ortaya c¢ikardigi goriilmiistiir. Bu ylizden sirketler rekabet giiciinii elde tutabilmek i¢in
personellerin ¢evreye olan duyarliligim arttirmalart ve onlar1 Odillendirmeleri gerekmektedir
(Oselmis, 2020).

Firmalarmin en biiyilk sorunlarindan biri aragtirmamizin amacinda da bahsettigimiz gibi
kiiresellesmenin etkisiyle rekabet problemidir. Bu rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin isletmeler

kar amacii korumak zorundadir. Yani daha az girdiyle daha fazla ¢ikt1 elde etmektir. Bu asamada
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girdi olarak insan faktorii, yonetim diizeyinde ise insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalart 6n plana
¢tkmaktadir (Oselmis, 2020).
Insan kaynaklar1 ¢evre dostu politikalar1 sayesinde calisanlarin motivasyonlarini ve verimliliklerini
artirabilir, igletme maliyetlerini diisiirebilir. Bundan dolay1 da hizmet kalitesi arttirabilir (Uslu ve
Kedikli, 2017).
Arastirmanin ilk kisithilig1 arastirmaya konu olan verilerin ulusal kapsamda degil Tiirkiye’de bulunan
bir iniversite hastanesinde isttihdam eden saglik calisani kisilerden elde edilmis olmasidir.
Arastirmanin bir diger kisitlamasi ise sadece belirli donemlerde toplanmis olmasidir. Ayrica yesil
insan kaynaklar1 yonetimi literatiiriimiize yeni bir kavram olarak eklendigi i¢in bazi katilimcilar1 anket
sorularin1 anlamakta birtakim giiclilkler ¢ekmislerdir. Bu calismada isletmelerdeki yesil insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin hizmet kalitesi {izerine etkisi incelenmektedir. Literatiirde bu
konu hakkinda ¢ok fazla ¢aligma olmamasindan dolay1 literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
Bu calisma Tunceli ilinde bu alanda yapilan ilk ¢alismadir. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi konusunda
literatiirdeki bulgu eksikligini giderecek niteliktedir. Ayrica yesil insan kaynaklari uygulamalar
konusunda hastane yoneticilerine yol gosterecektir.

1. INSAN KAYNAKLARI YONETIMI

1.1. Yesil insan Kaynaklar1 Yonetimi
Yesil insan kaynaklart yonetimi kavrami ilk kez “Douglas Renwick” tarafindan ortaya atilmistir. Yesil
insan kaynaklar1 yOnetimi insan kaynaklar1 yo6netimi kavraminin gereksinimlerini gevresel
siirdiirebilirlik agisindan karsilayabilmek agisindan ortaya c¢ikan bir kavram olarak tanimlanir.
Renwick ve arkadaslar1 (2013), Yesil insan kaynaklar1 yonetimini ¢evre yonetimi kavraminin insan
kaynaklar1 yonetimi kavrami ile birlestirilmesinden dogar. Ise alim ve secmede insan kaynaklarini
cevre baglaminda boyutlara ayirarak ifade eder. Ayrica Opatha ve Arulrajah (2014), Yesil insan
kaynaklar1 yonetimini ¢alisanlari, ¢evreyi isin yararmi gozeten uygulamalar biitiinii (Ugar ve Isik,
2019) olarak tanimlamislardir. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi yesil unsurlar1 amaglayan belli bir
biitlindiir. Kisacas1 firmalarin yesili benimsemesi i¢in yaptig1 tim ¢alismalar1 kapsayan bir sistemdir.
Dolayisiyla yesil insan kaynaklar1 yonetimi firmalarin yesil firmalara donistiiriilmesini kapsarken ayni
zaman siirdiiriilebilirligi de katkida bulunmaktadir. Belirlenen c¢evresel amaglar dogrultusunda
hedefleri planlama yoniinde desteklemektedir. Yesil uygulamalar calisanlarin destegi ile daha
giiclendirilir boylelikle isletme i¢inde yesil bir kiiltiir olusabilir Yesil kiiltiiriin olugsmasiyla ¢aliganlar
yeteneklerini ¢evreci kapsaminda gelistirebilecek ve goreve bagliliklar artacaktir. Ayn1 zamanda yesil
orgiit kiiltiirii toplumu da ¢evreci kiiltiirii benimsemesi i¢in tegvikte bulunacaktir (Rezaei-Moghaddam,
2016).

1.2. Saghk Hizmetlerinde Yesil Insan Kaynaklar1 Yéonetimi
Insan kaynaklar1 yonetimi calismalar1 firmalarin tiim departmanlarma uygulanabilen bir sistemdir.

Yesil insan kaynaklar1 da insan kaynaklar1 gibi tiim departmanlara uygulanabilen bir siire¢ biitiintidiir.
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Yesil insan kaynaklar firmalarin yasadigi olumsuz deneyimleri ve ¢evreye olan zararlar1 azaltmayi
amaglayan bir kavramdir. Cevresel performansin iyilestirilmesini amaglayan yesil insan kaynaklar
yoOnetiminin rolii giinimiizde ¢ok oOnemli bir hal almistir. Yesil insan kaynaklar1 yOnetimi
fonksiyonlar1 kurumlara entegre edilerek ise alim, hedef ve performans yonetimi gibi alanlarda yol
gosterici olmustur. Ayrica yesil insan kaynaklari yonetimi kavrami ¢alisan ve kurum arasindaki
baglilig1 {ist diizeye ¢ikarmay1 hedeflemistir. Yesil insan kaynaklari iki temel amaca hizmet etmektedir
birincisi ¢evresel faktdrlerin korunmasi ikincisi ise firmalarin organizasyon ve ydnetim siirecini
kapsamaktadir (Tang vd., 2018).
Saglik hizmetleri isletmeler arasinda farkli bir yapiya sahiptir en 6nemli unsuru insan olan saglik
hizmetlerinin baglica temel 6zellikleri su sekilde agiklanabilir; saglik ertelenmez, acil miidahale
gerektirir, hata payir yoktur (Beyatli, 2017°den aktaran, Sariyildiz, 2021). Yesil insan kaynaklar
yonetimi uygulamalar siirdiirebilirligi destekledigi i¢in bu uygulamalarin saglik sektorii calisanlarina
aktarilmasi1 6nem arz etmektedir.
Ozellikle hastane faaliyetlerinin sonucu olarak bircok atik bulunmaktadir. Bu atiklarin etkisi
bakimindan bir sinirlandirma yapildiginda en 6nemli kisimu tibbi atiklar olusturmaktadir. Tibbi atiklar
icerik olarak kan ve kan iiriinlerine bulasmis maddeleri igermektedir. Dolayisiyla bu atiklarin bulasici
hastalik icerme orani daha yiiksektir bu da temas halinde ciddi saglik sorunlarina yol agabilir. Ayni
zamanda tedavi yontemlerinde kullanilan uygulamalarin da insan sagligina ve ¢evreye en minimum
diizeyde zarar verecek sekilde dizayn edilmesi saglik hizmetleri kalitesinde Onemli bir rol
oynamaktadir (Iincesu ve Evirgen, 2017) Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin saglik calisanlarina
aktarilip, uygulanmasiyla saglik hizmetlerinde caligsan her birey ¢evresel faktorlere daha duyarli hale
gelecektir ve bunun sonucunda da hizmet kalitesi artmis olabilir.

2. HIZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kalitesi Kavram
Hizmet Kalitesi “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve geg¢me yetenegi” olarak

tanimlanabilir (Dalgig, 2013:16)

Hizmet kalitesi tiiketicilerin tatmini aldiklar1 hizmet ve tecriibeleri ile arasindaki uyum iligkisine
baglidir. Alinan hizmet talep edilen hizmet oranindan fazla ise hizmet kalitesi yliksektir fakat alinan
hizmet talep edilen hizmetten daha diisiik ise hizmet kalitesi diisiiktiir. Tiiketicilerin memnuniyet

seviyesi ve hizmet kalitesi kavrami ile arasinda dogru bir orant1 vardir (Uluskan ve Cendik, 2020).

Hizmet kalitesinin yiiksek oldugu isletmelerde tiikketici memnuniyeti fazladir. Bu yiizden de hizmet
sektorli kapsaminda sunum yapan firmalarin ilk amaci rakip firmalarin 6niine gegebilmek ve tiiketici
taleplerini iyi anlayarak daha kaliteli hizmetler vermesidir (Uluskan ve Cendik, 2020).

Aynm1 zamanda hizmet kalitesi tiiketicilerin ileride ki davranmiglarini iginde belirleyici 6zelliktedir.

Ciinkii isletmenin hizmetinden memnuniyet derecesi yliksek olan bir tiiketici ¢evresine de bunu

European Journal of Managerial Research Dergisi / Cilt: 7/ Sayi: 13 / Sayfa Araligi: 39-54




European Journal of Managerial Research Dergisi 43

anlatacaktir boylece isletmenin marka imaji daha artmis ve hizmet sektdriinde rekabet avantajini
elinde tutmus olacaktir (Ozatkan, 2008).

Saglik hizmetlerinde kalite kavrami bireylerin saglikli ve daha mutlu yasamalarina bir baska deyisle
insanlarin yasam kalitelerinin artmasina katki saglarken aym zaman da saglik harcamalarinin
azalmasina da fayda saglar. Saglik harcamalarinin azalmasiyla iilke ekonomisine de katki
saglamaktadir. Devlet hastanelerinde artan is yiikii nedeniyle hekimlerde kendini caresiz ve degersiz
hissetme gibi olumsuz yargilar gerceklesmekte ve bunun sonucunda da hizmet kalitesi olumsuz
etkilenebilmektedir (Koyuncu,2014) Saglik alaninda hizlica gelisen ve kullanilan teknolojilerin
gelisimiyle tedavi yontemlerinde de birtakim degisiklikler olmustur. Dolayisiyla saglik giderlerinin
yiikselmesi rekabet ortaminin olusmasina neden olmustur (Geng, 2019). Hastalarin yas diizeyi arttikca
kalite algilar1 da artma egilimindedir. Gelir durumu diizeyi ile hastalarin da kalite algis1 degismektedir.
Yani hastalarin gelir diizeylerinde ki bir artis algiladiklar kalite diizeylerinde diisiise neden olmustur

(Glimiis,2012).

3. YESIL INSAN KAYNAKLARI YONETIMINiN HiZMET KALITESI
Yesil insan kaynaklar1 kiiresellesmenin etkisiyle iklimsel kosullarin degismesi ve ekolojik dengenin
korunabilmesi amaciyla ortaya cikan yesil davranislar bicimi olarak adlandirilir. Yesil davraniglar
benimsenmesi konusunda ¢alismalar devam etmektedir. Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin isletmeler
tizerinde birgok etkisi vardir (Oselmis, 2020).
En 6nemli etkilerinden biri de performans iizerinedir biz ¢alismamizi hizmet sektoriiniin bir pargasi
olan hastane iizerinde uyguladik. Hastaneler emek yogun hizmet sektorlerinin baginda gelmektedir
hedefledikleri performansi gergeklestirirken hastanelerin atik yonetimine dikkat etmesi gerekmektedir.
Cevre kirliligini azaltacak ¢aligmalarin yapilmasi yesil insan kaynaklari ydnetimi boyutlarimi
benimsemekle miimkiindiir. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi, dogal kaynaklarin akillica kullanilmasini
kapsar ve insanlarin 6grenme ve davraniglarina etki ederek kurumsal firmalarin pazar payinda rekabet
giiciinii elde tutmasini saglar.
Eskiden saglik hizmetlerinde miisteri denilince akla sadece hastalar gelirken giiniimiizde saglik
hizmetlerinin sunulmasi agsamasina katilan tiim kisiler birer misteri olarak kabul edilmektedir. Miisteri
kavrami iki baglik altinda incelenebilir i¢ misteri unsuru saglik kurumunda istihdam eden kisileri
kapsarken dis misteri 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 ¢alisanlara sunulan firsatlar ne kadar kaliteli olursa hizmeti talep
edilen kisilere de sunulan hizmet 0 kadar kalitelidir. Hizmet siireci birer zincir gibidir birbiri ile
baglantilidir. Zincirin birinde bir aksaklik oldugunda hizmet siirecini kotii etkiler. Yesil insan
kaynaklar1 yonetimine bu zincirin kopmamast i¢in 6nemli bir gorev diigmektedir (Orhan, 2017).
Hizmet sunan isletmelerin performansinin yiikselmesi istihdam edenlerin bilgi ve yetenek diizeyine

baghdir. Kuskusuz ki yesil insan kaynaklar1 istihdam edenlerin bilgi diizeyini en iist seviyeye tagimak
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i¢in birgok uygulama igermektedir. Caliganlarin verimli bir sekilde isi ger¢eklestirilmesi bekleniyorsa is
becerileri artiracak egitimler verilmeli, damismanlik hizmetleri sunulmali yesil insan kaynaklari
yonetiminin fonksiyonlarmin etkin bir bicimde kullanilmas1 gerekmektedir. Yesil insan kaynaklari
yonetimi hastanelere gelisim saglayacak bir yapidir personelin is sagligi ve giivenligini 6nemserken
¢evreninde korunmasi yoniinde bir pusula goérevindedir.
Dogru bir sekilde uygulanan yesil insan kaynaklarimin fonksiyonu hizmet kalitesinin artmasini ve
dogru kisilerin hizmet siirecine katilmasini destelerken kurumun imajimni korur ve pazar payinda
rekabet gliciinii elde tutmasini saglar. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi insan kaynaklar1 yénetiminin bir
parcasi olup giiniimiiz sartlarina uyarlanmis uygulamalar biitiiniidiir iki degisken arasindaki iliski
pozitif yondedir yani yesil uygulamalar arttikca kalite artar (Sariyildiz, 2021).
Daha 6nce yesil insan kaynaklar1 yonetimi konusunda yapilan ¢alismalar1 inceledigimiz de Trivedi
(2015) ise alim siireclerinin ¢evrim i¢i ortamda gerceklestirerek kaynak kullanimlarmin azaltilmasini
savunmustur. Cevrimigi siiregle daha az kagit kullaniminin olacagini tespit etmistir. Ayrica Mehta ve
Chugan (2015) Ahmad (2015) Al Mamun (2019) da kagit kullaniminin azaltilmasinin iizerinde
durmuslardir. Bu c¢alismalarin sonucunda firmalarm kagit kullaniminin azaltilmasina yonelik
caligmalarinin literatiir ile paralel oldugu goriilmiistiir. Yesil insan kaynaklari yonetiminin hizmet
kalitesi lizerindeki etkilerini arastiran bir ¢aligma olmamasi nedeniyle tartisma bolimii zayif kalmistir.

4. YONTEM

4.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Aragtirmanin evrenini Tirkiye’de bulunan bir dniversitesi hastanesinde goérev yapan kisiler
olusturmaktadir. Alinan bilgiler dogrultusunda gorev yapmakta olan 2900 personel oldugu
bildirilmistir. Bu personellerin tiimiine ulasmak zaman ve ekonomik kisitliliklar sebebiyle miimkiin
olmadigindan érnekleme yoluna gidilmistir. Ornekleme ydntemi olarak da kolayli érnekleme yontemi
tercih edilmistir.
Hastanede gorev yapanlarin olusturdugu evren sayist baz alindiginda %5’lik hata pay: ve %95’lik
giivenirlik seviyesi ile 6rneklemin biiytkligi 340 kisi olarak bulunmustur. Asagidaki formiile gore
evren bliylikliiglinii 2900 kisi aldigimizda orneklem biiyiikliigii en az 340 kisi olmalidir. Bulunan
orneklem kitlesine goniilliiliik esasina dayanarak 360 anket dagitilmistir ve sonucunda 346 adet anket
tam olarak elimize ulagmistir. Geri kalan anketlere ulasim saglanamamis ve analize dahil

edilememistir. Analize dahil edilen 346 anket formuyla belirlenen 6rneklem sayimiza ulasilmistir.

Orneklem Hacmi (n): Nxt?xpxq
(N-1)xd2+(t*<p=q)
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N: Evrenin Biiyiikliigii (Yapilan bu aragtirmadaki deger: 624)

t: Tip 1 (alfa) hata dilzeyi-%65"e denk gelen deger (1.96)

p: Ongoriilmiis evren orani (Arastinnlan durumun siklik oran) (0,5)

q: Ongériilemeyen evren orani (Arastirilan durumun gériilmeme sikhi) (0,5)
pxq: Varyans degen (0,25)

d: Aragtirmacinin kabul ettifi sapma miktar1 (Omeklem hatasi) (0,05).

4.2. Veri Toplama Araclar
Verilerin toplanabilmesi nicel yontemlerden biri olan anket yontemi kullanilmistir. Anket sorularmin
olusturulmasinda iki ayri olgekten yararlanilmigtir. Anketin ilk boliimiinde kisilerin demografik
ozelliklerini belirlemek i¢in 6 soru (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, ¢alistig1 pozisyon ve
caligma siiresi) sorulmustur. Anketin ikinci boliimiinii yesil insan kaynaklari yonetimi Olgegi
olustururken iigiincii béliimiinii ise hizmet kalitesi Slcegi olusturmaktadir. Munzur Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstiti’nden ve Arastirmayr yapmak istedigimiz iiniversite hastanesinin
bashekimliginden alinan etik izinler dogrultusunda (Ekim- Aralik 2022) donemlerinde veriler
toplanmugtir.
Yesil insan Kaynaklar: Yonetimi Olgegi:
Shah (2019) tarafindan hazirlanan ve Oselmis (2020) tarafindan Tiirkge’ye gevirisi yapilan Yesil insan
Kaynaklar1 Yénetimi Olgegi 5°1i likert dlgek bigiminde olan ve 7 alt boyut 26 maddeden olusan
sorular1 igermektedir
Hizmet Kalitesi Olgegi:
Lu ve Liu (2000) tarafindan gelistirilen ve Beydogan ve Kalyoncuoglu (2017), Sarkbay (2021)
tarafindan kullanilan 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu 6lgek 5°li likert dlgek biciminde olan ve 5 alt boyut
22 maddeden olusan sorulari i¢ermektedir.
5°li likert tipi Olgek katilimcilara 1°den 5’e kadar olan secenekler arasinda tercih yapmasini saglar
numaralandirilmaya gore;
1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum 5=Tamamen Katiliyorum
ifade etmektedir.

4.3. Arastirmanmin Modeli
Arastirmanin modeli asagida gosterildigi gibidir. Yesil insan kaynaklar1 yonetiminin alt boyutlariin

hizmet kalitesine etkilerini arastirmak amaciyla kurgulanmugtir.
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Yesil Is Tasarimi

Yesil Personel Se¢me ve
Yerlestirme

Yesil Egitim ve Gelisim

HIZMET KALITESI
Yesil Performans Yonetimi

Yesil Ucret Yonetimi

Yesil is Saghgi ve Givenligi

Yesil Calisan iliskileri

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

4.4, Arastirmanin Hipotezleri
H1: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklar1 uygulamalarinin boyutlarindan is tasarimi
hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.
H2: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklar1 uygulamalarinin boyutlarindan yesil
personel segcme ve yerlestirme hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.
H3: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklar1 uygulamalarinin boyutlarindan yesil egitim
ve gelisim hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.
H4: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklari uygulamalarmin boyutlarindan yesil
performans yonetimi hizmet kalitesi lizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.
H5: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklart uygulamalarinin boyutlarindan yesil {icret
yonetimi hizmet kalitesi tizerinde pozitif ve anlamli etkiye sahiptir.
H6: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklari uygulamalarinin boyutlarindan yesil is
saglig1 ve giivenligi hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlaml etkiye sahiptir.
H7: Hizmet sektoriinde uygulanan yesil insan kaynaklar1 uygulamalarinin boyutlarindan yesil ¢alisan
iligkileri hizmet kalitesi tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.
4.5. Veri Analiz Yontemleri
Verilerin analizi SPSS 24.0 ile yapilmistir. Calismada 6lgek puanlar hesaplanmis ve puanlari normal
dagilima uygunlugunun belirlemesi igin basiklik ve carpiklik katsayilari incelenmistir. Olgeklerden
elde edilen basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmasi normal dagilim i¢in yeterli

goriilmektedir (Hopkins ve Weeks, 1990).
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Tablo 1: Basikhik ve Carpiklik Degerleri

n Carpikhk Basikhik
Yesil Is Tasarimi 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 Y6netimi 346 0,526 -0,708
Yesil Ucret Yonetimi 346 0,848 -0,277
Yesil Is Saghg ve Giivenligi 346 0,473 -0,910
Yesil Calisan Iliskileri 346 0,590 -0,814
Yesil insan kaynaklar1 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

Degerler incelendiginde her bir puanin basiklik ve carpiklik katsayilarinin -3 ile +3 arasinda oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore puanlarin normal dagilim gosterdigi sonucuna ulagilmisgtir. Puanlarin
normal dagilim gostermesi nedeni ile calismada parametrik test teknikleri kullanilmistir. Aragtirmanin
hipotezlerinin testi i¢in normallik, giivenirlik, korelasyon, agiklayici faktor analizleri ve ¢oklu
regresyon analizleri yapilmistir. Yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet kalitesi arasindaki iligki
pearson korelasyon katsayisi ile analiz edilirken yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi

iizerindeki etkisi ¢coklu lineer regresyon testi ile analiz edilmistir.

5. BULGULAR VE TARTISMA
Arastirmanin bu agsamasinda yapilan analizler incelenecektir. Arastirmanin hipotezlerinin testi igin

normallik, giivenirlik, korelasyon, agiklayici faktor analizleri ve coklu regresyon analizleri yapilmustir.
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Aragtirma i¢in toplanan verilerin analizinde SPSS 24.0 kullanilmigtir. Ayrica DFA analizi AMOS 21.0

programi ile yapilmis ve faktor yapilari incelenmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Sosyodemografik Bulgulari

n %

. Kadin 189 54,6
Cinsiyetiniz 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 iistii 40 116
. Bekar ve bogsanmig 141 40,8
Medeni Durumunuz? Evii 205 59.2
[Ikdgretim ve Lise 113 32,7
Egitim Durumunuz? On Lisans 95 274
Lisans, Yiiksek Lisans ve Ustii 138 398
Isci 140 40,5
Memur 58 16,8
Calistigimiz Pozisyon? EIZisire ég i’g% 2

Doktor 10 28
Diger 57 16,4
1-3y1l 117 338
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

Katimcilarin cinsiyet acisindan dagilimlari: %54,6's1 kadin ve %45,4'ti erkek cinsiyetindedir.
Katihmcilarin yas acisindan dagilmlar: %25,7'si 19-25 yas araliginda, %22.,8'i 26-32 yas
araliginda, %24,9'u 33-39 yas araliginda, %15,0'1 40-46 yas araliginda ve %11,6's1 47 yas ve tlizerindedir.
Katihmeilarin medeni durum acisindan dagihmlari: %40,8'i bekar veya bogsanmis, %59,2'si ise evli
olarak belirtilmistir.

Katihmcilarin egitim durumu agisindan dagihmlari: katilimecilarin %32,7'si ilkdgretim ve lise
mezunu, %27,4'4 6n lisans mezunu, ve %39,9'u lisans, yiiksek lisans veya tlizeri dereceye sahiptir.
Katihmcilarin ¢ahistigi pozisyon acisindan dagilimlari: %40,5' is¢i, %16,8'i memur, %5,2'si
ebe, %18,2'si hemsire, %2,8'i doktor ve %16,5'i ise diger kategorisindedir.

Katihmeilarin is yerinde ¢alisma siirelerine gore dagilimlari: %33,8'1 1-3 yil, %16,2'si 4-6 yil,
%11,3" 7-9 y11, %12,1'1 10-12 y1l ve %26,6's1 ise 13 y1l ve lizeri stiredir ¢aligmaktadir.

Tablo 3. Guivenirlik Analizi

Madde Sayisi Cronbach Alpha
Yesil Is Tasarimi 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
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Yesil Is Saglig1 ve Giivenligi 3 0,943
Yesil Calisan Iliskileri 3 0,946
Yesil insan kaynaklari 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
olgek giivenilir degil, 0.40 < 0.60 ise 6l¢ek diisiik giivenirlikte, 0.60 < 0.80 ise dlgek oldukea giivenilir
ve 0.80 < 1.00 ise olcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek™ olarak degerlendirildigi ifade
edilmektedir (Nunnally, 1967). Her oOlcekler genelinde hem de alt boyutlarda giivenilirlik ¢ok
yiiksektir (Cronbach Alpha>0,800).

5.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi
Calismada DFA analizi AMOS 21.0 programu ile yapilmis ve faktdr yapilari incelenmistir.

Tablo 4. Yesil Insan Kaynaklar Yénetimi Ol¢iim Modeli Uyum lyiligi Degerleri

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
CFI >0,97 >0,90 0,961
RMSEA < 0,05 <0,08 0,070

Yesil Insan Kaynaklar1 Yénetimi 6lcegi DFA uyum indeksleri verilmistir. Analiz sonuglarina gore
indekslerin kabul edilebilir sinirlarda (GFI uyum simniria oldukga yakin) oldugu goériilmektedir. Elde

edilen veri yesil insan kaynaklar1 yonetimi 6lgegi ile uyumludur. 7 alt boyutlu ve 26 maddeli yap1

saglanmistir.
Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli Uyum lyiligi Degerleri
Indeks Tyi 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
GFlI >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
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Hizmet Kalitesi dlgegi DFA uyum indeksleri verilmistir. Analiz sonuglarina gore indekslerin kabul
edilebilir sinirlarda oldugu goriilmektedir. Elde edilen veri hizmet kalitesi 6l¢egi ile uyumludur. 5

boyutlu 22 maddeli yap1 saglanmistir.

Tablo 6. Regresyon Analizi

Model Bagimsiz Beta t p R2 F

Yesil ~Imsan  Kaynaklan o cp0 10896 0,000 0,257 118,726*

Y Onetimi

Yesil Is Tasarimi 0213 2720 0,007
oo e Seme e g0m 0327 0744
Yesil Egitim ve Gelisim 0,223 2,466 0,014

2 Yesil Performans Y&netimi -0,089  -0,878 0,381 0,312 21,862*

Yesil Ucret Yonetimi -0,029 -0,292 0,770
Yesil Is Saghg: ve Giivenligi 0,485 4,657 0,000
Yesil Calisan Iliskileri -0,182 -1,629 0,104

Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi *p<0,05

Model 1°de goriildiigii lizere, yesil insan kaynaklar1 yonetimi ile hizmet kalitesi arasinda orta siddette
bir iligki bulunmaktadir (R = 0,507). Ayrica, yesil insan kaynaklar1 yonetimi, hizmet kalitesinin
%25,7'sini (1> = 0,257) agiklamaktadir. Ayarlanmig R? degeri (%25,4) ise modele eklenen bagimsiz
degiskenlerin 6rneklem iizerindeki etkisinin yansitilmasi agisindan daha giivenilir bir gostergedir.
ANOVA tablosunda ise F istatistigi (F= 118,726, p < 0,001) anlamhdir. Bu sonug, yesil insan
kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi oldugunu gostermektedir. Yesil
insan kaynaklar1 yonetimi katsayist 0,518 ve anlamlidir (p < 0,001). Bu sonug, yesil insan kaynaklari
yonetiminin bir birimlik artisinin hizmet kalitesinin 0,518 birim artiracagmi gostermektedir. Bu
baglamda, yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet kalitesi {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
oldugu soylenebilir. Ayrica, standartlastirilmis regresyon katsayisi (Beta) 0,507 olarak bulunmustur.
Bu deger, yesil insan kaynaklar1 yoOnetiminin hizmet kalitesi {izerindeki etkisinin biiytikliigiinii
gosterir. Sonug olarak, bu regresyon analizi sonucunda, yesil insan kaynaklar1 yonetiminin hizmet
kalitesi tizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Model 2’de, Yesil IK uygulamalarmin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi incelenmistir. Model 6zeti
tablosundan elde edilen R kare degeri %31,2 olarak bulunmustur. Bu deger, bagimsiz degiskenlerin
bagimh degiskeni (Hizmet Kalitesi) agiklama oranmini gosterir. Bu durumda, Yesil IK uygulamalart
hizmet kalitesinin %31,2'sini agiklamaktadir. Diizeltilmis R kare degeri ise % 29,7 olarak bulunmustur
ve bu deger, modelin daha genel bir popiilasyonda ne kadar iyi tahmin edebilecegini gosterir. ANOVA
tablosundaki F istatistigi (21,862) ve anlamlilik degeri (0,000) incelendiginde, modelin anlamli oldugu
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goriilmektedir. Bu, Yesil IK uygulamalarmin hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Katsayilar tablosu, her bir bagimsiz degiskenin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini
gosterir. Yesil is tasariminmin (f = 0,213, p = 0,007), Yesil egitim ve gelisimin (f = 0,223, p =0,014) ve
Yesil is sagligi ve giivenliginin (B = 0,485, p = 0,000) hizmet kalitesi ilizerinde anlamli ve pozitif
etkileri oldugu goriilmektedir. Diger Yesil insan kaynaklar1 uygulamalarinin (Yesil galisan iliskileri,
Yesil personel segme ve Yyerlestirme, Yesil performans yonetimi ve Yesil ticret yonetimi) hizmet
kalitesi lizerinde anlaml1 etkileri bulunmamaktadir. Buna gore H1, H3, H6 kabul edilmistir. H2, H4,
HS5, ve H7 reddedilmistir.

Sonug olarak, yesil insan kaynaklari uygulamalarindan yesil is tasarimi, yesil egitim ve gelisim ve
yesil is saglig1 ve giivenliginin hizmet kalitesi iizerinde anlaml1 ve pozitif etkileri oldugu goriilmiistiir.
Bu nedenle, sirketlerin hizmet kalitesini artirmak i¢in bu yesil insan kaynaklar1 uygulamalarina
odaklanmalar1 ve bu alanlarda iyilestirmeler yapmalar1 6nemlidir.

SONUC

Bu calisma bir {iniversite hastanesinde ¢alisan kisilerin katilimi dogrultusunda yesil insan kaynaklar
yonetiminin hizmet kalitesine etkilerini belirlemek {izerine yapilmistir literatiirde saglik hizmetleri
alaninda yesil insan kaynaklari agisindan bir ¢alisma olmadigindan 6nem arz etmektedir. Aragtirmaya
katilim saglayanlara yesil insan kaynaklari yonetimin alt boyutlar1 olan yesil is tasarimi, yesil personel
secme ve yerlestirme, yesil i ve egitim, yesil performans yonetimi, yesil ticret yonetimi, yesil is
sagligi ve giivenligi ve yesil ¢aligsan iligkileri alaninda 26 soru yonetilmistir ve hizmet kalitesinin alt
boyutlar olan fiziksel 6zellikler, giiven, cevap verebilmek, giivenirlik, empati alaninda ise 22 soru
yonetilmigtir. Bu alt boyutlar birlikte incelenmistir. Ayrica yoneltilen anket formunda katilimcilarin
demografik ozelliklerine de yer verilmistir. Elde edilen bulgular sonucunda Yesil insan kaynaklari
uygulamalarmin (Yesil calisan iliskileri, yesil personel se¢me ve Yyerlestirme, yesil performans
yonetimi ve Yesil iicret yonetimi) hizmet kalitesi {izerinde anlaml etkileri bulunmamaktadir. Sonug
olarak, yesil insan kaynaklar1 uygulamalarindan yesil is tasarimi, yesil egitim ve gelisim ve yesil is
saghg ve giivenliginin hizmet kalitesi lizerinde anlamli ve pozitif etkileri oldugu goriilmistiir.
Saglik alanina yonelik hizmet sunan kurumlarda gorev alan g¢alisanlarin hastalarin giivenini ve
yaptiklar1 igse karst motivelerini kaybetmemeleri igin dogru bir ydnetim anlayisini benimsemeleri
gerekmektedir. Hem c¢aliganlarin hem de hastalarin beklentilerini karsilayabilmek ancak etkili bir
yonetim ve Kalite sistemiyle miimkiindiir. Giiniimiizde artan rekabet ortam1 ve kiiresellesme sonucunda
cevre bilincinin 6nemi daha fazla artmigtir bunun sonucunda siirdiiriilebilirligi saglayan yesil insan
kaynaklar1 yonetimi konusu karsgimiza ¢ikmistir. Arastirmanin sonucunda saglik kurumunda c¢alisan
katilimeilarin  heniiz yesil insan kaynaklari konusu hakkinda tam bilgiye sahip olmadiklari
gozlemlenmigtir. Sadece insan kaynaklari yonetimi uygulamalarini kullanmak yerine yesil insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarimi da dahil ederek siirdiiriilebilirlige katkida bulunulabilir. Ayrica

calisanlarin yesil insan kaynaklar1 uygulamalariyla motivelerini yiikselterek hizmet kalitesi anlaminda

European Journal of Managerial Research Dergisi / Cilt: 7/ Sayi: 13 / Sayfa Araligi: 39-54




EUJMR Ozge Ayaz-Giil Giin

olumlu sonuglar alinabilir. Oncelikle yesil ise alim faktoriiniin gelistirilmesiyle calisanlar hem 6zel
hayatlarin da hem de is ortaminda yesile karsi daha duyarli olacaklardir ve olaganistii
durumlarda siirecin iyi yonetilmesini saglayacaktir. Calisanlara yesil egitim verilerek bu konu hakkinda
bilinglenmeleri saglanabilir. Tiirk¢e literatiirde heniiz saglik alaninda yesil insan kaynaklar
yoOnetiminin hizmet kalitesine etkisi anlaminda bir calisma olmadig: i¢in literatiire katki saglamasi
temenni edilmektedir. Gelecekte yapilacak calismalar da baska hizmet sektorleri ele alinarak konu

genisletilebilir.
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