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OZET

OTEL iISLETMELERINDE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE
ORGUTE UYUM DUZEYININ ALGILANAN HiZMET PERFORMANSI
UZERINDEKI ETKIiSi: ANKARA iLi ORNEGI

Saziye BAL
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SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM iSLETMECILiGi ANABILiM DALI

Haziran, 2018

TEZ DANISMANI: Dr. Ogr. Uyesi Ozcan Zorlu

Bu ¢alismanin temel amaci otel isletmelerinde ¢alisan bireylerin algiladiklari
orgiitsel destek ve orgiite uyum diizeylerinin algilanan hizmet performansi lizerindeki
etkisinin belirlenmesidir. Calismada verilerin toplanmasinda nicel arastirma yontemi
olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Bu kapsamda Subat ve Mayis 2018
doneminde Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde

gorevli 400 katilimci lizerinde anket gergeklestirilerek veriler analiz edilmistir.

Arastirma kapsaminda tanimlayict verilerin analizinde yiizde, frekans,
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri kullanilmis; devaminda ise gegerlilik
(faktor analizi) ve gilivenilirlik analizleri gerceklestirilmistir. Veri analizinin son
asamasinda ise iliski Ol¢iim testlerinde korelasyon analizi etki Olciim testlerinde
regresyon analizleri gergeklestirilerek bulgular yorumlanmistir. Korelasyon analizi
sonuglar1 algilanan oOrgiitsel destek, orgiite uyum ve hizmet performansi arasinda
orta-yuksek duzeyde iliski bulundugunu ortaya koymustur. Regresyon analizlerinde
ise, Orgiitsel destek ve orgiite uyum diizeylerinin, algilanan hizmet performansi

tizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Orgiitsel Destek, Orgiite Uyum, Algilanan Hizmet

Performansi.



ABSTRACT

THE EFFECTS OF PERCEIVED ORGANIZATIONAL SUPPORT AND FIT
TO ORGANIZATION ON PERCEIVED SERVICE PERFORMANCE AT
HOTELS: A CASE OF ANKARA

Saziye BAL

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
GRADUATE SCHOOL OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM MANAGEMENT

June, 2018
Advisor: Assist. Prof. Dr. Ozcan ZORLU

The primary aim of this study is to determine possible effects of
organizational support perceived by hotel staff and their fit to organization level on
service performance. In the study, questionnaire forms were used to gather necessary
data within the context of quantitative research method. Data was collected from 400
participants who are working four or five-star hotels operating in Ankara, from
February to May 2018.

Descriptive analyses were performed with frequency and percentage
techniques, mean and standard deviation, and then validity (factor analysis) and
reliability analysis were performed. On going process of data analysis correlation
analysis to regression analysis were performed to measure any possible relations
among three construct and to observe any significant effects of organizational
support and fit to organization on service performance that perceived by hotel staff.
Results of correlation analysis reveal that medium-high relations exist among
perceived organizational support, fit to organization and perceived service
performance. Also, perceived organizational support and fit to organization of hotel

staff significantly affect service performance due to regression analysis results.

Keywords: Perceived Organizational Support, Fit to Organization, Perceived

Service Performance.
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GIRIS
1910’1u yillarda gelisen ve 1930 ve 1940’11 yillara kadar hakim olan klasik
yonetim anlayisi ile birlikte cagdas yonetim diisiincesinde bilimsel yonetim akimi
kadar insan iligkileri akiminin da temel fikirleri olusmaya baslamistir. 1945 ve
1955’11 yillara gelindiginde ise, neoklasik yoOnetim diigiince sistemi ile Orgiitsel
tahlilerde veri olarak kabul edilen insan unsuru, orgiitiin yap1 ve isleyisini etkileyen
bir faktor olarak goz Oniine alinmaya ve bigimsel olmayan (informal) 6rgiitiin varlig

kabul edilmeye baglanmistir (Baransel, 1979: 14).

Gitgide artan zorlu rekabet ortami, teknolojik gelismelerde yasanan hizli
degisimler ve bunlarla es zamanl olarak degisen gereksinimler, orgiitler i¢in insan
unsurunun 6nemini daha da on plana ¢ikarmistir. Nitekim bir Orgiitiin amag¢ ve
hedeflerine ulagsmasinin altinda yatan en 6nemli etken etkili bir sekilde ve dogru
yonetilmesidir. insan unsurunun bu denli énem kazandigi bir dénemde, orgiit
yoneticilerinin orgutsel etkinlik ve verimliligi saglamasi, 6rgiit ve ¢alisanlari arasinda
giiclii bir dengenin varligini zorunlu kilmaktadir. Calisan ile kurulan bu giiclii denge,
hem oOrgiitiin calisan ile hem de calisanin orgiit ile biitiinlesmesini saglamaktadir.
Orgitiin amag ve hedeflerini benimseyen cahisanlar, artan uyum diizeyi ile beraber
ayni zamanda Orgiit faaliyetlerine goniillii olarak katki saglama egiliminde
bulunacaklardir. Diger yandan, 6rgiitiin de ¢aligan i¢in géniilli bir takim faaliyetlerde
bulunmasi sonucu ¢alisanin destek hissetmesi, onun motivasyonunu ve orgitsel

performansini olumlu sekilde attirabilecektir.

Calisanin Orgiitten beklentilerinin karsilanmasi orgiitsel destek algisini ortaya
cikarmaktadir. Calisanin destek algisi, isinden tatmin olmasini saglayarak Orgiite
uyum gostermesine ve hizmet performansinin artmasina katki saglamaktadir. Orgiit
ve c¢alisan arasindaki bu karsilikli iliskileri Sosyal Mibadele Teorisi olarak orgitsel
davranig literatiiriine kazandiran Blau (1964)’nun ¢alismalar ile birlikte popiiler bir
aragtirma alani olan algilanan Orgitsel destek konusunda Eisenberger, Armeli ve
Rhoades (1986) gibi arastirmacilarin c¢aligsmalari, Orgiite uyum ve ise uyum
konularinda Rene, Dawis, Lofquit (1984) gibi arastirmacilarin ¢aligmalari, hizmet
kalitesi ve hizmet performansinin belirlenmesi konularinda ise 6zellikle

Parasuraman, Zeithaml (1985) gibi arastirmacilarin ¢alismalari, orgiitlerin amag ve



hedeflerine ulagsmasi, devamliliklarinin saglanmasi, c¢alisanlarin orgiit psikolojisi
dogrultusunda davranislarinin incelenmesi ve etkili yonetimin saglanmasi alanlarinda

literatiire biiyiik bir katki saglamistir.

Konu turizm sektorii bakimindan ele alindiginda ise turizm isletmelerinde
orgiitsel kiiltiirlin olusmasi, turizm sektdriiniin emek yogun bir nitelik tagimasi,
siireclerin insan odakli olmasi ve hizmetlerin standartlastirilmasinin neredeyse
imkansiz olmasi nedeniyle biiylik 6nem tasimaktadir. Bunun nedeni hizmetin Gretim
ve tliketiminin es zamanli olmasi nedeniyle hizmet sunumunun miisteriler ile yiiz
yiize gerceklesmesidir (Hacioglu, 2009: 5). Bununla birlikte; turizm isletmelerinde
takim caligmasinin 6n planda olmasindan dolay1 c¢alisanlarin orgiit ile iliskilerinde
Ozellikle tutum ve davranislarinin hizmet kalitesi ve performansinin miisteri
tarafindan algilanmasinda etkisi bulunmaktadir. Calisanlarin Orgiit faaliyetlerinde
etkin ve verimli olmalarinda algiladiklar1 orgiitsel destek, orgilite uyum diizeylerini

olumlu sekilde etkileyerek hizmet performansinin artmasina katki saglamaktadir.

Orgiit yonetiminin basaris1 ve devamliliginin saglanmasinda insan unsurunun
Kritik rol oynamasindan hareketle; bu ¢alismada algilanan 6rgiitsel destek ve Orgiite
uyum diizeyinin algilanan hizmet performansi iizerindeki etkisinin belirlenmesi
amaglanmistir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda Ankara’da hizmet veren 4 ve 5
yildizli otel isletmelerinde galisanlara uygulanan anket formu ile elde edilen veriler

analiz edilmistir.

Calisma temel olarak 3 boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimii
algilanan Orgiitsel destek ve oOrgiitsel destegin Onciilleri ve sonuglar1 hakkinda
kavramsal bir ¢erceve sunmaktadir. Bu kapsamda birinci boliimde algilanan orgiitsel
destek kavrami, Onciilleri olan; Orgiitsel adalet, yonetici destegi, insan kaynaklar
yonetimi ve bireysel Ozellikler konular1 ele alinarak bu konular hakkinda teorik

aciklamalara yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde orgiite uyum konusu alt boyutlari ile birlikte ele
alinarak kavramsal a¢iklamalar ile birlikte, turizm isletmeleri ac¢isindan Onemi ele
alimmistir. Arastirmanin ti¢iincti boliimiinde temel olarak yontem ve bulgulara yer
verilmistir. Bu dogrultuda ilk olarak ¢alismanin konusu, amag, 6nem ve siirliliklari,

aciklandiktan sonra evren, 6rneklem, aragtirma 6lcekleri ve veri analizinde kullanilan



yontemlere yer verilmistir. Devam eden bolimde elde edilen verilerin faktor analizi,
degiskenler arasindaki iliskin giiciiniin siddetinin tespitinde korelasyon ve etki
derecesinin incelenmesinde regresyon analizleri gerceklestirilerek arastirmanin temel

bulgular1 sunulmustur.

Arastirmanin tartisma, sonug ve oneriler boliimiinde ¢alismaya yonelik genel
bir degerlendirme yapilarak elde edilen mevcut bulgular ile literatiirdeki mevcut
arastirmalar iliskilendirilmistir. Son olarak ise ilerleyen donemlerde bu konu

tizerinde caligma yapmak isteyen arastirmacilar i¢in cesitli onerilerde bulunulmustur.



BiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Giliniimiizde bilim ve teknolojinin giderek gelismesi, kiiresellesme, bilgiye
erisim ve bilginin paylagilmasindaki kolayliklar her alanda rekabetin artmasina yol
acmustir. S6z konusu yogun rekabet ortaminda ve siirekli gelisen ¢evrede orgiitler,
devamliliklarin1  saglayabilmek ig¢in, gelismelere siirekli uyum saglamaya
calismaktadirlar (Koroglu ve Kéroglu, 2009: 17). Orgiitlerin dis ¢evreye uyumu ayni
zamanda Orgilit ici uyumu ve c¢alisanlarin ortak amaglar dogrultusunda hareket
etmesini gerektirmektedir. Orgiitsel psikoloji ve yonetim literatiirii bakimindan,
calisanlarin Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda faaliyet gostermeleri biiylik bir éneme
sahiptir. Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda uyumlu davranis gdsteren ¢alisanlar, orgiit
ici performansin artmasinda ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde ©onemli rol
oynamaktadir (Tetik ve Pala, 2009: 83). Orgiitte ¢alisan her bireyin esit muamele
gordiigii, ozgiirce faaliyet gosterebildigi ve kendisini Orgiitlin bir pargasi olarak
gorebildigi bir oOrgiit, calisanlara saglikli ¢alisma ortamini sunmaktadir (Glzel ve
Isci, 2015: 126). Orgiitler ¢alisanlarinin isteklerine ve sorunlarina orgiit felsefesine
uygun olarak ¢Ozlim ararlar bunun sonucunda c¢alisanlar Orgiitlerinden destek
algilarlar. Algilanan orgiitsel destek, orgiit ve g¢alisan arasindaki iligkinin uyumlu
olmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Calismanin bu boliimiinde orgiitsel destek
kavrami, onemi ve sonuglari, isgérenlerin Orgiite uyum ve hizmet performansi

konular ele alinarak incelenecektir.

1. ORGUTLERDE ALGILANAN DESTEK VE ONEMI

Orgiitlerin varligi, insan nesli kadar eskilere dayanmaktadir. Geg¢misten
giiniimiize varligimi siirdiiren Orgiitleri 6nemli kilan, bu 6rgltlerin birgok insanin
ortak calismasi sonucu ortaya ¢ikmis olmalaridir (Hacioglu, 2009: 8). Orgtler
devamliliklarim1 saglamak ve rekabet guglerini koruyabilmek icin var olan
kaynaklarini en iyi sekilde yonetmelidir. Bununla birlikte; orgiitte ¢alismakta olan

bireylerin, bilgi, beceri, yetkinlik ve uzmanliklarinin birlesimi olarak ifade edilen,



orgutler icin kilit Gneme sahip olan insan sermayesinin de etkin bir sekilde gelistirilip
yonetilmesi gerekmektedir (Kanten, 2016: 20). Clnku bir organizasyon igin insan
faktorl en onemli tretim kaynagidir. Nitekim isletmeler ¢alisanlarindan aldiklar
performans dogrultusunda gelecekteki durumlarimi belirleyebilmekte ve gelisim
gosterebilmektedir (Adigiizel ve Edinsel, 2012: 62). Orgiitlerin gelisip biiyiimeleri ile
birlikte, orgiit igerisindeki c¢alisanlar, birey olarak farkedilmek yerine, 6rgutun bir
pargast olarak goriilmeye baslanmaktadir. Bu durum, g¢alisan ile orgiit arasindaki
Onemi arttirmakla birlikte ¢alisanlarin yonetici destegi algisim1 da arttirmaktadir.
(Giizel ve Isci, 2015: 126).

Algi kelimesi, orgiit yonetiminde olduk¢a 6nemli bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Algi, bireyin gevresindeki uyarilar1 duyma, idrak etme ve yorumlama
suireci olarak tanimlanmaktadir (Ozsalmanli ve Pank, 2013: 51). Tirk Dil Kurumu
sozliiglinde algi, bir nesneye dikkatini yonelterek, o nesnenin bilingli olarak farkina
varma ve duyumlari bilince aktaran bir olay olarak agiklanmaktadir [TUrk Dil
Kurumu (TDK), 2017a]. Orgiitsel boyutta algi kavramu ise, drgiitteki her bir calisan
tarafindan Orgiitiin nasil goriildiigii ve meydana gelen durumlarin, olaylarin ¢alisan

tarafindan nasil algilandigidir (Ozdevecioglu, 2003: 116).

Orgiitsel destek kavramiyla ilgili olarak literatiirde bircok tamimlama yer
almaktadir. Eisenberger vd., (1986: 500), Orgiitsel destegi, Orgiitiin g¢alisanlarin
mutlulugunu 6nemsemesi, ¢alisanin isinde gosterdigi caba ve orglite verdigi katkiyi
takdir etmesi olarak tanimlarken, algilanan orgiitsel destegi ise; ¢alisan tarafindan bu
durumun algilanmasi olarak tanimlamaktadir. Ozdevecioglu (2003: 116), algilanan
orgiitsel destegi, calisanlarin Orgit icerisinde kendilerini guvende hissetmeleri ve
arkalarinda Orgiitiin giiciinii ve varligin1 hissetmeleridir seklinde agiklamistir. Bir
diger tanima gore ise, algilanan orgltsel destek; bireyin Orgiitiine gostermis oldugu
caba ve yardimlarinin 6rgiit tarafindan deger niteliginde goriilmesi ve buna karsilik
orgiitiinde calisanlarin refah diizeylerinin yiikselmesine yonelik katkilarinin ¢alisanda

meydana getirdigi algi olarak ifade edilmektedir (Hellman vd., 2006: 631).

Orgiitsel destek algisi, ¢alisanlar ile &rgiit arasindaki iliskinin niteligini
gostermektedir. Mevcut olan iligki, calisanin Orgilitli, katkilarina deger veren ve

calisanlarinin  iyiligini, refah ve mutlulugunu diisiinen bir kurum olarak



benimsemesiyle ilgilidir (Yurtr, 2005: 96). Diger yandan bireylerin orgiite yapmis
olduklar1 katkilarin, makinelerden daha degerli goriilmedigi kuruluglarda orgiitsel
destegin algilanmasi olanaksizdir (Akin, 2008: 142). Calisanlar, 6rgiit faaliyetlerinin
kendilerine katki saglamasina, Orgiite kars1 artan bir sadakat ve yiiksek performans
ile karsilik gdstermektedirler (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 699). Orgiitsel destek
bu durumda bireylerin Orgiitte karsilastiklar1 birtakim sorunlar karsisinda pozitif
diisiinceler ile, kendilerini motive etmek ve psikolojik durumlarini iyilestirmek igin
onemli bir etken niteligindedir (Cetin vd., 2013: 38). Nitekim, ¢alisanlarin birtakim
sosyo duygusal gereksinimlerinin karsilanmasi ve Orglt igin gostermis olduklari
cabalariin cesitli sekillerde odiillendirilmesi ile oOrgiitsel destek algisi saglanmis

olmaktadir (Eisenberger vd., 1986: 500).

Algilanan orgiitsel destek isgoren ile Orgiit arasinda ya da isgoren ile onun
daha alt seviyesinde c¢alisanlar arasinda gergeklesen psikolojik sozlesme surecini
kapsamaktadir. Bu psikolojik sozlesme, calisan ve Orgilit arasinda karsilikli bir
mecburiyetin sonucunda olusmaktadir (Akkog vd., 2012: 113). Orgiit ve ¢alisanlar
arasindaki dengeli iligki ile birlikte ortaya ¢ikan psikolojik s6zlesmenin temelinde
beklenti, takas ve esitlik teorileri yer almaktadir. Bir bagka ifadeyle taraflar karsilikli
olarak birbirlerinden yarar beklemektedirler. Baslangi¢ asamasinda iki tarafta
beklentileri yerine getireceklerine dair sdzleserek psikolojik sdzlesmeyi olustururlar.
Mevcut sozlesme genellikle yazili olarak degil, sozlii sekilde sunulmaktadir (Tutar,
2014: 342). Orgiit ve calisan arasindaki bu iliski ile sosyal alisveris siireci
baglamaktadir (Kurtessis vd., 2015:3). Bu ylzden algilanan Orgiitsel destegin
temelleri, bireylerin karsilikli iligkilerinin baglatilmasini, giclendirilmesini ve
saglikli olarak devam etmesini agiklamak {izere, Blau tarafindan gelistirilmis olan
sosyal mibadele teorisine dayanmaktadir. Sosyal miibedele teorisi ¢alisanlar ve 6rglt
arasindaki iligkileri anlamaya yonelik kavramsal bir temel saglamaktadir
(Eisenberger vd., 1997: 812). Blau sosyal miibadele kavramini, “karsilik beklenilerek
yapilan ve c¢ogunlukla yapildiktan sonra karsilik bulan eylemler” seklinde
tanimlamaktadir (Erdas, 2010: 9). Sosyal miibadele teorisi, kaynaklarin karsilikli
olarak kullanilmasmin bireyler arasindaki iligkilerin baglamasini, guclenmesini ve
stirdiirilmesini saglamaktadir (Lynch, Eisenberger ve Armeli, 1999: 467). Blau

(1964)’a gore orgiit ve galigsan arasindaki bu iliskide her iki tarafta kendi ¢ikarlarini



en yiikksek duruma c¢ikarmaya g¢alismaktadir (Erdem, 2014: 82). Sosyal mibadele
teorisine goOre, Orgut ve yoneticilerinden olumlu muamele goren c¢alisanlar
orgiitlerine kars1 yiiksek dizeyde ¢aba ve baglilik gostermektedir (Eisenberger vd.,
2014: 635).

Calisanlarin tutum ve davraniglariin orgiit tarafindan degerlendirilmesi ve
deger verilmesi, ¢alisganda maddi (maas veya promosyon) ya da manevi (6vgl ve
rehberlik) bir takim o6diillendirmeyi getirebilecegine yonelik giiveni ve destek algisini
arttirir (Wayne, Shore ve Liden, 1997: 83). Aymi zamanda 6rgutin herhangi bir
zorunluluk durumu olmadan, tamamen goniillii bir sekilde ¢alisana sunmus oldugu
olumlu kosullarin da orgiitsel destek algis1 iizerinde etkisi bulunmaktadir
(Eisenberger vd., 1997: 815). Calisanlarin algiladiklar1 destek sonucu, 6rgiitiin iyiligi
ile ilgilenme ve kurulusun hedeflerine yardimci olacagina dair 6n yargili inanglar ise
bir yaktmlaluk (felt obligation) ortaya ¢ikarmaktadir. Calisanlar bu yiikiimliiliik ile
sorumlu olduklar1 gorevlerin disinda ekstra rol faaliyetleri gostererek, 6rgutleri igin
yapic1 Onerilerle oOrgiite faydali bilgi ve beceriler sunmaktadirlar. Hissedilen
yiikiimliilikk ¢alisanlarin ise devamsizlik, isten ayrilma gibi geri ¢ekilme (uzaklasim)
davraniglarin1 azaltmaktadir (Eisenberger vd., 2001: 42-43). Eisenberger’in yapmis
oldugu cok sayida ¢alisma Orgiitsel destegi yiiksek diizeyde algilayan calisanlarin,
islerini diger calisanlara gore (artan is doyumu, orgiit icerisinde olumlu bir hava ve
stresin azalmasi) daha olumlu degerlendirdiklerini ve drgutleri icin daha fazla yatirim

yaptiklarini gostermektedir ( Chen vd., 2009: 120).

Orgitsel destek, yonetici ve calisan arasindaki iliski bakimindan olumlu
olarak algilandigi gibi tersi bir durum ile karsilagildiginda ise problemli bir 6rgut
yapist ortaya ¢ikabilir. Bu ylzden yoneticiler, orgiit i¢erisinde karsilasilan birtakim
problemlere ¢6zim yollar1 aradiklarinda, galisanlarina yonelik olusturulan yeni
duzenlemelerin  ve almman kararlarin c¢alisanlar1  destekler sekilde olmasi
gerekmektedir. Aksi durumda, Orgiit tarafindan destek gormeyen bireyler, orgiit igin
sorun yaratan bireyler haline déniisebilir (Ozdevecioglu, 2003: 127). Ayn1 zamanda
bireylerin ¢aligmakta oldugu orgiit hakkinda eksik bilgiye sahip olmasi sonucu da
orgiitsel destek agisindan son derece dnemlidir. Nitekim, 6rgiit hakkinda bilgi sahibi
olan calisanlarin ¢alisma arkadaslan ile iletisimleri daha saglikli olmakta ve ayni

zamanda koordinasyon eksikligi gibi olumsuzluklar s6z konusu olmamaktadir. Tersi



durumda ise calisanlar, ise ve Orgiite karsi yabancilasarak olumsuz tutumlar

sergileyebilmektedir (Tanriverdi ve Kilig, 2016: 464).

Yamaguchi (2001: 434), bir orgiitte ¢alisan bireylerin motivasyonlarinin
diisiik olmasinin, ¢alismis oldugu isle ilgili degerler ile algilanan orgiitsel destek
arasindaki uyusmazliktan geldigini varsaymaktadir. Calisanlarin oOrgiitte degerli
bulduklar1 seylerin onlara verildiginde oOrgiitsel destegi daha yiiksek algiladiklari,
verilmemesi durumunda ise Orgiitsel destek algisinin azaldigi tespit edilmistir.
Orgiitsel destek kaynaklarin1 daha az hisseden c¢alisanlar, is faaliyetlerinde daha
diisiik performans gosterebilir. Ayn1 zamanda ise devamsizlik gosteren bireylerin,
orgiit ici faaliyetlere katilim oranlan diigebilir ve bu duruma farkli bir is arayisina

girerek yanit verebilirler (Eisenberger vd., 1997: 813).

2. ORGUTSEL DESTEGIN ONCULLERIi

Algilanan Orgiitsel Destek konusu ile ilgili literatiirde bircok calisma yapan
Rhoades ve Eisenberger, orgiitsel destegin oOnciillerini; orgltsel adalet, yonetici
destegi ve insan kaynaklar1 uygulamalar1 olmak {izere ti¢ grupta toplamistir (Rhoades
ve Eisenberger, 2002: 710). Devam eden bolumde algilanan orgiitsel destegin

onculleri bu ti¢ temel grup baglaminda incelenmistir.

2.1. ORGUTSEL ADALET

Orgiitsel ~ destegin  birden fazla belirleyicisi  bulunmaktadir. Bu
belirleyicilerinden ilki 6rgltsel adalettir. Bireyler egitim, saglik ve ¢alisma hayat ile
ilgili bircok kurali orgiitlerden kazanmaktadir (Baransel, 1979: 23). Bu yizden
bireyler giinliik yagamlarinda en fazla bulunduklar1 ortamlar olan orgiitlerde, adalet
algisint siirekli hissetmek isterler. Bilim insanlari, uzun yillardir, bir Orgiitiin
faaliyetlerini saglikli olarak yerine getirebilmesinde ve isgorenlerin kisisel
tatminlerinin saglanmasinda 6nemli bir etken olan “adalet” diisiincesinin onemli
oldugunu belirtmislerdir (Yildirim, 2007: 256). Greenberg (1990), 6rgltsel adaleti,
“adaletin orgutteki rol(” seklinde tanimlamigtir (Ciice vd., 2013: 5). Bireyler,
isorenlerin ise alinmasi, orgiit i¢i ¢cabalarinin degerlendirilmesi, gostermis olduklar
katkilarin odiillendirilmesi, licret politikasinin diizenlenmesi, adil gérev dagilimi,

terfiler ve fesihler gibi bircok konuda adalet algilarin1 degerlendirmektedirler



(Iyigiin, 2012: 50). Bu degerlendirmelerinde Orgitiin her ¢aligana esit muamele
gosterdigini, elde edilen kazanimlarin ve faydalarin esit bir sekilde paylastirildigini
diisiindiiklerinde orgiitsel adaleti olumlu olarak algilarlar (Otken, 2015: 121).
Adams’in (1965), esitlik teorisine gore, calisanlar orgiite yapmis olduklar1 katkilara
gdre bir beklenti icerisine girmektedirler. Ornegin, drgiitiine yiiksek diizeyde katki
yapmig bir calisan, karsilik olarak orgiitiinden yuksek bir tcret, ddullendirme veya
terfi bekleyebilmektedir. (Irak, 2004: 28). Calisanlarin tiim bu beklentileri algilanan
orgiitsel destegin temellerini olusturan sosyal miibadele kuramina benzetilebilir.
Clnku bir orgiitteki sosyal degisim iligkileri, isverenlerin galisanlarina deger verdigi
zaman ortaya ¢ikmaktadir. Isveren ve calisan arasindaki giiglii birtakim iliskiler, adil
ve faydali davraniglar ¢alisanlarda etkin bir ¢calisma ve orgiitiine dair olumlu tutum

olusturmasini saglar (Cropanzano ve Mitchell, 2005: 882).

Orgiitsel adalet konusu iizerine calisma yapan arastirmacilar, genel olarak
adaletin ti¢ 6nemli boyutuna deginmislerdir. S6z konusu boyutlar, dagitimsal adalet,
prosedirel adalet (siire¢ adaleti) ve etkilesimli adalet olarak belirtilmistir. Dagitimsal
adalet ilkesi temelinde esitlik teorisine dayanmaktadir. Calisanlar Orgiite yapmis
olduklar1 katkilar1 ile orgiitten elde ettikleri ekonomik, sosyal ve psikolojik
kazanglar1 arasindaki dengeyi algiladiklarinda, ¢alisanlarda dagitimsal adalet algisi
olusur (Akglindiz vd., 2016: 353). Dagitimsal adalet ilkesi geregi orgiit yoneticileri,
ayni kademede bulunan c¢alisanlarina ayni sekilde davranis gostermelidir. Farkli
kademede olan galisanlarina ise, kendi aralarindaki farklar dogrultusunda, farkli
bicimde davranmalidir (iscan ve Naktiyok, 2004: 187). Dagitimsal adalet, bireylerin
saygl ve benlik duygularmin algilanmasini etkilemektedir. Kisinin degerinin adil
muamele ve adil ddiiller yoluyla arttirilmis olmasi, igsel tatmini saglayarak olumlu
iliskilerin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir (Hendrix vd., 1998: 614). Levental (1980),
tutarlilik kurali, 6n yargili olmama kurali, dogruluk kurali, diizeltebilme kurali,
temsilcilik kurali ve etik kurali olmak {lizere calisanlarin adalet algilamalarini
saglayan 6 Onemli kural bulundugunu belirtmistir. (Ozdevecioglu, 2003: 79).
Dagitimsal adalet, performans, maas, yiikselme gibi maddi imkénlarin olmasini
gerektirirken, prosedurel adalet ise; bu Ogelerin belirlenmesi ve Olcimlerinde
kullanilan yontem, islem ve politikalarin adil olmasin1 gerektirmektedir (Dogan,

2002: 72). Etkilesim adaleti ise, Orgit icerisinde yoneticiler ve c¢alisanlarin almis



olduklar1 kararlarin kalitesini ifade etmektedir (Beugre, 2002: 1095). Burada
bahsedilen kalite kavrami, bireyler ve yoneticilerin karsiliklt olan iliskilerinde
sergilemis olduklar1 tutum ve davramiglarin niteligi, aralarindaki iletisimin adalet
boyutu ve seviyesinin gostergesidir (Cuce vd., 2013: 6). Etkilesimli adalet,
yoneticilerin ¢alisanlarina saygi ve nezaket gostermesini, karar alimlarinda
calisaninda fikirlerini rahatlikla dile getirebilmesine hak taninmasini ve onlarla

empati kurarak kotii kosullara karsi duyarli olmasini gerektirmektedir (Poyraz vd.,
2009:78).

Orgutsel adalet ve algilanan orgiitsel destek konusu Uzerine yapilmis
calismalar, Orgiitlerinden aldiklar1 o&dillerin  dagitimin1  adil sekilde goren,
yoneticilerinin hi¢bir calisanini ayirt etmeden herkese adil sekilde davrandigini
hisseden, yoneticilerini destekleyici olarak algilayan ¢alisanlarin 6rgutlerini de

destekleyici 6rgit olarak algiladiklarini tespit etmistir (Robbins ve Judge, 2013: 78).

2.2. YONETICI DESTEGI

Orgiitsel destegin dnemli belirleyicilerinden bir digeri, yonetici destegidir. Bir
orgiitte basariy1 getiren kosullarin en basinda, ¢alisanlarin gostermis olduklar1 yiiksek
caba ve performans gelmektedir. Bunu gerceklestirmek isteyen Orgiit yoneticileri,
oncelikle galisanlarina destek saglayabilmelidir (Emhan vd., 2013: 54). Destekleyici
yoneticiler, ¢alisanlarinin ihtiya¢ ve isteklerine dnem veren, onlarin refahlart igin
caba harcayan yoneticilerdir. Bu sekilde destekleyici yoneticilerin oldugu bir orgiitte,
calisanlarin da yonetici destegini algilamasi ile Orgit igerisinde arkadasca bir iklim
olugsmaktadir (Sayli ve Baytok, 2014: 81). Calisanlar orgiit igerisinde yapmis
olduklar1 katkilarinin degerlendirilmesi gibi bir kanaat olustururken, yoneticilerinin
de bu katkilarini nasil degerlendirdigine ve refahlarini ne derece 6nemsedigine dair
bir goriis olustururlar (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 700). Calisanlarin bir durum
hakkindaki bu goriisleri, algilamalar1 aslinda orgiitteki yoneticilerine baglidir. Clnkd,
calisanlarin yoneticilerine dair inanglar1 (yoneticinin orgiitsel kararlardaki etkisi, ve
calisanlarina kendi gorev sorumlulugunda vermis oldugu 6zerklik ve yetki), orgiitsel
destegi temsil etmekte ve ¢alisanlarin algilar ile artmaktadir (Eisenberger vd., 2002:

566).
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Calisanlar, yoneticilerinin geri bildirimlerini Orgiitiin kendilerine yonelik
yapmis oldugu bir ydnlendirme olarak goriirler (Mohamed ve Ali, 2016: 436).
Yoneticiler astlarina destek verdiklerinde, is stresinde azalma ve performansin
arttirtlmasi gibi ¢alisan ve 6rglt adina olumlu sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Shanock
ve Eisenberger, 2006: 690). Bhanthumnavin (2000), yonetici destegini, bilgisel
destek, maddi destek ve duygusal destek olarak u¢ sekilde tanimlamistir. Bilgisel
destek, yoneticinin 6rgltte calisanlarin katkilarimi arttirmak i¢in vermis oldugu
destektir. Maddi destek, calisanlarin Orgiitiin hedeflerine ulagmasi i¢in ihtiyag
duyulan geregler, para, mal, aygit ve insan kaynag: destekleridir. Duygusal destek
ise, yoneticilerin c¢aliganlarina nezaket gostermesi, sorunlarina ¢oziim saglamasi ve

onlara zorlu durumlariyla basa ¢ikmada destek olmasidir (Giray, 2013: 72).

Orgit yonetimi literatiirii adina ¢ok 6nemli bir katki niteliginde olan “Yeni
Altin Standard1” kitabinda, Ritz Carlton Berlin’de doorman olarak gérev yapan Esezi
Kolodgabi, yoneticilerinin kendileriyle is yiikiinii paylasmasini ve destek olmasini su

sOzleriyle anlatiyor:

“Sirketimi takdir ediyorum ¢iinkii amirim benim ig¢in, yani doorman igin, bir
arabayr getirmekten hi¢ gocunmaz. Otel miidiirii de hicbir sey soylemeden valizleri
tasimama yardim eder. Kisacasi burast liderlerin hepimizin oldugu bir yerdir, lider
kadronun bir seyi soyledigi degil, yaptigi yerdir. Bunun otelin her yerinde gecerli
oldugunu séylemeliyim” (Michelli, 2009: 102).

Calisanlarin yoneticisinden bu sekilde destek algilamasinin, onun orgute olan
baghligim1 ve is performansini arttirabilecegini soyleyebiliriz. Orgitsel destek
lizerine yapilmig calisma bulgularina gore, calisanlarin orgiit igerisinde algilamis
olduklar1 bircok destek turi icinden, en fazla yonetici desteginden etkilendikleri
gorilmektedir. Bunun nedeni ise, calisanlarin is yerinde karsilasmis olduklar1 her
duruma yoneticilerinden aldiklar1 destek dogrultusunda cevap vermeleridir. Nitekim
orgiitte karsilasmis olduklari olumsuz durum karsisinda yonetici destegini olumlu
sekilde hisseden calisanlarda, ise devamsizlik, isten ayrilma, tiikkenmiglik gibi

olumsuz sonuglarin ortadan kalktig1 goriilmektedir (GOktepe, 2016: 12-13).
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2.3. INSAN KAYNAKLARI YONETIMI UYGULAMALARI

Orgiitlerde kullanilan birgok yenilik ve yontemden en énemli bilesenin insan
olduguna karar verilmesiyle birlikte, bireylerin orgiitlerdeki 6neminin anlasilmasi
icin, daha kapsamli bir ifade olan “insan kaynaklar1” kavramimin kullanimina
baslanilmistir (Benligiray, 2013: 6). Insan kaynaklari, orgiitlerde uygulanmasi
zorunlu olan islevsel bir idare sorumlulugudur. Bu sorumluluk geregi, orgutler
bireylerinin davranislarina 6nem gostermeli ve onlara karsi duyarli bir davranig
sergilemelidir (Tasg1, 2012: 126). Calisanlarin katkilarinin fark edilmesini saglayan,
insan kaynaklar1 uygulamalar ile algilanan orgiitsel destek arasinda, yakin bir iligki
bulundugunu belirten Shore ve Shore (1995), bu uygulamalari; taninma, iicret
sistemleri, is giivencesi, gorevde ylkseltme, stres kaynaklari, 6zerklik ve egitim

seklinde tanimlamistir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 700).

Orgit igi egitimde, ise yeni baslayan calisana isin kurallar1 geregince,
disiplin, davranis ve is ile ilgili uygulamalar konusunda bilgi verilerek bu surecte
calisanin gelisimi desteklenir (Ekinci, 2008: 181). Yapilan ¢alismalarda, yoneticilerin
calisanlar ile birlikte egitim uygulamalarina katilmasimin ve 6grenilen bilgilerin es
zamanlt olarak kullanilmasinin, bireylerde destek algisi hissettirdigi ve orgutsel

bagliliklarini arttigi tespit edilmistir (Giirbiiz ve Bekmezci, 2012: 192).

Algilanan orgiitsel destek teorisine gore, ¢alisanlarin orgiite yapmis olduklar
katkilarinin  degerlendirilmesi sonucu verilen fazla maas, promosyon, tazminat
Odemeleri, odillendirme, gibi maddi destekler ve gorevlerinde yukseltilmeleri,
calisana orgiit tarafindan farkedildigini hissettirmektedir. Farkedildigini hisseden
bireyler, Orgut icin daha fazla katki saglamaya c¢alismaktadirlar. Bir diger énemli
etken olan is giivencesi ise c¢alisanlarin is hayati i¢in biiylik 6nem tasimaktadir.
Yapilan arastirmalarda, calisma ortaminda is giivencesinin oldugunu hisseden
bireylerin orgitsel destegi daha glclii algiladig: belirlenmistir. Orgiitlerde ortaya
¢ikan stres kaynaklarinin da ¢aliganlarin orgiitsel destek algilariyla dogrudan iligkisi
bulunmaktadir. Daha agik bir sekilde ifade edecek olursak, 6rgltte strese neden olan
kaynaklarla bas edemeyecegini diisiinen ¢alisanlar, stresin dis kaynaklardan meydana
geldigini ve bu durumun Orglt tarafindan kontrol edilebilecegini diislinmesine

ragmen, Orgiitsel destek algilarinda azalma ortaya ¢ikmaktadir (Rhoades ve

12



Eisenberger, 2002: 700). Benzer sckilde, c¢ogu orgiit yapmis olduklart
Odullendirmenin adil sekilde olduguna inanmaktadir. Ancak, birgok calisan ayni
fikirde olmamaktadir. Bunun sonucu olarak, destekleyici orgiitlerin sunmus oldugu
insan kaynaklar1 uygulamalar1 6lcUtlerinin algilanis sekli, her calisan tarafindan
farkl1 olabilecegi i¢in bu durumun c¢alisanlarin tutum davramig ve tepkilerini

etkileyebilecegi soylenebilmektedir (Allen vd., 2003: 103).

2.4. BIREYSEL OZELLIKLER

Algilanan Orgitsel destegin Onciillerinden bireysel ozellikler; kisilik
Ozellikleri ve demografik Ozellikler olarak iki sekilde tanimlanmaktadir. Kisilik,
bireylerin kendilerine 6zgii davranis ve fikirlerini yansitmaktadir. Bir baska deyisle,
kisiyi diger bireylerden farkli kilan ozellikleri ve yonelimleridir (Ozsoy ve Yildiz,
2013: 2). Kisilik ozellikleri, bireylerin dogustan var olan 6zellikleri ile, sonradan
edindikleri 6zelliklerinin birlesiminden olusmaktadir (Pelit vd., 2010:10). Ozellikle
bireylerin ise alimlarinda, kisilik 6zelliklerinin degerlendirilmesi, 6rgiit siireglerinin
devamlilig1 acisindan onem arz etmektedir. Ciinkii, kisilik ozelligi ¢alistigr is ile
uyumlu olmayan c¢alisanlar, islerinde basarisiz, mutsuz bir performans sergileyerek,

orgiitiin tiim isleyisine zarar verebilir (Ozsoy ve Yildiz, 2013: 7).

Orgit icerisinde isletme yapisma uygun olmayan birtakim davranislar, her
bireyin farkli kisilik yapilarmma sahip olmalarindan dolayi, olumlu ve olumsuz
tepkilere yol agmaktadir. Ornegin, calisma arkadaslarina karsi dostane davranislar
sergilemek, calisanin baskalar1 {izerinde olumlu izlenim birakmasina neden olur.
Bunun sonucunda caligma arkadaslari ve yoneticileri ile daha etkin bir caligma
ortami saglanir. Tersine olumsuz etkilenim ise, bireylerde agresif tavirlar, kendini
geri cekme gibi istenmeyen davranislara neden olabilmektedir. Bu durum olumlu
iligkilerin gelisimini engelleyerek algilanan orgiitsel destegi azaltmaktadir (Rhoades
ve Eisenberger, 2002: 701).

Algilanan orgiitsel destegi etkileyen demografik faktorler; yas, cinsiyet,
hizmet siiresi ve egitim seviyesi olarak agiklanmistir. Bu konuda yapilmis olan
caligmalarda, geng yaslarda ki calisanlarin 6rgilitten memnun olmama durumlarinda,
orgiitlerinden diger calisanlara gore daha erken vazgectikleri, orta ve ileri yaglarda

ise orgiitsel destegi daha fazla algiladiklari tespit edilmistir (Rhoades ve Eisenberger,
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2002: 701). Yapilan kimi aragtirmalarda ise, yasin ilerlemesi ile birlikte orgiitsel
destek algisinin azaldigi tespit edilmistir. Diger bir demografik faktor olan egitim
seviyesi konusunda, egitim seviyesinin artmasinin algilanan Orgiitsel destegi de
arttirdigr tespit edilmistir. Cinsiyet ile algilanan orgiitsel destek arasindaki iliski de
ise, cinsiyetleri bakimindan kadmnlarin ve erkeklerin farkli beklentiler iginde
olmalarindan dolay1, orgiitsel destegi de farkli sekilde algiladiklar ifade edilmektedir
Yapilan arastirmalarda, oOrgiitte c¢alisanlarin hizmet siiresi ile Orgiitsel destek
algilamalar1 da yakindan iligkili bulunmaktadir. Aragtirmalarin sonuglarmma gore
algilanan oOrgiitsel destek ile hizmet siiresi arasinda olumlu bir iligski oldugu tespit
edilmistir. Nitekim artan hizmet stresi ile 6rgutsel destek algisinin da artig gosterdigi
sOylenmektedir (Adigiizel ve Edinsel, 2012: 63).

3. ORGUTSEL DESTEGIN SONUCLARI

Algilanan orgiitsel destegin Onciilleri ile beraber, orgiit icerisinde algilanan
orgiitsel destegin ortaya ¢ikardigi birtakim sonuglar, Orgdtleri olumlu veya olumsuz
sekilde etkileyebilmektedir. Ilgili literatiirde yapilan arastirmalar incelendiginde,
orgilitsel destegin sonuclari; Orgiitsel baglilik, Orgiitsel 6zdeslesme, Orgiitsel
vatandashk, isten ayrilma niyeti, Orgiitsel yabancilasma ve sinizm olarak
tanimlanmistir. Bu bdliimde algilanan orgiitsel destegin sonuglart kisaca genel hatlari

ile incelenmistir.

3.1. ORGUTSEL BAGLILIK VE OZDESLESME

Algilanan Orgiitsel destegin sonuclarindan, Orgiitsel baglilik {izerine
literatiirde bircok tanima rastlanilmaktadir. Bu tanimlara gore, orgiitsel baglilik,
bireylerin ¢alismis oldugu orgiit ile biitiinlesmesi, orglite uyum saglamasi ve orglite
kars1 duygusal olarak baglilik duymasi seklinde tanimlanmaktadir (Tastan vd., 2014:
125). Orgiitlerine baglilik hisseden bireyler; orgiitsel degerlere nem veren,
benimseyen ve bu degerlere baglilik duyan, kendisini Orgiitiin bir pargasi olarak
gorebilmek igin surekli olarak caba goOsteren bireyler seklinde ifade edilmektedir
(Tak ve Ciftgioglu, 2009: 102). Eger bireyler, daha iyi firsatlar sunabilen orgiitler
olmasima ragmen, 1srarla kendi calismis olduklar1 orgiitte kalmayi istiyorlarsa bu

durum bireylerde ki o6rgitsel baghligin gostergesidir (Pergin ve Ozkul, 2009: 23).
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Orgiitsel baglilik genel olarak Allen ve Meyer tarafindan gelistirilen ii¢ boyutlu
(duygusal baghlik, devam baghligi ve normatif baglilik) bir yaklasim ile
degerlendirilmektedir (Allen ve Meyer, 1993: 50).

Orgiite hissedilen baglilik psikolojik bir durumdur fakat bu durumun yapilari
farklilik gostermektedir (Giizel ve Isci, 2015: 134). Ornegin 6rgiite duygusal baglilik
hisseden bireyler, isi ile ilgili sorumluluklarini yerine getirdiklerinde tatmin duygusu
ortaya ¢ikmaktadir. Devam baglilig1 hisseden bireyler ise, herhangi bir nedenden
dolayr orgiitlerinden ayrilmak istediklerinde, hangi orgiitte ¢alismak istedikleri
konusunda Kkararsizlik yasamalar1 veya bagka bir is seceneginin bulunmamasi gibi
nedenlerden dolayi, mevcut maliyetlerin artacagi yoniindeki algilari, devam
bagliliklarinin artmasina yol agmaktadir. Normatif baglilik ise, bireylerin orgiitiin
onlara yapmis oldugu katkilar karsisinda kendilerini orgilite karsit yikiimli

hissetmeleri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Ozutku, 2008: 84).

Algilanan orgiitsel destek ile orgiitsel bagliligin belirleyicileri ile arasindaki
iliskiler incelendiginde, Orgutin c¢alisanlarin sorunlar1 ile ilgilenmesi, onlarin
ithtiyaclarinin giderilmesi konusunda yardimci olmasi bireylerde orgiitsel destegin ve
aidiyet duygusunun olugmasini saglayarak duygusal baglilik hissini arttirmaktadir.
Bir diger calismada ise, algilanan orgiitsel destegin, yliksek maliyet nedeni ile orgiitte
kalmaya zorlanan bireylerde devam bagliligin1 azaltabilecegi 6ne surtlmektedir
(Rhoades ve Eisenberger, 2002: 701). Ote yandan orgiitsel destek algis1 sonucu
calisanlarda ortaya c¢ikan yiikiimlillk hissinin normatif bagliligi arttirmasindan
dolayi, algilanan orgiitsel destek ile normatif baglilik arasinda olumlu anlamda bir
iliski bulunmaktadir (Giizel ve Isci, 2015: 135).

Orgiitsel baglilik kavrami ile tasidig1 anlam bakimindan yakindan iliskili olan
bir diger kavram orgiitsel 6zdeslesmedir. Orgiitiin hedefleri ile, ¢alisanlarin
hedeflerinin biitlinlesmesi anlamina gelen oOrgiitsel O6zdeslesme, psikoloji ile
baglantili bir kavram olarak acgiklanmaktadir (Tutar, 2016: 236). Ozdeslesme
kavrami, Tiirk Dil Kurumu sozliiglinde; bir nesne ya da kisinin bir kiimenin biitiin
Ozelliklerini 6zlimsemesi, biitiinlesmesi olarak tanimlanmustir [TUrk Dil Kurumu
(TDK), 2017b]. Ozdeslesme bireyin 6rgiit faaliyetlerini, goniillii olarak yapmasi ve

orgiite olan iiyeliginin devamlilig konusunda istekli olmasidir. Orgiitii ile zdeslesen
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calisanlar, faaliyet gosterdikleri orgilitlerinden daha iyi sartlar sunan baska bir Orgut
bulsalar dahi orgiitten ayrilmak istemeyebilirler (Polat ve Meydan, 2010: 148). Ayni
zamanda bu bireyler, is ile ilgili 6nemli kararlarda orgilitiin menfaatini Oncelikli

tutarlar (Turung ve Celik, 2010: 168).

Orgiitiin hedeflerini ve degerlerini, calisanlarina aktaran &rgiit yoneticileri,
bireylerin orgiitleri ile &zdeslesmesinde biiyiikk rol oynamaktadir. Ozellikle,
yoneticilerin kendi ¢ikarlarinin zarar gormesini bile g6z ardi ederek, orgiitiin mevcut
konumunu daha da giglendiren, orgiitin devamliligini saglayan c¢alismalarda
bulunmasi, ¢alisanlar tarafindan olumlu sekilde algilanmaktadir. BOyle bir durum
bireylerin orgiit ile 0Ozdeslesmesine katki saglayabilecektir. Yoneticilerin
0zdeslesmeye katki sagladigi bir diger durum ise, ¢alisanlarina sen ve ben yerine biz
seklinde hitap ederek, aralarindaki iletisimin daha samimi olmasini saglamalaridir.
Bu sekilde destekleyici davranig gosteren yoneticiler, calisanlarin diigiincelerine
saygl gosteren, gorev sorumluluklarinda isbirligi ile calisan ve bdylece onlarin

orgiitle 6zdeslesmesine katki saglayan yoneticilerdir (Yesiltas, 2016: 152).

Orgiitsel 6zdeslesme {izerine literatiirde yapilan calismalarda, bireylerin
orgiitleri ile O6zdeslesme diizeylerinin farkli olabilecegi One siiriilmektedir. Bu
kapsamda bireyler; orgiitiin her diizeyinde 6zdeslesenler, yalnizca faaliyet gosterdigi
boliimle giiclii 6zdeslesenler, bir iist grup ile daha az 6zdeslesenler, tersi sekilde
yalnizca c¢alistig1 boliimle zayif 6zdeslesip, bir iist diizey ile daha fazla 6zdeslesenler
ve Orgitin  tim diizeyinde zayif 0Ozdeslesme gosteren bireyler olarak
tanimlanmaktadir (Tiiziin ve Caglar, 2008: 1018). Yapilan ¢aligma sonuglarina gore
ise; algilanan orgiitsel destegin orgiitsel 6zdeslesmeyi olumlu bir sekilde etkiledigi
tespit edilmistir (Sokmen ve Ekmekgioglu, 2015: 129).

3.2. ORGUTSEL VATANDASLIK

Orgiitsel vatandashk, bicimsel gorev tanimlarmin disinda, belirtilmis gdrev
gereksinim ve Dbeklentilerinin  Otesine gecen, ¢alisanlarin Orgiitlerine katki
saglayabilmek adina karsilik beklemeden gosterdikleri gonilli davranislar olarak
tamimlanmaktadir (Tutar, 2016: 240). Borman ve Motovidlo (1993)’e gore,

calisanlarin goniillii olarak yapmis olduklari rol fazlasi isler orgiitsel etkinlige katki
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saglamaktadir. Ayrica bu katkilar orgiit yoneticileri tarafindan degerli bir unsur

olarak algilanmaktadir (Organ ve Ryan, 1995: 776).

Organ (1990), orgiitsel vatandaslik davranislarini bes boyutta incelemistir. Bu
boyutlar; yardim etme (6zgecilik), listiin gérev bilinci, nezaket, centilmenlik ve sivil
erdemdir (Akgiindiiz ve Cakici, 2015: 31). Yardim etme (6zgecilik) davranisi;
calisanlarin bir diger ¢alisana karsilik beklemeden goniillii olarak gostermis oldugu
yardim etmeye yonelik davramslardir. ise yeni baslayan bir calisana is gereklerinin
tanitilmasi konusunda veya is yogunlugu bulunan ¢alisana is yiikiiniin azaltiimasinda
yardimer olunmast 6zgecilik davranigina 6rnek olarak gosterilebilir (Acar, 2013:
196). Ustiin gorev bilinci davranisi; bu boyutta gosterilen davranislar, calisanlarin
yapmakla zorunlu olduklar1 gérevlerinin dtesinde sergiledikleri davramslardir. Ustiin
gorev bilinci davranmist Galisanlarin, davranis gostermek icin istekli olmalarin
icermektedir. Ihtiya¢ duyuldugunda, ge¢ saatlere kadar calismak, ise erken saatte
gelmek veya Orgiit i¢in faydali olacak toplantilara katilim gdstermek iistiin gorev
bilinci boyutuna 6rnek olarak gosterilebilir (Akbas, 2011: 65). Nezaket davranisi;
orgut icerisinde karsilagilan olumsuz durumlar1 problem haline doniismeden ortadan
kaldirmaya yonelik yapilan davraniglardir (Akgiindiiz ve Cakici, 2015: 31). Calisma
arkadaglarini 6nceden bilgilendirme, bilgi paylasma, istenmeyen durumlar kargisinda
yapici tutum sergileyen davranislar nezaket davranisina 6rmek olarak gosterilebilir
(Karaman ve Aylan, 2014: 40). Centilmenlik davranisi; 6rgiitiin hedeflerine baglilig
ifade eden bu davranis boyutu, olumsuz durumlar karsisinda pozitif davranis
sergileyerek, orgute destek saglamayr amaglamaktadir (Tutar, 2016: 243). Centilmen
davranig gosteren calisanlar; olaylar1 biiylitmekten kacinir, gereksiz yere sikayet
etmez ve zorluklar karsisinda olumlu tutum gosterirler (Acar, 2013: 197). Bazi
arastirmacilar, orgiit icerisindeki adaletli ortam ile orgiitsel vatandaslik davranisinin
iliskili oldugunu one siirmiistiir. Ornegin, Lia ve Rupp (2005)’e gore, calisanlar
orgiitte adil muamele gordiiklerine inandiklarinda, orgiite karst olumlu bir tutum
sergilemektedir. Bu olumlu tutum onlarin ¢alismalarinda daha istekli olmalarin1 ve
orgiite olan bagliliklarinin artmasini saglamaktadir. Ayni sekilde, Blau’nun (1964),
sosyal degisim teorisine gore, adil muamele gordiiklerini hisseden calisanlarin,
calisma arkadaslarina destek olma gibi Orgutsel vatandaslik davranislarini daha fazla

gosterdigini tespit etmistir. Rhoades ve Eisenberger (2002) ise, ¢rgltsel destek
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algilayan ¢alisanlarin, orgiite kars1 bir yiikiimlilik hissederek, orgiitiin amaclarina
yardimct olmak ic¢in goniillii olarak, ekstra gorev faaliyetlerinde bulunmalarinin

orgiitsel vatandaslik ile iligkili oldugunu 6ne siirmistiir (Zhang vd., 2017: 388-389).

3.3. ISTEN AYRILMA NIYETI

Isten ayrilma niyeti, kisilerin mevcut islerinden baska alternatif is olanaklar1
elde etmeleri, gesitli dissal sebepler, bireysel veya 6rgutsel faktorler gibi nedenlerden
dolayi, faaliyet gostermis olduklar islerinden, goniillii olarak ayrilmay1 diisiinmeleri
olarak ifade edilmektedir (Findikli, 2014: 138). Bir diger tanima gore, isten ayrilma
niyeti ¢alisanlarin, ¢alisma sartlarindan memnun olmama durumunda orgiite karsi
gostermis olduklari negatif tutumlardir (Turung ve Avci, 2015: 46). Her c¢alisan
orglite kars1 kendi algis1 cergevesinde farkli tutum gelistirmektedir. Bu tutumlar
calisanlarin bireysel 6zellikleri, demografik 0Ozellikleri, yasam sartlar1 ve farkli
gereksinimleri sonucu olugmaktadir. Bu yiizden Orgiitsel destegin bireylerin
algilarma gore degisiklik gosterebilecegi sdylenebilmektedir. Ornegin bir ¢alisan
orgiitiin kendisine yapmis oldugu maddi yardimi destek olarak algilarken, diger bir
calisan bu durumu destek olarak algilayamayabilir. Orglitsel destek bireylerin
davranislarina da yansiyabilmektedir (Ozdevecioglu, 2004: 101). Oyle ki, algilanan
orgiitsel destek ve isten ayrilma niyeti arasinda temel bir bag niteliginde olan sosyal
miibadele kuramina dayanarak orgiitlerinden destek algilayan g¢alisanlarin, orgiite
kars1 bir yiikiimliilik hissettikleri, daha fazla caba gosterdikleri ve isten ayrilma

niyetlerinin azaldig1 s6ylenebilmektedir (Anafarta, 2015: 115).

Isten ayrilma niyeti, bireylerin isten ayrilmalarina neden olan etkenlerin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, isten ayrilma niyetine neden olan
bireysel ve orgiitsel belirleyicilerin ortaya konmasi, isgoren devir hizin1 6nlemek i¢in
atilacak adimlarin basinda gelmektedir (Leone vd., 2015: 1585). Literatiirdeki
calismalar isten ayrilma niyetinin diisiik diizeyde orglitsel baghlik ve orgiitsel
0zdeslesme, yiiksek diizeyde stres, memnuniyetsizlik, bireyin karar verme yapisi, yas
gibi etkenlere bagh olarak ortaya ¢ikabilecegini ortaya koymustur (Tett ve Mayer,
1993: 259; Cho, Johanson ve Guchait, 2009: 374).

Isten ayrilma niyeti, drgiitsel memnuniyetle yakindan iliskili bir kavramdir.

Orgiitsel memnuniyet, bireyin ¢alistign drgiite yonelik ortaya c¢ikan olumlu ya da
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olumsuz davranislar ile ilgilidir. ise yonelik memnuniyet olumlu davranislara neden
olurken bu durumun tam tersi de s6z konusu olabilmektedir. Bireyin ise kars1 gelisen
olumsuz tutum ve davraniglari, is ortaminda yasadigi olumsuz deneyimlerin bir
sonucudur (Bayargelik ve Findikli, 2016: 404). Bireylerin is ortaminda karsilagtiklar
adaletsiz tutum ve davraniglar, uygun olmayan calisma sartlari, yogun mesai
kavrami, is haklar, isletme vizyonu gibi cesitli etkenler isten ayrilma niyetine
dogrudan ya da dolayl1 olarak etki etmektedir. Bununla birlikte; isten ayrilma niyeti
bireylerin kendi tutumlarindan kaynakli olabilecegi gibi, orgiitsel ortamda yer alan
diger bireylerin davranislarindan da kaynaklanabilmektedir. Bir ¢alisanin istekli veya
isteksiz olarak iginden ayrilmasi beraberinde bir takim sonuglari da dogurmaktadir.
Bunlar isten ayrilan ¢alisanin yerine yapilacak olan yeni isgoren alimlarinda ve bilgi
beceri kazandirmada maliyet artisina neden olabilmektedir. Ayrica 6rglt icin énemli
bir calisanin isten ayrilmasi, diger c¢alisanlarida etkileyerek onlar iizerinde
performans diislikliigline de yol acgabilmektedir. Diisiik performansh ¢alisanlar ise
hizmet kalitesinin azalmasina neden olabilmektedirler (Blyiikyilmaz ve Cakmak,

2014: 585).

3.4. ORGUTSEL YABANCILASMA

Yabancilasma kavrami, bireylerin ¢evre kosullarina ve kendisine ters diismesi
olarak tanimlanmaktadir [TuUrk Dil Kurumu (TDK), 2017c]. Seeman (1983),
yabancilagsmay1 bes boyutta ele almis ve bunlari; giigsiizliik, anlamsizlik, kuralsizlik,
yalitilmislik ve kendine yabancilasma seklinde tanimlamistir (Ozler ve Dirican,
2014: 292). Gugsuzluk; bireyin davraniglarinin denetiminden yoksun olmasi, orgiitsel
sireclerde karar alma wve fikir belirtme hakkinin bulunmamasi olarak
tamimlanmaktadir. Anlamsizlik ise; bireyin kendisini degerlendirmekten yoksun
olmas1 ve davraniglarinin arkasinda baskalarinin egemenligi bulundugu diisiincesinin
ortaya c¢ikardigi uyumsuzluk olarak ifade edilmektedir (Tutar, 2016: 312-314).
Kuralsizlik; toplumsal yapiya uymayan, uygunsuz davraniglarda bulunulmasi
seklinde tanimlanmaktadir (Salihoglu, 2014: 3). Yahtilmislik; bireyin kendisini
toplumdan dislanmis ve soyutlanmis hissetmesidir. Yani, birey yalitilmislik
duygusunu hem toplumdan geri g¢ekilerek hem de toplum tarafindan diglanarak

yasayabilmektedir. Yalitilmishik duygusuna sahip olan bireylerin etkilesim ve

19



iletisim kurmada problem yasadiklar: 6ne surilmektedir (Yilmaz ve Sarpkaya, 2009:
323). Kendine yabancilagsma; bireyin davraniglarinin, gelecege dair diisiinceleri ile
uyumsuzluk gostermesi, benliginden uzaklasarak farkli sekilde davranmasidir
(Tokmak, 2014: 138). Orgiitsel yabancilasma, calisanlarin insan olarak degerlerini
ortaya ¢ikaran kosullarin orgiit igerisinde olusturulamamasi olarak tanimlanmaktadir
(Tastan vd., 2014: 124). Orgiitte yabancilasmaya neden olan ortamlar; iletisim ve
iliskilerde sosyallikten uzaklik ve bireye kendini tanimasina firsat taninmayan, isi
hakkinda yorum yapabilme hakki verilmeyen ortamlarlardir. Calisanlar bdyle bir
ortamda bagkalarinin ¢izmis oldugu sinirlarda yasamaya zorunlu birakilmaktadir

(Tutar, 2010: 177).

Algilanan Orgiitsel destegin, oOrglitsel yabancilagsma ile arasindaki iliski
incelendiginde, aslinda bu iliskiyi olusturan temelin destekleyici bir 6rgite dayandig
sOylenebilir. Bu durumu destekleyici 6rgitin 6zelliklerinden yola gikarak agiklamak
gerekirse; destekleyici calisanlarinin diisiincelerine 6nem veren, Orgiitsel siiregler
icinde kararlara katilimlarin1 saglayan, Onerilerini dikkate alan ve galisanlarina s6z
hakki veren bir Orgiit olarak tanimlanmaktadir. Bu sekilde destek saglayan bir
Orgiitiin, calisanlarinin islerine yabancilagmasini, isleri karsisinda gligsiizliik
hissetmesini ve gii¢siizliikle birlikte ortaya ¢ikabilen anlam verememe gibi algilarin
azaltabilecegi soylenebilir. Bununla birlikte Orgutin fikirlerine deger verdigini
diistinen ¢alisanlarin, kendine yabancilasma ve yapabileceklerinin farkina varamama
gibi algilarmin da azalacag1 sdylenebilir (Ozdevecioglu, 2003: 117; Tanriverdi ve

Kilig, 2016: 13).

3.5. SINizM

Sinizm, bireylerin 6rgiit otoritesine karsi gostermis olduklari olumsuz ve
giivensiz tutumlart yansitmaktadir (Stanley vd., 2005: 431). Bir diger tanima gore
sinizm, ¢aligma durumlarina ve oOrgiit icerisindeki sosyal etkilesimlere yonelik
sergilenen diismanca ve asagilayici tutumlari igermektedir (Anderson ve Bateman,
1997: 450). Kisinin faaliyet gosterdigi oOrgiite yonelik eylem ve degerleri
degerlendirmesi sonucu ortaya c¢ikan olumsuz tutumlari igeren sinizm; kaynagini,
yaygin olarak yapilan isten c¢ikarmalar, yliksek derecede maas, psikolojik

sozlesmenin ihlal edilmesi, yonetici desteginin algilanmamasi, 6diil ve cezanin
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adaletsiz sekilde dagitilmasi gibi nedenler olusturmaktadir (Byrne ve Hochwarter,
2008: 56). Sinik kisiler bireylerin, orgiitlerin ve toplumlarin diiriistliikten uzak ve
samimiyetsiz olduklarini iddia ederler (Akdag, 2016: 795). Sinizm hakkindaki temel
diistince dogruluk, diristlik, samimiyet gibi ilkelerin, menfaatler icin feda
edilmesidir. Orglitsel sinizm ise; bireyin ¢alistig1 orgiite karst olumsuz tutumu,
orgiitsel biitlinliigiin yoksun olduguna dair inanci olarak tanimlanmaktadir (Abraham,
2006: 269). Bu nedenle sinizm ve orgitsel sinizm kavramlarinin yapi itibariyle
birbirinden farkli oldugu séylenebilir. Daha agik bir ifadeyle, genel sinizm bireyin
dogustan sahip oldugu davranislardan kaynaklanirken, orgilitsel sinizm ise bireyin
orgiite karst olan sinik davraniglarinin altinda yatan orgultsel ogeleri gbz 6nunde
bulundurmaktadir (Tokgéz ve Yilmaz, 2008: 285). Sinizm duygusuna sahip olan
calisanlar, oOrglitsel odiillendirmeden adil bir sekilde faydalanilamadigin
diisiinmektedir (Tokgdz, 2011: 365). Orgiitiin diiriist ve adaletsiz olduguna yonelik
gelistirdigi bu algilama c¢alisanlarin Gzellikle adalet, diiriistlik ve ahlaklilik
yoniindeki beklentilerinin karsilik bulamamasindan kaynaklanmaktadir (Ozler vd.,
2010: 49). Dean ve digerleri (1988), orgiitsel sinizmi olusturan alt boyutlari; bilissel
boyut, duygusal boyut ve davranissal boyut olarak ele almistir. Ik boyut olan bilissel
boyut, calisanlarin Orgiitiin adalet, diristlikkten yoksun olmast yoniindeKi
algilamalar1 olarak agiklanmaktadir (Altmdz vd., 2011: 290). Ikinci boyut olan
duygusal boyut, calisanlarin orgiite kars1 gostermis olduklar1 duygusal tepkilerden
olusmaktadir. Bu boyuta 6rnek verecek olursak, bir ¢alisan zor bir gorevi basaril bir
sekilde tamamladiginda kendisi ile gurur duyabilmekte veya istenmeyen bir géreve
getirildiginde kaygi duyabilmektedir. Calisanlarin gostermis olduklar1 bu duygusal
tepkiler, gorevleri hakkindaki fikirlerini bigimlendirmektedir (Akdag, 2016: 802).
Orgiitsel sinizmin davramissal boyutu ise, calisanlarin orgiite yonelik olarak
gosterdikleri asagilayici, kotiimser ve elestirici yondeki davraniglarini icermektedir.
Bu boyutta ¢alisanlar, karamsar tavirlari, alayct yorumlartyla 6rgiitii 6nemsiz sayarak
sinizm davranislarin1 ortaya koyarlar (Tutar, 2016: 331). Orgtsel sinizm sonucu;
orglitsel bagliligin azalmasi, isten c¢ikarilmalarin artmasi, orgiitsel yabancilasma,
kurallara aykir1 davranig sergileme, olumsuz tutumlarin artmasi, Orglitsel
performansin diismesi, yonetici ve liderlere yonelik giivensizlik ve saygi eksikligi

gibi hususlar meydana gelmektedir (Pelit ve Aydugan, 2011: 288).
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Calisanlar ve orgiit arasindaki iligkinin kalitesini yansitan algilanan orgiitsel
destek, calisanlarin  davraniglarinin  aciklanmasinda 6nemli bir  degisken
niteligindedir. Calisanlar Orgiit tarafindan desteklendikleri ve degerli olduklarini
algiladiklarinda Orglte yonelik tutum ve davraniglarinda olumlu degisiklikler
meydana gelmektedir. Algilarin davraniglart etkiledigi bu noktada, érgutsel sinizmin
Onemi ortaya ¢ikmaktadir (Kasalak ve Aksu, 2014: 117). Calisanlar 6rgiitiin giiclinii
arkalarinda hissetmeleriyle duygusal olarak orgiite yonelik olumlu bir tutum
gelistirirler. Aksi durumda ise orgiitiin varhigin1 destegini hissetmeyen calisanlar,
orgiite kars1 hayal kirikhi@ ve giivensizlik duyarlar. Orgiite yonelik bu olumsuz
tutumlar, algilanan orgiitsel destek ve Orgiitsel sinizm arasinda negatif bir iligki

oldugunu varsaymaktadir (Tokgoz, 2011: 371).

4. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN ALT BOYUTLARI

Kraimer ve Wayne (2004), algilanan oOrgiitsel destegi ii¢ alt boyutta ele
almigtir. Bunlar; kariyer destegi, uyum saglama ve finansal destek boyutlar1 olarak

belirlenmistir (Kraimer ve Wayne, 2004: 217).

4.1. UYUM SAGLAMA DESTEGI

Orgutlerin etkili ve verimli olarak faaliyet gostermelerinde, belirlenen hedef
ve amaglara ulasilmasinda ¢alisanlarin 6nemli bir pay1 bulunmaktadir. Calisanlarin
bu basariy1 saglamalari igin, orgiite uyum saglamalari {izerinde durulmasi gereken
onemli bir konudur (Ergiin ve Tasgit, 2010: 50). Orgitte ¢alisan her bireyin kendine
0zgu inanglari, deger yargilar1 ve karsilastiklari durumlar karsisinda gosterdikleri
tutum ve davramslar1 bulunmaktadir. Ise yeni baslayan calisanlarin icinden geldigi
eski kiiltiirel ortam ile yeni baslayacagi oOrgiitiin kiiltiirel ortami benzerlik
gOsteriyorsa, calisanlar yeni ortama uyum saglamakta zorlanmayacak ve biiyiik
olasilikla uyum sorunu diisiik bir seviyede olacaktir (Akbas, 2011: 57). Bu yuzden
calisanlarin is bilgisi, yetenek ve becerileri ile var olan isi uyum igerisinde olmalidir
(Zorlu, 2016: 174). Aksi durumda alisik olmadigi bir ortamda ¢alismaya baslayan bir
calisan, yeni Orgiit kiiltlirline uyum saglamaya c¢alismakta zorlanacaktir. Zorluk ¢eken
bir ¢alisan, ¢alismasinda verimsiz olacak bunun sonucunda hem Orgiitiin isleyisini

yavaglatacak, hem de kendi kariyer gelisimine zarar verecektir (Karaeminogullar
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vd.,, 2009: 340). Bu olumsuz sonuglarla karsilasmak istemeyen bir Orgiit,
calisanlarina uyum saglama evresinde destek saglamalidir. Algilanan orgiitsel
destegin boyutlarindan uyum saglama destegi, ise yeni baslayan ¢alisana veya
yasadig1 iilkeden farkli bir tilkeye ¢alismaya giden c¢alisanlara (aileside dahil) orgute
uyum saglamasini kolaylastirmak amaciyla Orgiit tarafindan gosterilen ilgi ve
cabalarin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Uyum saglama desteginde, calisanlara
yonelik olarak kiiltiirleraras1 egitim, tasinmalarina yardim edilmesi ve dil egitimi gibi

birden fazla uyum programi yer almaktadir (Kraimer ve Wayne, 2004: 217).

4.2. KARIYER DESTEGI

Kariyer kavrami, bireyin arzu ettigi yasam bi¢imini saglamak icin uzun
siirede elde ettigi veya etmeye calistifi egitim, kabiliyet ve tecriibelerinin toplami
olarak tanimlanmaktadir. Orgiitler calisanlarinin  katkilarmin = arttirilmas: igin,
calisanlarina ihtiyaclarinin farkina varabilme, kendini degerlendirebilme ve kariyer
hedeflerini olusturmada destek saglamalidir. Winey (1995), Orgdtlerin sadece
bazilarinin ¢alisanlarin yetenek ve becerilerinin gelistirmeleri igin destek sagladigini
belirtmektedir (Anafarta, 2001: 3-4). Orgiitler bu destegi Oncelikle ¢alisanlarina
kariyer planlamasi yaparak gerceklestirebilirler. Kariyer planlama, bireye 6zgii olan
kariyer amaglarinin ve bireyin bu amaclar1 elde edebilmesi i¢in gerekli olan araglarin
belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir. Kariyer planlamasi c¢alisani etkilerken ayni
zamanda orgutude etkilemektedir. Bu yiizden kariyer planlamasi yapilirken orgiitiin
de bu planlamay1 desteklemesi gerekmektedir. Orgiitiin ve ¢alisanlarn bu
planlamada farkli sorumluluklari bulunmaktadir. Dikkat edilmesi gereken nokta
orgiitiin ihtiyaglar ile ¢aliganlarin beklentileri arasindaki uyumu saglayabilmektir.
Kariyer planlama orgiitsel ve bireysel kariyer planlamasi olmak tizere iki boyutta ele
alinmaktadir (Pelit ve Kahyaoglu, 2015: 106). Orgiitsel kariyer planlamasi, dnceden
belirlenmis bireysel amag ve hedeflerin 6rgiitsel amaglar ile biitlinlestirilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Deniz ve Unal, 2007: 109). Bireysel kariyer planlamasi ise;
kisinin yasami boyunca yapmayi hedefledigi kariyer amaglarina erismek ve kendini
gerceklestirmek icin onceden kararlastirdigi faaliyetleri igeren basar1 planlamasidir.
Bireysel kariyer planlamasi oncelikle kisinin kendini tanima ve degerlendirmesi ile

baslayarak, sonraki asamada amaglarin belirlenmesi ve bu amaglarin elde edilmesi
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icin neler yapilmasi gerektigi tespit edilecek sekilde tasarlanmalidir (Aydin, 2007:
56). Kariyer destegi, orgiitiin c¢aliganlarinin kariyer ihtiyaglarina ne kadar 6nem
verdigi ile ilgilenmektedir. Kariyer destegi calisanlarin kariyer gelisimlerine
yardimcl olmada, orgiitiin sagladigi politika ve uygulamalar kapsamaktadir. Bu
uygulamalar, uzun vadeli kariyer planlamasi1 yapilmasini ve kariyer odakl
performans degerlendirmesini igermektedir. Dolayisiyla, orgiit tarafindan saglanan
bu destek, calisanlarin gelecekteki kariyer olanaklari i¢in onemli bir katki

niteligindedir (Kraimer ve Wayne, 2004: 218).

4.3. FINANSAL DESTEK

Finansal destek, orgiitiin calisanlarinin finansal ve maddi ihtiyaglarini
Onemsemesi, orgiite yapmis oldugu katkilari ile ilgilenmesi ve bu katkilarin emeginin
karsiligina gore mali yonden Odlllendirilmesi ile Orgitsel destegin saglanmasidir
(Kraimer ve Wayne, 2004: 218). Orgiitler 6diillendirme yaparken iki énemli hususa
dikkat ederler. Ilk olarak orgiitiin iicret ve odiillendirme seklinde yapmis oldugu
ddemenin maliyeti ile calisanin 6rgiite katkilarinin karsilastirilmasidir. Ikincisi ise,
calisanin ise gostermis oldugu gayreti ve isle ilgili tutumuna bakilarak yapilan
degerlendirmedir. Odiillendirme sistemi, calisanlarin orgiitteki performansmi ve
sorumlulugunu belirleyen ana etkendir. Calisanlara yapilan ddiillendirmenin adaletli
ve tutarli olmasi; calisanlarin titiz bir sekilde izlenerek karar verilmesiyle
saglanmaktadir (Karatepe, 2005: 123). Tyler (1984), ve Greenberg (1986)’e gore
orgutte uygulanan dcretlendirme, 6dillendirme ¢alisanlarin maas memnuniyetlerini
etkilemektedir. Bunun nedeni ¢alisanlara performansa dayali {icretlendirme
sisteminin uygulanmasidir. Bu durum ayni1 zamanda calisanlar arasinda ¢atismalara

da yol acabilmektedir (Kim ve Lim, 2007:166).

Kraimer ve Wayne (2004: 231)’nin yapmis oldugu c¢alismaya gore, orgiitlin
sunmus oldugu (uyum saglama, kariyer, finansal ) destek, ¢alisanlarin 6rgiite daha
fazla katk: saglamak amaciyla gorev ve sorumluluklarinda ¢aba gdstermelerine yol
agmaktadir. Yapilan ¢alismanin diger sonuglarina gore, uyum saglama desteginin
ozellikle yabanci iilkede gurbetci olarak calisanlarin kiiltiire iliskin farkindaligini
arttirdig1 tespit edilmistir. Bir diger destek olan kariyer destegi, calisanlarin verilen

gorevleri kariyer firsati olarak gbérmesini, tamamlamak i¢in daha gayretli ve kararli
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calismalarina yol agmistir. Finansal destegin ise gorev performansina gore
verilmesinin kariyer destegiyle benzer olarak, ddiil kazanabilmek amaciyla gorev

performanslarinda artisa neden oldugu tespit edilmistir.

5. ORGUTE UYUM

Orgiitler belirli amag ve hedeflerin yerine getirilmesi icin olusturulmus olan
sosyal ve karmasik yapilardir (Tutar, 2016: 183). Bu nedenle ¢rgutler artan rekabet
ile beraber hedeflerini basarili bir sekilde yerine getirebilmek i¢in ¢esitli faaliyetlerde
bulunurlar (Guizel, 2009: 122). Orgitlerin amag ve hedeflerine ulasmasida 6nemli
rol oynayan insan unsuru, ozellikle otel isletmelerinde daha onemlidir. Clnki otel
isletmelerinde calisanlar, miisteriler ile dogrudan bir iletisim igerisinde
bulunmaktadir (Erdem, 2003: 39). Bu yizden otel isletmeleri Ustlnltklerini
saglamak, kar oranlarini arttirmak ve hizmet sirecinde yiksek oranda doluluk
saglayabilmek icin etkin ve verimli faaliyet gosterebilen, 6rgiite uyum saglayabilen,
oOrgiitiin normlarina gére uyumlu davranis sergileyebilen calisanlara ihtiyag¢ duyarlar.
Bu agidan bakildiginda, otel isletmelerinde 6rgiite uyum siireci, ¢alisanlarin orgiitiin
kurallarini ve degerlerini benimsemesinde onemli bir arag niteligindedir (S6kmen ve
Tarak¢ioglu, 2008: 38). Caligmanin bu boliimiinde; ise uyum ve Orgilite uyum
kavramlari, drgiite uyumun 6nemi ve orgiite uyumun boyutlar1 konulari ele alinarak

incelenecektir.

5.1. ISEUYUM VE ORGUTE UYUM KAVRAMLARI

Isletmeler igin kiiresel ve toplumsal degisimlerin is yasaminda yarattig
doniistimlere uyum saglayabilmek giin gectik¢e daha zor hale gelmektedir. Bu hizl
degisim ve doniisiim slrecinde caliganlar da orgiitlerine uyum saglayabilmek adina
caba harcamaktadirlar (Yesilyaprak, 2012: 109). Nitekim artan rekabet kosullar1 ile
birlikte orgiitler calisanlarin kisisel degerlerinin isine ve Orgute ne kadar uyum
gosterdigi sorusuyla daha fazla ilgilenmeye baslamiglardir. Bunun nedeni giinimuz
yoneticilerinin ige alim esnasinda yalnizca gorevli olacagr is i¢in gerekli yetenege
sahip olmasindan ¢ok, orgiitte degisen kosullar karsisinda uyum saglayabilmesi ve

kendisini orgiitle biitiinlestirebilmesi ile ilgilenmeleridir (Robbins ve Judge, 2013:
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151). Degisim ve doniisiim siirecinde calisanlarin isletmeye uyum ¢abalar1 temel

olarak ise uyum ve Orgiite uyum olarak iki kategoride degerlendirilmektedir.

Ise uyum, orgiitte ¢alismaya baslayan kisinin sorumlu oldugu gorevini basari
ile ylrltmesi ile ilgilidir. Basarili bir ise uyum kolay ger¢eklesmemektedir. Lofquist
ve Dawis (1984), ise uyumu; bir ¢alisanin is ¢evresiyle olumlu iligkiler gelistirerek
uyuma ulagmasi ve bu uyumu surdirebilmesi icin gerekli olan dinamik stre¢ olarak
tanimlamaktadir. Burada bahsedilen iliski ise; ¢alisanin memnnuniyeti ve yoneticinin
yeterlilikleri arasindaki karsilikli siirectir. Calisanin  memnuniyeti, psikolojik
ihtiyaclarinin karsilanmasina ve ¢evresel degiskenlere (tazminat, sirket politikalari,
bagimsizlik, giiven) dayanir (Renfro-Michel, 2009: 19). iIs uyumunun tahmin
edilmesinde doyum ve vyeterlilik bir gosterge niteligindedir. Bu ylUzden doyum
calisanlar i¢in son derece dnemlidir. Clinkii ¢alisan emegi karsiliginda aldigi maas ve
verilen gorevin sorumluluklar ile ilgili birgok yonden doyuma ulagsmis olmalidir.
Yeterlik ise; yOneticinin calisanin performansi ile ilgili doyumudur. Dolayisiyla,
doyum c¢alisanin gereksinimlerinin orgiitii tarafindan nasil karsilandigr ile ilgilidir
(Sharf, 2017: 97).

Hesketh ve Griffin (2005), literaturde yer alan birkag teorinin meslek segimi
ve Orgiitsel miidahalelere uygulanacak kadar kapsamli oldugunu éne siirmiistiir. ise
uyum teorisi hem c¢alisanin hemde orgiitiin karsilikli olarak esit derecede tatmin
olmasimi saglayarak bunu gerceklestirmektedir. Tersi durumda orgiit ve calisan
arasindaki uyumsuzluk sonucu ortaya ¢ikan tatminsizlik, ¢esitli olumsuz durumlari
ortaya cikarabilecektir. Ornegin; isinden memnun olan bir calisanin performans,
yOneticisi tarafindan yetersiz seviyede goriilebilir ve ¢alisan isinin sonlandirilmasi
riski ile karsilasabilir veya bir yonetici ¢alisaninin performansindan memnun olabilir,
fakat calisan isinden tatminsizlik duyabilir ve farkli bir is arayisina girebilir. Iste bu
noktada calisan ve orgiit arasindaki karsilikli tatmin 6nemli olmaktadir. Bu karsilikli
tatmin olustugunda gorev siiresi ve ig doyumu ise uyumun gostergeleri olmaktadir
(Eggerth, 2008: 63). Ise uyum algisi; ¢alisanlarin ihtiyaglarmn, isteklerinin ve
yeteneklerinin ¢alisma ortamu ile karsilastigi biligssel siire¢ olarak agiklanmaktadir.
Genellikle is deneyimi sirasinda olusan bu algi; isin 6zellikleri, orgiitsel 6zellikler ve
calisanin Orgiitteki diger calisanlarla olan etkilesimleri gibi cesitli kaynaklardan
etkilenir. (Abdul Wahat, 2008: 16).
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Bireyler sahip olduklart kisisel ozellikleri ve Orgiitiin - 6zelliklerinin
biitiinlesmesini tahmin ederek Orgute uyum dizeylerini degerlendirirler (Bayramlik
vd., 2015:4). Calisanlarin sahip olduklar1 6zellikler; bireyin biyolojik ve psikolojik
ihtiyaglarini, degerlerini, hedeflerini ve kisiliklerini igermektedir (Cable ve Edwards,
2004: 822). Calisanlarin kisilik degerleri ile is arasinda uyum var ise, ¢aliganlarda
yuksek diizeyde tatmin oldugu ve isten ayrilma niyetlerinin disiik oldugu
goriilmektedir. Is cevresi ile uyumsuz olan ¢alisanlarin ise islerinden tatminsizlik

duyduklari ve isten ayrilmay istedikleri goriilmektedir (Ozkalp, 2013: 49).

Kristof (1996), kisinin ise ve Orgite olan uyumunun ¢evre uyumuyla ilgili
oldugunu 6ne siirmektedir (June ve Mahmood, 2011: 96). Kisi ¢evre uyumu (person
environment fit) oldukca eski bir gegmise sahiptir. Gegmisten gliniimiize 6rgutlerin
devamliliginin saglanmasinda temel nitelikteki ve bir o kadar da onemli diisiince;
kisinin ise uyumu Ve isin kisiye olan uyumu olmustur (Irak, 2012: 13). Kisi ¢evre
uyumu temel olarak, hem birey hemde orgiit agisindan biiyiikk 6nem arz etmektedir
(Sekiguchi, 2004: 177). Cinku Orgiitler c¢alisanlarimin 6zelliklerinin  cevre
kosullariyla ne derece uyumlu oldugu konusunda kaygi duyarlar. Bu yiizden isin
gereksinimlerini en iyi sekilde karsilayabilecek, egitim ve is taleplerinde meydana
gelebilecek degisimlere uyum saglayabilen, orgiite sadik kalabilecek kisiler ile
calismak isterler (Caplan, 1987: 252). Calisanlar ise; bireysel &zelliklerini
davranigsal ~ olarak  sergilemelerine izin veren, yeteneklerini  rahatlikla
gosterebildikleri ve ihtiyaglarii karsilayabilen orgiitlerde calismak isterler. Ornegin;
kendinden emin, egemen bir kisilik yapisina sahip olan kisiler liderlik pozisyonunda
bir i ararlar. Kisilerin ¢evrelerine (¢calisma ortami) ne oranda uyum sagladiklarini;
memnuniyet, performans, stres, Uretkenlik gibi sonuclar belirlemektedir (Su vd.,
2015: 83).

Kisi ¢evre uyumu karmagik ve c¢ok boyutlu bir kavramdir. Kisi cevre
uyumunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in birka¢ farkli boyut gelistirilmistir. Bu
boyutlar; tamamlayict uyum, biitiinleyici uyumdur. Biitiinleyici uyumun ise kendi
icerisinde iki alt boyutu daha bulunmaktadir. Bu boyutlar ise; ihtiyag-arz uyumu ve
talep yetenek uyumudur (Sekiguchi, 2004: 181). Kisinin o&zellikleri, oOrgiitle
biitiinlestiginde veya oOrgiitiin eksikliklerini tamamladigi zaman tamamlayic1 uyum

ortaya c¢ikmaktadir. Diger bir boyut olan biitiinleyici uyum ise; bir kisinin
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Ozelliklerinin Orgiitiin ¢evresi veya diger calisanlarla benzer 6zellik gostermesi

sonucu ortaya ¢ikmaktadir (June ve Mahmood, 2011: 96).

Kisinin orglitte yer alan diger calisma arkadaslar1 ile biitiinlesmesi orgiitsel
bagliliga katki saglarken, aym1 zamanda kisinin ve calisma arkadaglarinin benzer
davraniglar sergilemesine de yol agmaktadir. Bu durum oOrgiitsel amaglarin yerine
getirilmesini ve ayni zamanda calisanlarin fiziksel ve zihinsel o6zelliklerinden
yararlanilmasini saglamaktadir (Aytag, 2001). Biitiinleyici uyumun alt boyutu olan
ithtiya¢ arz uyumu Orgiitiin, bir ¢alisanin ihtiya¢larin1 karsilayabilme derecesi olarak
tammlanmaktadir  (Ozcan, 2011: 99). Talep yetenek uyumu ise, Orgiitiin
calisanlarinin ihtiyaglari, istekleri ve tercihlerine uygun hareket etmesi ve bu talepleri
karsilamasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Kristof, 1996: 4). Kisi ¢evre uyumunun

boyutlar1 Sekil 1’de 6zetlenmistir.

Tamamlayici ]
Uyumu Ihtiyag-Arz
Kisi-Cevre Uyumu
Uyumu
Bitdnleyici
Uyum
Talep-Yetenek
Uyumu
Algilanan Gercek
Uyum Uyum

Sekil 1. Kigi-Cevre Uyumu
Kaynak: Sekiguchi, 2004: 181.

Calisanlarin bireysel deger yargilar ile orgiitiin degerler sistemi arasindaki
uyum, birey 6rgiit uyumu olarak tamimlanmaktadir (Yahyagil, 2005: 137). Orgite
uyum i¢in dnem arz eden bireysel degerler; kisinin belirli bir davranis bigimi veya
kisisel olarak tercih ettigi kalici inanglar1 olarak aciklanmaktadir. Degerler bireyin
cevresi ile adaptasyonunu kolaylastiran, toplumsal bir bilis tiirii olarak kisilerin
davramslarinda biiyiik etkiye sahiptir. Orgiitiin deger yargilar1 ise; hem calisanlarin
uyumlu davraniglart hem de Orgiitiin faaliyet ve islevleri igin bir gereklilik
saglamaktadir (Chatman, 1989: 339). Orgiitin ve ¢alisanlarm gorevle ilgili

degerlerinin paylasilmasi, calisanlarin drgiite uyum derecesini gdstermektedir. Orgiit
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ile calisanlar arasindaki bu uyum is siiregleri ve Orgiit kiiltlirline benimsetilen
degerlerin, faaliyetlerin devamlilig: ile orgiitsel bir kimlik yaratilmasi i¢in 6nem arz
etmektedir (Tugal ve Kilig, 2015: 196). Chatman (1989: 339), kisi 6rgiit uyumunu
orgitiin kural ve degerleri ile kisinin degerleri arasindaki uyum olarak

tanimlamaktadir (bkz. Sekil 2).

Orgutun Ozellikleri Secim
o Degerler Sosyalizasyon
e Normlar .
(Belirginlesmek, Orgiitsel Ciktilar
yogunluk, icerik) eNorm ve degerlerde
- degisim
Birey-orgut L} Bireysel Sonuglar
uyumu e Degerlerin degismesi
o Ekstra rol davraniglart
Bireysel Ozellikler o Gorev siiresi
e Degerler (Yogunluk
ve icerik) Secim

Sekil 2. Chatman in Kisi-Orgut Uyumu Modeli
Kaynak: Chatman, 1989: 340.

Chatman (1989) modelinde degerler bazinda birey-06rgut uyumuna vurgu
yapmaktadir. Orgiitsel normlar ve degerler, grubun tiim iiyeleri ayni degere sahip
olmasa bile bir grup triiniidiir. Aktif {iyelerin ¢ogunlugu bu norm ve degerleri kabul
eder. Guglii orgiitsel degerler hem yogun bir sekilde tutulur hemde genis bir sekilde
paylasilir. Calisan ve Orgiit arasinda olusan yiiksek uyum ekstra rol davranislar1 ve

gorevde kalma siiresi gibi unsurlarin artmasini saglar (Erkutlu, 2015: 195).

Schneider (1987), ise kisi orgiit uyumu i¢in agiklayici bir gerceve olarak;
Cekim, Secim, Yipranma (ASA; Attraction, Selection, Attrition) modelini
sunmustur. Bu model kisi ile orgiit arasindaki karsilikli uyum mekanizmasini esas
almaktadir. Nitekim kigiler oOrgiitlere basvuru yaparken rastgele basvuru
yapmamakta, orgutiin 6zellikleri ile bireysel Ozellikleri arasinda uyum bulunan
orglitleri daha farkli ve ¢ekici bulmaktadirlar. ASA modelinin ikinci siireci olan

secim sireci; orgiitiin 6zelliklerine sahip olan kisilerin secildigi prosediirdiir.
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Yipranma siireci ise Orgiite kabul edilen kisinin ¢alisma kosullart ve 6rgiit ortamina
uyum saglayamadigindan dolayr isten ayrilma egiliminde bulundugu siiregtir
(Cooper-Thomas vd., 2004: 55). Baska bir deyisle, kisi Orglit uyumunun
biitiinlestirici rolii dogrultusunda 6rgiit yap1 ve ozellikleri ile benzer yapida bulunan
kisiler orgiit tarafindan cekilir, ise alim esnasinda uygun adayin se¢imi yapilarak bu
kisilerin Orgiitte kalici olmasi saglanir. Schneider’in sunmus oldugu ¢ekim, secim,
yipranma (ASA) modelinin gosterimi asagidaki gibidir (bkz. Sekil 3) (Behram ve
Ding, 2014: 116).

( ETKILESIM h
Cekim
> I >
. p,
Orgiitsel
Hedefler

Yipranma \_/ Segim

Sekil 3. Schneider’in Cekim, Se¢im, Yipranma (ASA) Modeli
Kaynak: Schneider, 1987: 445.

Sekil 3’de Schneider’in ¢ekim, se¢im, yipranma (ASA) modelinin teorik
cercevesi 6zetlenmektedir. Modelin merkezinde yer alan orgiitsel hedefler kisilerin
davraniglart ile islevsellik kazanmaktadir. Kisilerin davraniglar1 sonucu ise sirastyla
cekim, se¢im ve yipranma sureglerini olusmaktadir (Schneider, 1987: 445). Modelde,
aciklanan kisi Orgiit uyumu “gekim, se¢cim ve yipranma” dongiisii igerisinde
streklilik gostermektedir. Fakat gergcek yasamda Kkisiler orgiit se¢cimi yaptiklarinda
dongii bu kadar basit sekilde ilerlememektedir. Bunun nedeni ise; 6rgutin adaylara

sagladig1 olanaklar, sartlar, alternatif i imkanlar1 ve is giicli piyasasinin yapisidir. Bu
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faktorler kisinin Orgiit seciminde etkili olabilecek cevresel ozelliklerdir (Giirbiiz,

2016: 181).

Kisi orgiit uyumunun tizerinde en ¢ok durulan konu, érgatun dikkatini ceken
ve is i¢in se¢ilmis kisilerin karakter olarak, oOrgiitiin degerleri ve orgiit diizeyi ile
uyumsuz olmasidir. Bes biiyiik kisilik ozellikleri kurami kullanilarak sézgelimi,
digadoniiklik uyumu yiiksek diizeyde olan calisanlarin agresif ve grup uyumlu
kiiltiirlere uyum saglayabilecegi, icedonuklik uyumu olan ¢alisanlarin, destekleyici
orglit yapilar1t ile daha cabuk uyusabilecegi ve uzun siireli deneyime sahip
calisanlarin, standarttan ¢ok yenilik iizerinde duran orgiitlere uyum saglayabilecegi

sOylenebilir (Robbins ve Judge, 2013: 152).

Orgiite uyum kapsaminda 6nemli olan bir yaklasim orgiitsel insancilik
yaklasimidir. Orgiitsel insancilik yaklasimi temelde calisanlarm insan1 degerli kilan
davraniglarla daha verimli ¢aligmalarinin saglanmasina dayanmaktadir (Asunakutlu,
2001: 13). Orgiitsel insancilik yaklasimina gére drgiite uyum igin uygulanan gereksiz
kural, kat1 gorevler ve denetimsel diizenlemeler ¢alisanlarin yaraticiligini zedelerken
ayni zamanda var olan giiciinii kullanmaya da engel olmaktadir. Bagarili orgiitlerin
cogu kendilerini bir aile olarak tanimlarlar. Dolayisiyla bu tiir 6rgiitlerde kati bir
yetki sira dizinine rastlanilmasi s6z konusu olmamaktadir. Ayn1 zamanda basarili
Orgiitlerde iist ve astlar arasinda bi¢cimden ¢ok 6ze Onem veren ortak bir dil

bulunmaktadir (Basaran, 2000: 170).

5.2. ORGUTE UYUMUN ONEMI

Orgiitlerin temel amaclarindan biri siirekli geliserek varliklarin1 daim
kilabilmektir (Erkutlu, 2015: 185). Giin gectikge artan teknolojik gelismeler orgiitlere
hizli bir degisim siireci yasatmaktadir. Yasanan degisimin geliserek ve sureklilik
kazanarak saglanmasinda calisanlar kritik bir basar1 faktorii olmaktadir (Turung,
2015: 20). Bunun nedeni c¢alisanlarin gorev ve sorumluluklarinda yasanan
degisimdir. Bu yuzden calisanlarin kisilik ozellikleri, beklentileri, deger ve
yeteneklerinin 6rgiit ile uyumlu olmasi biylk bir 6neme sahiptir (Gurblz, 2016:
180). Orgiite uyum siireci, calisanin gereksinimlerini karsilayabilmek igin bilissel,
duygusal ve devinimsel giclerini hedeflerine yoneltmesi ile baglar. Calisanin

gereksinimlerini kargilamak icin gudilenmesi ve yeterlik derecesinin yukselmesi ile
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Orgute uyum gucu artar. Cevre kosullar elverisli ise giidiilenme ve yeterlik kisinin
uyumunu saglayabilir. Uyumun basarili olmasi ise ¢alisanin, Orgutin amag ve

hedeflerini benimseyerek isine sarilmasi ile gergeklesir (Basaran, 2000: 166) .

Orgiite uyum hem calisanlar hemde orgiitler i¢in faydalidir. Calisanlar
bireysel ozellik ve degerleri ile benzer 6zellik ve degerlere sahip olan oOrgiitlerde
kendilerini daha rahat ve yeterli hissederler. Bu durum drgute uyumun gostergesidir.
Bununla birlikte asir1 diizeyde uyum ¢alisanlarin etkin olmayan bireysel ve orgltsel
davranig gostermelerine yol agabilir. Boyle bir durumda, diisiik yenilik ve birbiriyle
ayni, degismeyerek devam eden sonuglar ortaya ¢ikar. Ayni zamanda ¢alisanlar ve
orglt, yeni gevresel sartlara uyum saglanmasinda zorluk cekerler. Bir bagka yonden
bakildiginda ise diisiik diizeyli kisi 6rgiit uyumu bazi durumlarda istenilebilir. Ciinkii
diisiik diizeyde uyum kisinin gelismesine ve dgrenmesine katki saglayacaktir. Orgiit
bu durumu degerlendirerek, orgiitle ayn1 degerlere sahip olmayan calisanlarin etkin
olmayan faaliyetlerini tersine ¢evirebilirse ¢alisanina fayda saglayabilir. Bazi
durumlarda ise diisiik diizeyde goriilen kisi 6rgiit uyumu bilingli ve kasith olarak
yapilan zararlara ve goriis ayriliklarina neden olabilir (Chatman, 1989: 343-344).
Bunun sonucunda ise orgiite uyum saglayamayan calisanlar yetersizlik duygusuna
kapilarak kaygi hissederler. Caliganlarin bireysel degerleri ile oOrgiitiin kiiltiiri
uyumlu hale getirildiginde ise daha olumlu duygular gelistirerek daha az olumsuz bir
etkiye maruz kalirlar. Bu durum ¢alisanlarin tatmin diizeyinin artmasina ve orgiitten

ayrilma niyetlerinin ortadan kalkmasina yol acacaktir (Chatman, 1991: 464).

Ozellikle turizm isletmeleri gibi hizmet sektdriinde yer alan emek yogun
isletmelerde ¢ok sayida calisanin takim calismasi seklinde faaliyet gostermesinden
dolay1 Orgute uyum daha fazla 6nem kazanmaktadir (Topaloglu ve Avci, 2009: 187).
Baska bir ifadeyle, isgéren devir hizinin yiiksek olarak yasandigi turizm isletmeleri
icin insan kaynagi, anlasilmasi ve kontrol edilmesi son derece zor ve ayni zamanda
vazgecilmez bir Uretim faktoridir. Bu Orgutler, orgitin norm ve degerleri ile
bireysel degerleri uyum igerisinde olan nitelikli insan kaynagi sayesinde amaglarina
etkin ve verimli bir sekilde ulasarak uzun vadede rekabet {istiinliigli kazanmaktadir.
Bu nedenle turizm igletmelerinin ¢alisanlarini 6rgltun vizyon ve misyonu ile uyumlu
hale getirmesi, c¢alisanlarin isten ayrilmayi1 diisiinmeyecekleri bir ¢aligma ortami

yaratmasi, ylksek performans gosteren calisanlarimi 6dullendirmesi ve kariyer
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gelisimlerinde onlara destek saglamasi calisanlarin  Orgiite uyumuna katki
saglamaktadir. Bu katki ayni zamanda c¢aliganlarin isten ayrilma niyetinin

azalmasinda da etkin sekilde rol oynamaktadir (Tiirk ve Akbaba, 2017: 467).

5.3. ORGUTE UYUMUN BOYUTLARI

Orgite uyum genel olarak calisanlar ile orgiitleri arasindaki tutarliligs,
biitiinlesmeyi ve uygunlugu anlatmaktadir. Bu uyum oOrgiit ve c¢alisanlarin
inanglarinin uyumu ya da bireysel ve Orgiitsel degerlerin uyumu seklinde
aciklanmaktadir (Erkutlu, 2015: 186). Mc Donald (1993), kisi orgiit uyumunu U¢
boyutta ele almistir. Bunlar, sekil 4’te goriildiigii tizere gorev uyumu, takas uyumu ve

kiiltiirel uyum boyutlari olarak belirlenmistir.

Yetenek

Odiil

KULTUREL
UYUM

/
\ 7

Caba Kisilik

Sekil 4. Orgiite Uyumun Boyutlari

Kaynak: Mc Donald, 1993: 18.

5.3.1. GOrev Uyumu

Kisi i3 uyumu temelde iki sekilde kavramsallagtirilmistir. Birincisi,
calisanlarin bilgi beceri ve yeteneklerinin, isin gerektirdigi kosullar, talep ve

yetenekler ile orantili olmasi sonucunda ortaya ¢ikan uyumdur. Ikinci uyum ise;
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calisanlarin ihtiyaglari, arzular1 veya tercihlerinin isi tarafindan karsilandig takdirde
gerceklesen uyumdur (Kristof-Brown, 2005: 285). Edward (1991: 284), tarafindan
yapilan bir diger tanima gore ise; kisi is uyumu calisanlarin istekler, ihtiyaclar
hedefler, degerler, yetenek, egilim ile isinin saglamis oldugu materyaller, mesleki
ozellikler, orgiitsel nitelikler, is nitelikleri, talepler, is yiikii, performans, yardimci
faaliyetler arasindaki uyum olarak tanimlanmaktadir. Kisi i uyumu konusunda
yapilan ortak tamimlamalara gore is uyumu, ihtiyaclar perspektifini ve talep
yetenekleri perspektifini igermektedir. Dolayisiyla, kisi is uyumu, bir Kkisinin
yetenekleri, istekleri ile isin gereklilikleri, nitelikleri arasindaki uyum seklinde

tanimlanmaktadir (Sekiguchi, 2004: 184).

Is gereklilikleri ile kisilik 6zellikleri arasindaki uyumu agiklayan modellerden
en sik kullanilan1 Holland’1n kisilik is-uyumu kuramidir. Kuram temelde i¢ noktaya
dayanmaktadir. ilki, her bireyin mesleki ve kariyerine yonelik hedeflerinin farklilik
gostermesidir. Ikincisi sorumlu oldugu isin énemli olduguna inanan kisinin o iste
daha iiretken ve verimli olmasidir. Bu durum calisanin kisiliginin is ortami ile
uyumlu olmasi ile ilgilidir. Ugiinciisii ise; ¢alisanlarin kendisi ile benzer 6zelliklere
sahip olan kisilerle ¢aligmak istemeleridir. Bunun nedeni ilgi ve egilimlerin ortak
Ozelliklere sahip olmasidir. Kurama gore, kisiler alt1 kisilik tipinden birisine dahildir
ve bu kisilik tipleri islerin yiiriitildiigi ¢evreyle iligkilidir (Gurbiiz, 2016: 178). Bu
kisilik tipleri; gercekei, arastirmaci, sosyal, geleneksel, girisimci ve sanat¢i kisilik
tipleridir. Kisilik tipi ile ¢evre ne kadar benzer ise iliskilerde o derece uyumlu
olacaktir. Ornegin; sosyal tipler sosyal ¢evrelerde calismaktan hoslanirken,
aragtirmaci tipler ise arastirmaci ¢evrede galigmay1 tercih edeceklerdir. Dolayisiyla,
satis cevresinde girisimci calisan sosyal tipte bir kisi, bu ¢evreye uyumsuz olabilir.
Sanatsal bir cevrede calisan arastirmaci tip ise, sanat ya da miizikal egitim igin
gerekli olan belirsizlik ve esneklikte mutsuzluk hissedebilir (Sharf, 2017: 129).
Holland, bu durumu kisilik is uyum teorisinde, ¢alisanlarin i tatminlerinin ve isten
ayrilma niyetlerinin, kisilik ozellikleri ile islerinin ne derece iyi eslestirilmis
olmasina baglamaktadir (Robbins ve Judge, 2013: 151). Diger bir ifadeyle, is ile
kisisel ozelliklerin Ortlistigii noktada kisi is uyumu ortaya ¢ikmaktadir. Bu yizden
ilk olarak calisanin isin gerekliliklerini saglayacak nitelikte olmas1 gerekmektedir.

Ise uyumlu calisanin secilmesinde en onemli gorev ise kuskusuz yéneticilere
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diismektedir. Ciinkii kisi is uyumu siireci ise uygun calisanin segilmesi ile birlikte
baglamaktadir (Demir, 2015: 79). Dolasiyla Orgutler klasik ise alma yontemlerinden
ziyade calisanin ise uyumunu kapsayan planli bir sistemle c¢alisanlarinin se¢imi
gergeklestirmelidir. Bu baglamda ise alma ve seg¢me siirecleri farklihik arz
etmektedir. Herve Humler ise alma ile segme arasindaki énemli ayrimi, Yeni Altin
Standard: kitabinda su sozleri ile aciklamaktadir: Ise alma bir isi doldurmak icin
herhangi birini bulmaktan ote bir sey olmayabilir, ama ya se¢me? Bu, 6rnek bir
hizmet saglayabilmek icin en iyi kisiyi se¢mektir (Michelli, 2009: 90). Bu durum
Ozellikle insan sermayesinin en onemli Uretim faktoru niteliginde oldugu turizm
isletmelerinde daha fazla 6nem arz etmektedir. Bu yizden hizmet verme stirecinde,
calisanlarin kendilerini nasil hissettikleri ve diger insanlarla nasil iletisim icerisinde
olduklar1 dikkat edilmesi gereken bir konudur. Ciinkii ¢alisma ortami ile kisilik
Ozellikleri uyumsuz olan bir ¢alisan, isinden tatminsizlik duyarak hizmet agsamasinda
bu durumu kars1 tarafa yansitabilir. Boyle bir durum ise 6rgut icin olumsuz sonuglar
ortaya ¢ikarabilecektir. Bu ylizden bir otel isletmesinde misafirler ile yiz yuze
iletisimde bulunan ¢alisanlarin ise alimi esnasinda, gelecekte ortaya ¢ikabilecek
olumsuz durumlarin yasanmamasi icin kisilerin ¢esitli amaclarla test edilmesi ve bu
asamadan sonra o ise kisiligi en uyumlu olan, 6zellikle yumusak basli kisilerin tercih
edilmesi gerektigi belirtilmektedir (Aslan vd., 2012: 205). Sonug olarak, basarili bir
sekilde yapilan ise alim siirecinden sonra; kisiligi ile isi uyum igerisinde olan kisiler
islerinden daha fazla tatmin olacaktir. Bu kisiler ayn1 zamanda Orgiitiin gelisimine
katki1 saglayarak daha az ihtimalle islerini birakmay1 diisiineceklerdir (Robbins ve
Judge, 2013: 150).

5.3.2. Takas Uyumu

Orgiitsel davranis literatiiriinde &rgiite uyum kapsaminda ele alman bir diger
boyut takas uyumudur (Chatman, 1991: 480; McDonald, 1993: 17; Erkutlu, 2015:
186). Takas uyumu c¢alisanlar ve orgiit i¢in biiylik neme sahiptir. Clnki galisanlarin
gelirlerini  elde etmek veya saglik gilivencesi gibi birtakim ihtiyaclarim
karsilayabilmesi, kisinin orgiite olan katkilar1 sonucu elde ettigi licret, maas gibi
saglanan faydalara baghdir. (Gerhart vd., 1995: 2). Kisi orgiit uyumunda takas
diistincesi, temelde Adams’1n esitlik teorisi (1965)’ne dayandirilabilir. Teoriye gore,
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orgiitlerde calisan bireyler, kendi ¢abasi ve gayreti sonucu elde ettigi kazanimlari,
diger orgiitlerde benzer pozisyonlarda calisan kisilerin elde ettigi kazanimlar ile
karsilastirir. Calisan yaptigi bu karsilastirma sonucunda orgiitiiyle, yoneticisiyle ve
isiyle alakali tutum ve davraniglar gelistirir. Bu tutum ve davranislar yapilan
karsilagtirma sonucunda olusan algilamadan kaynaklanmaktadir. Bu algilama ise
kisinin orgiitte kendisine adil bir sekilde davranilip davranilmamas: ile ilgilidir
(Ozdevecioglu, 2004: 185). Calisanlar, ¢abalarinin adil sekilde odiillendirildigini
algiladiklarinda pozitif kisisel ve is sonuglar1 ortaya ¢ikmaktadir (Sagnak, 2004: 78).
Adil davranilmadigini algilayan birey ise haksizlik duygusuna kapilmaktadir.
Calisanda olusan haksizlik duygusu kisinin Orglite uyumunda Onemli bir
belirleyicidir. Clinkii kisiler orgilite uyum saglamada 6ncelikle yapilan her paylasimin
adil sekilde yapilmasin isterler. Esit derecede is yapan, esit derecede sorumluluk
sahibi ¢aliganlar arasinda esit olmayan kaynak dagitimi haksiz bir uygulama olarak
gorulmektedir. Orgiit, bdyle bir durumda ¢alisanlarina kabul edilebilir bir agiklamada
bulunmamis ise bu durum ¢alisan i¢in énemli bir stres nedeni olmaktadir (Demirkaya

ve Kandemir, 2014: 265).

Turizm isletmeleri gibi karsilikli insan iligkilerinin yogun oldugu orgiitlerde
calisanlarin yasadiklar stresin ¢alisma iligkilerini etkileme olasiligi ise ¢cok yuksektir.
Clnki  hizmet Kalitesinin  belirleyicilerinden birisi  calisanlardir.  Onbiiro
hizmetlerinden, yiyecek icecek hizmetlerine kadar sunulan pek c¢ok hizmetin
kusursuzlugu; bu pozisyonlarda hizmet sunan calisanlarin 6rgiite uyumuyla ilgilidir.
Calisanlarin algiladigi adil olmayan davranislar ve dagitimlar; ¢alisanda uyumsuzluk
ve strese neden olarak beraberinde miisteri kaybini getirmektedir. Bu durum ayni
zamanda c¢alisanlarda ise ge¢ gelme ve devamsizlik, ¢alisma arkadaslarini isten
sogutma, is tatminsizligi, orgiitsel baglilig1 azaltma, isten ayrilma veya performans

diisiikliigii gibi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir (Ornek, 2009: 173).

5.3.3. Kulturel Uyum

Orgiite uyumun boyutlarindan gorev uyumu ve takas uyumundan sonra ele
alman bir diger boyut kiiltiirel uyumdur. Orgutin beklentilerini, deneyimlerini,
felsefesini ve bunlar1 bir arada tutan bir takim degerleri igeren orgiit kiiltiirii, ortak

tutum, inan¢ ve kurallara dayanmaktadir. Kiiltiir orgiit tyelerinin varsayimlari,
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degerleri, normlart ve davranislarindan olusmaktadir. Bir baska deyisle, kiiltiir
orgiitlin kisiligi niteligindedir ve belirgin olarak ifade edilmesi gii¢ bir kavramdir
(Madan ve Jain, 2015: 48). Ozellikle faaliyetleri ile belli bir noktaya gelmis olan
orgiitlerde yapi ile birlikte davranis kaliplarida belirgin hale gelmistir. Bu yapidaki
orgiitlerin kendini olusturan ayr1 bir varligi vardir. Buradaki varlik Orgiitiin
kiltiriidiir. Calisanlar yerlesmis olan bu kiiltiirel 6zellikleri  kolay kolay
degistiremezler. Aksi takdirde drgute dahil olan her yeni kisilik ile birlikte degisen
tutumlar, degerler ve davraniglar karmasaya neden olarak o6rgit icin olumsuz

sonuclar ortaya ¢ikaracaktir (Aydinli, 2013: 92).

Wanous (1992), kisi ve orgiit arasindaki iki tir uyumun ¢ok 6nemli oldugunu
vurgulamistir. Bunlardan birincisi kisinin yetenekleri ile isin gereklilikleri arasindaki
uyumdur. Bir diger uyum ise kisinin ihtiyaglari ile 6rgut kultlir(i arasindaki uyumdur.
Bu uyum bir baska deyisle orgiit kiiltiiriniin ¢alisanlarinin gereksinimlerini ne derece
karsilayabildiginin gostergesidir (Irak, 2012: 19). Orgiit ici Kultir uyumunun
saglanmasinda; kullanilan kavramlar, dil, kurallar, 6diillendirme ve ceza sistemi, dini
ve ideolojik davraniglar, ortak semboller ve degerler baslica 6nemli kiiltiirel uyum
Ogeleri olarak tanimlanmaktadir (Ulutas, 2010: 12). Bireyin daha once calistig
orgiitlin kiiltiirel ortamu ile, orgiitteki kiiltlir benzerlik gosterdiginde galisanin orgiite
uyum sorunu en alt seviyede goriulmektedir (Kose vd., 2001: 222). Ancak o6rgtlerin
degerler sistemi arasinda temel farkliliklar var ise bu durumda orgiit ve calisan
arasinda kiiltiirel bir catisma durumu ortaya ¢ikar (Aydinli, 2013: 92). Orgiitler boyle
bir durumla karsilasmamak icin ise alim esnasinda miilakat yontemi ile adaylara
kisilik oOzelliklerinin, deger ve hedeflerinin orgiitle ya da isle ne derece uyumlu
oldugunu tespit etmek amagli birtakim sorular yoneltirler. Yapilan degerlendirmeler
sonucunda ise en uygun adayin segilmesi saglanir (Irak, 2012: 19). Orgiitler basarili
bir ise alma siirecinden sonra ise yeni baslayan c¢alisanin Orgiit tarafindan
benimsenmis davranig, tutum ve degerleri hakkinda bilgi sahibi olmasi i¢in ¢alisani
oryantasyon programina tabi tutarlar. The Ritz-Carlton, Dallas’ta ise yeni alinmis bir

belboy Michael Clemons oryantasyon siirecini su sozleriyle anlatiyor:

“Bundan daha iyi oryantasyon yapan bir sirkette ¢calismadim. Ust yénetim bize bu
isin tarihgesini, degerlerini ve amac¢larim anlatmak icin, kelimenin tam anlamiyla giinler

harcadi. Konuklar igin nasi bir fark yaratacagimizi aramak adina bu kadar zaman

37



harcayacaklarina inanmazdim. Ayrica unutulmaz konuk deneyimleri yaratabilecegim icin
secildigimi gérmeme yardimct olduklarini hissettim. Beni yanlis anlamaywn, daha oncede
misyonlarinin onemli oldugunu séyleyen yerlerde c¢alistim, ama oryantasyonda misyon
tizerine sadece birka¢ dakika harcar ve ondan sonra da bir daha pek s6zini etmezdik. Ritz
Carlton oryantasyonu, hizmet kaltirini tam olarak anlamak ve kendini ona adamakla
ilgilidir” (Michelli, 2009: 94).

Orgiitiin misyon ve degerleri hakkinda bilgi sahibi olan calisan orgiitiin
isleyen sistemini izleyerek Orglt Kaltirind benimser (Sokmen, 2007: 173). Bir
calisanin orgiitsel kilturl benimsemesi, aslinda o 6rgutiin butlin tyelerinin diisiince,
davranis ve tutumlarini sekillendiren degerleri ve inanglar1 benimsemesidir. Orgtiin
kalturel 6zelliklerini benimseyen bireyler, 6rgit ve yonetimin beklentilerine olumlu
cevap vererek oOrgit gelisimine katki saglarlar. (Karcioglu ve Yakupogullari, 2000:
249).

Yukaridaki aciklamalar 1s18inda  kisinin  orgiite uyumu ii¢ boyutta
degerlendirilmekte ve boyutlarin her biri orgiitiin basarisinda kritik rol oynamaktadir.
Tiim bu boyutlar1 bir arada ele almak gerekirse; bir ¢alisan yeni bir ise basladiginda
oncelikle ¢aligandan sorumlu olacagi isi ile uyum igerisinde olmasi beklenmektedir.
Yani aslinda calisanin kisilik oOzellikleri ile isi arasinda bir uyum olmasi
gerekmektedir. Isi ile kisilik dzellikleri uyumlu olan calisanin isteki tatmin diizeyi
artarken ayn1 zamanda orgite olumlu katkilar saglamasi beklenmektedir. Calisanin
kisilik Ozellikleri ve degerleri ile Orgiitiin degerleri arasinda biiyilk ugurumlar
oldugunda ise hem orgiit i¢in hemde ¢alisan i¢in olumsuz sonuglar ortaya ¢ikacaktir.
Bu gibi olumsuz sonuglar1 ortaya ¢ikaran bir diger neden ise Orgiit igerisinde yapilan
adaletsiz paylagimlardir. Takas uyumunun 6nemi de burada ortaya c¢ikmaktadir.
Ormegin; bir calisan diger ¢alisanlarla kendisini kiyasladiginda Orgiit tarafindan
kendisine yapilan bir esitsizligi hissettiginde ¢alisanda Grgiite kars1 olumsuz tutum ve
davraniglar ortaya ¢ikacaktir. Bu olumsuz tutum ve davraniglarin ¢alisanda meydana
getirdigi tatminsizlik duygusu ayn1 zamanda diger ¢alisma arkadaslarin1 da olumsuz
sekilde etkileyebilecektir. Orgiit igerisinde yasanan bu olumsuzluklar 6rgiit kiiltiiriinii
zedelerken galisanlarin kiiltiirel uyumlarina da zarar verebilecektir. Bu noktada orgut
yoneticilerine diisen ilk gorev, yeni bir aday tercih ederken oncelikle adayin gelecege

yonelik amag¢ ve hedefleri ile géreve uyumlu olabilecegini diistindiikleri, orgiit
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kiiltiirline uyum saglayabilecek ¢alisanlar1 tercih etmeleri, daha sonra bu ¢alisanlarin
orgiit icerisinde adaletli bir ortamda ¢aligmalarini saglamalari ve 0rgut gatisi altinda o
Orgutin kaltdrindn bozulmamasina ¢aba gostermeleridir. Bu tiir bir yapida faaliyet
gosterebilecek olan orgiitler hem calisanlarina katki saglayacak hem de vizyon ve

misyonlar1 dogrultusunda gelecekteki hedeflerine basari ile ulasabileceklerdir.

6. ALGILANAN HiZMET PERFORMANSI VE ONEMi

Kiiresellesme ile birlikte yasanan hizli degisimler 6rgutlerin surddrilebilir
rekabet avantaj1 elde etmelerinde daha fazla caba harcamalarin1 gerektirmektedir. Bu
kapsamda orgutlerin c¢alisanlarina sagladigi olanaklar ve c¢alisanlarin hizmet
performanst konulari giderek daha fazla 6nem kazanmistir (Turgut, 2014: 29).
Hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu bir hareket veya performans olarak ifade
edilmektedir (Akbolat vd., 2018: 8). Collier (1990), hizmet kavramini; Uretim ve
tilketimi es zamanli olarak yapilan somut bir faaliyet, performans, sosyal olay ya da
caba olarak tanimlamaktadir (Uygug, 1998: 8). Tirk Dil Kurumu’na gore hizmet;
birinin igini gérme veya birine yarayan bir isi yapma olarak agiklanmaktadir [TUrk

Dil Kurumu (TDK), 2018b].

Kotler vd., (2005: 626), hizmetin dort onemli ayirt edici 6zelligini: soyutluk
(intangibility), iiretim ve tiketimin ayrilmazlhi1 (inseparability), heterojenlik
(heterogenity) ve bozulabilirlik (perishability) olarak tanimlamaktadir. S6z konusu
Ozelliklerden hizmetleri mallardan ayiran en temel 6zellik “soyutluk” ozelligidir ve
diger tim ayirt edici 6zellikler (heterojenlik, ayrilmazlik, bozulabilirlik) soyutluktan
kaynaklanmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 16). Hizmetler genellikle insanlarin bes
duyu organi tarafindan kolayca algilanmayan (gorinmez, dokunulamaz, tadina
bakilamaz, koklanamaz, hissedilemez) soyut Ozelliklere sahiptir. Bu ylizden
hizmetlere fiziksel olarak sahip olmak olanaksizdir. Dolayisiyla hizmetten elde
edilen fayda yalmzca deneyime dayanmaktadir. Ornegin, bir miisteri hizmetin
degerini ve niteligini ancak o hizmeti satin aldiktan sonra veya hizmetin tiiketim

siirecinde degerlendirebilir (Uygug, 1998: 12).

Hizmetlerin “iiretim ve tiiketimin ayrilmazhigr” O6zelligi, hizmeti saglayan
ister insan, ister makine olsun, hizmetin saglayicisindan ayr1 tutulamayacagi

anlamma gelmektedir. Bir baska deyisle, bir hizmet caligan1 hizmeti sagliyorsa,
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calisan o hizmetin bir pargasidir. Ornegin rock konseri veren bir grup hizmet olarak
ele alindiginda, hizmetin grubun {yeleri olmadan sunulmasi miimkiin degildir
(Kotler vd., 2005: 628). Hizmetin “heterojenlik ézelligi”” hizmetlerin performansinda
yiiksek degiskenlik potansiyeli ile ilgilidir. Nitekim bir hizmetin kalitesi ve 06z,
ureticiden Ureticiye, miisteriden miisteriye gore degisebilmektedir. Hizmet ¢iktisinda
ki heterojenlik, emek yogun hizmetlerin 6zel bir problemidir. Hizmeti sunan ayni
kisinin hizmet performansi da giinden giline hatta saatten saate degiskenlik
gosterebilmektedir (Zeithaml vd., 1985: 34). Sunulan hizmetin degiskenlik
gostermesi, her miisterinin farkli beklenti ve deneyimlere sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. Dolayistyla sunulan hizmetlerin degiskenlik gdstermesinin,
insanlar arasindaki etkilesimin bir sonucu oldugu soylenilebilir (Oral ve Yksel,
2006: 11).

Hizmetlerin “bozulabilirlik” 6zelligi ise; hizmetin daha sonra satig ve
kullanim i¢in saklanamayacag1 anlamina gelir. Bozulabilirlik 6zelligi aslinda soyut
ozelliklerinin bir sonucudur denilebilir. Ornegin; belirli giin ay veya yil zarfinda
satilamayan bir somut iiriin degeri azalmis olsa bile daha sonra satilabilme imkanina
ve bir maddi degere sahiptir. Fakat bir hizmet i¢in bu boyle degildir. Ciinki satilan
cogu kez zamandir. Eger bir otelde yiiz odadan sadece yetmisi satilmigsa ortada bir
kayip vardir ve satilamayan bu otuz odanin ertesi giinkii kapasiteye eklenip satilmasi
diye bir sey soz konusu degildir (Kog, 2017: 49). Hizmetlerin ele alinan tim bu
Ozellikleri dogrultusunda, hizmetlerin iretimlerinden ayr1 olarak ticaretinin
yapilmadigr ve tiiketicilerin sartlarina gore tiiketildigi sdylenilebilir. Yani tretildigi
anda tiiketildigi icin kalitenin kontroll bir anlamda hizmetin bir parg¢asini olusturan
miisteri tarafindan yapilmakta ve nesnel olmamaktadir. Bu yiizden hizmet sektoriinde
diger sektorlere gore ¢iktinin yapisi farklidir ve degerlendirme asamasinda nesneden
cok performans dnemli olmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 250). Bir baska ifadeyle
hizmet kalitesinin hizmet performansi iizerinde dogrudan bir etkisi mevcuttur ve bu

durum performans sonucu olusan miisterinin memnuniyeti ve tatmini ile ilgilidir

(Istanbullu Dinger, 2010: 282).

Performans kavram olarak amaclh ve planlanmis bir faaliyet sonucunda elde
edilen seyin, nitelik veya nicelik olarak belirlenmesi seklinde tanimlanmaktadir

(Akal, 2005: 17). Performans bir diger tanima gore; c¢alisanin gérevi geregi dnceden
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belirlenmis Olgiitleri karsilayacak sekilde, caba gOstererek gorevini yerine getirmesi
ve gorevinde belirlenmis amaglara ulagsma oranidir (Bing6l, 1997: 223). Dolayisiyla
performans ve ¢aba arasinda pozitif bir iliski bulundugu séylenebilir. Caba, 6zellikle
kaliteli hizmet ve performansin daha fazla 6nem kazandigi hizmet isletmelerinde

basarinin krtitik belirleyicisi olarak ifade edilmektedir (Ogilvie vd., 2017: 100).

Isletmelerde hizmet performansmnin belli standartlara uymasi1 son derece
onemlidir. Aksi durumda hizmet performansinda bosluklar meydana gelecektir. Bu
bosluklar, personelin gérev tanimlarinin net bir sekilde belirlenmemesi, ise alma ve
atamadaki yanligliklar, kontrol sistemlerinin ve takim calismasinin yetersizligi gibi
oncillerden kaynaklanmaktadir. Ornegin; bir otelin restoraninda ¢alisan asc¢inin
gorevini milkemmel sekilde yerine getirmesi yeterli degildir. Garson tarafindan geg
gotiirlilen masaya saygisizca birakilan bir tabak miisterinin o yemekle ve otelin
geneli ile yapacagi degerlendirmelerin negatif olmasina neden olabilecektir. Hizmet
performansinda yasanan bu gibi problemlerin en alt diizeye indirilebilmesi icin
oncelikle c¢alisanlarin is tanimlar1 ve rolleri net bir sekilde belirlenmeli ve Kkaliteli

hizmet sunumu gergeklestirilmelidir (Kog, 2017: 158).

Hizmetin kalitesi en dar anlamiyla turizm isletmeleri icin hatasiz bir
operasyon demektir. Birgok turizm isletmesi artik bu tanimin Otesine gegerek
kaliteyi miisteri tatminiyle iliskilendirme yoluna gitmektedir. Ornegin, sz verilen
her seyin yapilmis olmasi her zaman miisteriyi tatmin edebileceginiz anlamina
gelmemektedir. Eger miisteri verilen hizmetten hosnut degil ve tatmin olmamaigsa, bu
bir hatanin oldugu anlamina gelir ve kaliteyi olumsuz etkiler. Bu anlamiyla kalitenin
miisteri ihtiyaglar1 ile basladigi ve ancak miisteri memnuniyeti ile gergeklestigi
soylenebilir (istanbullu Dinger vd., 2010: 283). Orgitler; hizmet kalitesi, hizmet
performansi1 ve miisteri memnuniyeti arasindaki etkilesimi goéz ardi ettiklerinde
degerli miisterilerini kaybederek, oOrgiitsel hedeflerine ulasmada zorluklar
yasamaktadir. Bu gibi olumsuz sonuglarin ortadan kaldirilmasi orgiitlerde hizmet
performansinin 1iyilestirilmesi ve hizmet kalitesine daha fazla 6nem verilmesiyle
saglanabilir (Salifu, 2010: 13). Hizmet performansinin iyilestirilmesi 6rgiitiin amag
ve hedeflere ulasilmasi, rekabet avantaji elde edilmesi ve misteri memnuniyeti

baglaminda ¢ok boyutlu katkilar saglamaktadir (Rust vd., 1995: 59).
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Miisteri memnuniyetinin olusmasinda temel unsur olarak ifade edilen hizmet
kalitesi tanim olarak; algilanan hizmet performansi ve beklenen hizmet arasindaki
fark olarak agiklanmaktadir. Gronroos (1984: 38) iki tlr hizmet kalitesinin var
oldugunu ileri siirmektedir. Bunlari; misterinin hizmetten aldigin1 igeren “teknik
kalite” ve hizmetin sunulma seklini igeren “fonksiyonel Kkalite” olarak
aciklamaktadir. Gronroos’un sunmus oldugu hizmet kalitesi modelinin gdsterimi
asagidaki sekilde belirtilmistir. (Sekil 5)

Algilanan Hizmet

o Algilanan Hizmet
Kalitesi

Beklenen Hizmet

IMAJ

Teknik Kalite Fonksiyonel
Kalite

Sekil 5. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984: 40.

Hizmet igerigindeki teknik Kkalite, hizmet Uretiminin teknik sonucudur, yani
iiretim siireci bittiginde tiiketiciye ne kaldigidir. Tiketici yalnizca iiretim siireci
sonunda aldig1 ile degil ayn1 zamanda Uretim sirecinin kendisiylede ilgilenmektedir.
Tiiketicinin aldig1 teknik sonucu fonksiyonel olarak nasil elde ettigi ise hizmete dair
goriisiinii  etkilemektedir. Bu kalite boyutu ise fonksiyonel kalite olarak
tanimlanmaktadir (Cift¢i, 2006: 17). Daha c¢ok fiziksel kosullarin gelistirilmesiyle
ilgili olan teknik unsurun yani sira fonksiyonel unsurun temelinde beseri faktorler yer
almaktadir. Ornegin, bir &nbiiro gdrevlisi somurtkansa, garsonun cani sikkinsa
muhasebeci telefonlara cevap vermiyorsa, miisteri bekledigi ilgi, alaka ve kaliteyi

saglama potansiyeli olan baska bir isletme arayisina girecektir (Glzel, 2007: 72).
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Kalitenin miisteri tarafindan algilanmasi hizmet sektorleri arasinda farklilik
gostermektedir. Ornegin, bankacilik sektdriinde miisteri tatmini daha kolay iken, bu
durum bir diger hizmet sektorii olan turizmde mikro, yani isletme boyutunda daha
kolay, makro boyutta ise daha gl¢ gergeklesmektedir. Ciinkii turizm yalnizca
konaklama ve seyahat igletmesiyle sinirli olmayan bir bilesik tirtindiir. Bir turistin
aldig1 hizmetten kalite beklentisi esasen tiim bu bilesik iiriinlerden tatmin olmasi haz
duymasidir. Bu yiizden turizmde talep istikrar1 yalnizca isletmenin kalitesiyle degil
biitlinciil bir kalite ile orantili olmaktadir. Biitiinciil kalite ise insan unsuruna dayali
olan ve olmayan tiim unsurlarin miisterinin beklentilerine yanit verebilmeleridir ki bu
da olduk¢a zor olmaktadir (Kiiciikaltan, 2007: 60). Beklenti ve performans
arasindaki fark ise misteri memnuniyeti seviyesinin azalmasinda veya
yiikselmesinde etken rol oynamaktadir (Qu vd., 1999: 238). Ciinkii misteri
memnuniyeti, hizmet kalitesinin 6nemli bir sonucudur ve miisteri bir hizmet almadan

once kendi beklentisinden etkilenmektedir (Reimann vd., 2008: 64).

Hizmet kalitesi literatiiriinde ifade edilen beklentiler ile miisteri memnuniyeti
literatiiriinde ifade edilen beklentiler farkli sekilde tanimlanmaktadir. Miisteri
memnuniyeti literatirinde beklentiler; yaklasan bir islem veya takas sirasinda
gerceklesmesi muhtemel olan seyler hakkinda miisteriler tarafindan yapilan
tahminler olarak ifade edilirken, hizmet kalitesi literatlirinde beklenti; miisterilerin
sunulan hizmete yonelik istekleri, arzular1 bir diger deyisle, bir hizmet saglayicisinin
teklif edenden ziyade sunmasi gereken bir sey olarak goriilmektedir (Parasuraman
vd., 1988: 17). Beklentiler hizmeti satin almadan veya kullanmadan Once
gerceklesirken, memnuniyet ve algilanan performans ise satin alma sonrasi
gerceklesmektedir (Patterson, 1993: 450). Nitekim hizmet isletmelerinde miisterilerin
hizmetten faydalanirken ilk karsilastigi kisilerin ¢alisanlar oldugunu diisiiniirsek
calisganin tutum ve eylemlerinin miisterinin hizmet algilarin1 belirleyebilecegi
sOylenebilir. Dolayisiyla isletmeler agisindan g¢alisaninin performansi, dogrudan bir
rekabet ve farklilagsma araci olabilir (Avcit ve Sayilir, 2006: 125). Calisanlarin
yetersiz ve kalifiye olmamalari, miisteri iligkilerinde yetersiz davranis yoniinden
bilinglenmemis tavirlar ortaya koymalarina neden olacaktir. Hem egitimli (kalifiye)

hem de davranig yoniinden iyi motive edilmig bir isgdrenin; giivenirliligi, inanirlilig
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ve diirtistligii gibi hususlar hizmete iliskin kalitenin belirlenmesinde rol oynayan

o6nemli unsurlardan birkagidir (Aydin, 2007: 266).

Hizmet kalitesinin dlctlmesi 6zellikle turizm isletmeleri i¢in oldukga giigtiir.
Bunun nedeni; hizmetin karmasik yapisi, kalite degerlendirilmesinin 6znelligi, insana
dayanmasi, soyut ve heterojen bir yapida olmasi, hatta hava durumundan bile
etkilenmesinden kaynaklanmaktadir (istanbullu Dinger vd., 2010: 297). Hizmet
kalitesinin belirlenmesi amaciyla arastirmacilar tarafindan bazi ol¢lim araglari
gelistirilmistir (Parasuraman vd. 1985; Zeithaml, 1988; Cronin ve Taylor, 1992).
Fakat gelistirilen modeller arasinda tam anlamiyla kabul gérmiis bir 6l¢iim modeli
bulunmamaktadir. Yapilan arastirmalarda gelistirilen modeller arasinda siklikla iki
modelin kullanildig1 gortilmektedir. Bu modellerden ilki, algilanan hizmet kalitesini
O0lcen SERVQUAL modeli; ikincisi ise, hizmet performansinin oOlg¢lilmesine

odaklanan SERVPERF modelidir (Oncii, vd. 2010: 243).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan olusturulan SERVQUAL modeli
baslangi¢ olarak on boyutta belirlenmistir. Bu boyutlar; fiziksel unsurlar, guvenirlik,
yanit verebilirlik, yeterlilik, erisilebilirlik, nezaket, iletisim, inanilabilirlik, gtvenlik,
empati, olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 47). Algilanan hizmet

kalitesinin belirleyicileri asagidaki sekilde belirtilmistir.

Boyutlar . Sozlu Kisisel Gegmis
Iletisim Ihtiyaglar Deneyim

e Fiziksel Unsurlar
e Glivenilirlik
e Yanit verebilirlik "

o Yeterlilik pr— .
o Nezaket Beklenen Hizmet

e [nanilirhik e 2 Algilanan
e Glvenlik

e Erisim Hizmet
o {letisim
e Empati

Algilanan Hizmet Kalitesi

Sekil 6. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri
Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 48.
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Parasuraman ve digerleri daha sonra ki ¢alismalarinda on boyuttan olusan
hizmet kalitesi modelini yeniden degerlendirmis ve modelde yer alan on boyut kendi
icerisinde toplayarak bes boyut (somutluk/fiziki unsurlar, giivenirlik, aninda hizmet,
givence ve empati) icerisinde toplamislardir (Parasuraman vd., 1991: 338).
SERVQUAL o&lgegi 5 boyut ve 22 ¢ift onerme yardimiyla misterilerin hizmetlerle
ilgili beklentilerini ve algilamalarini belirlemekte ve algilama ile beklenti arasindaki
fark hizmet Kalitesinin Olctsuni vermektedir Yeni Olcekte fiziksel kanitlar,
guvenirlik, yanit verebilirlik boyutlart korunmus bunun disinda kalan boyutlar ise

giivence ve empati boyutlariyla dlgege dahil edilmistir (Ozkul, 2007: 130).

SERVQUAL modelini gelistiren Parasuraman vd., (1985), kalite
problemlerinin temelde bazi bosluk (gap) ve farkliliklardan kaynaklandigi One
siirmiislerdir. Fark modeli SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin temelini teskil
etmektedir. S6z konusu farkliliklar asagidaki sekilde 6zetlenmistir (Parasuraman vd.,
1985: 44-46).

e Fark 1: Miisteri beklentileri ile yonetim algisi arasindaki fark

e Fark 2: Yonetim algis1 ve hizmet kalite standartlari arasindaki fark

e Fark 3: Hizmet kalite standartlar1 ile sunulan hizmet arasindaki fark

e Fark 4: Sunulan hizmet ile hizmetlerle ilgili ulastirilan mesaj arasindaki fark
e Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

Hizmet Kalitesinin dlciiminde siklikla kullanilan ikinci bir model ise Cronin
ve Taylor (1992) tarafindan olusturulan SERVPERF modelidir. Cronin ve Taylor
SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz oldugunu 6ne surerek
alternatif bir model olan SERVPERF modelini 6nermislerdir. SERVPERF modeli,
SERVQUAL modelinde yer alan bes boyutu (Fiziksel Kanitlar, Giivenirlik, Yanit
Verme, Glvence, Empati) ve 22 soruyu aymi sekilde kullanmaktadir. SERVPERF
modeli  hizmet kalitesinin = Olclilmesinde sadece performansa (algilama)
odaklanmaktadir (hizmet kalitesi = performans). Diger bir deyisle SERVPERF
modeline gore hizmet kalitesini 6lgmek i¢in hizmet performansinin 6l¢iilmesi yeterli
gorulmektedir (Bilbil ve Demirer, 2008: 183). Yani SERVPERF modelinde
miisterilerin hizmetle ilgili beklentileri hesaba katilmaz. SERVPERF modeli
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beklentilerin miisterilerin hizmet algilarinin disinda oldugunu ve beklentileri hesaba
katmanin hizmet algisin1 saptirabilecegini savunmaktadir. Bu nedenle beklentilerin
hizmet kalitesi modelinde olmamasi goriisii vardir. Ancak fark modelinde de
aciklandigr tlizere, miisteriler hizmet algilarini olustururlarken beklentilerini goz
oninde bulundururlar (Kog, 2017: 160). Devam eden bolimde SERVPERF
modelinin boyutlar: (Fiziksel/ Somut Unsurlar, Guvenilirlik, Yanit Verme, Giivence,

Empati) ayrintili olarak incelenmektedir.

6.1. FIZIKSEL / SOMUT UNSURLAR

Fiziksel/somut unsurlar, hizmetin sunuldugu ve isletme ile miisterinin
etkilesim i¢inde bulundugu ortam ve hizmetin performansini veya iletisimini
kolaylastiran dokunulabilen bilesenlerden her biri olarak ifade edilmektedir (Demiral
ve Ozel, 2016: 194). isletmeler hizmet iiretiminde fiziksel unsurlar araciligiyla bir
fiziki ¢evre olusturarak buna hizmet sunucularini ve siiregleri de dahil ederek bir
hizmet ortami olustururlar (Avan ve Ozdemir, 2015: 89). Olusturulan hizmet
ortaminin Kalitesi hakkinda fikir sunan fiziksel unsurlar, misterilerde ilk olumlu
izlenimin yaratilmas1 bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Ornegin bir konaklama,
seyahat ya da yiyecek icecek isletmesinin dig goriiniisii ile ilgili, bu isletmelerin
hizmet kalitesi hakkinda da miisteriye bir fikir sunmaktadir. Binanin mimari
ozellikleri, ¢evre diizeni, 1s1iklandirmasi, kullandig1 yonlendirme tabelalari, temiz ve
stk goriiniim misterilerde hizmete yonelik bir algi olusturur (Yildirgan ve Zengin,
2014: 72). Clnkii miisteriler bir hizmet isletmesine geldiklerinde ilk olarak fiziksel
unsurlara dikkat ederler. Bir bagka deyisle miisteriler hizmeti anlama ve
degerlendirme slrecine en kolay algilayabildikleri fiziksel unsurlara ait pargaciklar
ile ige baglarlar (Kog, 2017: 151).

Hizmetin sunumu esnasinda kullanilan arag-gere¢ ve malzemelerin miisteriler
izerinde en az hizmet personeli kadar etkisi bulunmaktadir (Karahan, 2006: 108).
Fiziksel unsurlar kusursuz hizmet deneyiminin olusturulmasi, miisteri tatmininin
saglanmasi, kalite algilarinin arttirilmasi ve hizmetin degerlendirilmesi siirecinde
onemli bir rol oynamaktadir (Selvi, 2009: 224). Fiziksel unsurlar SERVPERF
Olgeginde dort onerme (ifade) ile Olgiilmektedir. Bu unsurlar: modern ekipman ve

cihazlarin olmasi, gbze hitap eden cazip fiziksel ortamlar mobilyalarin olmasi, iyi
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giyinimli, iyi goriinen ¢alisanlarin olmasi ve binanin ve fiziksel ortamin sektdre ve
verilen hizmete uygun olmasi seklinde tanimlanmaktadir (Kog, 2017: 151). Bir
turizm isletmesi i¢in ise fiziksel/ somut unsurlar; uyumak icin bir oda, yizme
havuzu, dinlenme salonlar1 gibi unsurlar sayilabilir. Bu unsurlar isletme yOnetimin

dogrudan veya dolayli olarak kontrol edebildigi etmenlerdir (Buyruk, 1999: 57).

6.2. GUVENILIRLIK

Parasuraman vd. (1993: 141)’ne gore hizmet performansinin 6l¢iilmesinde ele
aliman bes boyut icerisinde en 6nemli boyut guvenilirlik boyutudur. Glvenilirlik
boyutu, s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi, miisterilerin karsilastig1 problemlerin ¢6zliimii gibi konular1 kapsamakta ve
hizmet performansmnin devamhiligim1  gerektirmektedir (Ozkul, 2007: 131).
Giivenilirlik boyutu bir diger tanima gore; hizmette devamlilik ve tutarhiligin
saglanmasi, sozlerin tutulmasi olarak ifade edilmektedir. (istanbullu Dinger vd.,
2010: 302). Berry vd.,’nin (1994) gecmis arastirmalarina dayanarak olusturduklari
hizmet kalitesi halkas1 asagidaki sekilde belirtilmistir (Sekil 7).

Dinlemek

Temel
Hizmet

Hizmetkar
Liderlik

Hizmet

Isgoren
Tasarimi

Arastirmasi

Guvenilirlik

Ekip

Hizmet
Calismasi

Telafisi

Durast
Oynamak

Miisterilert
Sasirtmak

Sekil 7. Hizmet Kalite Halkast
Kaynak: Berry vd., 1994; akt. Aydin, 2007: 274.
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Berry vd. (1994)’nin, olusturduklart hizmet kalitesi halkasi (Sekil 7)
gosterildigi gibi halkanin orta noktasinda giivenilirlik yer almakta ve diger unsurlar
onun c¢evresinde siralanmaktadir. Bir hizmet isletmesinde giivenirliligin
saglanmasinda calisanlara bliyiikk gorevler diismektedir. Yonetim her ne kadar
yonetsel bicimde hizmet tasarimlart yapip bir sistem olusturmaya caligsa da, esas
uygulayicilar ¢alisanlar olduklar1 i¢in ve ¢alisanlarinda dogrudan kisiliklerine
miidahale edemeyip, siirekli kontroller gergeklestiremeyeceginden bu gayretler
yetersiz kalacaktir. Bu nedenle calisanin bilgi ve tavirlariyla Orglte karsi giiven

saglama konusundaki yaklasimlari ¢ok 6nemli olmaktadir (Aydin, 2007: 274).

Jones ve Jowett (1998)’e gore hizmet giivenilirligi; hizmetin tiim dgelerinin
dogru olarak islev goérmesidir. Dogru ve giivenilir bir hizmetin saglanabilmesi i¢in
hizmet sunumunda ylksek standartlar belirlenmeli ve “ilk seferde dogru hizmet” ve
“sifir hata” kiltlirine ulagilmaya ¢aligilmalidir. Hizmetlerde sifir hatanin saglanmasi
igin, Ozellikle misteriler ile iliski igerisinde bulunan galisanlar; takim galigmalari,
miisteri memnuniyeti ve ekonomik basaridaki rolleri konusunda bilinglendirilmelidir.
Giivenilirlik ayn1 zamanda, yeni gelistirilen iirlinlerin pazara sunum oncesinde ve
sunum sonrasinda test prosediirlerini ve blueprinting (hizmet sunumunda yer alan
tim sdreclerin analiz edilmesi) ¢alismalarini1 da gerektirmektedir. Hatasiz bir hizmet
altyapisi, hizmetlerin {irlin gelistirme esnasinda dikkatli bir sekilde planlama
yapilmasin1 da kapsamaktadir. Hizmetin tasarimindaki eksiklik ve hatalar,
beraberinde kalite sorunlarin1 da getirecek, bu da isletmenin hizmet performansini
olumsuz sekilde -etkileyecektir (Akbaba, 2007: 218). SERVPERF o6l¢eginde
guvenilirlik boyutunu (5-9 arasi ifadeler) olusturmaktadir. Bu ifadeler hizmetin s6z
verildigi zamanda, dogru ve hatasiz bir sekilde sunulmasi ve bir problem
olustugunda samimiyetle ¢6zulmesi gerektigi ile ilgili olan degiskenler olarak ifade
edilmektedir (Buyukkeklik vd., 2014: 42).

6.3. YANIT VEREBILIRLIK

Hizmet isletmelerinde hizmetin sunulmasinda calisanlarin istekli olmasi
olarak tanimlanan yanit verebilirlik (responsiveness) boyutu, bircok farkli kavramla
ifade edilmektedir. Bu kavramlar; “sorumluluk, karsilik verebilirlik, karsilik verme,

cevap verebilirlik, cevap alinabilme, isteklilik, muamele ve ¢alisma coskusu”
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kavramlart olarak agiklanmaktadir (Sarusik ve Dikkaya, 2015: 40). Yaprakli ve
Saglik (2010: 78), yapmis olduklar1 ¢alismada yanit verebilirlik boyutunu “muamele
boyutu” olarak ele almiglardir. Muamele boyutu; ¢alisanlarin miisterilerin istek ve
ihtiyaglarma aninda gerektigi sekilde cevap vermesini, personelin nazik ve kibar
olmasini ve calisanlarin hizmet sunumu esnasinda hizli olmasini icermektedir.
Yapilan bir diger ¢alismada ise yanit verebilirlik boyutu “yanit verme boyutu” olarak
ele alinmistir. Yanit verme boyutu; ¢alisanin miisteriye yardim etme istegi ve hizmet
sunumunun tam olarak yapilmasi seklinde agiklanmistir (Soydal, 2008: 26).
Kritchanchai ve MacCarthy (1999), yanit verebilirlik boyutunu; orgiittin rekabetci bir
avantaj elde etmek amaciyla ya da bu avantaji korumak igin miisteri talebine uygun
bir zaman diliminde istekli olarak cevap verme yetenegi olarak aciklamaktadir
(Holweg, 2005: 605). Istanbullu Dinger vd. (2010: 295), ise yamit verebilirlik
boyutunu; hizmete dair etkinlik, yardimci olma isteg§i ve higbir zaman cevap

veremeyecek kadar yogun olmama olarak tanimlamiglardir.

Yukaridaki tanimlamalar 1s1ginda yanit verebilirlik boyutu genel olarak;
hizmetin saglanmasinda calisanlarin miisterilere yardim etme, hizli hizmet verme
istekliligi, misterinin isteklerine uygun cevap verme ya da uygun hizmet verebilme
durumu seklinde ifade edilmektedir (Pirnar, 2007: 42). Calisanlarin yeni bir iste
calismaya basladiklar1 zaman Orgiite katkida bulunma yetenek ve yanit verme
istekleri oldukca yiiksektir. Isletmeye farkli bir ortamdan geldikleri igin isletmedeki
eksiklikleri ve gelistirme imkanlarini orada yillardir ¢alisanlardan bazen daha iyi
gorebilirler. Ayrica kendilerini kabul ettirme veya takdir edilmeyi istedikleri icin de
yanit verme istekleri oldukca ylksek olabilmektedir. Fakat bu durum genellikle hos
kargilanmamakta ve calisanlarin bu yiizden cesaretleri kirilmaktadir. Tiirkcede bu
gibi konular icin: “Basimiza icat ¢ikarma”, Dogru séyleyeni dokuz kéyden kovarlar”,
Ne yavuz ol asil, ne yavas ol basil” gibi olumsuz degerlendirmelerde bulunan pek

cok atasozii ve deyis yer almaktadir (Kog, 2017: 150)

6.4. GUVENCE

Hizmet isletmelerinde kalite ve performansin degerlendirilmesinde kullanilan
bir diger boyut ise gilivence boyutudur. Gilivence boyutu en basit tanimiyla,

miisterilere giiven vermek, islemler esnasinda giiven duymak ve calisanlarin iiriin
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bilgisi seklinde tanimlanmaktadir (istanbullu Dinger vd., 2010: 295). Giivence bir
diger tanima gore verilen hizmetin risk ve siipheden uzak olma derecesi,
fiziksel/fizyolojik, finansal/parasal ve gizlilik (miisteri ile ilgili bilgilerin bagkalariyla
paylasilmamasi) olarak ifade edilmektedir (Kog, 2017: 152). Calisanlarin bilgi ve
tavirlar1 ile Orgite karsi giiven yaratmalari ¢ok ©nemli olmaktadir. Ornegin,
miisterilerin otel odasinda birakmis oldugu esyalarin c¢alisan tarafindan zarara
ugramayacagini, veya mutfakta hazirlanmakta olan yiyeceklerin hijyen kurallar
dogrultusunda hazirlandigini bilmeleri miisterilerde giiven duygusunun olusmasina
zemin hazirlar (Aydin, 2007: 274). Aym sekilde Orgltte calisanlarina giivendigini
gosterip onlara glven yoluyla yetki verdiginde calisanlar, 6rgitin duydugu giiveni
bosa cikarmamak amaciyla daha fazla ¢aba gosterecek ve bdylelikle hizmet
kalitesinin artmasina neden olacaktir. Giiven yoluyla yetkilendirmenin yararlarinin
calisanlarin eylemlerinde goriilebildigini, The Ritz Carlton Atlanta otelinde servis

elemant olarak ¢alisgan Emnut Andu su s6zleriyle anlatmaktadir:

“Baktigim masaya bir hanimefendi oturdu ve iiziim jolesi istedi. Ne yazik ki, sadece
cilek ve ahududu jolemiz vardi. Hanimefendiye mevcut seceneklerimizi saydim ve arzu ettigi
tiztim jolesini temin etmek icin elimden geleni yapacagimi séyledim. Sonra hemen ekibimin
yanina donerek iiziim jolesini almak igin yakindaki markete gitmem gerektigini soyledim,
onlarda memnuniyetle yerime baktilar ve bana destek verdiler. Joleyle dondiigiimde
hammefendinin  yiiziinii gormeliydiniz. Bana joleyi nereden aldigimi sordu, bende
yanmitladim. Benim i¢in énemli biri oldugunu, ihtiyac ve isteklerinin onemsizmis gibi
algilanmadigim gormiistii. Elimizdeki joleleri tercih ederek ihtiyaglarindan fedakarlik etmesi
gerekmemigsti. Bunun kiiciik bir sey oldugunu biliyorum, ama konuklarla kurulacak yagsam
boyu iliskiler, hep bu kiiciik seylerle saglamir. Benim icin harika olansa, sadece mesai
sirasinda binadan ayrilmam hususunda bana giivenilmesi degil, aym zamanda béyle

yapabilmem igin tegvik edilmemdir” (Michelli, 2009: 127).

Calisanlarin miisteriler ile kuracagi iliskide giiven duygusunu olusturmasi
sonucu, beklentilerinin ne derece iyi bir sekilde gerceklestirildigini degerlendiren
miisterilerde hizmet performansina yonelik olusan algi olumlu sekilde artacaktir
(Yaprakli ve Saglk, 2010: 72). SERVPERF 6l¢eginde gilivence boyutunu (14-17
arasi ifadeler) olusturmaktadir. Bu ifadeler, ¢alisanlarin gliven verici davramiglar

sergilemesi, hizmet sunumunda saygili davraniglar, miisterinin isletmede kendisini
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guvende hissetmesi ve hizmetin sunum saatlerinin tum misafirlere hitap etmesi
seklinde degiskenler ile agiklanmaktadir (Ozkul, 2007: 131).

6.5. EMPATI (ESIT ALGILAMA)

Hizmet performansinin 6lgiilmesinde ele aliman baska bir boyut empati
boyutudur. Empati kelime anlami olarak kisinin kendisini bagka bir bilincin yerine
koyarak s6z konusu bilincin duygu, istek ve diislincelerini, denemeksizin
anlayabilmesi becerisi seklinde tanimlanmaktadir [Tlrk Dil Kurumu (TDK), 2018a].
Empati boyutu ise, orgiitiin miisterilerine kisisel olarak 6zen gostermesi ve duyarli
davranmasi seklinde ifade edilmektedir. Bu boyut hizmet kalitesinin daha onceki iki
boyutu olan erisilebilirlik ve miisteriyi anlamak boyutlarinin birlesiminden
olusmaktadir (Alakavuk, 2007: 334). Empati boyutu, miisteri menfaatlerini igten
gbzetme, calisanlarin kisisel ilgi gdstermesi, miisterinin ihtiyaglarini anlayabilme ve

farkll miisteriler i¢in esnek calisma saatleri gibi unsurlar1 tasimaktadir. (istanbullu

Dinger vd., 2010: 295).

Hizmet sektoriinde empati, her yonden onem tasimaktadir. CUnkd iyi bir
hizmet sunumu icgin o6ncelikle misteriyi iyi tanimak gerekmektedir, Miisteriyi
tammak ise empati kurmaktan gecmektedir. Iyi empati kuramayan calisanlar,
miisteriyi tatmin etmede basarisiz olmaktadir. Calisanlar kendilerini miisterinin
yerine koyarak, ayni durumda kendileri olsa hangi davranis ve muamele ile
karsilagsmak istedigini rahatlikla 6ngorebilirler. Bunun i¢in ¢alisanin iyi bir gézlemci
olmasi, bakmaktan 6te gorme gibi yeteneklere sahip olmasi gerekir. Bu bakis agisiyla
musterilerinin ihtiyaglari1 en iyi sekilde tespit edebilen yoneticiler, hizmet
sunumunda olumlu sonuglari beraberinde getirerek 0Orgltlin hizmet kalitesinin
yiikselmesini saglayabilirler (Odabasi, 2013: 66). SERVPERF olgeginde empati
boyutunu 18’den 22’ye kadar olan ifadeler olusturmaktadir (Ozkul, 2007: 132).
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IKIiNCi BOLUM

OTEL iISLETMELERINDE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE
ORGUTE UYUM’UN ALGILANAN HiZMET PERFORMANSI ILE ILiSKiSi

Calismanin bu boliimiinde algilanan oOrgiitsel destek ve Orgiite uyum
arasindaki iliski, algilanan orgiitsel destek ve hizmet performansi arasindaki iliski ve
algilanan orgiitsel destek ve orgilite uyumun algilanan hizmet performansi ile iligkisi

literatiirde yer alan mevcut ¢alismalar dogrultusunda ele alinacaktir.

1. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE ORGUTE UYUM ILiSKiSi

Giiniimiiz is diinyasinda, orgiitlerin slrdirilebilir rekabet avantaji elde
etmelerinde kuskusuz en biiyiik pay calisanlara diismektedir. Calisanlar 6rgltlerin
devamliliginin saglanmasii oOrgiitiin amac¢ ve degerlerini benimseyerek, gostermis
olduklar1 ¢aba ve katkilari ile gerceklestirirler. Bu nedenle calisanlarin 6rgiite katki
saglamalarinda 6rgiite uyum son derece onemlidir. Orgiite uyumun olusmasinda ise
calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel destek kritik rol oynamaktadir. Calisanin orgiite
uyumu, ¢alisanin deger ve hedeflerinin orgiitiin deger ve hedefleriyle uyumlu olmasi
sonucu olusan tutumlar ile ortaya ¢ikmaktadir (Chatman, 1989: 342). Orgiite yonelik
olumlu benzer tutumlar gdsteren, 6rgutiin amag ve hedeflerini benimseyen calisanlar,
orgiitsel destegi algiladiklarinda orgiit kiiltiirine uyumlu daha fazla fayda saglayici
davranig gosterme egiliminde bulunurlar. Blau (1964), bu durumu sosyal etkilesim
teorisine dayandirmaktadir. Teoriye gore, insanlar etkilesim siiresince sosyal, ya da
maddi birtakim degerler ararlar. Bu degerler para, esya, hizmet, statl veya bilgi
olabilir (Avcikurt, 2009: 96). Bir baska ifadeyle, ¢alisanlar isleriyle ilgili ¢caba ve
performanslarin1  orgiitiin  gelecekte saglamasini bekledikleri maddi ve manevi
odiillere bagli olarak sekillendirirler. Cabalarinin  6dillendirilecegi  beklentisi
igerisinde bulunan ¢alisanlar orgiitlerini destekleyici orgiit olarak algilarlar ve orglite
yuksek uyum gosterirler, Oyle ki Orgltsel Gyeliklerini kendi kimlikleri ile
biitiinlestirirler (Kaplan ve Ogiit, 2012: 390).
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Blau (1964), orgiit ve calisan arasinda gelisen karsilikli degisim kurallarinin
ihlal edilmesinin, taraflar arasindaki iligkinin istikrarint bozdugunu, bu durumun ise
her iki taraf acisindan olumsuz sekilde sonuglanacagini belirtmektedir (Mimaroglu,
2008: 34). Orgiitte ortaya ¢ikan bu olumsuzluklar ¢alisanda uyum problemlerini
beraberinde getirmektedir. Orgiite uyum problemi yasayan calisan ise Orgit
faaliyetlerinde verimsiz oldugunu diisiinerek endiseye kapilir (Chatman, 1991: 464).
Calisan bu endiseyi oOrgiitte yogun olarak iletisimde bulundugu yoneticisinden
algiladig1 destekleyici tutumlar ile ortadan kaldirabilir. Nitekim, Maertz ve digerleri
(2007), yoneticilerin galisanlar ile bir biitlin olarak iligski kurduklarini belirtmektedir.
Bu ifade yonetici desteginin, Orgltsel destek algisinin gostergesi olarak ifade
edilmesini destekleyici niteliktedir. (Guizel ve Isci, 2015: 129).

Calisanlarin kisisel degerleri ve yetenekleri ile uyumlu olan islere yerlestiren
ve ¢alisanlarin degerleriyle tutarli degerler sergileyen yoneticiler ¢alisanlarin 6rgiitsel
destek algilarina daha fazla katki saglamaktadir. Isgérenin Orgiite uyumunun
yonetilmesi ise orgltsel destek ve yonetici desteginin algilanmasindan daha uzun bir
siirecte gerceklesmektedir. Bir baska ifadeyle calisanlarin Orglte uyumunun
gelistirilmesi, kisisel yetki ve sorumluluk sahibi oldugu ve yeteneklerinin
kullanildigin1 hissettikleri bir orgiit kiiltiiriiniin varligim1 icermektedir (Dawley,

Houghton ve Bucklew, 2010: 253).

Yonetici desteginin, algilanan orgiitsel destek ve orglte uyum 0zerindeki
etkisinde One siiriilen bir baska ifade ise yoneticileri ile benzer 6zelliklere sahip
calisanlarin diger calisanlara gore orgiite daha fazla uyum sagladiklar diislincesidir.
Benzer Ozelliklere sahip olan galiganin algiladigi bu destek, yoneticinin ¢alisanin
gelisimine ve Kariyer tercihlerine yardimci olmasi, onun daha yiksek seviyelere
ilerlemesi icin ihtiya¢ duydugu destegi saglamasi ile olusmaktadir. Calisan ve
yonetici arasindaki bu olumlu iligki kisi Orglt uyumuna, katki saglar. Buradan
hareketle 6rgut ve yoneticileri ile benzer degerlere sahip c¢alisanlarin orgutsel destegi
de en yuksek dizeyde algiladigi soylenebilir (Afsar ve Badir, 2016: 257). Calisan
ayni zamanda yonetici destegi ile birlikte ¢alisma kosullarini ve algilanan adaleti
degerlendirerek de algilanan oOrgiitsel destegi gelistirir (Rhoades ve Eisenberger,
2002: 700).
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Insanlar adaletsizligi ¢abuk algilama egilimindedirler. Calisan Orgitte bir
adaletsizlikle karsilastigi zaman veya orgiit icerisinde bir eylemi adaletsizlik olarak
algiladigr zaman sozIlU olarak, fiili olarak veya psikolojik olarak tepki gdésterme
egiliminde bulunur. Bu durum calisanin 6rgiite yonelik faaliyetlerinin verimliliginin
azalmasina neden olmaktadir. Calisanin ¢alisma kosullari, gorev dagilimlari, iicret
gibi bircok konuda algiladig1 adaletsizlik ¢aliganin orgiite olan giivenini azaltarak
Orgute uyumunu zedelemektedir. Destekleyici bir 6rglt ise, tiim bunlar1 hakkaniyet
kurallar1 c¢ercevesinde gergeklestirerek orgiitsel adaletin ¢alisanlar tarafindan dogru
algilanmasim1 saglamaktadir (Tutar, 2016: 295). Orgitiin destekleyici hareketleri,
calisanlarin sosyo-duygusal ihtiyaglarimi karsilarken ayni zamanda Orgitle kisisel
olarak 6zdeslesmelerine ve Orgiite yonelik uyum duygusuna sahip olmalarina neden

olur (Bremner ve Goldenberg, 2014: 162).

Algilanan orgiitsel destek ve orgiite uyum arasindaki iligkinin 6nemli bir
ciktis1 orgiitsel baghiliktir. Algilanan orgiitsel destegin giiglii olmasi, ¢aliganin orgiite
uyum saglamasina ve boylece orgiitsel baglihigina katki saglamaktadir. Orgite
baglilik calisanlarin orgilite kars1i gosterdigi caba, Orgiitiin amag¢ ve degerlerini
benimsemesi, Orgiit {yeliginin devami i¢in giicli istek duymasi olarak
tanimlanmaktadir. Calisan orgiitsel destek algilayamadiginda veya kisisel amag ve
degerleri ile Orgutin amag¢ ve degerlerinin farkli olmasi durumunda, calisanin
tutumlarinda uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir (Naus, 2007: 40). Posner vd. (1985),
yapmis olduklari caligmalarinda orglitsel degerler ve kisisel degerleri arasindaki
baglantiy1 ‘paylasilan degerler’ olarak ele almislardir. Paylasilan degerleri ise kisisel
stresle ve is stresiyle iligkilendirmislerdir. Orgiitsel destegi algilayan ve yiiksek
diizeyde kisi-orgiit deger uyumlulugu olan calisanlarin, islerinden kaynaklanan
gerginlikleri 6zel yasamlarinda stres olarak yasamadiklarini belirtmislerdir. Ayrica
deger uyumlulugu diizeyi diisiikk olanlar; islerinin arkadaglar1 ve aileleri igin
istedikleri kadar vakit ayirmalarin1 6nledigini belirtmislerdir. Deger uyumu diizeyi
yiikseldiginde ise; yoneticilerin galisanlarina daha fazla 6nem ve destek verdikleri
goriilmektedir (Akbas, 2011: 59-60).

Yukaridaki bilgiler 1s18inda igletmelerde galisanlarin algiladiklart orgiitsel
destek ile galisanlarin orgiite uyum diizeyleri arasinda bir iliski bulunmaktadir. S6z

konusu iliski dogrultusunda algilanan orgiitsel destegin ¢alisanlarin 6rglte uyumunu
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etkilemesi muhtemeldir. Buradan hareketle arastirmanin birinci hipotezi agagidaki

sekilde olusturulmustur.

H1: Calisanlarin algiladiklar: orgiitsel destegin orgiite uyum tizerinde anlaml bir

etkisi bulunmaktadir.

2. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK iLE ALGILANAN HIiZMET
PERFORMANSI iLISKIiSi

Giliniimiiz yogun rekabet ortaminda orgiitlerin devamliliginin saglanmasinda
insan kaynagmin 6nemi giderek artmaktadir. Bu yogun rekabet ortaminda ¢alisanlar
gorev ve sorumluluklarini bagarili sekilde yerine getirebilmek ve yiiksek gorev
performanst sergileyebilmek i¢in Orgiitin ve katki ve desteklerine ihtiyag
duymaktadirlar. Orgiitler bu amag dogrultusunda c¢alisanlarin gorevlerinde daha etkin
bir sekilde performans gosterebilmeleri igin hizmet performansini yiikseltmeye
yonelik ¢aligmalarda bulunurlar. Bu ¢alismalar 6ncelikle orgiitsel bir isleyis sistemi
kurulmasi ve destekleyici bir ortamin olusturulmasi ile basariya ulasir (Tutar, 2016:
292). Bu kapsamda orgiitiin ¢alisana sagladigi orgiitsel destek, calisanin duygusal
ihtiyaclarin1 karsilamakta, herhangi bir sorunla karsilastiginda yardimin miimkiin
olacagina dair calisanda gilivence saglamaktadir. Bu gilivence c¢aliganlar iizerinde
Orgiite yonelik yardim ve katkilar agisindan bir yiikiimliiliige neden olmaktadir
(Eisenberger vd., 2001: 43). Yukumlulik duygusu g¢alisanlarin eskisinden daha fazla
hizmet performanst ve gorevlerinde daha fazla gayret gostermesine neden
olmaktadir. Bu durum ¢alisanlarin kendilerine yardim eden kisilere yardim etmesi
gerektigini ileri siiren sosyal degisim teorisinden kaynaklanmaktadir. Orgiitsel
destegin giiglii bir degisim fikrine sahip ¢alisanlarin devamsizlik ve performanslarini
giiclii bir sekilde etkiledigi one siiriiliirken, zayif bir degisim fikrine sahip ¢alisanlar

Uzerinde ise ¢ok az bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir (Eisenberger, 1986: 501).

Calisanlarin  hizmet performansinin artmasinda orgiit yoneticileri kritik
oneme sahiptir. Ornegin; orgiit ve yonetici tarafindan sorumlu olacagi gorevler
hakkinda net bir sekilde bilgilendirilmeyen ¢alisanda bir belirsizlik olusacak ve bu
durum calisanin is stresi yasamasina motivasyon ve hizmet performansinda diistisler
yasanmasina neden olacaktir. Bu gibi sorunlarla karsilasmamak igin; c¢alisanin

bireysel ve sosyal ihtiyaclarini saglayacak orgiitsel bir ortamin saglanmasi, orgiitteki
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gorev ve sorumluluklarinin net sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Yoneticisinin
sagladig1 bu destegi algilayan ¢alisan, Orgiitiin ama¢ ve hedeflerini benimseyerek
orglitlin yararlar1 dogrultusunda tutum ve davranig gésterme egilimini arttirir (Kog,
2017: 157). Dolayisiyla calisanlarin algiladigi orgiitsel destek; oOrgiite baglilik
diizeyleri ve performanslart iizerinde artis meydana getirmektedir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 699). Bir baska deyisle, destekleyici bir ortamda orgiit tarafindan
gozetildigini hisseden ¢alisanin Orglite daha fazla caba katki ve performans gosterme
egiliminde bulunmasi1 beklenmektedir (Cropanzano vd., 1997: 162). Orgite yonelik
katki, caba ve performansin artis géstermesinin diger nedeni ise ¢alisanlarin orgiitsel
ama¢ ve hedeflere ulagmada gosterdigi ¢abalarimin Orgiit yOnetimi tarafindan
odiillendirilecegi beklentisidir (Turgut, 2014: 33). Calisanin 6diillendirilmesi yapilan
katkilarinin farkinda olundugunun bir gostergesidir. Bu dogrultuda ¢alisanlar
arasinda yapilan adil bir odiillendirme ¢alisanin performansina olumlu sekilde

yansimaktadir.

Algilanan Orgiitsel destek algisinin  c¢alisanin  hizmet performansini
etkilemesinde Orgiit ortamimin ve c¢alisma arkadaslarimin da 6nemli bir roll
bulunmaktadir. Bu nedenle orgiitiin ¢alisanlarin tamamina yonelik destekleyici tutum
ve davranis gostermesi gerekmektedir. Ornegin orgiit tarafindan desteklenmedigini
algilayan bir calisan, diger calisma arkadaslarini da oOrgiitiin destek ve yardim
konusunda basarisiz oldugu yoniinde olumsuz diistinceleri ile etkileyerek onlarinda
Orgutd olumsuz olarak degerlendirmesine, motivasyon diistikliigli yasamalarina ve
hizmet performanslarinda azalmalar yasanmasina yol agmaktadir (Giizel ve sci,
2015: 136). Bu bilgiler 1s1ginda arastirmanin ikinci hipotezi asagidaki sekilde

olusturulmustur.

H2: Calisanlarin algiladiklar: orgiitsel destegin hizmet performanst iizerinde anlamli

bir etkisi bulunmaktadir.

3. ORGUTE UYUM ILE ALGILANAN HiZMET PERFORMANSI iLiSKiSi

Orgiite uyum calisanin bilgi, beceri ve yeteneklerinin is gereklilikleri ile
uygunlugu olarak ifade edilmekte ve calisanin performansi lizerinde kritik rol
oynamaktadir (Cetinkaya ve Kurnaz, 2017: 748). Calisanin &zellikleri ile isinin

gereklilikleri arasindaki uyum, ¢alisanin tiim enerjisini gorevini en iyi sekilde yerine

56



getirmek i¢in harcamasini, bunun sonucunda ise yuksek performans sergilemesini
saglamaktadir (Kilig ve Yener, 2015: 163). Bir bagka deyisle, calisanlarin orgiit
icerisinde ylksek performans sergilemesi, calisanin hem orgiit i¢i hem de sosyal
cevresi ile uyumlu bir yapiya sahip olmasi sonucu saglanmaktadir. Bu noktada
orgiite uyum diizeyinin bilimsel olarak saptanmasi; Orgiit kiltiirii yapisinin
belirlenmesi, ise alim siirecinde ige ve orgiit kiiltlirline uyumlu olabilecegi diisiiniilen
adaylarin tercih edilmesi ile 6nem kazanmaktadir (Evrenosoglu, 2007: 4). Cinki
calisanlar sorumlu olduklar1 goérev veya Orgiitteki ortamlarinin  memnuniyet

derecesine gore performans sergilerler (Duman ve Akdemir, 2016: 35).

Orgiite yeni katilan calisanlarda oncelikle ise ve orgiite yonelik belirsizlik
duygusu, endise ve kaygi duyma gibi durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Calisanda olusan
bu belirtiler isteki performansina etki etmektedir. Bu yiizden orgiitler yeni gelenlerin
belirsizlik ve endise durumlarini azaltmak, isteki performanslarina katki saglamak
amagli oryantasyon, egitim ve diger sosyallesme kaynaklar1 saglayarak uyum
saglamalarina yardimci olurlar. Bunun sonucunda calisanda orgiite uyum ile beraber
olumlu ¢iktilarin olusmasi beklenmektedir (Allen ve Shanock, 2013: 350). O’Reilly
vd. (1991), Orgut uyumunun c¢alisanin isinden mutlu olmasini sagladigini, ¢alisanda
olumlu 6znel deneyimler olusturdugunu ve orgiit i¢in daha fazla ¢aba harcayarak
daha yiliksek performans gosterdigini belirtmistir (Huang vd., 2005: 39) Bu
kapsamda calisanlarin Orgiite basarili sekilde uyum gostermeleri; is performansi,
orgiitsel baglilik gibi 6nemli sonuglarla iligskilendirilmektedir (Allen ve Shanock,
2012: 350). Orgiit ile uyumsuz olan ¢alisanlarin istihdami, ¢alisanin uzun dénemde
diisitk motivasyon ve diisiik performans gostermesine yol agmaktadir. Bu durumun
orglite maliyeti ise ¢ok yiliksek olmaktadir (Cetinkaya ve Kurnaz, 2017: 759).
Buradan hareketle arastirmanin ¢unci hipotezi ve alt hipotezleri asagidaki sekilde

Onerilmistir.

H3: Calisanlarin Orgute uyumunun hizmet performansi tizerinde anlamli bir etkisi

bulunmaktadir.

H31: Calisanlarin 6rgit ici uyumunun hizmet performansi tizerinde anlamli bir etkisi

bulunmaktadir.
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H32: Calisanlarin sosyal ¢evre uyumunun hizmet performansti tizerinde anlamli bir

etkisi bulunmaktadir.

4. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE ORGUTE UYUMUN HIZMET
PERFORMANSI iLE ILiSKiSi

Orgiitlerin icerisinde bulundugu gittikce artan zorlu rekabet sartlari
devamliliklarinin saglanmasi igin yiiksek performansi gerekli kilmaktadir. Bunun
icin ise orgltsel yonetimin kusursuz bir sekilde uygulanmasi gerekir. Orgitsel
yonetimin iyi bir sekilde yapilmasinda Oncelikle yoneticilere biiylik gorevler
diismektedir. Ozellikle emek yogun &zellikte olan hizmet isletmeleri igin kusursuz
bir hizmet kaginilmazdir. Kusursuz bir hizmetin saglanabilmesinde ise calisanlarin
orgiit icindeki ¢alisma kosullar kritik rol oynamaktadir. Clinkii sosyal bir varlik olan
insan1 her zaman biiyiik bir istekle calistirmak miimkiin olmamaktadir (Geylan ve
Tonus, 2013: 3). Ozellikle hizmet iiretimi esnasinda yiiz yiize iletisimin oldugu
hizmet isletmeleri i¢in bu durum daha fazla 6nem arz etmektedir. Calisanin hizmet
sunumu sirasinda miisteri ile yiliz yiize iletisim icerisinde olmasi o hizmetin
hassasiyetini arttirmakta ve ayni zamanda daha duyarli davranmay1 gerektirmektedir
(Baytok ve Sayli, 2014: 147). Hizmet isletmelerini diger isletmelerden ayiran bu
ozellikler kalitenin; orgiit calisanlarinin sayisi, ¢alisanlarin egitim seviyeleri, tatmin
duzeyleri gibi birgok faktore bagli olarak degisebilecegi goriisiinii desteklemektedir
(Aksu, 2001: 61).

Calisanlar orgiit icerisinde Oncelikle sahip olduklar1 bilgi, beceri ve
yeteneklerini sergileyebilecekleri, degerlerini ve davranmiglarini rahatlikla ifade
edebilmelerine olanak saglayan cevreleri (is ortamlarini) ararlar (Adigiizel ve
Erdogan, 2014: 17). Ciinkii bir ¢alisan i¢in Orgiit; sadece is yaptig1 bir ortam degil
ayni zamanda giiniiniin biiyiik bir boliimiinii gecirdigi sosyal bir ortamdir. Bu yiizden
calisanin Orgiite uyumu son derece Onemlidir Bir bagka ifadeyle calisanlar,
zamaninin biiyiik bir kismini orgiit igerisinde gegirmekte ve isine, Orgiitsel ortamina
uyum saglayabildigi derecede verimliligi ve performansi artmaktadir (Erdem ve
Kaya, 2013: 135). Bu kapsamda yoneticisinden ve orgiitiinden destek algilayan bir

calisanin Orgilite uyumunun olumlu sekilde olmasi ve Orgiit icerisinde gosterdigi

58



performansin yiiksek seviyelerde olmasi beklenmektedir. Ciinkii algilanan orgiitsel
destek calisanin ise ve orgiite yiikksek uyum gostermesini, orgiite giiven duymasini
herhangi bir sorunla karsilagtiginda arkasinda oOrgiitiin giiclinii ve varligim
hissetmesini saglamaktadir (Ozdevecioglu, 2003: 116). Bu dogrultuda calisanlarma
destek saglayan bir Orgiit sadece calisana katki saglamamakta, ayni zamanda
calisanin gostermis oldugu yiiksek uyum ve performansla 6rgitsel amag ve hedeflere
daha kolay bir sekilde ulasabilmeyi miimkiin kilmaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda

arastirmanin dordiincii hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur.

H4: Calisanlarin  algiladiklart  orgiitsel destek ve orgiite uyumlarr hizmet

performansint anlaml bir sekilde etkilemektedir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL iISLETMELERINDE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE
ORGUTE UYUMUN ALGILANAN HiZMET PERFORMANSINA ETKIiSI
UZERINE BIiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Gunumuz rekabet kosullar1 igerisinde orgiitlerin varliklarini strddrdlebilir
hale getirebilmek ve amaclarma ulasabilmek maksadiyla, c¢alisanlara sagladigi
orgltsel destek ve bunun sonucunda hedeflenen hizmet performans: giderek daha
onemli bir hale gelmeye baslamistir (Turgut, 2014: 29). Turizm isletmelerinin en
onemli 6zelliklerinden birisi, insandan insana hizmet sunan emek yogun isletmeler
olmasidir (Yildiz, 2011: 59). Bir isletmenin emek yogun oOzellikte olmasi ise bu
isletmede {iretimin biiyilk bir kisminin c¢alisanlar tarafindan gergeklestirildigi
anlamina gelmektedir. Bu durum turizm isletmelerinde iiretilen hizmetin kalitesini
onemli Olc¢iide calisanlarin belirledigi gercegini ortaya koymaktadir (Topaloglu,
2007: 174). Misafirlere yiksek diizeyde hizmet verebilmek igin 6rgitin en dnemli
uretim faktorl niteliginde olan c¢alisanlarin bireysel Ozelliklerinin, 6rgitteki
rollerinin, gorevleri ile uyum igerisinde olmasinin saglanmasi ve orgiite sagladiklar
katkilarinin saglikli bir sekilde yerine getirilmesi; buna bagli olarak hizmet
performansinin olabildigince yiiksek duzeylerde tutulmasi ve orgiit ig¢in gerekli

cabalarin sarf edilmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde algilanan oOrgiitsel destek ve oOrgilite uyum diizeyinin,
algilanan hizmet performansi iizerindeki etkileri turizm sektoriinde ele alinmamis bir
konudur. Bu nedenle elde edilecek bulgularin alan yazina katkisinin olacagi
beklenmektedir. Ayrica bu ¢alismanin sonuglarindan faydalanilarak, otel
isletmelerinin ¢alisanlarina kars1 olan yaklasimlarina, onlarin orgiit ortaminda daha
fazla uyum icerisinde ¢alismalarinin saglanmasina yonelik yapilan yenilik,
diizenleme ve uygulamalarin sonuglarma farkli bir bakis agis1 getirmesi

beklenmektedir. Calisanlarin algilanan orglitsel destek seviyelerinin arttirtlmasi ve
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Orgiite uyumun saglanmasi ile ¢alisanlarin orgilitsel bagliliginin artarak beklenenden
daha yiiksek performans gosterecekleri diisiiniilmektedir. Buraya kadar aktarilan
bilgiler dogrultusunda, bu arastirmanin temel amaci otel isletmelerinde algilanan
orglitsel destek ve orglite uyum diizeyinin algilanan hizmet performansina etkisinin
belirlemektir. Otel isletmelerinde; gorev uyumu, takas uyumu, kaltirel uyum

duizeylerini tespit etmek de arastirmanin ikincil amacini olusturmaktadir.

Kiiresellesme ile yasanan hizli degisime ayak uydurmaya g¢alisan orgiitlerin
varliklarinin devamliligr igin Orgiitsel destek blyik 6nem arz etmektedir. Orgitiin
amag ve hedeflerini benimseyen, kendisini orgiitii ile biitiinlestiren, yaptig1 gorevi bir
sorumluluk olarak degil, Orgiltin devamliligi icin gonulli olarak yerine getiren
nitelikli ¢alisanlarin, igerisinde bulundugu bir oOrgiit; gelecek vaat ederek
calisanlarina destek saglar. Destek algisi calisanda, Orgiite olan katkilarina deger
verildigini hissettirir. Bu his ¢aliganin orgiite uyum diizeyine katki saglayarak, isteki
performansina olumlu sekilde yansimaktadir. Dolayisiyla turizm isletmelerinde
calisanlarinin  gorevlerinden, Orgiitlerinden daha memnun olmalar1 ve bunun

sonucunda performanslarinin artmasi amaciyla orgiitte yeni stratejiler gelistirmelidir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen bu arastirma ele alinan konular1 ve
sonuclar1 bakimindan tanimlayici arastirmalara 6rnek teskil etmektedir. Aragtirmada,
onceden belirlenen amaglarin gerceklestirilmesi ve hedeflenen sonuglarin elde
edilebilmesi i¢in nicel veri toplama yontemi kullanilmistir. Nicel verilerin elde
edilmesi kapsaminda anket tekniginden faydalanilmistir. Temel olarak iki bolimden
olusan anketin ilk bolimiinde kapalt uglu sorular aracilifiyla calisanlarin bazi
demografik oOzelliklerinin tespitine yonelik; ikinci bolumde ise, algilanan orgiitsel
destek, orgite uyum diizeyi ve hizmet performansini algilama durumlarini tespit
etmeye yonelik 5°li Likert tipi derecelendirmeli ifadelere (1=Hi¢ Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum ne de Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Tamamen Katiliyorum) yer verilmektedir. Arastirma siirecinde algilanan orgiitsel
destegin ol¢iimi icin Eisenberger ve digerleri (1986: 502) tarafindan gelistirilen 36
ifadeli orgiitsel destek Olceginin kisaltilmis versiyonu olan ve Rhoades ve

Eisenberger (2002: 699) tarafindan &nerilen 8 ifadeli 6lgek kullanilmustir. Orgiite
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uyum diizeyinin belirlenmesinde Wilson’in (2010) egitim sektoriinde ise
gomiilmiisliik diizeyini inceledigi, 14 ifadeden olusan Olcekten yararlanilmis,
algilanan hizmet performansinin belirlenmesinde ise Yesiltas ve digerlerinin
gergeklestirdigi arastirmada kullandiklar1 ve esasen Cronin ve Taylor’dan (1992)

uyarlanan 23 ifadeli 6lgek tercih edilmistir.

Elde edilen veriler istatistik paket programi araciligiyla analiz edilmistir.
Analiz kapsaminda ilk olarak c¢alisanlardan elde edilen verilerin giivenilirligi test
edilmistir. Giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha kat sayis1 degerleri temel
alinmistir. Cronbach Alpha katsayisi 6zellikle cevaplarin derecelendirme 6lgeginde
elde edildigi durumlarda siklikla kullanilmaktadir (Biyiikoztiirk vd. 2011: 100).
Genel olarak 0-1 araliginda degisen giivenirlik katsayilarinin en az 0.70 olmasi arzu
edilmektedir (Altunisik vd. 2010: 124). Bu kapsamda aragtirma 6lgeklerine yonelik
kullanilan genel giivenilirlik katsayisinin 0.965 oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
algilanan orgiitsel destek (a: 0.943), orgiite uyum (a: 0.893) ve algilanan hizmet
performansma (o: 0.968) iliskin giivenilirlik katsayilar1 0.70 ve iizeri olarak
hesaplanmigtir. Sonuglar baglaminda arastirmada kullanilan 6lgeklerin istatistiksel

olarak giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Arastirmada bir sonraki asamada verilerin gegerliligi faktor analizi ile test
edilmistir. Faktor analizi, ¢cok sayida degiskenden olusan veri setinin azaltilarak agik
hale getirilmesi i¢in yapilan bir analizdir. Gegerlik ise, bir test veya 6l¢egin Olcuilmek
istenen seyi 6lcme derecesidir (Karasar, 2009: 151). Faktor analizlerinde faktor
analizinin uygulanabilirligi Bartlett testi ile 6l¢iiliirken, Orneklem hacminin yeterliligi
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri ile test edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
testi, degiskenler arasindaki hesaplanan korelasyon katsayisi ile kismi korelasyon
katsayisim1 karsilagtirmaya yarayan, orneklem biiyiikliigiintin yeterliligini 6l¢mede
kullanilan bir yontemdir Kaiser, KMO indeksi degerlerini asagidaki gibi
siiflandirmaktadir (Kaiser, akt. Avan, 2010: 88).

62



Tablo 1. Kaiser KMO indeks degerleri

> .90 mukemmel 70 iyi derecede .50 kotl

.80 degerli .60 orta diizeyde <.50 kabul edilemez.

Kaynak. (Kaiser, akt. Avan, 2010: 88).

Arastirmada gecerlilik ve giivenilirlik analizlerini takiben tanimlayici
analizler gergeklestirilmistir. Bu kapsamda demografik verilerin analizi i¢in siklik ve
yuzde teknikleri, Olceklerde yer alan ifadelere katilim diizeyinin belirlenmesi
amaciyla ise aritmetik ortalama ve standart sapma teknikleri kullanilmis, bulgular

tablolar halinde sunulmustur.

Aragtirma hipotezlerinin test edilmesi siirecinde ilk olarak degiskenler arasi
iliskinin tespitinde; degiskenler arasinda iligkinin giiciinii siddetini 6lgmede yaygin
olarak kullanilan korelasyon analizi (Altunisik, vd., 2009: 306) kullanilmistir.
Korelasyon analizini takiben bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki
etkisinin incelenmesinde regresyon analizi kullanilmistir (Padem, 2012: 191). Tek bir
bagimsiz degiskenin oldugu regresyon testi, basit regresyon ya da bir baska deyisle
tek degiskenli regresyon analizi olarak ifade edilirken; birden c¢ok bagimsiz
degiskenin yer aldigi regresyon analizi ise ¢ok degiskenli regresyon analizi olarak
ifade edilmektedir (Altunigik vd., 2009: 203). Regresyon analizlerinde, literatirden
elde edilen bilgiler ve arastirma amaci dogrultusunda algilanan hizmet performansi
bagimli degisken (etkilenen), algilanan orgiitsel destek ve orgiite uyum ise bagimsiz
degiskenler (etkileyenler) olarak degerlendirilmistir. Arastirmanin son asamasinda
analizler sonucunda elde edilen bulgularin literatiirde yapilmis caligmalar ile
karsilagtirilmast gergeklestirilerek ve gerek literatlire gerekse de sektdrde bulunan

isletmelere katkida bulunulmasi amaciyla gesitli 6nerilerde bulunulmustur.

3. ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Ankara ilinde gergeklestirilmis olan arastirmanin evrenini il genelinde
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinin galisanlar1 olusturmaktadir.
Bununla birlikte gerek isletme sayisinin ¢oklugu gerek bu isletmelerdeki isgdren
devir hizinin yiiksek olmasi arastirma evreninin net olarak belirlenmesini ve evrenin
tamamina ulagmay1 giiclestirmis ve evrende yer alan gozlem sayisinin tam olarak

tespit edilmesini engellemistir. Bu sebeple, arastirmada sinirsiz evrenler igin
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orneklem hesaplanmasinda kullanilan ve asagida verilen formiil uygulanmistir

Ozdamar (2013: 108).

0272 _ 1%.1,96% _ 1.38416

nE—p—= 0z = ool = 384,16
n: Orneklem biiyiikliigii d: Standart hata degeri
Zo : a=0.05i¢in 1.96 o= Evren standart sapmasi

Orneklem hesaplama formiilii dogrultusunda arastirmada en az 385 ¢alisana
anket uygulanmas1 gerektigi sonucuna ulasilmistir. Anketin uygulanmasinda
sirecinde ise rastlantisal se¢ime dayanan basit tesadiifi drnekleme yontemi tercih
edilmistir. Anket uygulanan galisanlarin departmanlari; 6n biro, yiyecek icecek ve
kat hizmetleri departmanlarindan olusmaktadir. Anket uygulamasi yapilmadan
gerceklestirilen On gorlisme esnasinda birkag otel yoneticisinin anket yer alan
sorularin bazilarini onaylamamasindan dolay1 sorumlu oldugu departman g¢alisaninin
uygulamaya katilmasina izin verilmemistir. Bunun nedeni ise isletmede 0 hafta
icerisinde olan yogunluga baglanmistir. Anket uygulanan otellere toplam olarak 418
anket dagitilmis ve bu anketlerden bir kismi eksik ve hatali yanitlamalardan dolay1
aragtirmaya dahil edilememistir. Bu etkenler diginda kalan anketlerden 400 tanesi

arastirma kapsamina dahil edilmistir.

4. VERI ANALIZi

Aragtirma verilerinin analizi siirecinde ilk olarak aragtirmada kullanilan
Olceklere iliskin gecerlilik ve giivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Arastirma
kapsaminda Ankara ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde gorevli ¢alisanlardan
elde edilen verilerin giivenilirligi Cronbach’s Alpha kat sayisi test edilmis ve

sonuclar Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2°de yer alan sonuglar incelendiginde arastirmada kullanilan 6l¢eklere
iliskin genel giivenilirlik katsayisinin 0.965 oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
algilanan oOrgiitsel destek (a: 0.943), orgiite uyum (o: 0.893) ve algilanan hizmet

performansma (a: 0.968) iliskin giivenilirlik katsayilarin 0.70 ve {izeri olarak
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hesaplanmistir. Tablo daha detayli incelendiginde Orgiite uyumun alt boyutlar1 olan
orgiit ici uyuma iligkin ifadelere ait giivenilirlik kat sayisinin 0.922 ve sosyal ¢evreye
uyumu agiklayan ifadelere iliskin gilivenilirlik katsayisinin = 0.869  oldugu
anlasilmaktadir. Algilanan hizmet performansina iliskin alt boyutlarda da giivenilirlik
katsayilar1 (fiziksel kanitlar: 0.876, giivenilirlik: 0.936, yanit verebilme: 0.888,
guvence: 0.924 ve empati: 0.924) genel olarak 0.70 Uzerindedir. Gulvenilirlik
analizleri sonuglarina gore arastirmada kullanilan tiim 6l¢eklerin Cronbach’s Alpha
katsayilar1 0.70 {izeri oldugundan arastirmada kullanilan veri setinin giivenilir oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Tablo 2: Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Arastirma olcekleri Ifade sayisi Giivenilirlik kat sayisi
Algilanan Orgiitsel Destek 8 0.943
Orgiite Uyum 14 0.893

1. Orgiit ici uyum 9 0.922
2. Sosyal ¢cevre uyumu 5 0.869
Algilanan Hizmet Performansi 22 0.968
1. Fiziksek Kanmitlar 4 0.876
2. Glvenilirlik 6 0.936
3. Yanit verebilme 3 0.888
4. Guvence 5 0.924
5. Empati 4 0.924
Genel Olgek Giivenilirligi 44 0.965

Arastirmada bir sonraki asamada verilerin gegerliligi faktor analizi ile test
edilmistir. Calisanlarin yoneticileri ve Orgiit tarafindan saglanan destege iliskin
gorslerini ele alan orgiitsel destek 6l¢egine yonelik gergeklestirilen faktor analizinde
orneklem biiyiikliglinlin yeterliligini ifade eden Kaiser-Meyer-Olkin katsayisinin
0.925 oldugu saptanmigtir. Bununla birlikte faktor analizinde Bartlett testi (p:0.00 ve
p<0.05, x% 2921.624) sonuglar1 olgegin faktor analizine uygun oldugu
gostermektedir. Faktor analizi sonuclarina gore algilanan orgilitsel destek Olgegine
iliskin ifadelerin tek boyut altinda toplanmaktadir. Buradan hareketle arastirmada

algilanan Orgiitsel destek tek boyutta degerlendirilmistir.

Gegerlilik analizlerinde ikinci olarak oOrgiite uyumu aciklayan ifadelere
yonelik faktor analizi gergeklestirilmis ve bulgular Tablo 3’de sunulmustur. Analiz
sonucunda orgute uyum duzeyine ait 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini ifade eden

Kaiser-Meyer-Olkin katsayismin 0.862 oldugu belirlenmistir. Bartlett testi x2:
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4380.900, p: 0.000 sonuglar1 ise dlgegin faktor analizine uygun oldugunu ortaya
koymaktadir. Faktor analizi sonuglarina gore c¢alisanlarin Orgiite uyumu mevcut
arastirmada iki alt boyutta degerlendirilmektedir. Orgiite uyumu agiklayan birinci
faktor orgiit i¢i uyum olarak isimlendirilmis olup, temel olarak ¢alisanlarin orgiit igi
iliskileri temelinde sekillenmektedir. Orgiite uyumda ikinci faktor ise sosyal cevre ile
uyum olarak isimlendirilmistir. Calisanlarin sosyal c¢evre ile uyumu, is disindaki
yasantisini ele almakta ve c¢alistig1 sehrin kosullari, ig hayati disindaki sosyal ¢evresi
(arkadas grubu, referans gruplar1 vb.) gibi unsurlar1 icermektedir. Analiz sonuglarina
gore iki temel alt boyut Orgiite uyuma ait toplam varyansin %64,67 sini
aciklamaktadir. Varyans agiklama oranina etki eden ana boyut ise %43,970 ile Orgut

ici uyum alt boyutudur.

Tablo 3: Orgiite Uyum Olgegine Iliskin Faktor Analizi Sonuclari

Orgut ici
Uyum
Sosyal

Cevreile
Uyum

Ifadeler

Bu otelde sahip oldugum yetki ve sorumluluklardan memnunum 0,894

Otel igletmesinin sahip oldugu kurum kiiltiirine uyumlu oldugumu diisiiniiyorum 0,875

Otel isletmesinin degeri benim degerlerimle ortiismektedir 0,875

Bu otel isletmesine iyi uyum sagladigim diisiiniiyorum 0,867

Mesleki gelisim ve ilerleme durumumun iyi oldugunu diigiiniiyorum 0,819

Kariyer hedeflerime bu otelde ¢alismaya devam ederek ulasabilirim 0,804

Isim, yetenek ve becerilerimi gelistirmeme yardim eder 0,690

Mesai arkadaglarim ¢aligma tarzi olarak bana benzemektedir 0,633

Mesai arkadaglarimi severim 0,596

Calismakta oldugum sehrin havasi bana uygundur 0,873
Caligmakta oldugum sehri gergekten seviyorum 0,846
Yasadigim sehir bana yapmaktan hoslandigim bog zaman faaliyetleri sunmaktadir 0,843
Is digindaki sosyal gevrem ile iyi uyum sagladigimi diisiiniiyorum 0,725
Is disinda icinde bulundugum sosyal cevrem evimi aratmamaktadir 0,723
Ozdeger 6.156 2.897
Varyansi A¢iklama Orant (%) 43.970 20.696
Birikimli Varyans 43.970  64.667
Toplam Varyansi A¢iklama Orani 64.667
KMO degeri 0.862
Bartlett test degeri x2: 4380.900, p: 0.000
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Orgite uyum diizeyi alt boyutlar baglaminda degerlendirildiginde orgiit igi
uyumu agiklayan ana unsurlarin “calisanlarin yetki ve sorumluluklarindan memnun
olmasi” (0.894), “calisanlarin orgiit/kurum kiiltiiriine uyumlu olmasi” (0.875),
“isletmenin degerlerinin ¢alisan degerleri ile uyumlu olmast” (0.875) oldugu
belirlenmigtir. Calisanlarin sosyal ¢evre ile uyumunu agiklayan temel unsurlar ise
“calismakta oldugum sehrin havasimin uygun olmasi” (0,873), “calismakta oldugu
sehri gercekten sevmesi” (0,846) ve “yasadigi sehrin yapmaktan hoslandigt bos

zaman faaliyetlerini sunmasidir” (0,843).

Tablo 4: Algilanan Hizmet Performans: Olgegine Iliskin Faktor Analizi Sonuclari

=
= ®
_a = S %
. S = = —
Ifadeler 82 § =& § g
= = > g2 > o
N § Hee ] c® O H ) E
L O »=> 0 L
Calistigim otel modern donanimlara sahiptir. 878
Calistigim otelin fiziksel olanaklari goze hitap etmektedir ,867
Calistigim boliimde servis ile ilgili materyaller goz alicidir. ,807
Oteldeki personelin giyimi titiz, kiyafetleri diizgiin ve temizdir. ,509
Is arkadaslarim hizmet sunumunu hakkiyla gerceklestirmektedir. 179
Is arkadaslarim misafirlerin sorunlarini igtenlikle ¢ozmeye galisir ,769
Is arkadaslarim misafirlere verdikleri taahhiitleri hakkiyla yerine 708
getirmektedir. '
Otel yOnetimi misafirlere s6z vermis oldugu hizmetleri timiiyle yerine 611
getirir. '
Is arkadaslarim talep edilen hizmetlerin yerine getirilme siiresini misafire 552
tam olarak belirtir. '
Is arkadaslarim hatasiz eksiksiz hizmet sunumunda 1srarc1 davranir ,335
Is arkadaslarim misafir istek ve ihtiyaclari ile gerektigi gibi ilgilenirler. ,700
Calistigim otelde hizmet sunumu oldukga hizlidir. ,631
Caligma arkadaslarim oldukg¢a yardimseverdir. 525
Calisma arkadaglarim hizmet sunumunda her zaman saygili davranir. 778
Calisma arkadaslarimin davraniglari giiven vericidir. ,769
Misafirlerimiz otelde kendilerini kesinlikle giivende hissederler. , 761
Yiyecek igecek servisi ve diger hizmetlerin sunum saatleri tiim misafirlere
. - 734
hitap etmektedir.
Is arkadaslarim misafirlerin sorularma tatmin edici cevaplar vermektedir. 124
Is arkadaslarim misafirlerin kisisel ihtiyaglarini kolaylikla anlayabilirler. ,546
Calistigim bolimiin yoneticileri misafirler ile en iyi sekilde ilgilenirler ,522
Calisma arkadaslarim yetenekli ve isinde uzman bireylerdir. 524
Is arkadaslarim misafirler ile kisisel olarak ilgilenmektedirler. ,429
Ozdeger 1.103 1931 0.712 13.261 0.630
Varyansi A¢itklama Orani (%) 5.012 8.775 3.235 60.279 2.865
Birikimli Varyans 5.012 13.787 17.022 77.301 80.166
Toplam Varyansit A¢iklama Orani 80.166
KMO degeri 0.956
Bartlett test degeri x2: 8732.266, p: 0.000
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Algilanan hizmet performansi alt boyutlar baglaminda degerlendirildiginde
fiziksel kanitlar boyutunu agiklayan ana unsurun “calistigim otel modern
donanmimlara sahiptir’ (0,878), giivenilirlik boyutunu agiklayan ana unsurun “is
arkadaglarim hizmet sunumunu hakkiyla gerceklestirmektedir” (0,779), yanit
verebilme boyutunu agiklayan ana unsurun “is arkadaslarim misafir istek ve
ihtiyaglart ile gerektigi gibi ilgilenirler” (0,700), giivence boyutunu agiklayan ana
unsurun “calisma arkadaslarim hizmet sunumunda her zaman saygiuli davranr” (0,

778), empati boyutunu agiklayan ana unsurun “is arkadaslarim misafirlerin kisisel

ihtiyaglarint kolaylikla anlayabilirler” (0,546) oldugu belirlenmistir.

Veri analizi sirecinde guvenilirlik ve gecerlilik analizlerinden sonra
arastirmaya katki saglayan katilimcilarin bazi1 demografik 6zellikleri incelenmis ve
sonuclar Tablo 5’de sunulmustur. Tabloda yer alan sonuglara gore katilimcilarin
%351°1 kadindir ve oOrneklemin yarist evli (%50) yaris1 ise bek&r durumdaki

bireylerden olusmaktadir.

Tablo 5: Katilimcilara Ait Bazi Demografik Bilgiler

Degisken Grup n % Degisken Grup n %
Cinsiyet  Erkek 196 49,0 | Calisitlan  On biro 85 21,25
Medeni  EVi 200 50,0 | DEPAMMAN ivecekicecek 247 61,75
Durum Bekar 200 50,0 Kat hizmetleri 68 17,00
Hkégretim 59 14,75 | Calisma 1 yildan az 69 17,25
Egitim  Lise 146 36,50 | SUres 13 yil 144 36,00
Durumu &n lisans/lisans 156 39,00 4-7 y1l 125 31,25
Yilksek lisans / doktora 39 9,75 8 y1l ve iizeri 62 15,550
25yasalti 49 12,25
Yas 25-34yas 166 41,50
Grubu 35-44yas 129 32,25
45 yag ve Uzeri 56 14,00

Katilimcilara ait egitim bilgileri incelendiginde 6n lisans ve lisans egitim alan
bireylerin ana grubu teskil ettigi (n:156, %39.00) lise mezunlarinin ise toplamin
%36,5’sini olusturdugu anlagilmaktadir. 25-34 yas grubundaki bireyler (n: 166)
orneklemin %41,50’sini olusturmakta orta yas grubunu temsil eden 129 kisi ise yas
baglaminda en biiyiikk ikinci grubu meydana getirmektedir. Tablo 5’e gore

arastirmaya katki saglayan bireylerden 247’si yiyecek icecek departmaninda (%
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61,75), 85’1 On biroda (%21,25) kalan kesim ise kat hizmetlerinde (n: 68, %17)
calismaktadir. Bununla birlikte katilimcilarin %36’siin 1-3 yildir, %31,5’inin ise 4-
7 yildir aym isletmede ¢alistigi gorilmektedir. Demografik bilgiler genel olarak
degerlendirildiginde cinsiyet ve medeni durum bakimindan homojen bir 6rneklem
oldugu, érneklemde egitim diizeyinin yiiksek oldugu (%85,25 lise ve lizeri), geng ve
orta yas grubu c¢alisanlarin biiylik bir orami teskil ettigi, yiyecek icecek
departmaninda ¢alisan bireylerin ¢ogunlukta oldugu, ortalama ¢aligsma siiresinin ise

1-3 ile 4-7 y1l arasinda degistigi anlasilmaktadir.

Veri analizinin son agsamasinda katilimcilarin arastirma 6l¢eklerinde yer alan
ifadelere katilim diizeyi aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri baglaminda
incelenmistir. Bu kapsamda ilk olarak algilanan orgiitsel destek 6lceginde yer alan

ifadeler degerlendirilmis ve sonuglar Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Algilanan Orgiitsel Destek Ifadelerine Katilim Diizeylerine Iliskin Bilgiler

. Katihm Diizeyi _
Ifadeler % S.S
1 2 3 4 5

Cahistigim otel, isletme faaliyetleri ve gelisimi igin N 15 10 63 166 146 4,05 0,98
yaptigim katkilara deger verir. % 38 25 158 415 365

Cahistigim otel, ekstra cabalarmm takdir etmekte 1 21 21 43 151 188 398 1,15
basarisizdir. * % 68 53 108 37,8 395

n 26 23 45 138 168 4,00 1,16
% 65 58 113 345 420

Calistigim otel, sikayetlerimi dikkate almaz. *

n 14 12 85 182 107 389 0,95

Calistigim otel, gergekten benim iyiligimi diisiiniir.
% 35 30 213 455 268

Calistigim otel, isimi miimkiin olan en iyi sekilde isimi N 26 20 53 142189 397 1,15
yapsam da bunu fark etmez. * % 65 50 133 355 398

Calistigim otel, isimdeki genel memnuniyetimi dikkate " 16 9 82 192 101 388 0,9
alir. % 40 23 205 480 253

n 26 26 49 146 153 394 116

Caligtigim otel, bana ¢ok az ilgi gdsterir. *
% 65 65 123 365 383

Cahstigim  kurum, isimdeki basarilarimla  gurur 1 20 17 80 186 97 381 101
duymaktadir. % 50 43 200 465 243

x: Aritmetik ortalama, s.s: standart sapma, *: Ters kodlama gergeklestirilmistir.

Algilanan oOrgiitsel destek ifadelerine katilim diizeyleri ele alindiginda en
yiiksek katilim diizeyi gosteren ifadenin “Calistigim otel, isletme faaliyetleri ve

gelisimi i¢in yaptigim katkilara deger verir” (y. 4.05) ifadesi oldugu; en diisiik
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katilim diizeyi gosteren ifadenin ise “Calistigim otel, bana ¢ok az ilgi gosterir” (y;

3.94) ifadesi oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin ~ algilanan  oOrgiitsel destek ifadelerine yonelik katilim
diizeylerinin incelenmesinden sonra, orgiite uyum diizeylerini agiklayan ifadelere

katilim diizeyleri incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: Orgiite Uyum Ifadelerine Katilim Diizeylerine Iliskin Bilgiler

. Katilim Diizeyi _
Ifadeler X S.S
1 2 3 4 5
Mesai arkadas] ) n 9 6 47 135 203
esai arkadaslarimi severim.
’ % 23 15 118 338 508 4% 0%
Mesai arkadaglarim ¢aligma tarzi olarak N 54 23 67 126 130
bana benzemektedir. % 135 58 168 315 325 064 135
Isim, yetenek ve becerilerimi n 13 10 84 152 141
gelistirmeme yardim eder. % 33 25 210 380 353 400 098
g Bu otel isletmesine iyi uyum sagladigimi =~ N 15 12 58 167 148
2, | hissediyorum. % 38 30 145 418 370 405 09
E Otel igletmesinin sahip oldugu kurum n 13 13 59 173 142
3. | kiiltiirtine uyumlu oldugumu 405 0.96
> , :
2| duginiyorum. % 33 33 148 433 355
5 | Bu otelde sahip oldugum yetki ve N 24 23 70 168 115
S | sorumluluklardan memnunum. % 6,0 58 175 420 288 382 1,10
Otel  isletmesinin  degerleri ~benim N 20 23 67 189 101
degerlerimle drtiismektedir. % 50 58 168 473 253 3,82 1,03
Kariyer hedeflerime bu otelde ¢alismaya N 58 30 101 121 90
devam ederek ulasabilirim. % 14,5 7.5 253 303 225 339 131
Mesleki gelisim ve ilerleme (kariyer) N 25 29 64 150 132
durumumun iyi oldugunu diisiiniiyorum. % 63 73 160 375 330 84 115
Cahigmakta oldugum sehri gercekten N 11 19 46 141 183
seviyorum. % 28 48 115 353 458 H19 099
2 Caligmakta oldugum sehrin havasi bana N 2 5 36 157 200
S | uygundur. % 5 13 90 393 500 417 099
=0
2 < Is digindaki sosyal gevrem ile iyi uyum N 4 12 35 159 190
S S| S o . 4371 074
8|y, | sagladigim diisiiniiyorum. % 1,0 30 88 398 475
T T
> Is disinda, iginde bulundugum sosyal N 8 14 38 155 185
& cevrem evimi aratmamaktadir % 20 35 o5 388 463 430 083
: 0 , , , , ,
Yasadigim  sehir bana  yapmaktan p 9 6 47 135 203
hoslan]((hglrn bos zaman faaliyetleri % 23 15 118 338 508 4,24 0,91
sunmaktadir

x: Aritmetik ortalama, s.s: standart sapma

Tablo incelendiginde orgilite uyumun alt boyutlar1 olan orgiit i¢i uyum (x:
3.88) ve sosyal cevreye uyum (y: 4.25) diizeyinin oldukg¢a yiiksek oldugu

goriilmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlarin sosyal ¢evreye uyum diizeyinin orgiit ici
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uyuma gore daha yuksek oldugu anlasilmaktadir. Tablodaki ifadelerin tamami ele
alindiginda ise orgilite uyum kapsaminda katilimcilar tarafindan en fazla katilim
gosterilen ifadelerin sirasiyla “is disindaki sosyal c¢evre ile iyi uyum sagladigimi
diisiiniiyorum” (y: 4.37), “is disinda i¢inde bulundugum sosyal g¢evrem evimi
aratmamaktadir” (x. 4.30) ve “mesai arkadaslarimi severim” (y: 4.29) oldugu
goriilmektedir. Orgiite uyum kapsaminda katilmcilarin digerlerine oranla en az
katilim gosterdikleri ifadelerin ise sirasiyla “Kariyer hedeflerime bu otelde calismaya
devam ederek ulasabilirim” (y: 3.39), “Mesai arkadaslarim ¢alisma tarzi olarak bana
benzemektedir” (. 3,64) oldugu belirlenmistir. Orgiit i¢i uyum ve sosyal gevre
uyumu alt boyutlarma gore degerlendirildiginde Orgit i¢i uyumda en fazla katilim
dizeyine sahip ifade “Mesai arkadaslarimi severim” (y. 4.29) ve “Bu otel
isletmesine iyi uyum sagladigim diistiniiyorum” (y. 4.05) ifadeleridir. Sosyal cevre
ile uyum boyutunda en yiiksek aritmetik ortalama degerine sahip ifadeler ise “Is
disindaki sosyal cevre ile iyi uyum sagladigimi diigiiniiyorum™ (y: 4.37), “Is disinda

icinde bulundugum sosyal ¢evrem evimi aratmamaktadir’ (y: 4.30) ifadeleridir.

Ifadelere katilim diizeyini ele alan veri analizinin son asamasi algilanan
hizmet performansina yonelik analizi icermekte ve bulgular Tablo 8’de
sunulmaktadir.  Hizmet performansina  yonelik ifadeler  genel  olarak
degerlendirildiginde isletmelerin modern donanimlara sahip olmasinin (y: 4.38) en

cok katilim gosterilen ifade oldugu anlagilmaktadir.

Algilanan hizmet performansinin alt boyutlar1 ayr1 ayri olarak ele alindiginda
fiziksel kanitlar boyutunda en yiiksek katilim diizeyine sahip olan ifade “Calistigim
otel modern donanimlara sahiptir (3. 4.38); giivenilirlik boyutunda “Is arkadaslarim
misafirlerin sorunlarim igtenlikle ¢ozmeye c¢alisir” (y. 4.25); yamit verebilme
boyutunda “Calisma arkadaslarim olduk¢a yardimseverdir” (y. 4.28); glvence
boyutunda “F&B servisi ve diger hizmetlerin sunum saatleri tiim misafirlere hitap
etmektedir” (y: 4.31) ve empati boyutunda ise “Is arkadaslarim misafirler ile kigisel
olarak ilgilenmektedirler” (y: 4.33) ifadeleridir. Algilanan hizmet performansi
kapsaminda katilimcilarin digerlerine oranla en az katilim gosterdikleri ifadenin ise
“Calisma arkadaslarim yetenekli ve isinde uzman bireylerdir” (y. 4. 17) oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 8: Hizmet Performans: Ifadelerine Katilim Diizeylerine Iligkin Bilgiler

Katilim Diizeyi

ifadeler ' S.S
1 2 3 4 5
I®%  Calistigim otel modern donanimlara sahiptir. 02) 0?5 178 73’:; 3195’85 528’25 438 075
§ Calistigim otelin fiziksel olanaklari goze hitar n 5 6 32 158 199
g :o;etmektedir % 1,3 15 80 395 498 435 079
= <|Calisigim  oteldeki  personelin  giyimi titiz, n 10 16 51 134 189
% kuyafetleri diizgiin ve temizdir. % 25 40 128 335 473 419 098
8 Cabstigim boliimde servis ile ilgili materyaller n 1 8 52 157 182
P bz alicidir. % 03 20 130 393 455 428 078
Is arkadaslarim misafirlere verdikleri taahhiitleri n 6 9 47 168 170
hakkiyla yerine getirmektedir. % 15 2,3 118 420 425 422 085
=S Is arkadaslarim misafirlerin sorunlarmi igtenlikle n 8 4 43 171 174
S fdzmeye caligir % 20 1,0 108 428 435 425 084
152 [s arkadaslarim hizmet sunumunu hakkiyla n 4 9 47 174 166
~  [gergeklestirmektedir. % 1,0 23 118 435 415 422 082
= (Otel yonetimi misafirlere s6z vermis oldugu n 9 13 41 168 169
S hizmetleri timiiyle yerine getirir. % 23 33 103 420 423 419 091
3 [Is arkadaslarim talep edilen hizmetlerin yerine n 2 11 50 173 164
O getirilme suresini misafire tam olarak belirtir. % 0,5 28 125 433 410 422 080
[s arkadaglarim hatasiz  eksiksiz  hizmet n 3 12 48 178 159
sunumunda 1srarci davranir % 0,8 3,0 120 445 39,8 420 082
. [Is arkadaslarim misafir istek ve ihtiyaglar1 ile n 2 8 48 161 181
';; o erektigi gibi ilgilenirler. % 05 20 120 403 453 428 079
é E; Calistigim otelde hizmet sunumu oldukga hizlidir. 02) 1?5 ;fi 154% ;’?’% ji% 419 0091
; Calisma arkadagslarim oldukga yardimseverdir. 02) 1‘}0 1?3 1?;0 31:’?3 igf) 428 081
Calisma  arkadaglarimin  davramiglari  gliven n 2 8 46 165 179
__ Mericidir. % 05 20 115 413 448 428 078
QI [Calisma arkadaglarim hizmet sunumunda her n 6 9 53 151 181
Ii zaman saygili davranir. % 1,5 2,3 133 378 453 423 087
I Misafirlerimiz  otelde  kendilerini  kesinlikle n - 5 55 157 183
8 givende hissederler. % - 1,3 138 393 458 430 075
§ F&B servisi ve diger hizmetlerin sunum saatleri n 1 9 50 147 193
3 tum misafirlere hitap etmektedir. % 03 23 125 368 483 431 079
[s arkadaslarim misafirlerin sorularma tatmin edici n 1 8 41 172 178
cevaplar vermektedir. % 03 20 103 430 445 430 075
[s arkadaslarim misafirler ile kisisel olarak n 1 10 40 153 196
< llgilenmektedirler. % 03 25 100 383 490 433 1078
‘;‘- Calistigim boliimiin yOneticileri misafirler ile en n 4 8 51 138 199
I fiyi sekilde ilgilenirler % 1,0 20 128 345 498 430 084
= [ls arkadaslarim misafirlerin kisisel ihtiyaglarmi n 5 12 42 157 184
é kolaylikla anlayabilirler. % 1,3 30 105 393 460 426 086
W (Calisma arkadaglarim yetenekli ve isinde uzman N 14 14 44 146 182
bireylerdir. % 35 35 11,0 365 455 417 1,00

y: Aritmetik ortalama, s.s: standart sapma

5. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Aragtirma bulgularinin degerlendirilmesi siirecinde ilk olarak calisanlarin
algiladiklar1 orgiitsel destek, oOrglite uyum diizeyleri ve algiladiklar1 hizmet
performansi arasindaki iligkiler iligki 6l¢tim testi (Korelasyon analizi) ile analiz
edilmistir. Korelasyon analizinde iliskilerin yorumlanmasinda Pearson korelasyon

kat sayilar1 dikkate alinmis ve bulgular Tablo 9’da sunulmustur.
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Tablo 9: Algilanan Orgiitsel Destek, Orgiite Uyum ve Algilanan Hizmet Performansi
Arasindaki Iligkilerin Analizi

1 2 2.1 2.2 3
Algilanan orgiitsel destek (D r 1
Orgute Uyum (2) r 0,614 1
Orgiit i¢ci Uyum (21) r 0645 0,926 1
Sosyal Cevre ile Uyum (22) r 0,203 0,595™ 0,246™ 1
Algilanan Hizmet Performans1 (3) r 0522" 0,623" 0,622 0,276 1
AHP fiziksel kamitlar (31 r 0429™ 0479 0428 0,317 0,752"
AHP guvenilirlik (32) r 0483" 0572 0581 0,232™ 0,923"
AHP yamit verebilme (33) r 0439™ 0,545 0,563™ 0,200™ 0,891
AHP glivence (34 r 0440™ 0,544™ 0,551 0,222 0,911
AHP empati (35) r 0487" 0578 0583" 0,241 0,882"

*:0.01 diizeyinde iligkiler anlamlidir, p<0.01, r: Pearson korelasyon kat sayisi

Tabloda yer alan temel bulgular incelendiginde, algilanan orgiitsel destek ve
oOrgiite uyum arasinda yUksek (r: .614) bir iliski bulundugu, algilanan orgiitsel destek
ve algilanan hizmet performansi arasinda orta dizeyde (r: .522) bir iliski bulundugu
orgiite uyum ve algilanan hizmet performansi arasinda ise yuksek (r: .623) bir iliski
bulundugu tespit edilmistir. Tablo 9 alt boyutlar baglaminda incelendiginde ise
algilanan hizmet performansinin alt boyutu olan empati boyutunun algilanan 6rgiitsel
destek (r: .487) ile orta duzeyde orgute uyum (r: .578) ile ise orta yluksek diizeyde
iliskili oldugu saptanmistir. S6z konusu alt boyutlar hizmet performansini iki

bagimsiz degisken ile en yliksek iliski diizeyine sahip boyutlar1 olusturmaktadir.

Aragtirma bulgularinin degerlendirme siirecinde algilanan Orgitsel destek,
Orgite uyum ve algilanan hizmet performansi arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesinden sonra arasgtirma hipotezlerinin test edilmesi amaciyla
regresyon analizleri gergeklestirilmistir. Bu siirecte bagimsiz degiskenlerin bagiml
degiskenler tizerindeki etkileri regresyon modeli, varyans agiklama oran1 ve
standardize edilmemis katsayilar baglaminda degerlendirilmistir. Bagimsiz
degiskendeki faktor sayisinin tek oldugu durumlarda tek degiskenli (bivariate)
dogrusal regresyon analizi, bagimsiz degiskendeki faktor sayisinin birden fazla
oldugu durumlarda ise c¢ok degiskenli (multivariate) dogrusal regresyon analizi

gerceklestirilmis ve bulgular yorumlanmistir.
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Regresyon analizleri ile arastirma hipotezlerinin test edilmesinde ilk olarak
calisanlarin algiladiklar orgiitsel destegin Orgiite uyum diizeyleri lizerindeki etkisi
incelenmis ve bulgular Tablo 10°da sunulmustur. Tabloya gore algilanan oOrgiitsel
destek Orgiite uyuma iligskin toplam varyansin yaklasik %38’ini olusturmaktadir ve

regresyon modeli anlamlidir (F: 241,450, p:0.000).

Tablo 10: Algilanan Orgiitsel Destegin Orgiite Uyuma Etkisi

Standardize Edilmemis  Standardize

Katsayilar Kat Sayilar t Sig. DI;ZZ flleﬁvl:;iis F degeri  Sig.
B Standart Hata Beta g
Sabit 2,229 0,118 18,959 0,000
Algilanan 0,376 241,450 0,000
Orgutsel 0,452 0,029 0,614 15,539 0,000

Destek

Orgiite Uyum: 2.229 + 0.452 * Algilanan Orgiitsel Destek

Tablo daha detayli incelendiginde calisanlarin orgiitsel destek algilarindaki
her bir birimlik artis 6rgiite uyum diizeyleri tizerinde %45 oraninda bir artis meydana
getirmektedir ve s6z konusu etki anlamlidir (p: 0.000). Buradan hareketle;
arastirmanin birinci hipotezi olan H1: Calisanlarin algiladiklar: orgiitsel destegin

orgiite uyum tizerinde anlaml bir etkisi bulunmaktadir” hipotezi KABUL edilmistir.

Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde ikinci olarak ¢alisanlarin
algiladiklar1 Orgiitsel destegin algilanan hizmet performansi {iizerindeki etkisi
incelenmis ve bulgular Tablo 11°de sunulmustur. Tabloya gore algilanan orgiitsel
destek hizmet performansina iligkin toplam varyansin yaklasik %27’sini

olusturmaktadir ve regresyon modeli anlamlidir (F: 149, 322, p: 0.000).

Tablo 11: Algilanan Orgiitsel Destegin Algilanan Hizmet Performansina EXKisi

Standardize Edilmemis  Standardize

Katsayilar Kat Sayilar t Sig. DSZZ filetl.l;l;S F degeri  Sig.
B Standart Hata Beta 8
Sabit 2,796 0,123 22,783 0,000
Algilanan 0,271 149,322 0,000
Orgitsel 0,371 0,030 0,522 12,220 0,000

Destek
Algilanan Hizmet Performansi: 2.796 + 0.371 * Algilanan Orgiitsel Destek

Tablo detayli olarak incelendiginde ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarindaki

her bir birimlik artis algilanan hizmet performanslari iizerinde %37oraninda bir artis
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meydana getirmektedir ve s6z konusu etkinin anlamli oldugu belirlenmistir (p:
0.000). Buradan hareketle; arastirmanin ikinci hipotezi olan H2: Calisanlarin
algiladiklar: orgiitsel destegin hizmet performanst iizerinde anlamli bir etkisi

bulunmaktadir” hipotezi KABUL edilmistir.

Arastirma hipotezlerinin degerlendirilmesinde iiclincli olarak calisanlarin
Orgiite uyumunun hizmet performansi iizerindeki etkisi incelenmis ve bulgular Tablo
12°de sunulmustur. Tablodaki veriler dogrultusunda Orgiite uyum hizmet
performansina iliskin toplam varyansin yaklasik %39’unu olusturmaktadir ve

regresyon modeli anlamlidir (F: 252,680, p:0.000).

Tablo 12: Orgiite Uyumun Algilanan Hizmet Performansi Uzerindeki Etkisi

Standardize Edilmemis  Standardize

Katsayilar Kat Sayilar t Sig. Dr\l,lzz flletlvl;lzs F degeri  Sig.
B Standart Hata Beta 8
Sabit 1,845 0,154 11,918 0,000
Sy 0,387 252,680 0,000
Orgute 0,602 0,038 0,623 15896 0,000

Uyum

Algilanan Hizmet Performansi: 1,845 + 0.602 * Orgiite Uyum

Tablo detayli olarak incelendiginde ¢alisanlarin Orgite uyum duzeyleri
tizerindeki her bir birimlik artis, algilanan hizmet performansi iizerinde %60
oraninda bir artis meydana getirmektedir ve s6z konusu etki anlamlidir (p: 0.000).
Buradan hareketle; arastirmanin {iglincli hipotezi olan H3: “Calisanlarin 6rglte
uyumunun hizmet performansi iizerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadwy”™ hipotezi
KABUL edilmistir.

Arastirma kapsaminda H3 kabul edilmekle birlikte, 6rgiite uyumu agiklayan
alt boyutlardan hangisinin hizmet performansi iizerinde etkisinin oldugunu
belirlemek igin Tablo 13’deki regresyon analizi gerceklestirilmistir. Tablo 13’de elde
edilen sonuclar ayrintili olarak incelendiginde c¢alisanlarin 6rgiit i¢i uyumlar1 ve
sosyal ¢evre uyumlarinin algilanan hizmet performansi iizerinde anlamli bir etkisi
oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin 6rgiit i¢i uyum diizeylerindeki bir birimlik artig
algilanan hizmet performanslari iizerinde yaklasik %45 diizeyinde bir etkiye sahiptir.
Ayni etki sosyal ¢evre alt boyutu i¢in yaklasik %12 diizeyindedir ve s6z konusu etki
anlamhidir (p: 0.000). Buradan hareketle; hizmet performansinda orgiite uyum

kapsaminda esas onemli olan boyutun o6rgiit i¢i uyum boyutu oldugu ifade edilebilir.
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Buradan hareketle arastirmanin gilinci hipotezinin alt hipotezleri; H3u.
“Calisanlarin 0rgut ici uyumunun hizmet performansint anlamli bir sekilde etkisi
bulunmaktadir” ve H3z2: “Calisanlarin sosyal ¢evre uyumunun hizmet performansini

anlaml bir sekilde etkisi bulunmaktadir hipotezleri KABUL edilmistir.

Tablo 13: Orgiite Uyumun alt boyutlarinin Hizmet Performansi Uzerindeki EtKisi
Standardize Edilmemis  Standardize

Katsayilar Kat Sayilar t Sig. DSZZ filetl.l;l;S F degeri  Sig.
B Standart Hata Beta g
Sabit 2,059 0,168 12,273 0,000
O{Jg““‘?' 0,441 0,030 0,589 14,721 0,000
yum 0,399 133,589 0,000
Sosyal 0, 115 0,035 0,130 3,257 0,001
Cevre

Algilanan Hizmet Performansi: 2, 059+ 0.441+0, 115 * Orgiit I¢ci Uyum+ *Sosyal Cevre

Hipotezlerin test edilmesinde son olarak algilanan hizmet performansinin
orgiitsel destek ve oOrgiite uyum tizerindeki etkileri incelenmis ve bulgular Tablo
14’de  goOsterilmistir.  Tablodaki  veriler dogrultusunda algillanan  hizmet
performansinin orgiitsel destek ve orgiite uyuma iliskin toplam varyansin yaklasik

%42’sini olusturmaktadir ve regresyon modeli anlamlidir (F:143, 478, p:0.000).

Tablo 14: Orgltsel Destek ve Orgiite Uyumun Algilanan Hizmet Performansi
Uzerindeki Etkisi

Standardize Edilmemis  Standardize

Diizeltilmis

Katsayilar Kat Sayilar t Sig. 2 4.%..  Fdegeri  Sig.
B Standart Hata Beta R” degeri
Sabit 1,751 0,151 11,560 0,000
Algilanan

Destek ' ' '
orgite 4 469 0,047 486 10,018 0,000

Uyum

Algilanan Hizmet Performansi: 1,751+ 0.159 * Algilanan Orgiitsel Destek+ 0.469 * Orgiite

Uyum

Tablo detayl olarak incelendiginde algilanan hizmet performansi tizerindeki
her bir birimlik artig algilanan orgiitsel destek iizerinde yaklasik %16 oraninda bir
arttg, Orgiite uyum tlizerinde ise yaklagik %47 oraninda bir artis meydana
getirmektedir ve s6z konusu etkiler anlamlidir (p: 0.000). Buradan hareketle

aragstirmanin doérdlnci hipotezi olan H4: “Calisanlarin algiladiklar: orgiitsel destek
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ve orgiite uyumlart hizmet performansini anlamli bir sekilde etkilemektedir” hipotezi

KABUL edilmistir.
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6.TARTISMA

Bu caligmanin temel amaci otel isletmelerinde hizmet veren calisanlarin
orgilitsel destek algisi, oOrglite uyum diizeyi ve algilanan hizmet performansi
arasindaki iliskileri ortaya koymak ve algilanan Orgiitsel destek, orgiite uyum
diizeyinin algilanan hizmet performansina etkisini belirlemektir. Bu kapsamda
Ankara’da dort ve bes yildizli olarak hizmet veren farkli otellerde g¢alisan 400
personele bu arastirma icin anketler uygulanmistir. Katilimcilarin %49’unu erkek,
%51’ini ise kadin katilimcilar olusturmaktadir ve biiyiik ¢gogunlugu 6n lisans/lisans
diizeyinde egitim seviyesine sahiptir. Yiyecek-icecek departmaninda galisanlarin
cogunlukta oldugu katilimcilarin isletmede ¢alisma siireleri ise genellikle 1 ile 3 yil
arasinda degismektedir. Arastirma kapsaminda algilanan orgiitsel destek tek boyutta
ele alinirken, Orgiite uyum diizeyi; Orgiit ici uyum ve sosyal ¢evre uyumu olmak
tizere iki alt boyutta, algilanan hizmet performansi ise; fiziksel kanitlar, giivenilirlik,
yanit verebilme, giivence ve empati boyutlar1 olmak {iizere bes alt boyutta ele

alinmustir.

Veri analizinden elde edilen bulgular katilimcilarin 6rgitsel destek, orgite
uyum ve algilanan hizmet performansi ifadelerine katilim oranlarinin oldukga yiiksek
oldugunu gostermektedir. Orgiite uyum dlgeginde yer alan ifadeler genel olarak
degerlendirildiginde; calisanlar Orgiitiin degerleri ile biitiinlestigini diisiinmekte,
katkilarinin degerli goriildiigiine inanmakta, is arkadaslar1 ile uyum igerisinde
oldugunu diisiinmekte, fakat kariyer hedeflerine mevcut érgitlerinde devam ederek
ulasamayacaklarinmt diisinmektedir. Kariyer hedeflerine mevcut 6rgltinde devam
ederek ulagma konusu Kaya (2012) tarafindan Antalya’da konaklama isletmelerinde
gerceklestirilmis olan bir ¢alismada da ele alinmis ve galisanlarin Kariyer hedeflerine
mevcut isletmede ¢alisarak ulasma diisiincesinde oldugu saptanmustir. iki ¢calismanin
sonuglart arasindaki farkliligin temel sebeplerinden birisinin turizmin mevsimsellik
ozelligi ve buna baglh olarak mevsimlik is giiciiniin ¢alisanlarin istihdami {izerindeki
etkisi oldugu Ongoriilmektedir. Nitekim Antalya bdlgesinde dort mevsim yogun
olarak hizmet veren, sirekli istihdam edilen bir calisanin, bélgenin de saglamis
oldugu katkilar ile mevcut isletmesinde devam ederek kariyer hedeflerine daha rahat

sekilde ulasabilecegi diisiiniilebilir. Bu noktada Antalya’da calisan igin alternatif is
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olanaklar1 ¢ok olmakla birlikte isletme tarafindan kendisine sunulan olanaklarin
calisan tercihini 6nemli dlgiide etkileyebilecegi de gdz Oniine alinmalidir. Calismakta
oldugu isletmeden 6nemli destek ve katkilar elde eden ve kariyer basamaklarinda
daha hizli yiikselebilecegine inanan ¢alisanlar dogal olarak kariyerini burada
strdiirecektir. Diger yandan Ankara gibi sehir otelciliginin hakim oldugu
isletmelerde insan kaynaginda degisim oraninin goreli olarak diisiikk olmasi terfi
imkanlarini azaltmakta, bununla birlikte ¢alisana saglanan imkanlar (lojman, servis,
maas vb.) daha smirli kalmaktadir. Bu kosullar altinda yeterli destegi alamayan ve
isletmede hizli terfi alamayacagini 6ngoren calisan isletmede kariyer hedeflerine

ulasamayacag yoniinde diisiinceye sahip olabilir.

Calismanin bulgularindan algilanan 6rgilitsel destegin 6rgute uyuma etkisinin
tespitine iliskin elde edilen sonuglara gore; algilanan orgiitsel destegin 6rgilite uyum
diizeyi lizerinde %45 oraninda bir artis meydana getirdigi tespit edilmis ve aralarinda
anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonug literatiirdeki calismalarin bulgulari ile
karsilastirildiginda dogrudan bu etkiyi 6lgen bir ¢alisma bulunmamaktadir fakat,
orgilitsel destegin sonucu olan orgiitsel baglilik orgiitsel baglilik ve 6rgiite uyumun alt
boyutlar1 ile iligkili olarak Eisenberger vd. (1990), tarafindan gercgeklestirilmis
calismada; calisanlarin Orgilit ve yoneticilerinden algiladiklar1 destegin, algilanan
orgiitsel destek sonucu gelisen duygusal temelli orgiitsel bagliligin sosyal degisim
kuramu ile biitiinlesmesi ile, ¢alisanlar takas uyumu gostererek uyum diizeylerinde
artis gorildiigii bulgusu elde edilmistir. Bu sonuglar mevcut aragtirma bulgularindan
algilanan orgiitsel destegin orgiite uyum iizerinde etkisi vardir hipotezini destekleyici

niteliktedir.

Cable ve Derue (2002), tarafindan gergeklestirilen bir diger ¢alismada ise;
calisanlarin 6rgiite uyum gostermelerinin Orgiit i¢i ¢calisma ortaminda bir¢ok tutum
ve davranisa neden oldugu tespit edilmistir. Bu davranislarin ise; algilanan orgiitsel
destek, isten ayrilma niyeti ve Orgiitsel vatandaslik davranislart ile iligkili
bulunmustur. Calismanin bulgularina goére, ¢alisanlar orgiitiin degerleri ile uyum
gostermekte ve bu degerleri paylastiklarinda orgiitin ama¢ ve hedeflerinin
gerceklesmesine katki saglamaktadirlar. Bu dogrultuda orgiite yonelik olumlu
davraniglar gostermektedirler. Elde edilen bulgularda ile birey-6rgit uyumu ile

orgilitsel destegin sonucu olan orgiitsel vatandaslik davranislar arasinda anlamli bir
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iligki bulundugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda karsilastirilan sonuglarin ¢aligsmanin

bulgulart ile benzer nitelikte oldugu goriilmektedir.

Algilanan orgiitsel destegin isten ayrilma niyeti etkisinde; kisisel fedakarlik
ve ise uyumun arabuluculuk roliiniin incelendigi ¢alismada Dawley ve digerleri
(2010) orgiite uyumun algilanan orgiitsel destege aracilik ettigi sonucuna ulagmistir.
Bu sonug, arastirmada olusturulan ve analizler ile kabul edilen *“Calisanlarin
algiladiklar:  orgiitsel destegin  orgiite uyum tizerinde anlamli  bir etkisi

bulunmaktadir” hipotezi ile benzerlik gostermektedir.

Afsar ve Badir (2016), kisi-Orglit uyumu ve algilanan orgiitsel destegin
oOrgiitsel vatandaslik davranisi iizerindeki etkisinde ise gomiilmisliiglin diizenleyici
rollinii ve algilanan Orgiitsel destegin, kisi-Orgiit uyumu ve orglitsel vatandaslik
davranis1 arasindaki iligki tizerinde aracilik roliinii ele aldiklar1 caligmalarinda;
algilanan Orgiitsel destegin, kisi-Orgiit uyumu ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi
arasindaki iliskide aracilik rolii iistlendigi; kisi-Orgiit uyumu ve orgiitsel vatandaslik
davranig1 arasindaki ve algilanan orglitsel destek ve algilanan Orgiitsel destegin
sonucu olan orgiitsel vatandaslik davranisgi arasindaki iliskinin ise gémiilme davranisi
gosteren isgorenlerde daha gii¢lii oldugu belirlenmistir. Bu kapsamda arastirma

bulgularinin, bu aragtirmanin H1 hipotezini 6nemli 6lglide destekledigi sdylenebilir.

Chirazof (2014), kisi-orglit uyumu ve psikolojik gli¢lendirme arasindaki
iliskide algilanan orgiitsel destegin aracilik roliinii ele aldig1 calismasinda, s6z
konusu aracilik roliiniin anlamli oldugunu belirlemistir. Bu dogrultuda elde edilen
bulgularin mevcut arastirma hipotezlerinden H1 ile tutarli oldugu sonucu
gorilmektedir. Ng ve Sarris (2012), kisi 6rgiit uyumu, algilanan orgiitsel destek, is
tatmini ve orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi ele aldiklar1 ¢alismalarinda, kisi orgiit
uyumunun ve algilanan oOrgiitsel destegin, is tatmini ve Orgiitsel baglihigin
belirleyicileri oldugunu; algilanan orgiitsel destegin, kisi orgiit uyumu, i tatmini ve
orgiitsel baglilik iligkisinde diizenleyici bir rol iistlenmedigi tespit edilmistir. Buna ek
olarak; algilanan orgiitsel destegin kisi Orgiit uyumundan ¢ok, is tatmini ve Orgiitsel
bagliligin anlamli belirleyicileri olabilecegini belirlemislerdir. Elde edilen bulgular

mevcut aragtirma bulgulari ile tutarlilik gostermektedir.
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Calismanin bir diger 6énemli bulgusu olan, c¢alisanlarin algiladiklart orgiitsel
destegin hizmet performans: lizerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadir sonucu
Rhoades ve Eisenberger (2002), tarafindan gergeklestirilmis olan ¢alismanin
bulgulan ile tutarlilik gostermektedir. Caligma bulgular1 algilanan orgilitsel destegin
is performansini pozitif ve anlamli olarak etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Elde
edilen bulgular aragtirma kapsaminda olusturulmus “Algilanan orgiitsel destek ve
algilanan hizmet performansi arasinda anlamli ve olumlu bir iliski vardir “hipotezini

destekler niteliktedir.

Walumbwa vd. tarafindan, 2010 yilinda gergeklestirilmis olan g¢alismada
calisanlarin Orgute yonelik algilarinin net olmamasi veya olumsuz yonde olmasinin
calisanlarinin hizmet performanslarinda disiisler gorilmesine neden oldugu tespit
edilmistir. Calismanin sonuglarina gore ise; yoOneticinin psikolojik sermayesi ile
calisanin performansinin olumlu bir iliski icerisinde oldugu ve yoneticinin psikolojik
sermayesinin bu iligkide aracilik rolii tistlendigi tespit edilmistir. Elde edilen bulgu;
“Algilanan orgiitsel destek ve algilanan hizmet performansi arasinda anlamli ve

olumlu bir iliski vardw” hipotezi ile benzer niteliktedir.

Tanriverdi ve Yilmaz, (2017), tarafindan gerceklestirilen asgilarin orgiitsel
destek algisinin is performansi {izerine etkisinde is ortami niteliginin aracilik rolu
konulu calismada algilanan orgiitsel destek ile ¢alisan performansi arasinda olumlu
ve anlamli bir iligki oldugu sonucu elde edilmistir. Bu sonucun calismada olusturulan
“Algilanan orgiitsel destek ve algilanan hizmet performansi arasinda anlamli ve

olumlu bir iliski vardir” hipotezini destekler niteliktedir.

Turung ve Celik, (2010) tarafindan gergeklestirilen bir diger calismada ise
algilanan oOrgiitsel destegin calisanlarin is performansi iizerinde anlamli bir etkisinin
olmadigi belirlenmistir. Bu ¢alismadan elde edilen bulgunun mevcut ¢alismanin
bulgular ile benzer nitelikte olmadig1r sonucuna varilmistir. Calismanin regresyon
sonuglarinda algilanan orgiitsel destegin is performansi ilizerinde anlamli bir etki
bulunmasina ragmen, bu sonucun elde edilmesinde yapisal modelde tiim
degiskenlerin etkilerinin bir arada goriilmesinde dolay1r ana etkenin; Orgutsel

0zdeslesmenin araci roliinde bulunmasindan kaynaklandigi goriilmiistiir.
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Akko¢ vd. (2012), tarafindan gergeklestirilmis olan, oOrgiitlerde gelisim
kiiltiirti ve algilanan orgiitsel destegin is tatmini ve is performansina etkisi: glivenin
aracilik rolii adli ¢galismanin sonuglarina gore; algilanan orgiitsel destegin ve gelisim
kaltarinun calisanlarin hem is tatminleri hem de isteki performanslari tizerinde
giivenin kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Bu bulgunun aragtirma kapsaminda
olusturulan, “Calisanlarin orgiite uyumunun hizmet performansi iizerinde anlamli bir

etkisi bulunmaktadw” hipotezi ile uyumlu oldugu tespit edilmistir.

Autry ve Wheeler (2005), tarafindan gergeklestirilen bir c¢alismada
calisanlarin bireysel 6zellik ve degerleri ile Orgiitiin 6zellik ve degerlerinin uyumlu
olmasiin ¢aliganlarin hizmet performansina yiiksek seviyede etki gosterdigi sonucu
ortaya cikmistir. Bu kapsamda elde edilen bulgularin calismada olusturulan
“Calisanlarin orgiite uyumunun hizmet performans: tizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir” hipotezi ile benzerlik gOstermekte ve mevcut hipotezi

desteklemektedir.

Bright (2007), tarafindan yapilan ¢alismada; 6rgiite uyum kapsaminda kamu
calisanlarinin ~ kendi  performanslarin1  degerlendirmelerinin - kamu  hizmeti
motivasyonu arasindaki iliskinin tespitinde, yapisal esitlik modellemesi kullanilarak
Orgute uyumun aracilik rolii arastirilmigtir. Calismanin elde edilen veriler
dogrultusunda kamu hizmeti motivasyonu ile c¢alisanlarin performans: arasinda
anlamli bir iliski bulunamazken, ¢alisanlarin 6rgit uyumu ile hizmet performanslari
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buradan hareketle ¢alismanin
bulgularinin mevcut calismanin hipotezi “Calisanlarin orgiite uyumunun hizmet
performanst iizerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadir” H3 ile tutarlilik gosterdigi

ve bulgularin hipotezi destekledigi s6ylenebilir.
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Sekil 8. Arastirma Modeli

Aragtirma kapsaminda ele alinan hipotez sonuglarina gore yukaridaki model
gelistirilmistir.  Modelde de gorildiigi gibi otel isletmelerinde ¢alisanlarin
algiladiklar1 orglitsel destek ve Orgiite uyum diizeylerinin algilanan hizmet
performans: tizerindeki etkisini arastiran H1, H2, H3, H31, H32 hipotezleri
desteklenmigstir. Aragtirma modelinde orgiite uyumun alt boyutlarindan sosyal ¢evre
uyumunun algilanan hizmet performansi {izerinde 6rgiit i¢i uyuma gore daha diisiik
seviyede bir etkisi bulundugu gortlmektedir. Bunun nedeninin ¢alisanlarin egitim
veya ailevi nedenleri gibi kosullardan dolayr mevcut sehirde ¢alisma

zorunluluklarindan kaynaklandigi diisiiniilebilir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde giderek artan teknolojik gelismeler ve hizli degisimler
beraberinde zorlu rekabet kosullarini ortaya ¢ikarmistir. Bu sert rekabet ortaminda
amac ve hedeflerine ulagabilen basarili bir 6rgiitiin varligr ise kuskusuz ¢alisanlarin
katkilar1 ile ger¢eklesmektedir. Bu dogrultuda 6zellikle emek yogun bir sektdr olan
turizm igletmelerinde kusursuz bir hizmetin saglanabilmesi i¢in 6ncelikle ¢alisanlarin
orgilit icerisindeki durumlar1 ele alinarak oOrgiit adina en faydali sekilde katki
saglayabilecek kosullar olusturulmalidir. Orgiit ¢calisanlarimin katkilarmim maksimize
edilmesinde ise Orgilite uyum biiyiikk 6nem arz etmektedir. Bu baglamda Orgiit
yoneticilerinin ¢aliganlarinin refahi ile ilgilenmesi onlarin katkilarina deger vermesi
ve en Onemlisi onlar Orgiitte s6z sahibi bireyler olarak nitelendirmesi ve buna
yonelik davranis gostermesi bir c¢alisanin  Orgiitiin  ama¢ ve degerlerini
benimsemesinde en etkili arag olmaktadir. Orgiitiin destegini arkasinda hisseden
herhangi bir hata yaptiginda bile bunu telafi edebilmesi i¢in gerekli imtiyazin
saglanabilecegini hisseden calisanlar orgiite yiiksek diizeyde uyum saglarlar. Orgiit
igerisindeki bu uyumlu ortam c¢alisanin tutum ve davranislarina etki ederek orgiitsel

performansina olumlu sekilde yansimaktadir.

Bu caligmada algilanan Orgiitsel destek ve oOrgiite uyum diizeylerinin
algilanan hizmet performansi iizerindeki etkisi; Ankara’da dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde gorev yapan calisanlardan olusturulan evren ve Orneklem
dogrultusunda incelenmistir. Bu iliskiler temel olarak ele alindiginda ise orgiite uyum
ve algilanan hizmet performansi arasinda yiiksek bir iligki bulundugu, algilanan
orgiitsel destek ve algilanan hizmet performansi arasinda ise orta diizeyde bir iliski
bulundugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar genel olarak degerlendirildiginde
algilanan oOrgiitsel destek ve orgilite uyum diizeyinin yiiksek olmasinin algilanan
hizmet performansini olumlu sekilde etkiledigi saptanarak arastirmada olusturulan

hipotezler kabul edilmistir.

Otel isletmelerinde algilanan orgiitsel destek ve Orgiite uyum diizeyinin,
algilanan hizmet performansi iizerindeki etkisini ele alman bu calisma birtakim
siirliliklart icermektedir. Calismanin baslica sinirliligini arastirmaya Ankara ilinde

bulunan dort ve bes yildizli otellerde calisan otel c¢alisanlarinin katilmalari
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olusturmaktadir. Otel isletmelerinde hemen hemen her egitim diizeyinden calisanin
bulunmasindan dolay1 c¢alisanlarinin algilama diizeylerinin birbirlerinden farkl
olabilecegi ve ifadeleri farkli sekillerde anlayabilme ihtimalleri bir sinirlilik olarak
diistiniilmiistiir. Aragtirma ile ilgili literatiirde otel isletmelerinde algilanan Orgiitsel
destek ve Orgiite uyum diizeyinin hizmet performans: {izerindeki etkisini ele alan

caligmalarin yapilmamis olmasi bir kisitlilik olarak degerlendirilmistir.

Calismanin gelecekte yapilacak c¢alismalara katki niteliginde olabilecek
etkileri ele alinacak olursa; yoneticilerin ¢alisanlarina destek saglayici yaklagimlar
onlarin oOrgiitsel ama¢ ve hedefler i¢in Orgiite daha fazla katki saglamalarina ve
hizmet performanslarinin artmasina neden olacaktir. Calisanin etkili verimli
calismasinda Oncelikle bireysel degerlerinin Orgiitiin degerleri ile uyumlu olmasi
saglanarak, isi ve oOrgiitsel ortam ile olan uyumsuzluklarinin ortadan kaldirilmasi

basarilabilir ise istedikleri amag¢ ve hedeflere daha rahat ulasabileceklerdir.

Bu bilgiler 1518inda literatiirdeki bilgiler de referans alinarak 6zelikle turizm
isletmelerinde gorev yapan sektdr yoneticilerine Orgiitin amag¢ ve hedefleri
dogrultusunda c¢alisanlarinin ~ orgiitsel  destek, oOrglite uyum ve hizmet

performanslarinin gelistirilmesine yonelik asagidaki onerilere yer verilmistir.

e Caligmadan elde edilen bulgular dogrultusunda hizmet performansinin
arttirllmasinda algilanan orgiit destek ve orgiite uyumun roliiniin goz ardi
edilemeyecegi goriilmektedir. Bu nedenle yoneticilerin orgiite bagvuru yapan
bir ¢alisanin degerlendirilmesi esnasinda ise alma ve segcme arasindaki ayrimi
cok 1yl yapmalar1 gerekmektedir. Basarili bir sekilde yapilan ise alim ile
calisganin yeni gorevine uyum saglayabilmesi icin oOrgiitiin politika ve
prosediirleri acik¢a calisana bildirilmeli ve bu dogrultuda gerekli egitimlerin
verilmesi saglanmalidir. Anket uygulama esnasinda ¢alisanlarin birkaginin
anket cevaplama sonrasinda anket formuna not olarak; sehir otelciliginden
memnun olmadiklarini, personele gerektigi gibi egitim ve yardimda
bulunulmadigi ve yoéneticilerinin turizm alaninda daha bilgili deneyimli
yoneticilerden olmasi gerektigini belirten yorumlara yer vermeleri bu konuda

orgiitlerin eksiklerini ortaya koymaktadir.
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Turizm isletmelerinin emek yogun Ozelliklere sahip olmasindan dolay1
calisanlarin géstermis olduklar1 tutum ve davraniglar miisterilerin sunulan
hizmetin kalitesini algilamalarma dogrudan etki edebilmektedir. Bu
kapsamda oncelikle ¢alisanlarin orgiitte ki refah diizeyleri arttirilmali ve
destekleyici davramislarda bulunulmalidir. Nitekim orgiitii tarafindan,
degerlerinin goézetildigini hisseden c¢alisanlar, hissettikleri yukumlulik ile

hizmet sunumunda daha etkili performans gosterme egiliminde olacaklardir.

Calisanlarin  orgiit kiiltiiri ile uyumlu oldugu ve istenilen performansi
gosterdikleri slirece orgiit liyeliklerinin devam edecegi konusunda giiven
verilmelidir. Ciinkii bir ¢calisan orgiit icerisinde kendisini ne derece giivende

hisseder ne derece tatmin olursa ayn1 diizeyde miisterilere hizmet sunacaktir.

Calisanlarin  Orgiite baghiliklarinin arttirilmast kapsaminda ¢alisanlar ile
kurulan duygusal ve psikolojik bag ile ¢alisanin kendisini sadece o orgiitiin
bir calisgan1 olarak degil o ailenin bir pargasi oldugunu hissetmesi
saglanmalidir. Nitekim degerli oldugunu hisseden bir ¢alisan duygusal
baglilik ile birlikte orgiitte kalmaya devam ederek isten ayrilma niyetleri

ortadan kaldirilabilir.

Calismanin elde edilen sonuglarindan birisinin ¢alisanlarin 6rgiit uyumlarini
yiikksek olmasina ragmen kariyer hedeflerine aynmi Orgiitte devam etmeyi
diisinmemeleridir. Bu gibi bir durumla karsilasildiginda ¢alisanin kariyer
hedeflerini mevcut orgiitte gerceklestiremeyecegini diisiinmesine neyin neden

oldugu arastirilarak ¢alisanin orgiitsel devamlilig1 saglanabilir.

Calisanlarin orgiit igerisinde en ¢ok Onem verdikleri konu Orgut icerisindeki
kaynak dagilimlarmin adil bir sekilde yapilmasidir. Bu kapsamda 6zellikle
orglit yoneticileri ¢alisanlarin performanslart dogrultusunda kaynak dagitimi
yapmalidirlar. Haksiz ve adaletsiz bir sekilde yapilan kaynak dagitimi hem
odiillendirilen calisanda hemde goz ardi edilen c¢alisanda olumsuzluklar
ortaya ¢ikarabilecektir. Bu kapsamda orgiit yoneticileri adil bir sekilde ayrim

yapmadan bir degerlendirme yapmalidirlar.
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e Orgiit kapsaminda calisanlara saglanan destege ragmen c¢alisanlarin Orgiite
uyum dizeyleri ve algilanan hizmet performanslarinda yasanan diistislerin
Onlenmesi i¢in ¢alisanlarin kural ve normlar dogrultusunda disipline edilmesi
saglanmali, uyum problemlerini ve hizmet performansinda yasanan diisiisleri

ortadan kaldiracak gerekli prosediirler uygulanmalidir.

e Calisma ile benzer konularda literatiirde yer alan ¢alismalarin 6zellikle drgite
uyum ve ige uyum kapsaminda oldukg¢a az oldugu gorilmektedir. Bu nedenle
orglit uyum konusunun orgiitsel faktorler ile beraber daha detayli bir sekilde
incelenmesi ve elde edilen sonuglarin, orgiitler i¢in daha kapsamli 6nerilerin

yapilmasinda etkili olabilecegi sdylenebilir.

e Calisanlarin orgiitsel etkinlikleri dogrultusunda kariyer gelisimlerinin dogru
bir yonlendirme ile yapilmasi ve gelistirilmesi saglanmalidir. Yoneticiler bu
konuda caliganlarina gerekli destegi saglamalidir. Ydneticinin yetersiz kaldigi
noktada ise calisana kariyer durumunun gelistirilmesi i¢in bir danismanlik

hizmeti saglanmalidir.

Calisma kapsaminda da belirtildigi gibi Orgiitlerin basarili olmasinda en
onemli kosul, calisanlarin etkin ve verimli faaliyet gdstermeleridir. Bunun igin
belirtilen tiim bu Oneriler dikkate alinip hayata gecirildiginde calisanlar; kendilerini
oOrgiitlin bir parcasi olarak hissederek orgiitiin amag ve hedeflerinin yerine getirilmesi
icin gosterebildikleri en yiiksek performansi ve cabayi ortaya koyacaklardir. Bu
calisma gelecekte, orgiite uyumun alt boyutlar1 olan takas uyumu goérev uyumu ve
kiiltiirel uyum boyutlarinin bir arada ele alinarak, algilanan hizmet performansi

Uzerindeki etkilerinin arastirildigi ¢calismalarla desteklenebilir.
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EKLER
Ek 1: Arastirmada kullanilan anket formu

Sayin katilimci;

Bilimsel bir galisma icin olusturulan bu anket formundan elde edilen veriler tamamen bilimsel
amaglar igin kullanilacaktir. Anket iizerine herhangi bir 6zel bilgi (ad, soyad, telefon vb.)
YAZMAMANIZ énemle rica olunur. Arastirmanin saglikh sonuclar vermesi icin sizlerin degerleri
goruslerinize ve anketi tam olarak yanitlamaniza ihtiya¢c duyulmaktadir. Katkilariniz ve degerli
vaktinizi ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz.

Saziye BAL Dr. Ozcan Zorlu
saziye.bl@hotmail.com ozcanzorlu@aku.edu.tr
0506454 49 11 0507 894 00 34
1. Cinsiyetiniz O Erkek [ Kadin
2. Medeni Durumunuz O Evli [ Bekar

3. Egitim durumunuz [ ilkégretim [ Lise O Onlisans / Lisans [ . Lisans / Doktora

4. Yasiniz [(025yasalti [125-34yas [135-44 yas [ 45 yas ve Uzeri

5. Calistiginiz departman O On biiro 1 Yiyecek-icecek [ Kat hizmetleri

6. isletmede ¢alisma siireniz [ 1yildanaz [ 1-3yil O4-7yil  O8yil ve tizeri
Litfen asagidaki ifadelere katilim diizeyinizi ilgili alanlardan birine (X) isareti koyarak

belirtiniz.
LR Sa— >1

1: Hig¢ katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Ne katiliyorum ne de katilmiyorum
4: Katihyorum 5: Tamamen Katiliyorum

Calistigim otel, isletme faaliyetleri ve gelisimi icin yaptigim katkilara deger verir.

Calistigim otel, ekstra ¢cabalarimi takdir etmekte basarisizdir.

Calistigim otel, sikayetlerimi dikkate almaz.

Calistigim otel, gercekten benim iyiligimi dislindr.

Calistigim otel, isimi mimkin olan en iyi sekilde isimi yapsam da bunu fark etmez.

Calistigim otel, isimdeki genel memnuniyetimi dikkate alir.

Calistigim otel, bana cok az ilgi gdsterir.

0N |W|IN |

Calistigim kurum, isimdeki basarilarimla gurur duymaktadir.

Mesai arkadaslarimi severim.

Mesai arkadaslarim ¢alisma tarzi olarak bana benzemektedir.

isim, yetenek ve becerilerimi gelistirmeme yardim eder.

Bu otel isletmesine iyi uyum sagladigimi hissediyorum.

Otel isletmesinin sahip oldugu kurum kdltiirine uyumlu oldugumu diisiiniiyorum.

Bu otelde sahip oldugum yetki ve sorumluluklardan memnunum.

N[O~ |W|IN|KL

Otel isletmesinin degerleri benim degerlerimle 6rtiismektedir.
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Kariyer hedeflerime bu otelde ¢alismaya devam ederek ulasabilirim.

Mesleki gelisim ve ilerleme (kariyer) durumumun iyi oldugunu disiinilyorum.

10 | Calismakta oldugum sehri gergekten seviyorum.

11 | Galismakta oldugum sehrin havasi bana uygundur.

12 | Is disindaki sosyal cevrem ile iyi uyum sagladigimi diisiiniiyorum.

13 | Is disinda, iginde bulundugum sosyal gevrem evimi aratmamaktadir.

14 | Yasadigim sehir bana yapmaktan hoslandigim bos zaman faaliyetleri sunmaktadir.

Lutfen asagidaki ifadelere katilim dizeyinizi ilgili alanlardan birine (X) isareti koyarak

belirtiniz.

1: Hig katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Ne katiliyorum

ne de katilmiyorum
4. Katiliyorum 5: Tamamen Katiliyorum

1 | Cahstigim otel modern donanimlara sahiptir.

2 | Calistigim otelin fiziksel olanaklari gbze hitap etmektedir

3 | Cahstigim oteldeki personelin giyimi titiz, kiyafetleri diizglin ve temizdir.

4 | Calistigim bolimde servis ile ilgili materyaller g6z alicidir.

5 | is arkadaslarim misafirlere verdikleri taahhiitleri hakkiyla yerine getirmektedir.

6 | Is arkadaslarim misafirlerin sorunlarini igtenlikle ¢6zmeye calisir

7 | is arkadaslarim hizmet sunumunu hakkiyla gerceklestirmektedir.

8 | Otel yonetimi misafirlere s6z vermis oldugu hizmetleri tiimuyle yerine getirir.

9 is arkadaslarim talep edilen hizmetlerin yerine getirilme siiresini misafire tam olarak
belirtir.

10 | Is arkadaslarim hatasiz eksiksiz hizmet sunumunda israrci davranir

11 | Is arkadaslarim misafir istek ve ihtiyaglari ile gerektigi gibi ilgilenirler.

12 | Galistigim otelde hizmet sunumu oldukga hizlidir.

13 | Calisma arkadaslarim oldukga yardimseverdir.

14 | Gahisma arkadaslarimin davranislari gliven vericidir.

15 | Calisma arkadaslarim hizmet sunumunda her zaman saygili davranir.

16 | Misafirlerimiz otelde kendilerini kesinlikle giivende hissederler.
Yiyecek icecek servisi ve diger hizmetlerin sunum saatleri tim misafirlere hitap

17 etmektedir.

18 | Is arkadaslarim misafirlerin sorularina tatmin edici cevaplar vermektedir.

19 | is arkadaslarim misafirler ile kisisel olarak ilgilenmektedirler.

20 | Gahstigim bolimin yoneticileri misafirler ile en iyi sekilde ilgilenirler

21 | Is arkadaslarim misafirlerin kisisel ihtiyaclarini kolaylikla anlayabilirler.

22 | Calisma arkadaslarim yetenekli ve isinde uzman bireylerdir.

23 | MISAFIRLERIMIiZ ALDIKLARI HiZMETTEN GENEL OLARAK MEMNUNDURLAR.

AYIRMIS OLDUGUNUZ DEGERLI VAKTINIiZ VE ESSiZ KATKILARINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ.
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