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Hizla gelisen teknoloji, yiikselen Kkiiresellesme hareketi, miisteri
beklentilerinin artmasi, rekabetin hiz kazanmasi1 gibi gelismelerin oldugu
giiniimiizde, otel isletmeleri etkinliklerini ve verimliliklerini devam ettirmek
icin, is tammmlarinda bicimsel olarak belirlenmis gorevlerin otesinde davranis
sergileyen ve isletmelere bu yoniiyle 6nemli katkilar saglayan ¢ahsanlara daha
cok ihtiyac duymaktadir. Sergilenen bu davramglar literatiirde, orgiitsel
vatandashk davramsi (OVD) olarak adlandirilmaktadir. OVD, isletmelerde is
doyumunun da aralarindan bulundugu bir¢ok kavramla yakindan iliskilidir.
Bu bakimdan varhih@mi uzun siire devam ettirmek isteyen otel isletmeleri,
calisanlarin is doyumunun saglanmasina 6nem vermelidirler.

Bu calismada; otel isletmelerinde cahsanlarin is doyumu ile OVD
arasindaki iliskinin varhiginin ve is doyumunun OVD’ye etkisinin belirlenmesi
amaclanmistir. Ayrica otel isletmeleri ¢alisanlarimn demografik ozelliklerine
gore is doyumu ve OVD diizeylerinin farkhlasip farkhlasmadigi saptamak
amaciyla analizler yapilmistir. Alan arastirmasinda anket teknigi kullanilmistir.
321 anketin degerlendirme kapsamina alinmasi ile yapilan analizler sonucunda,
otel isletmeleri ¢calisanlarinin is doyum diizeyleri ile OVD arasinda pozitif yonlii
ve anlamh bir iliski saptanmistir. Ayrica ¢alisanlarin bazi demografik ozellikleri
ile is doyumu ve OVD sergileme diizeyleri arasinda farkhlik oldugu, buna

karsin c¢ahstiklar1 departmanlara gore bir farkhihik olmadigr saptanmistir.



Arastirma sonucunda otel isletmeleri yoneticilerine ve ileride yapilacak olan

calismalara yonelik onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, is Doyumu, Orgiitsel Vatandashk
Davramsi (OVD).



ABSTRACT
Master's Thesis
Hulya YESILYURT
The Analysis of Relationship Between Job Satisfaction and Organizational
Citizenship Behavior in the Hotel Operations: A Research in the City Center of

Izmir

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Science
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Hotel operations require employees who fulfill more than mentioned in
job description, to continue their efficiency and effectiveness, especially in
rapidly developing technology, rising globalization movement, increasing
customer expectations, accelerating competition environment. In literature,
these kinds of behaviors are called Organizational Citizenship Behavior (OCB).
OCB is closely related with many concepts including job satisfaction. In this
point of view, companies which want to last their existence in market must
emphasize the job satisfaction.

Aim of this research is to determine the relationship between job
satisfaction and OCB, and the effects of job satisfaction on OCB. It is also
analyzed whether demographics of employees differentiate from job satisfaction
and OCB. Survey technique has been used and 321 valid questionnaires have
been collected. It has seen that there has seen a significant positive relationship
between job satisfaction and OCB. And some of the demographics of employees
have showed significant differences with job satisfaction and OCB. Departments
of employee haven't showed differences with job satisfaction and OCB. Finally,
some recommendations have offered to accommodation companies’ managers

and future researches.

Keywords: Hotel Operations, Job Satisfaction, Organizational Citizenship
Behavior (OCB).
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GIRIS

Diinyada son yillarda ortaya ¢ikan kiiresellesme, rekabet, teknolojik
gelismeler, tiiketici pazarinin  geniglemesi ve c¢esitlenmesi Oncelikle isletme
cevrelerini ve daha sonrasinda ise isletmeleri etkilemistir. Bu gelismeler isletmelerin
sahip oldugu insan kaynaginin 6neminin artmasina neden olmaktadir. Tiim endiistri
alanlarinda 6nemli olan insan unsuru, bir hizmet sektorii olan turizmin emek yogun
olma ve es zamanlilik gibi 6zelliklerine bagli olarak daha da deger kazanmaktadir’.

Son yillarda artan yasam standartlari, otel isletmelerine gelen miisterilerin
beklentilerini de yiikseltmistir. Miisterilerin beklentilerinin yiikselmesi ve degismesi,
otel isletmelerinde sunulan hizmetin ve miisteri memnuniyetinin énemini her gecen
giin biraz daha arttirmaktadir. Otel isletmelerinin yapis1 geregi otomasyon
uygulamalarinin kisithi olmasi ve hizmetin otel isletmeleri ¢alisanlari tarafindan
miisterilerle yiliz yiize iletisim igerisinde sunulmasi nedeniyle calisanlarin is doyumu
ayrica onem kazanmaktadir®. Otel isletmeleri calisanlarinin is doyumunun yiiksek
olmasi1 hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin artmasini saglayan 6énemli bir
unsurdur.

Giliniimlizde ortaya ¢ikan yogun rekabet ortaminda calisanlarin sadece
bicimsel i tanimlarinda yer alan gorevleri yerine getirmeleri, isletmelerin
varliklarini siirdiirmeleri i¢in yeterli olmamaktadir. Bu baglamda otel igletmelerinin
basariya ulasabilmeleri; calisanlarin bigimsel rol tanimlarinin {izerinde, goniilliiliik
esasina dayanan OVD sergilemelerine bagli bulunmaktadir.

OVD ile iligkili olan faktdrlerin neler oldugu konusu, son 20 yildir iizerinde
yogun bir sekilde arastirma yapilan konulardan biri olmustur. Bu kapsamda, is
doyumu, &rgiitsel baglilik, liderlik davranislart gibi pek ¢ok degisken ile OVD

arasindaki iligki saptanmaya gallsllmlgtlrs.

! Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Verimlilik Analizleri, Detay Yaymcilik, Ankara, 2005, ss. 269-
271.; Ahmet Aktas, Turizm isletmeciligi ve Yonetimi, Detay Yayincilik, Antalya, 2002, s.26; Hatice
Giiclii Nergis, "Otel Isletmelerinde Yonetim", Otel Isletmeciligi, (Ed. Meryem Akoglan Kozak),
Detay Yaymcilik, Ankara, 2012, 5.29.

? Hasan Olali ve Meral Korzay, Otel isletmeciligi ve Yonetimi, Beta Yayim, Istanbul, 1993, s.7.

% Oya inci Bolat ve Tamer Bolat, "Otel Isletmelerinde Orgiitsel Baghilik ve Orgiitsel Vatandaslik
Davranisi liskisi", Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:11, Say1:19, 2008,
S.76.



Is doyumu, bir ¢alisanin OVD sergilemesinin en temel belirleyicilerinden biri
olarak kabul edilmektedir. Is doyumu saglanmis bir calisann, isletme ile ilgili olarak
olumlu davranis i¢inde bulunmasi, ¢alisma arkadaslarina daha fazla yardimci olmasi
ve isinde normal performansinin iizerine ¢ikmasi beklenmektedir. Bu baglamda, is
doyumu ve OVD arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir.

Bu tez calismasinda otel isletmeleri i¢in dnem tasiyan is doyumu ve OVD
kavramlar1 arasindaki iligki incelenmistir. Caligmanin birinci boliimiinde; is doyumu
kavrami, is doyumunu agiklayan teoriler ve yaklasimlar, otel isletmelerinde is
doyumunu etkileyen faktorler, otel isletmelerinde is doyumunun ortaya ¢ikardigi
sonugclar ve otel isletmelerinde is doyumunun 6nemi tizerinde durulmaktadir.

Ikinci boliimde; OVD kavrami, OVD'yi agiklayan yaklasimlar, OVD'nin
boyutlari, OVD'yi etkileyen faktorler, otel isletmelerinde OVD'nin &nemi iizerinde
durulmakta; otel isletmelerinde is doyumu ve OVD arasindaki iliskiye yer
verilmektedir.

Ucgiincii boliim calismanin arastirma kismini olusturmaktadir. Bu boliimde
Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin
iizerinde is doyumu ve OVD arasindaki iliski, is doyumunun OVD iizerine etkisi, is
doyumu ve OVD'in demografik degiskenlerine ve calistiklar1 departmanlara gore

farklilasip farklilasmadigi incelenmistir.



BIiRINCi BOLUM
IS DOYUMU
1.1. IS DOYUMU KAVRAMI VE iS DOYUMUNUN OZELLIKLERI

Is yasamindan duyulan doyum, calisanin bir biitiin olarak isini ya da is
yasamini degerlendirmesiyle duydugu haz ya da ulastigi olumlu duygusal durumdur.
Isletmeler calisanlarin beklentilerini ne oranda karsilayabiliyorsa, ¢alisanlarin isten
doyumu da o oranda artacaktir’. Bu nedenle is doyumu, orgiitsel davranis acisindan
nedenleri ve sonuglari itibari ile son derece énemli bir konudur®. s doyumu ve
doyumsuzluguna yonelik yapilan bazi tanimlara asagida yer verilmistir.

Eren is doyumunu, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile ¢alisanin beraberce
calismaktan zevk aldigi is arkadaslar1 ve eser meydana getirmenin sagladigi bir
mutluluk olarak ifade eder®. Davis’e gore is doyumu, calisanlarin islerinden
duyduklar1 hosnutluk veya hosnutsuzluktur’.

Cribbin is doyumunu, c¢alisanin toplam is ¢evresinden, isin kendisinden,
yoneticilerden, is arkadaslarindan ve is organizasyonlarindan elde etmeye c¢alistig
rahatlatici ve yatistirici bir duygu olarak tanimlamaktadir®. Cranny, Smith ve Stone is
doyumunu genel olarak galisanlarin; isin kendisi, is sartlari, is arkadaslari, ticret ve
yonetim gibi faktorlere kars1 gosterdikleri duygusal tepki olarak tanimlamislardir®.
Akinct is doyumunu, isin 6zellikleriyle ¢alisanlarin istekleri birbirine uydugu zaman

gerceklesen ve calisanin isinden hosnutluk duymasini belirleyen bir olgu olarak

* Edip Oriicii ve digerleri, “Calisma Yasaminda Is Doyumu ve Balikesir Emniyet Miidiirliigii
Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”, Mevzuat Dergisi, Cilt:13, Say1:145, 2010,s.1.

5Zeynep Kusluvan,”Turizm Isletmelerinde Is Tatmini”, Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Davranis,
(Ed. Zeyyat Sabuncuoglu), MKM Yayinlari, Bursa,2009,s.50.

® Erol Eren, Orgiitsel Davrams ve Yonetim Psikolojisi, 11. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim,
Istanbul, 2008, 5.202.

" Keith Davis, isletmede insan Davramsi (Orgiitsel Davrams), Cev: Kemal Tosun ve digerleri, 1.U.
Isletme Fakiiltesi Yaymn, Istanbul, 1988.s. 96.

8 James J. Cribbin, Effective Managerial Leadership, American Management Association, New
York, 1972, p.155’den aktaran Cemal ince, Toplam Kalite Yonetimi ve Otel isletmelerinde Isgoren
Tatminine Etkileri, Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt:19, Say1:1,2008, s.58

’ Cranny, C. J. ve digerleri, “Job Satisfaction: How People Feel About Their Jobs And How It
EffectsTtheir Performance”, Lexington Press, New York, 1992°den aktaran Howard M. Weiss,
“Deconstructing Job Satisfaction Seperating Evaluations, Beliefs and Affective Experiences”, Human
Resource Management Review, Vol:12,No:2, 2002, p.174.



tanimlamstir™. Oshagbemi ise is doyumunu, kisinin isine yonelik arzuladigi ve hak
ettigini diisiindiigli ciktilar ile gergek c¢iktilarin1 kiyaslamasiyla ortaya ¢ikan
sonuglara gosterdigi duygusal tepki olarak tanimlamistir™.

Oral’a gore i3 doyumu, isin Ozellikleri ile ¢alisanin beklentileri arasindaki
uyumu ve ¢alisanin isinden hosnutluk duymasini belirleyen olgudur. Bu olgu tatmin
edici ve adil {icret, sosyal giivenlik, ¢aligma giivenligi, is giivenligi, is-beceri-bilgi
dengesi, isten dogan gurur, isletme politikalari, ylikselme olanaginin bulunmasi ve
sosyal iklim gibi degisik elemanlardan olusmaktadir®?.

Schneider ve Synder’e gore is doyumu, is sartlarinin (isin kendisi, is
giivenligi, yonetimin tutumu) ya da isten elde edilen sonuglarin (iicret, terfi) ¢alisan
tarafindan degerlendirilmesidir. Bu nedenle is doyumunu, ¢alisanin normlar, degerler
ve beklentiler sisteminden gegerek degerlendirdigi, is ve is kosullarina iliskin
algilarina kars gelistirdigi tepkiler olarak tanimlamaktadurlar®.

Is doyumu kavramu ile ilgili yukarida bir kismi ele alinan cesitli tanimlar
yapilmakla birlikte literatiirde en genel tanim olarak Locke’ un 1976 yilinda yapmis
oldugu tanima yer verilmektedir. Locke’a gore is doyumu, calisanlarin is
deneyimlerini degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan, hosa giden ve olumlu duygusal
bir durumdur™®.

Kisiler, is yasaminda istedikleri isi ve bu isin bilgi ve yetenekleri ile ilgili
olan kismimi gergeklestirdikleri siirece ¢alisma ortaminda daha verimli olabilmekte,
maddi ve manevi ihtiyaclarini da karsilayabilmektedirler. Buna bagh olarak istek ve

ihtiyaglart  karsilanmayan ¢alisanlarda ise doyumsuzluk ve uyumsuzluk

10 Zeki Akinci, “Turizm Sektériinde Isgoren Tatmini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizli Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Akdeniz iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi Dergisi, Cilt:4,
2004, ss.2-3.

UTitus Oshagbemi, “Satisfaction with Co-workers’Behavior”, Employee Relations, Vol:2, No:1,
2000, p.88.

2 Oral, $5.269-271.

3 Benjamin Schneider ve Robert A. Synder, “Some Relationship Between Job Satisfaction and
Organizational Climate”, Journal of Applied Pyschology, 1975, Vol:60, No: 3, s. 31°den aktaran
Hiilya Giindiiz Cekmecelioglu, “Orgiit ikliminin I Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisi:
Bir Arastirma”, Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt:6, Say1:2, 2005,
s.28.

Y Edwin A. Locke, The Nature and Causes of Job Satisfaction, in Dunette, M.D. (Edt.), Handbook
of Industrial and Organizational Psychology, Rand-McNally, Chicago, IL, 1976, p.1300.



gérﬁlmektedirls. Bu nedenle ¢aliganin istekleri ve isin 6zellikleri birbirine uydugunda
is doyumu ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin isine kars1 duydugu olumsuz duygulari da,
1s doyumsuzluguna neden olmaktadir'®.

Literatiirde is doyumu ile ilgili bazi temel 6zellikler belirlenmistir. Bunlar'’;

e [s doyumu, bir is ortaminda olusan durumlara kars1 verilen duygusal yanttir.
Bu nedenle goriilmez, sadece hissedilebilir ya da ifade edilebilir.

e Is doyumu genellikle, beklentilerin ne kadar karsilandig1 ya da ne kadar
asildiginin belirlenmesi ile ilgilidir. Ornegin, calisanlar departmanindaki
diger calisanlardan daha fazla ¢alisiyor ve karsiligini alamiyorsa isine,
yonetime ve is arkadaslarina karsi olumsuz tutum iginde olabilir. Bu durumda
isinde doyum saglayamayacaktir.

e s doyumu, is ile iliskili farkli duygular1 temsil eder. Kisi isin bir boyutuna
karst olumlu duygu sergilerken diger boyutuna karsi olumsuz bir duygu
sergileyebilir.

e Is doyumu dinamik bir kavramdir. Bir kez is doyumunun saglanmasi siirekli
ayni seviyede tutulabilecegi anlamina gelmez. Hizli elde edilebilecegi gibi
daha hizli bir sekilde is doyumsuzluguna doniisebilir.

Yapilan tanimlardan da anlasilacagi gibi is doyumu; calisanin is ve is
sartlarini, ticretini, ¢alisma arkadaslarini ve yonetimi degerlendirmesi sonucu ortaya
¢ikan olumlu duygularidir. Bu duygularin olumsuz olmasi durumunda ise is
doyumsuzlugu ortaya cikmaktadir. Is doyumunun o6zellikleri itibari ile soyut bir
kavram olmasi, isletme kosullarina goére degismesi ve silirekli ayni seviyede
kalmamasindan dolayr siirekli 6l¢iilmesi gerekmektedir. Bdylelikle igletme
yoneticileri calisanlarin i doyum diizeylerinde bir olumsuzluk yasandiginda bu

olumsuzlugu giderici 6nlemler alabilirler.

1 Recep Yildirgan, Konaklama Isletmelerinde Verimlilik Kapsaminda is Doyumu- Personel
Devri ilintisi ve Sendikalar, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, izmir, 1996, s.62.

16 Atilla Yelboga, Kisisel Demografik Degiskenlerin i3 Doyumu le iliskisinin Finans Sektériinde
Incelenmesi, Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:4, Say1:2, 2007,s.1.

" Fred Luthans, Organizational Behavior, 12. Baski, McGraw-Hill, Inc: USA, 2011, p.141.; Akinc,
s.3.



1.2. 1S DOYUMUNU ACIKLAYAN TEORILER

Genel olarak ¢alisanlarin islerine iliskin duygularmin bir tepkisi olarak
tanimlanan is doyumu kavrami, ilk kez 1920’lerde ortaya atilmis olup, 6énemi 1930-
40’lh yillarda anlasllmlstlrls. Calisanlarin, is yasamlarindaki doyumlarmi ya da
doyumsuzluklarin1 ortaya koymak amaciyla bircok c¢alisma yapilmis ve bu
¢alismalarin sonuglarindan yola gikilarak ilgili teori ve yaklasimlar tiretilmistir™.

1930’lu yillarin baslarinda yapilan “Hawtorne Arastirmalar1”, calisanlarin
davraniglarin1  ve performanslarin1  gelistirmede informel is gruplart ve is
denetimlerinin rollerini ortaya koymustur. Hawtorne arastirmalarina bagkanlik eden
Elton Mayo, is ve ¢alismanin genel olarak bir grup faaliyeti oldugunu belirterek,
calisanlarin birbiriyle iliskisiz ve kendi ¢ikarlarina gdre rastgele bir araya gelmis
insanlar toplulugu olmadiginin ve verimliligin belirlenmesinde, ortam kosullar1 ve
duygusal faktdrlerin de Snemli oldugunun iizerinde durmustur.

Literatiirde is doyumu sistematik bi¢imde motivasyon teorileri ile birlikte ele
ahnmlstlr21. Motivasyonu, kisilerin belirli bir amaci gerceklestirmek iizere kendi arzu
ve istekleri ile davranmalari ve gaba gostermeleri seklinde tanimlamak miimkiindiir.
Tanima gore motivasyon konusu kisilerin beklentileri, ihtiyaglar1 ve amaclari, ile
ilgilidir. Motivasyon ile 1s doyumu arasindaki iligki karsilikli etkilesim igerisindedir.
Is doyumu saglanmus bir calisan, davramisini degistirmeye olduk¢a uygun bir
durumdadir. Ayni sekilde motive olmus bir c¢alisan, cabalarinin ve faaliyetlerinin
sonucunda i¢c huzuru ve zevki hissedebilir?>. Motivasyon teorilerini iki ana grupta
toplamak miimkiindiir. Birinci grup Kapsam Teorileri (igsel faktorlere agirlik veren
teoriler) kisinin i¢inde bulundugu ve kisiyi belirli yonlerde davranisa sevkeden
faktorleri anlamaya onem vermektedir. Ikinci grup siireg teorileri ise (dissal

faktorlere agirlik veren teoriler) belirli bir davranisi gosteren kisinin, bu davranisi

'8 Figen Sevimli ve Omer Faruk Iscan, “Kisisel ve Is Ortamina Ait Etkenler Acisindan is Doyumu”,
Ege Akademik Bakis Dergisi, Cilt:5, Say1:1,2005, s.55.

9 Ozkan Tiitiincii, “Seyahat Acentelerinde Is Tammlama Olgegi Kapsaminda is Doyumunun
Olgiilmesi: Izmir Ilinde Bir Uygulama”, Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Cilt:13, Say1:2,
2005, (seyahat), s.130.

20 Atilla Baransel, Cagdas Yonetim Diisiincesinin Evrimi, istanbul Universitesi isletme iktisadi
Enstiiitiisii Yayinlar, Istanbul, 1979, 5.262-263.

L William C. Howell ve Robert L. Dipboye, Essentials of industrial and Organizational
Psychology, The Dorsey Press, Third Edition, Chicago,1986, p.43.

?2 Ibrahim Ethem Basaran, Orgiitsel Davrams:insanin Uretim Giicii, Ekinoks Yayinlari, Ankara,
2008, s.262.



tekrarlamasinin nasil saglanacagi konusunda cevaplar aramaya calismaktadir.
Kapsam teorileri, Abraham Maslow tarafindan gelistirilen Ihtiyaclar Hiyerarsisi,
Frederic Herzberg tarafindan gelistirilen Cift Faktér Teorisi, David McClelland
tarafindan gelistirilen Basarma Ihtiyaci Teorisi ve Clayton Alderfer tarafindan
gelistirilen ERG Yaklagimu; siireg teorileri ise, Victor Vroom tarafindan gelistirilen
Beklenti Teorisi, Lawler—Porter Modeli, J.Stacy Adam tarafindan gelistirilen Esitlik
Teorisi ve Edwin Locke tarafindan gelistirilen Amag Teori’leridir®. Asagida bu
teorilere yer verilmistir.

Motivasyon teorileri arasinda en ¢ok bilinen Moslow 'un 1940 yilinda ortaya
koydugu Ihtivaclar Hiyerarsisi Yaklagimy’dir®®. Bu yaklagimin iki ana varsayimi
vardir. Bunlardan birincisi kiginin gosterdigi her davranigin, kisinin sahip oldugu
belirli ihtiyaglarini gidermeye yonelik oldugudur. Dolayisiyla ihtiyaclar davranisi
belirleyen 6nemli bir faktordiir. Ikincisi ise, ihtiyaglarn sirasi ile ilgilidir. Bu
yaklagima gore kisi belirli siralanma (hiyerarsi) gosteren belirli ihtiyaclara sahiptir.
Alt kademelerde bulunan ihtiyaglar giderilmeden, iist siralardaki ihtiyaglar1 kisiyi
davranisa sevketmez. Ihtiyaglarm bireyi davranisa sevketme dzelligi bunlarin tatmin
edilme derecesine baglidir. Bu yaklasimin isletme yoneticisi agisindan anlami sudur;
eger yonetici, calisganin hangi ihtiyacini tatmin etmek istedigini anlayabilirse, o
ithtiyaglarini tatmin edebilecegi ortami yaratarak onlarin belirli yonde davranmalarin
saglayabilirler”. Bu ihtiyaglar sekil 1’de gosterilmektedir.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine gore her bireyin bes temel ihtiyaci vardir.
Bu ihtiyaglarin 6ncelik siras1 bireyden bireye degismekle birlikte, ihtiyaglarin sirasi
zaman iginde ayni kisi igin farkliliklar gosterebilmektedir. Bu bes temel ihtiyagtan en
onemlisi fizyolojik ihtiyaclardir. Bunlar yeme-igme ve barinma gibi ihtiyaglardir.
Isletmeler icin calisanlarina sagladig: iicret, tatil ve rahat bir calisma ortami bu
ihtiyaglara O0rnek olarak gosterilebilir. Birey, fizyolojik ihtiyaclarini giderdikten

sonra bir iist diizey ihtiyac1 olan giivenlik ihtiyacini gidermeye ¢alisir. Isletmeler igin

2 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi: Yonetim ve Organizasyon, Organizasyonlarda Davranis,
Klasik-Modern-Cagdas ve Giincel Yaklasimlar, 10. Baski, Arikan Basim Yayim Dagitim, Istanbul,
2005, 5.633-644.

2 Gregory Moorhead ve Ricky W. Griffin, Organization Behavior, 2. Baski, Houghton Mifflin
Company, USA, 1989, p.109.

% Kogel, 5.637-638.



Sekil 1: Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

Kendini Tanimlama
Thtiyaci

Kendini Gosterme Ihtiyaci

/ Sosyal Ihtiyaclar \

Giivenlik ihtiyac1

Fizyolojik Ihtiyag

Kaynak: Abraham H. Maslow, “A Theory of Human Motivation”, Psychlogical Review,
Vol:50, 1943, pp.374-396’dan aktaran Moorhead ve Griffin, p.110.

calisanlarina sagladig1 calisma kosullari, sigorta ve emeklilik bu ihtiyaclara 6rnek
olarak gosterilebilir. Fizyolojik ve giivenlik ihtiyacini tatmin etmis kisi sosyal
ithtiyaglarmi1 gidermeye yonelecektir. Bunlar kabul edilme, sevgi ve dostluk
ithtiyaclaridir.  Sosyal ihtiyaglarim1  gideren kisi kendini gdsterme ihtiyacina
yonelecektir. Bu ihtiyaglara taninma ve prestij kazanma, kendine giiven duyma gibi
ithtiyaglar 6rnek gosterilebilir. Diger dort ihtiyacini karsilayan kisi tiim potansiyelinin
farkina vararak kendini tanimlama ihtiyacina yonelir. Bu yaklasima gore kisinin
oncelikli ihtiyaglar1 alt diizeydeki ihtiyaglaridir. Ornegin karmi ag bir bireyi sosyal
ihtiyaclarii gidererek doyuma ulastirmak miimkiin degildir. Bu nedenle

isletmelerde, kisilerin oncelikle fizyolojik ihtiyaclar1 karsilandiginda is doyumu



ortaya ¢ikar. Ancak bu ihtiyaclarin 6ncelik siras1 bireyden bireye degismekle birlikte,
ihtiyaglarin siras1 aym birey iin farkliliklar gosterebilmektedir®.

Ihtiyaclar Hiyerarsisi yaklasimindan sonra is doyumu ile ilgili en yaygin teori
Frederic Herzberg ve arkadasini 1959 yilinda gelistirdigi Cift Faktor Teorisi’dir®’.
Bu kuramin varsayimlarina gore, calisanlarin islerinde doyumunu saglayan faktorler
hijyen faktorleri ve motive edici faktorler olarak iki gruba ayrilmistir. Hijyen
faktorleri genel olarak isletme ile ilgili faktorlerdir. Bu faktorlerin varligir ya da
yoklugu is doyum diizeyini etkilemektedir. Hijyen faktorlerinin iyi diizeyde olmasi
calisanlarin igine yonelik olumsuz duygularini ortadan kaldirirken, bu faktorler tek
basina ¢aliganlarin is doyumunu saglamada yeterli degildir. Calisanlarda is doyumu
saglamak ic¢in hijyen faktorleri ile birlikte motive edici faktorlerin de bulunmasi
gerekmektedir?®. Herzberg’in yaptigi calismalar sonucunda hijyenik faktorleri (dissal
faktorler) ve motive edici faktorleri (igsel faktorler) siniflandirmast sekil 2'de

gosterilmektedir.

Sekil 2: Hijyen ve Motive Edici Faktorler

Hijyen Faktorler Motive Edici Faktorler
o Sirket Politikas1 ve Yonetim e Bir Isi Basar1 ile Tamamlama
e  Teknik Bilgi e Isinde Takdir Edilme
e  Yonetici ile Calisan Arasindaki liski e Arzu, tutku, yetenek ve bilgilerine
e {5 Ortammin Fiziksel Kosullari uygun bir iste ¢aligma
e Ucret Diizeyindeki Artiglar e Is Yaparken Verilen Yetki ve
e  Calisma Arkadaslar ile iligkiler Sorumluluk
e s Giivenligi e  Terfi Olanaklar
e Calisanin Kisisel Yasamma Gereken e Isinde Kendini Gelistirme Olanag1
Sayg1

Kaynak: Mavis, ss. 186-187.; Eren, Yonetim ve Organizasyon, SS.544-545,

% Oral, $5.229-230.; Moorhead ve Griffin, pp.109-110.

2 Adrian Furnham ve digerleri, “Do Personality Facotrs Predict Job Satisfaction?”, Personality and
Individual Differences, V:33, 2002, p.1326.

%8 Fermani Mavis, Otel Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2006, ss. 186-187.; Erol Eren, Yonetim
ve Organizasyon (Cagdas ve Kiiresel Yaklasimlar), 10. Baski, Bata Yaymlar, Istanbul,
2011(Yo6netim ve Organizasyon), ss.544-545.



Cift Faktor Teorisinin isletme yOneticisi agisindan anlami sudur: Hijyen
faktorleri, bulunmasi gereken faktorlerdir. Bunlar yoksa ¢alisan1 doyuma ulastirmak
mimkiin degildir. Var olmasi, ¢alisan1 doyuma ulastirmak i¢in gerekli ortami yaratir.
Is doyumu, motive edici faktdrler saglanirsa gerceklestirilebilir. Hijyen faktorleri
saglamadan sadece motive edici faktorler saglamak, ¢alisan1 doyuma ulastirmaya
yetmeyecektir®. Hijyen faktorleri otel isletmeleri agisindan daha énemlidir. Ciinkii
otel isletmeleri calisanlari, yeme-igme ihtiyaglarin1 ve bazen barinma ihtiyacim
isletmeden saglamaktadirlar. Bu bakimdan ¢alisma sartlarinin kalitesi otel isletmeleri
agisindan Snemlidir®.

Clayton Alderfer’in 1967 yilinda ortaya koydugu ERG Teorisi, Maslow’un
ihtiyaglar hiyerarsisini basitlestirerek gelistirmis oldugu bir motivasyon yaklagimidir.
Bu teoride de, Maslow ve Herzberg siniflamasi gibi bir ihtiyag siralamasi
yapilmaktadir. Bu ihtiyaglar; varolma ihtiyaci, ait olma ihtiyact ve gelisme ihtiyaci
olarak siralanmistir®’. Varolma Ihtiyaci, Maslow’un teroisindeki gibi temel
ihtiyaglarla (yeme-igme ve barinma ihtiyaglari) ilgilidir. Ait olma ihtiyaci, yonetici
ve calisma arkadaglar1 arasindaki iliskiyi icermektedir. Gelisme ihtiyaci, Maslow’un
kategorisindeki bazi benlik ihtiyaclar1 ile kendini gergeklestirme ihtiyaclarim
karsilamaktadir. Kisinin isinde yaratict imkanlara sahip olmast ve kendini
gerceklestirmesi ile ilgilidirgz. ERG teorisine gore, kisilerin is doyumunun
saglanmast icin  Oncelikli olarak alt siradaki ihtiyaglarin  karsilanmasi
gerekmemektedir, bazi kisilerin sadece temel ihtiyaglarin karsilanmasi durumunda da
1s doyumu saglanabilmektedir?’?’.

David McClelland tarafindan 1961 yilinda ortaya konan gikarilmis olan
Basarma Ihtiyaci Teorisi ¢alisanlarin ihtiyaclarna odaklanmaktadir. Calisanlarin
ihtiyaclart  belirlenebilirse i3 doyumu saglamak i¢in bu ihtiyaglarindan

yararlanilabilecegi one siirilmektedir®*. Bu teoriye gore ihtiyaglar; basar, iliski

# Kogel, 5.642.

% Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Detay Yayincilik, 2010,
5.398.

1 Kogel, 5.643.

%2 Mavis, s.189.

% Fred Luthans, Organizational Behavior, 9. Baski,McGraw-Hill, Inc: USA, 2001, 5.265.

% Fatih Cetin, Orgiitsel Vatandashk Davramslarmm Agiklanmasinda Orgiitsel Baghhk, is
Tatmini, Kisilik ve Isletme Kiiltiiriiniin Rolii, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Ankara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2011, s.78.
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kurma ve gii¢ kazanma seklinde ti¢ gruba ayrilmaktadir®. iliski kurma ihtiyaci
bagkalar1 ile iliski kurma, gruba girme ve sosyal iliskiler gelistirmeyi ifade
etmektedir. Gii¢ kazanma ihtiyact kuvvetli olan bir birey, gii¢ ve otorite kaynaklarini
genisletme, baskalarim1 etki altinda tutma ve giiciini koruma davranislar
gosterecektir. Basar1 ihtiyaci kuvvetli olan bir kisi ise kendisine ulasilmasi giic ve
calisma gerektiren, anlamli amaglar sececek, bunlarn gergeklestirmek i¢in gerekli
yetenek ve bilgiyi elde edecek ve bunlar1 kullanacak davranisi gésterecektir%.

Victor Vroom’un 1964 yilinda ortaya koydugu Beklenti Teorisine gore,
bireyin belirli bir amag i¢in ¢aba gostermesi ve motive olmasi valens ve bekleyis
faktorlerine baglanmaktadir. Buna gore Motivasyon= ValensxBekleyis olarak
gosterilebilir. Bu modelin ti¢ temel kavrami bulunmaktadir. Valens bir kisinin belirli
bir gayret sarfederek elde edecegi odiilii arzulama derecesini gdsterir. ikinci temel
kavram bekleyistir. Bekleyis kisinin algiladigi olasiligi ifade eder. Bu olasilik belirli
bir cabanin 6diillendirilmesi ile ilgilidir. Eger kisi ¢aba gosterdigi takdirde belirli bir
odiilt elde edebilecegine inantyorsa, daha fazla ¢aba gosterecektir. Eger kisinin hem
valensi hem de bekleyisi yliksek ise o kisi motive olacaktir. Bu modelin tigiincii
kavrami ise aragsallik kavramidir. Kisi belirli bir caba ile belirli bir diizeyde
performans gosterebilir. Bu performans da belirli bir sekilde ddiillendirilebilir. Bu
odiillendirme birinci kademe sonug olarak diisiiniilmelidir. Ornegin birinci kademe
sonug¢ olarak kisinin maas1 arttirilabilir. Birinci kademe sonuglar, ikinci kademe
sonu¢ olarak adlandirilabilecek amaclar1 gergeklestirmede bir arac;t1r37. Dolayisiyla
calisanin is doyumu isten beklenen degerler ile isten elde edilen degerler arasindaki
farktir. Caliganlarin is ve is ortamindan elde ettikleri, elde etmeyi umdugu seylerden
daha az ya da diisiik olursa calisanin is doyumsuzlugu ortaya glkar38. Sonug olarak
kisinin beklentisi karsilandik¢a motivasyonu ve boylelikle is doyumu da artmaktadir.

Lawler ve Porter, 1968 yilinda Vroom’un Beklenti Teorisini; kosullar1 ve
gercekleri g6z onlinde bulundurarak gelistirmislerdir. Bu kurama gore kisi kendisine

verilen Odiilii bagkalar1 ile karsilastirmakta ve basarisina uygun olmayan bir

% Eren, Yonetim ve Organizasyon, s.554.
% Kogel, 5.643.
¥ Kogel, 5.649.

Zeynep Kusluvan ve Salih Kusluvan, “Otel Isletmelerinde s ve Isletme ile Tlgili Faktorlerin Isgoren
Tatmini Uzerindeki Gérece Etkisi: Nevsehir Ornegi”, Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi,
Cilt:16, Say1:2, 2005, 5.184.
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degerlendirmeye maruz kaldigini algiladig1 zaman is doyumu 6nemli 6l¢iide olumsuz
bir bigimde etkilenmektedir. Yiiksek basarinin ¢alisan1 iy doyumuna ulastirmasi igin,
calisanlarin bekleyisleri ile 6diil arasinda bir dengenin kurulmasi ve isletme iginde
dagitilan 6diillerin adil olmas1 gerekmektedir. Teoride, bir isletmede diisiik derecede
bagarili fakat aradigini bulmus bireylerin olabilecegi gibi yiiksek basarili ancak
bekleyislerine uygun bir bi¢imde o&diillendirilmemis kisilerin de olabilecegi
vurgulanmaktadir. Yani, herkesi timit ettigi oranda doyuma ulastirmanin imkansiz
oldugu Vurgulanmaktadlrgg. Isletme yoneticilerinin ¢alisanlarin is doyumunu
arttirmak i¢in bu dengeye dikkat etmeleri gerekmektedir.

J. Stacy Adamsin 1965 yilinda gelistirdigi Esitlik Teorisi’nde, bireylerin is
iligkilerinde esit olarak kabul gérme diisiincelerinin, motivasyonlarni etkiledigi
goriisii  hakimdir. Calisanlar is yerinde gosterdikleri performans karsiliginda
aldiklarini; tcret, terfi, c¢alisma kosullari, 6diil gibi faktorler cercevesinde
degerlendirmekte ve ayn1 pozisyonda bulunan c¢aligma arkadaglar1 ile
karsllastlrmaktadlrlar40. Ayrica bagka isletmelerde ve endiistrilerde diger c¢alisanlarin
cabalar1 ve emekleri karsiliginda aldiklarin1 kendi emegi ve cabasi karsiliginda
aldiklar1 ile kiyaslamaktadir. Calisanlar bu kiyaslamalarin neticesini esit ve adil
olarak algilarsa is doyumu ortaya c¢ikar; esit ve adil olarak algilamazsa is
doyumsuzlugu olusmaktadir*".

Edwin Locke tarafindan 1968 yilinda gelistirilen Ama¢ Kurami’na gore
kisilerin belirledigi amaglar, onlarin motivasyon derecelerini de belirlemektedir.
Erisilmesi zor ve yliksek amag belirleyen bir kisi, elde edilmesi gayet kolay olan
amaclar belirleyen bir kisiye oranla daha fazla performans gosterecek ve daha fazla
motive olacaktir®’. Teorinin ana fikri, bireylerin kendileri icin belirledikleri amaca
ulasilabilirlik derecesidir®. Dolayisiyla calisanlar i¢in ulasilmasi nispeten zor ama
miimkiin amagclar (kisisel veya isle ilgili) belirlendiginde calisanlarin basarist daha
yiiksek olmaktadir ve bu amaca basariya ulasmanin sonucunda is doyumu ortaya

cikmaktadir.

%9 Eren, Y6netim ve Organizasyon, s.576.

40 Sener, s.403.

* 7 Kusluvan ve S.Kusluvan, s.184.

*2 Martin Gannon, Organizational Behavior: A Managerial and Organizational Perspective,
Brown and Company, 1979, p.178’den aktaran Kogel, s.655.

* Kogel, 5.655.
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Yukarida bahsedildigi lizere calisanlarin is doyumunu agiklamaya calisan
farkli kuramsal yaklasimlar bulunmaktadir. Bu yaklasimlarin ¢ogunda, ¢alisanlarin
ihtiyaclar1 gruplara ayrilmistir. Ancak calisanlarin hangi ihtiyaglarinin 6ncelikle
giderilmesi konusunda ortak bir fikir olusturulamamistir. Dolayisiyla g¢alisani is
doyumuna ulastiracak faktorlerin etkisi bireyden bireye degismektedir. Son yillarda
bu kuramsal yaklasimlarin simanmasindan ¢ok c¢alisanlarin i doyumunu
etkileyebilecek olan is, orgiitsel ortam ve birey ile ilgili faktorlerin farkli isletme ve
sektorlerde neler olabileceginin lizerinde durulmaktadir. Sonug olarak, her isletmede
is doyumuna etki eden faktorlerin neler oldugunun ortaya c¢ikarilmasi

gerekmektedir®.
1.3. OTEL iISLETMELERINDE iS DOYUMU ETKILEYEN FAKTORLER

Turizm sektoriinde yer alan isletmeler, yarattigi istihdam ve sagladigir doviz
girdisiyle 6nem arz etmektedir. Emek yogun olan turizm sektoriinde ¢alisanlarin
istek ve beklentilerinin anlasilabilmesi, isletmelerin daha etkin ve verimli
calismalarini saglamak icin dnemlidir. Is doyumu, calisanlarm yapmis oldugu is
sonucunda ortaya ¢ikan olumlu duygularidir. Calisanlarin temel 6zelliklerine gore is
doyum diizeyleri farklilik gostermektedir. Ayni is ve aymi zaman iginde dahi
calisganin  Ozelliklerinin ~ farkli  olmasindan  dolay1  doyum  diizeyleri
farklilasabilmektedir. Bu farklilik nedeniyle calisanlarin 6zelliklerine gore is
doyumuna etki eden faktorler cesitlenmektedir®®. Bu nedenle tek bir faktor
calisanlarin 13 doyum diizeylerini tek basma belirleyememektedir. Dolayisiyla is
doyumu, c¢alisanin isine karsi genel tutumunu etkileyen tiim faktorler géz Oniine
alinarak agiklanabilir. Sonug¢ olarak is doyumu veya is doyumsuzlugu, bireyin
Ozellikleri, davraniglari, meraklari, ihtiyaclar, isin Ozellikleri ve is ¢evresinin

etkilesimi ile olusmaktad1r46.

* Paul E. Spector, Job satisfaction: Aplication, Assessment, Causes, and Consequences. London:
Sage Publications, 1997’den aktaran Z. Kusluvan ve S. Kusluvan, s.184.

* Yiiksel Oztiirk ve Hiiseyin Alkis, “Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Is tatmininin Olgiilmesi
Uzerine Bir Arastirma”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Say1: 14, 2011, 5.439.

 Giiliimser Keskin, Otel isletmeciligi ve Is tatmini, Detay Yayincilik, Ankara, 2009, s.89.
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Literatiirde is doyumuna etki eden faktorlere iliskin degerlendirmelerde farkl
yaklagimlar goze carpmakla birlikte, bu faktorler icin yapilan en yaygin

siniflandirma, bireysel ve orgiitsel faktorler basliklarinda ele alinan simiflamadir®’.

1.3.1. Bireysel Faktorler

Is doyumuna veya doyumsuzluguna etki eden faktorler kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. Her birey aynmi faktorden etkilenmeyebilir. Bu nedenle doyum veya
doyumsuzluk isletme iginde goriilen kisisel farklihiklardan kaynaklanmaktadir®®,
Kéroglunun 2011 yilinda “Is Doyumu ve Turizm Isletmelerinde Yapilan
Arastirmalar” adi altinda yapmis oldugu c¢alismada is doyumunu etkileyen bireysel
faktorler arasinda bireyin demografik 6zelliklerinden yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
hizmet siiresi, ¢alisanin statiisii, medeni durum ve is deneyiminin oldugu, calisanin
psiko-sosyal 6zelliklerinden de sirasiyla; basar1 giidiisii, takdir edilme duygusu, saygi
gdrme Ve bireyin kisisel 6zellikleri oldugu goriilmektedir*®. Asagida bu faktorlere yer
verilmigtir.

Yas; Yas ile is doyumu arasinda genel olarak olumlu bir iliski bulunmaktadir.
Bunun nedeni ise ilerleyen yas ve artan deneyim ile birlikte is ile ¢alisan arasinda
uyum olmasidir®®. Oztiirk ve Alkis’mn yapmis olduklart aragtirma sonucuna gore,
geng ve yeni ise baslayan bireylerde i3 doyumunun yiiksek oldugu orta yaslarda, is
tecriibesi kazanilmasi sonucu bu doyumun diistiigii, ancak daha ileri yaslarda isin
stirekli olmasi nedeni ile de is doyumunun tekrar yiikseldigi gérﬁlmﬁstiir51. Kog¢ ve
digerleri ile Toker’in otel igletmeleri caligsanlarinin is doyum diizeylerini belirlemek
amaciyla yaptiklar1 ¢alismada, calisanlarin yaslar ilerledik¢e is doyumlarinda da

artis oldugu ortaya cikmustir™,

" ilhan Erdogan, isletme Yénetiminde Orgiitsel Davrams, Yaym No:1, 1.U. isletme Fakiiltesi
Isletme Tktisad1 Enstitiisii, Istanbul, 1996, ss.254-255.; Ismail Bakan ve Tuba Biiyiikbese, “Orgiitsel
Iletisim ile Is Tatmini Unsurlar1 Arasindaki liskiler: Akademik Isletmeler igin Bir Alan Arastirmasi”,
Akdeniz Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:7, 2004, s.7.; Akinci, s.4.;
Sevimli ve Tscan, s.56.

8 Enver Ozkalp, Orgiitsel Davrams, 6. Baski, Eskisehir Anadolu Universitesi Yayinlari, 2001, s.72.
* Ozlem Koéroglu, “Is Doyumu ve Turizm Isletmelerinde Yapilan Arastirmalara iliskin Bir
Degerlendirme”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Say1:14, 2011, 5.259.

%0 Mehmet Silah, Endiistride Calisma Psikolojisi, 5. Baski, Segkin Yayincilik, Ankara, 2005, s.120.
51 Oztiirk ve Alkis, s.440.

52 Kog¢ ve digerleri, s.154.; Boran Toker, "Konaklama 1sletmelerinde Is Doyumu: Demografik
Degiskenlerin Is Doyumu Faktorlerine Etkisi Uzerine Bir Calisma", Dogus Universitesi Dergisi,
Cilt:2, Say1:6, 2007, (Konaklama), s.609.
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Cinsiyet; Is doyumunu etkileyen bireysel faktorlerden biri de cinsiyettir. Is
doyumu ile cinsiyet arasinda iligki bulunup bulunmadigina dair bir¢ok arastirma
yapilmustir. Sonuglar ise birbirinden farkliliklar géstermektedir. Kaya, Toker, Pelit ve
Oztiirk, Giinlii ve digerlerinin otel isletmeleri ¢alisanlarinin is doyum diizeyleri ile
ilgili arastirmalarinda, calisanlarin cinsiyetine gore is doyum diizeyleri arasinda
anlamh bir farkhilik bulunamamistir™. Kog ve digerlerinin yaptiklar1 arastirmada ise
otel isletmeleri ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore is doyum diizeylerinde farklilik
oldugu ve erkek calisanlarin is doyum diizeylerinin yiiksek oldugu géﬁilmﬁstﬁr54.
Okpara ve digerlerinin akademik personel lizerinde yaptig1 arastirmada is doyumunu
olusturan bazi faktdrlerde kadinlarin erkeklere gore daha fazla is doyumuna sahip
olduklar1 belirlenmistir™. Cinsiyet ile is doyumu arasindaki iliskiyi belirlemek
amactyla yapilan arastirmalardan ¢ikan sonuglara gore, ¢alisanlarin cinsiyetleri is
doyum diizeyleri tizerinde etkili olmakta ancak hangi cinsiyetin daha fazla is doyum
diizeyine sahip oldugu konusunda farkli sonuglar ortaya ¢ikmistir.

Egitim; Egitim dilizeyi ve is doyumu arasindaki iligkide genel beklenti,
calisanin egitim diizeyi ylikseldikce is doyumunun artmast yoniindedir. Ciinki
egitim, daha iyi is olanaklarin1 ve yiiksek iicreti beraberinde getirir. Ancak bu
durumun her zaman boyle gergeklestigi de sOylenemez. Lam ve digerlerinin otel
isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada, i3 doyumu ile ¢alisanlarin egitim diizeyleri
arasinda Onemli farkliliklar oldugunu saptanmistir. Egitim diizeyi diisiik olan
calisanlar genel olarak islerinde doyuma ulagmaktadirlar ancak terfi olanaklar1 ve
kariyer gelisiminde doyuma ulagsmamaktadirlar®®. Pelit ve Oztirk’iin otel
isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada, ¢alisanlarin egitim diizeyleri yiikseldikge is
doyum diizeylerinde de bir artis gozlenmektedir. Bunun nedeni ise egitim diizeyi

yiiksek olan g¢aligsanlarin, daha ¢ok kalite ve verimlilik gibi kavramlarla ilgilenmesi,

% flke Kaya, “Otel isletmeleri isgérenlerinin is Tatminini Etkileyen Faktérler: Gelistirilen Bir Is
Tatmin Ol¢egi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Say1: 2, 2007, s.364.; Toker,
Konaklama, s.610.; Elbeyi Pelit ve Yiiksel Oztiirk, “Otel Isletmeleri Isgdrenlerinin Is Doyum
Diizeyleri: Sayfiye ve Sehir Otel Isletmeleri Isgorenleri Uzerinde Bir Arastirma”, Isletme
Arastirmalar1 Dergisi, Cilt:2, Sayi:1, 2010,s. 63.; Ebru Giinlii ve digerleri, “Job Satisafction and
Organizational Commitment of Hotel Managers in Turkey”, International Journal Of
Contemporary Hospiatality Management, VVol:22, No:5, 2010, p.707.

> Kog ve digerleri, s.155.

% John O. Okpara ve digerleri, “Gender Differences And Job Satisfaction: A Study Of University
Teachers in The United States”, Women In Management Review, VVol:20, No:3, 2005, p.177.

% Terry Lam ve digerleri, “ An Ivestigation of Employees’ Job Satisfaction: The Case of Hotels in
Hong Kong”, Tourism Management, Cilt:22,2001, p.159.
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egitim diizey yiiksek olan galisanlarin, egitim diizeyi diisiik olan ¢alisanlara oranla
islerine karsi daha az seviyede olumsuz tutum sergilemeleri olabilir®’. Kaya’nim otel
isletmelerinde yaptig1 arastirmada ise bu durumun tersine ilkokul mezunlarinin is
doyum diizeyleri, lise ve iiniversite mezunu c¢alisanlara oranla daha yiiksek ¢cikmustir.
Bunun sebebinin, egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin ¢alistiklari isletmeden ve
islerinden beklentilerinin daha yiiksek olmasindan kaynaklandigi ileri siiriilmiistiir*®,
Calisanlarin  egitim diizeylerine gore is doyumu farklilasmakta ancak egitim
diizeyinde daha fazla iy doyumuna sahip oldugu konusunda fikir birligine
varilamamistir.

Is Tecriibesi; Calisanlarin is doyumu, isletmedeki hizmet siiresi ve is
tecriibesi ile de yakindan iliskilidirSg. Lam ve digerlerinin otel isletmeleri ¢alisanlarin
i3 doyum diizeylerini belirlemeye yonelik yaptiklari arastirmada, otellerdeki is
tecriibesi on yildan fazla olan calisanlar diisiik is doyumuna sahip oldugu ortaya
cikmustir®. Sarker ve digerlerinin otel isletmelerinde yaptiklari arastirmada ise
hizmet siiresinin i doyumu ile dogru orantili oldugu ortaya ¢ikmistir. Hizmet stiresi
arttitkga is doyumu artmaktadir. Hizmet siiresinin is doyumu ile iliskisi yasla da
ilgilidir. Yas arttitkga hizmet siiresi artmakta ve is doyumu da artmaktadir®.
Calisanlarin is doyumu ile is tecriibesi arasinda bir iligki vardir ancak is tecriibesi
artttkca 13 doyumunun arttifit ya da azaldigi konusunda bir fikir birligine
vartlamamustir. Bunun nedeninin ise bazi kisilerin hizmet siireleri arttik¢a isletmeden
beklentilerinin artmasi olarak yorumlanabilir.

Medeni Durum; Ungiiren ve Dogan otel isletmeleri calisanlarinin is doyum
diizeylerine etki eden en Onemli faktoriin calisanlarin medeni durumu oldugunu
saptamiglardir. Otel isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada c¢alisanlardan bekar
olanlarin, evli olanlara gore is doyum diizeyleri daha fazladir®, Kaya’nin yaptig1

aragtirmada ise evli ¢alisanlarin bekarlara oranla daha fazla is doyumuna sahip

°" Pelit ve Oztiirk, s.62.

*% Kaya, 5.367.

%9 7. Kusluvan, s.67.

% Lam ve digerleri, p.163.

o1 Shah Jalal Sarker ve digerleri, “The Relationships of Age and Length of Service with Job
Satisfaction: An Examination of Hotel Employees in Thailand”, Journal of Managerial Psychology,
Vol:18, No: 7, 2003, p.756.

62 Engin Ungiiren ve Hulusi Dogan, “Bes Yildizli Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin s Tatmin
Diizeylerinin Chaid Analiz Yontemi ile Degerlendirilmesi”, Celal Bayar iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, Cilt:11, Say1:2, 2010, s.45.
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olduklarini ortaya ¢ikmistir. Evli olanlarin is doyumun yiiksek ¢ikmasinin nedeni ise
evliligin kendilerine getirdigi birtakim gereklerin yani sira diizenli ev hayati ve es ile
cocuk sorumlulugudurGS. Ungiiren ve Yildiz’in otel isletmelerinde yaptiklari
arastirmaya gore ise calisanlarin medeni durumuna gore ¢alisanlarin is doyum
diizeylerinin farklilastig1 saptanmustir. Is doyumunun bazi 6rgiitsel faktdrlerinde evli
calisanlarin (terfi ve {icret) baz1 oOrgiitsel faktorlerinde ise bekar g¢alisanlarin (isin
yapist ve yapilma sekli) is doyumu fazla ¢cikmustir®. Bu sonucun evlilerin aile
gecindirme sorumlulugu tasimalarindan kaynaklandigi séylenebilirs‘r’. Sonug olarak
medeni durumun calisanlarin is doyum diizeylerini etkiledigi soylenebilir. Ancak evli
calisanlar ve bekar calisanlar arasinda hangisinin daha fazla iy doyum diizeyine sahip
oldugu konusunda fikir birligine varilamamaktadir.

Hiyerarsik Seviye ve Unvan (Calisan Statiisii); Genel olarak calisanlarin
isletmedeki statiisii yiikseldik¢e is doyumu da buna paralel olarak artmaktadir.
Yoneticiler seflerden, sefler ise daha alt kademede yer alan calisanlardan daha
yiiksek i3 doyumuna sahip olmaktadirlar®. D. Schultz ve E. Schultz’a gore otel
isletmelerinde de calisanlarin statiisii yilikseldik¢e is doyum diizeyleri artmaktadir.
Ungiiren ve digerlerinin otel isletmelerinde yaptiklari arastirmaya gore ayni
departmanda calisanlarin is doyum diizeyleri departman miidiirlerine goére diisiik
91km1§t1r67.

Kisilik Ozellikleri; Calisanlarin kisilik dzellikleri ile is doyum diizeyi arasinda
bir iligki oldugu varsayilmaktadir. Calisanin kisilik 6zelliklerinin niteligi yiikseldikce
13 doyumunun da yiikselecegi, bunun tersi oldugunda, is doyumunun diisecegi
varsayilir. Bu nedenle is doyumuyla kisilik 6zellikleri arasinda bir iliski s6z

konusudur®. Is doyumu, ise ve is ortamma gore fazla degismeyen Kkisisel

%3 Kaya, 5.368.

o Engin Ungiiren ve Sevcan Yildiz, “Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Demografik
Degiskenlerinin Is Tatminine Etkilerinin Saptanmasi Yonelik Bir Arastirma”, Dicle Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Cilt:1, Sayi:1, 2009, s.44.

% Toker, Konaklama, s.610.

% Duane Schultz ve Sydney Ellen Schultz, Psychlogy And Work Today- An Introduction To
Industrial And Organizational Psycholog, 7th Edition, Prentice-Hall, USA, 1998’den aktaran
Z Kusgluvan, s.67.

67 Engin Ungiiren ve digerleri, "Otel Calisanlarimin Tiikenmislik ve Is Tatmin Diizeyleri iliskisi",
Journal of Yasar University, Cilt:17, Say1:5, 2010, s.2931.

® Bagaran, s.267.; Jerald Greenberg ve Robert A. Baron, Behavior in Organizations:
Understanding and Managing the Human Side of Work, Eighth Edition, Prentice Hall, New
Jersey, 2003, p.148.
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Ozelliklerden  kaynaklanmaktadir. Kendine giivenen, &zbenlik duygusunu
gerceklestiren calisanlar, bu o6zelliklerini gelistiremeyenlere gore daha ¢cok doyum
saglarlar. Ornegin, sinirli ve ¢evresine uyum saglayamamis kisiler daha sik is
doyumsuzlugu gostermektedir. Bu 6zellikleri tasiyan ¢alisanlarin yasama bakis acisi
olumsuzdur ve ¢alisma arkadaslari ile rahat iliski kuramamaktadir®.

Takdir Edilme; Otel isletmelerinde galisanlarin is doyumunu etkileyen 6nemli
unsurlardan biri de, ¢alisanlarin yoneticiler tarafindan takdir edilmesidir. Pelit ve
Oztiirk ile Ince tarafindan otel isletmelerinde is doyumuna yénelik yapilan
arastirmalarda; calisanlarin en fazla deger verdigi ddiillendirme yonteminin, kendi
yoneticileri tarafindan aninda ve calisana 6zel olarak verilen olan &diillendirme
oldugu goriilmektedir®. Bu &diillendirmeden biri olan, yapilan takdir edilmesi
calisanlarda biiyiilk doyum saglamaktadir. Takdir etmenin, bir ¢ift giizel s6z
sOylenmesinden, takdirname vermeye, ticretli izin veya parasal ddiile kadar uzanan
cesitli yontemleri vardir',

Basart Giidiisii; Otel calisanlarinin yaptiklar iste basari hissi duymalari, is
doyumunu olumlu yo6nde etkilemektedir . Ungiiren ve digerlerinin  otel
isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada is doyumu ile kisisel basar1 arasinda ise pozitif
yonlii bir iligkinin oldugu bulunmustur73. Calisanlarin bagarma arzulari, basarilarini
gorme ve gosterme egilimleri vardir. Zihinsel olarak zor olan bir is, calisan
tarafindan basariliyorsa ve ¢evre bu basariy1 fark ediyorsa ¢alisan iist diizeyde doyum

bulacaktir’,

1.3.2. Orgiitsel Faktorler

Is doyumunu etkileyen orgiitsel faktorler arasinda iicret, yiikselme firsatlar,

isin dogas1 ve niteligi, calisma sartlari ve isletme politikalar1 bulunmaktadir.

% Benjamin Iris ve Gerald V. Barrett, “Some Relations Between Job and Life Satisfaction and Job
Importance”, Journal of Applied Psychology, Vol:56, No:4, 1972, pp.301-304’den aktaran Sevimli
ve Iscan, s.56.

" Ozlem ince, is Tatminine Etki Eden Bashca Faktorler ve Uygulamadan Bir Ornek,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2003,
s.67.; Pelit ve Oztiirk, s.59.

™ Saime Oral ve Niliifer Kogak, “Konaklama Endiistrisinde Motivasyonun Onemi ve Bir Arastirma”,
I11. Ulusal Turizm Kongresi, T.C. Kusadasi Belediyesi, Belediye Yayinlari -5, Kusadasi, 25-27.11.
1992, s.131.

72 pelit ve Oztiirk, s.61.

® Ungiiren ve digerleri, 5.2922.

™ Sevimli ve iscan, s5.57-58.
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Calisanlar, orgiitsel faktorlerin tiimiinde ayni diizeyde doyuma ulagamamaktadir.
Omegin bir calisan aldig1 iicretten doyumsuzluk duymasina ragmen isletmelerin
diger faktdrleri hakkinda olumlu duygulara sahip olabilmektedir’. Bu bakimdan is
doyumuna etki eden belli bash faktorler arasinda; tcret, terfi olanaklari, ¢alisma
kosullari, isin kendisi (niteligi), yonetim politikalari, denetim sekli ve sikligi,
iletisim, liderlik, calisma grubu ve is arkadaslari olarak sayilabilir. Asagida bu
faktorlere yer verilmistir.

Ucret; Isletmeler igin bir maliyet unsuru olarak goriilen iicret, calisanlarin is
doyumunu etkileyen &nemli bir faktordiir. Ucretin kisinin ihtiyaclarin1 gidermekte
yeterli olup olmamasi is doyumunu etkilemektedir. Calisan, yaptigi is ile aldigi ticreti
orantili buluyorsa, is doyumu yiiksek olmaktadir. Ucret konusunda énemli bir konu
da iicret adaletinin saglanmasidir. Calisanlar elde ettikleri {icretleri benzer isleri
yapan diger kisilerin ticretleriyle kiyaslamaktadirlar. Bu kiyaslama calisanlarin is
doyumunu olumlu ya da olumsuz yonde etkilemektedir. Ucretin, is doyumunu
saglamast ve dolayisiyla is basarisimm artirmasi i¢in  bireyin beklentisine,
performansina ve piyasa licret sistemine dayali olarak adil bir sekilde belirlenmesi
gerekir’®. Ugkun ve digerlerinin otel isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada,
calisanlarinin is doyum diizeylerini en ¢ok etkileyen faktorlerden biride ticrettir’’.
Kiiciik Ozdemir ve Lam ve digerlerinin otel isletmelerin yaptiklari arastirmada da
caliganlarin is doyumunu en olumsuz etkileyen faktor ticret olarak belirlenmistir78.

Terfi Olanaklari; Calisanlarin i doyumunu etkileyen orgiitsel faktorlerden
biri de terfi olanaklaridir. Insanlar ¢alistiklar islerde basarili olmak ve bir iist goreve
terfi etmek isterler. Terfi, yapilan isten elde edilen maddi geliri arttirdig1 kadar,
kisinin sosyal statiisiinii yiikseltmekte, toplum igindeki yerini olumlu y&nde

degistirmektedir. Yiikselme arzusu fazla olan kisiler, {ist diizeye terfi ettikleri

> Edip Oriicii ve digerleri, “Kalite Yonetimi Cercevesinde Bankalarda Calisan Personelin is Tatmini
ve Is Tatminini Etkileyen Faktorlerin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Celal Bayar
Universitesi [IBF Yonetim Ekonomi Yaynlar, Cilt:13, Sayi:1, 2006,( Kalite), s.42.

® Oznur Bozkurt ve ilhan Bozkurt, “is Tatminini Etkileyen Isletme i¢i Faktdrlerin Egitim Sektorii
Agisindan Degerlendirilmesine Yonelik Bir Alan Arastirmasi”, Dogus Universitesi Dergisi, Say1: 9,
No: 1, 2008, ss.5-6.

" C. Gazi Ugkun ve digerleri, "Otel isgorenlerinin Is Doyumlarinin Onemi ve Akgakoca’da Yerlesik
Yildizli Otel Isletmeleri Isgorenleri Uzerine Bir Uygulama”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1:1, 2004, s. 55.; Lam ve digerleri, p. 163.

"8 Melda Kiigiik Ozdemir, Turizm Sektériinde Isgérenlerin is Tatmini Faktorleri ile Dis Miisteri
Tatmini Arasindaki fliskinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma, Yaynlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya, 2006, s.119.
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takdirde islerinde doyuma ulasmaktadirlar. Alt kademede bulunan galisanlar ilerleme
firsatlarindan yararlanmak istediklerinde, isletmedeki tiim terfi kademeleri dolu ise,
calisan basarili olsa dahi yiikselme olanagi bulamayacaksa kisinin is doyum diizeyi
azalacaktir’®. Terfilerin adil olmasi ve bir sisteme dayanmasi calisanlar acisindan
onemlidir. Isletmelerde calisanlarm yiiksek is doyumu duymalar1 uygun terfi ve ddiil
sistemlerinin gelistirilmesi ile saglanabilmektedir®. Otel isletmelerinde de ¢alisanlar
terfi olanaklarina 6nem vermektedir. Toker’in otel isletmelerinde yaptig1 bir
arastirma sonucunda terfi olanaklari, is doyumunu etkileyen 6nemli faktorlerden biri
olarak belirlenmistir®.

Calisma Kosullari; 1s ortammin kosullar1 da is doyumunu etkileyen énemli
orgiitsel faktorler arasindadir. Eger calisma sartlar1 iyiyse (aydinlatma, 1sinma,
havalandirma, giivenlik, temiz ve diizenli soyunma yerleri gibi) ¢alisan isini
gerceklestirmek igin zorlanmayacakt1r82. Isletmeler tarafindan alman ¢alisma
kosullarin1 gelistirici ve iyilestirici tedbirler her zaman ¢alisanlari olumlu yonde
etkilemektedir. Ciinkii calisanlar kendilerine deger verdiklerini diisinmekte ve
boylece is doyum diizeyleri yiiksek olmaktadir. Diger taraftan isletmelerde alinan is
giivenligi tedbirlerinin yetersiz olmasi sebebiyle kaygi ve strese maruz kalan
calisanlarin is doyum diizeyleri diisiik olmaktadir. Ak¢adag ve Ozdemir, Yazicioglu
ve Sokmen, Oztiirk ve Pelit’in otel isletmelerinde is doyumu ile ilgili yaptiklari
arastirmalarda calisanlarin is yerinin ¢alisma kosullar1 acisindan is doyum diizeyleri
olduke¢a yiiksek glkmlst1r83. Turizm sektoriinde barimma kosullar1 etkin ve verimli

calisabilmelerini etkilemekte bu da calisanlarin is doyumuna yansimaktadir. Sayet

" Erdogan, ss.239-20.

% Figen Sevimli, Erzurum’da Cahsan Hekimlerde is Doyum ile ilgili Etmenler, Basilmamis
Uzmanlik Tezi, Atatiirk Universitesi T1ip Fakiiltesi Halk Sagligi ABD, Erzurum, 2004, s.27.

8 Boran Toker, “Demografik Degiskenlerin Is Tatminine Etkileri: Izmir’deki Bes ve Dort Yildizl
Otellere Yonelik Bir Uygulama”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt:8,Say1:1, 2007, (izmir),s.100.

82 Luthans,12. Baska, p.143.

8 Sibel Akcadag ve Ekrem Ozdemir, " Insan Kaynaklari Kapsammda 4 ve 5 Yildizli Otel
Isletmelerinde s Tatmini: istanbul’da Yapilan Ampirik Bir Calisma", Kocaeli Universitesi Sosyall
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:10, Say1:2, 2005, s. 179.;irfan Yazicioglu ve Alptekin Sékmen, "Otel
Isletmelerinin Yiyecek-Igecek Departmanlarinda Gorev Yapan Isgorenlerin is Tatmin Diizeylerinin
Degerlendirilmesi: Adana’da Bir Uygulama", Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
(ilke), Say1:18, 2007, 5.83.; Oztiirk ve Pelit, s.57.
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calisanlar, yeterli imkan1 olmayan bir yerde kaliyorsa bu dogrudan dogruya kisinin
calismasina olumsuz yonde etki etmektedir®.
Isin Kendisi (Niteligi);Isin niteligi, is doyumunu etkileyen o6nemli

faktorlerden  biridir®

. Isin niteligi; calisanin yeteneklerini kullanmaya elverisli
olmasi, yenilikleri 6grenmeye, gelismeye olanakli olmasi ve calisani yaraticiliga,
degisiklige ve sorumluluk almaya yonlendirmesi gibi unsurlar1 kapsamaktadir.
Nitekim bu unsurlar, calisanin isini begenmesinde de Onemli oOlgiide etkili
olmaktadir. Yine yapilacak isin Ozellikleri ve isi yapacak calisanin ozellikleri
paralellik gostermelidir. Calisanin basarili olmasi igin isin; Kendi yetenek, bilgi,
beceri ve ilgisine uygun olmas: gerekmektedir®®. Ayrica birey calisirken kendi
kendine karar verebilme, insiyatif kullanma hakkina sahip ise bu durum bireyin is
doyumunu olumlu yonde etkileyecektir87. Calisanlarin basarma arzulari, basarilarini
gdrme ve gdsterme egilimleri vardir. Isin zorluk derecesi de is doyumunu genellikle
olumlu yonde etkilemektedir. Zihinsel olarak zor olan bir is ¢alisan tarafindan
basariliyorsa ve ¢evre bu basartyr fark ediyorsa calisan iist diizeyde doyum
bulacaktir. Isin fiziksel zorlugu ve sikici olmasi da ¢alisanlarmn is doyumunu
etkilemektedir®. Kaya, S. Kusluvan ve Z. Kusluvan’in otel isletmeleri calisanlarinin
1s doyum diizeyleri ile ilgili yaptiklar1 arastirmalara gore isin niteligi ¢alisanlarin is
doyumunu etkileyen 6nemli faktorlerdendir. Bu nedenle g¢alisanlarin ilgilerini ¢eken,
hoslandiklar bir iste ¢alismalari ve islerinden dolay1 sorumluluk alabilecekleri bir is
ortaminin saglanmasi tatmin olma derecelerine etki etmekte, bu ortamin saglanmasi
ve siirdiiriilmesinde ise yoneticilere dnemli sorumluluklar diismektedir®.

Calisma Arkadaglar: ve Yoneticilerle Iliski; Tyi bir ¢alisma grubu is yasamini
daha keyifli bir hale getirmektedir. Eger ¢alisanlar boyle bir is grubundan yoksun
iseler bu durum ig doyumunu olumsuz yonde etkilemektedir’™. Caliganlarin ¢alisma

arkadaglar1 ile benzer yapilara sahip olmasi, onlar tarafindan kabul gormesi ve

8 Edip Oriicii ve Fiisun Esenkal, "Konaklama Isletmelerinde is Géren Tatmini Etkileyen Faktorler
(Bandirma ve Erdek Ornegi)", Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:8, Say1:14, 2005,
s.149.

% Luthans, 12.Baski, p.142.

8 Ince, s.25.

8 Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, Orgiitsel Davrams, 4 Baski, Ekin Yaymevi, Bursa, 2010, s.115.

8 Sevimli ve iscan, ss. 57-58.

8 7. Kusluvan ve S. Kusluvan, s.192.; Kaya, 5.355.

% Ozkalp ve Kurel, 5.117.
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onlarla yardimlasmasi is doyumunu olumlu yénde etkilemektedir®™. Yéneticilerin,
calisan1 kararlara katilmadan uzak tutmasi, kendi basma karar alabilmesinin
engellenmesi, c¢alisanlarin siirekli yaptiklar1 islerde denetlenmesi ve kisinin kendi
davraniglarinda serbest davranmamasi, yoneticinin calisanlarla olumsuz iliskileri
calisanlarin iy doyumunu azaltir ve doyumsuzluga neden olur. Hatta ise yeni
baslayan c¢alisanlarin is doyum veya doyumsuzluklari iizerinde yOneticinin
davranislar1 ¢ok etkili olmaktadir. Yoneticinin olumlu davranmasi, cesaretlendirmesi
ve bireyin yapabilecegi isleri vermesi vb. sebepler is doyumu {izerinde -etkili
olmaktadir®®. Otel isletmelerinde genel olarak ¢alisanlarin is arkadaslari ile iliskileri
is doyumunu etkilemektedir®.

Yonetim Politikalary; Kisinin calistigi isletmenin ve yonetimin niteligi, is
doyumu saglamada Onemli bir faktordiir. Toplumca taninmig, 6nemli bulunan,
hizmet ¢evresi genis olan isletmelerde calisanlarin yaraticiligina yer veren, takim
calismasina elverisli olan yonetim bigimleri, ¢alisanlarina yiiksek is doyumu saglar94.
Ayrica ortaklagsa ve igbirlik¢i yonetim anlayisi, ¢alisanlarin is basarisinin ve is
verimliligin artmasin1 saglamaktadir. Calisanlarin goriislerinin alinmasi, goriislerine
deger verilmesi isi sahiplenmesini ve is doyumunu olumlu yonde etkilemektedir®,
Yoneticilerin uyguladiklar1 yonetim bi¢imi, ¢alisanlarin bekledikleri yonetim bigimi
ile uyumlu oldugu takdirde is doyumu saglanmaktadlr%. Otel isletmelerinde de
yonetim politikalar1 yani yonetsel ortam calisanlarin i doyumunu etkilemektedir.
Otel isletmelerinde yonetsel ortam olumlu olunca is doyumu artmakta, olumsuz
olunca azalmaktadir®. Pelit ve Oztirk, Uckun ve digerlerinin yaptiklari
arastirmalarda ise otel ¢alisanlarinin yonetimin uyguladiklar: politikalardan ¢ok fazla
tatmin olmadiklar1 ortaya ¢ikmistir®®. Otel yonetimleri, uyguladig1 politikalar1 is

doyumunu arttiracak sekilde belirlemelidir.

* Silah, 5.120.

%2 Hiiseyin Alkis, Frederick Herzberg’in Cift Etmen (Hijyen —Motivasyon) Kuramnin isgorenin
Is Tatminine Etkisi ve Otel Isletmelerinde Bir Uygulama, Yaymlanmanis Doktora Tezi, Gazi
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Egitim Anabilim Dali, Ankara, 2008,
S.77.

% Kiiciik Ozdemir, s.145.; Keskin, s.116.; Toker, Konaklama, s.610.; Pelit ve Oztiirk, s.61.

% Bagaran, s.267.

% Kiigiik Ozdemir, s.23.

% Kaya, 5.368.

" ince, s. 64.

% Pelit ve Oztiirk, 58.; Uckun ve digerleri, s.54.
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Denetim Sekli ve Siklig:; Calisanlar genelde denetlenmekten hoslanmazlar.
Ozellikle denetim; diizeltici, yardim edici, birlikte yapic1 olmaktan ¢ok kusur arayict,
uistiinliik gosterici, kiigiik distiriicii oldugunda c¢alisanlarin isten doyumuna engel
olur. Bu ylizden ¢alisanlar demokratik denetim, 6zellikle de 6zdenetime yer veren
isletmelerde calismayi yeglerler®®. Yapici ve ¢alisam yonlendirerek gelistirmeyi
amaclayan denetim is doyumuna yol agmaktadir'®. Otel isletmelerinde denetim
calisanlarin is doyum diizeylerinde 6nemli bir etkiye sahiptir101.

Iletisim; Isletmelerde kisileraras1 iletisim ayr1 bir is doyumu nedenidir.
Yonetim agisindan iyi iletisim, kisilerin birbirlerine bilgi vermesi, talimat aktarmasi,
sistemli raporlar c¢ikarmasi, calisanlar arasinda bilgi ve duygu birliginin
saglanmasidir. Erdogana’a gore iyi iletisimin olmamasi is doyumsuzlugunu ortaya
cikarmakta, buna karsilik yeterli iletisim de her zaman i3 doyumu

102

saglayamamaktadir "“. Isletmelerde iistlerin astlariyla iletisim iginde olmasi; astlarin

isletmelerin  amaglari, politikalari  ve isleyisi hakkinda bilgilendirilmesi;
diislincelerinin ve Onerilerinin sorulmasi is doyumu diizeyini olumlu yo6nde

103

etkilemektedir Otel isletmelerinde de oteldeki bilgi ve iletisim diizeyi is

doyumunu etkilemektedir'®.

Liderlik; Isletmelerde is doyumu veya doyumsuzlugunu etkileyen temel
faktorlerden birisi de, yoneticilerin sergiledikleri liderlik davramslaridir’®. Liderlik,
belirli bir amac1 gergeklestirmeye yonelik ortaya ¢ikan, lider ve izleyicileri i¢ine
alan, bunun yaninda gii¢, etkileme, yonlendirme ve motive etme kavramlariyla da
0zdeslesmis bir faaliyet ya da siliregten olusan kapsamli bir kavram olarak ifade

106

edilmektedir Lider, calisanlar1 belirli bir amag¢ dogrultusunda davranmaya

sevketmekte ve onlar1 etkilemektedir. Bu c¢ergevede calisanlarin is doyumunun

% Basaran, s. 267.

10 Sjlah, s.120.

101 Kiigiik Ozdemir, s.123.

192 Erdogan, s.242.

1% flhan Yiiksel, "Iletisimin Is Tatmini Uzerindeki Etkileri :Bir Isletmede Yapilan Gérgiil Calisma”,
Dogus Universitesi Dergisi, Cilt:6, Say1:2, 2005, s.303.

104 Kaya, 5.362.

105 Dilaver Tengilimoglu ve Arzu Yigit," Hastanelerde Liderlik Davramslarinin Personel Is

Doyumuna Etkisini Belirlemeye Yonelik Bir Alan Calismasi”", Hacettepe Saghk idaresi Dergisi,
Cilt:8, Say1:3, 2005, s.374.

106 Erkan Taskiran, "Otel Isletmelerinde Calisan Yéneticilerin Liderlik Yénelimleri: istanbul’daki Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”, Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt:17,
Say1:2, 2006, s. 171.
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arttirtlmasi, liderin ¢alisma kosullarimi gelistirip iyilestirilmesini saglayan bir
davranig ve yoOnetim tarzi gostermesiyle miimkiin olmaktadir. Liderin astlar ile
iletisim bicimi, yetki devredip devretmemesi, planlama ve kontrol fonksiyonlarini
yerine getirme tarzi, amag ve hedeflerini belirleme kriterleri gibi davraniglari, liderin

197 " fsletmelerin

etkinligini belirlemekte ve calisanlarin iy doyumunu etkilemektedir
insanlardan olusmas1 ve liderligin 6zlinde insan iligkilerinin bulunmasindan dolayz,
hemen hemen biitiin isletmeler varliklarmi siirdiirebilmek i¢in yoneticiye oldugu

198 Otel isletmelerinde de emek-yogun bir sektdr

kadar lidere de ihtiya¢ duymaktadir
olmasindan ve insan kaynaginin, otel isletmelerinin hedeflerine ulasmada ana kaynak
olmasindan dolayi liderlik 6nemlidir. Kim ve Brymer, Kaya’nin otel isletmelerinde is
doyumu fizerine yaptiklar1 aragtirmalarda liderlik ile is doyumu arasinda bir iligki
oldugu ve calisanlarin oldukga yiiksek is doyumuna sahip olduklari saptanmlstlrlog.

Otel isletmelerinde is doyumunu etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler, ayni
zamanda is doyumsuzlugunun da belirleyicisi olmaktadir. Genel olarak igletmelerde
calisanlarin i3 doyum diizeyleri aym seviyede c¢ikmamaktadir. Isletmelerde
calisanlarin kisilik 6zelliklerinin birbirinden farkli olmasi, ¢alisanlarin is doyum
diizeylerini etkilemektedir.

Calisanlarin is doyumu, isletmelerin sundugu hizmetin kalitesini ve miisteri
memnuniyetini  etkilemektedir. Isletmelerinde hizmet Kkalitesini ve miisteri
memnuniyetini arttirmak isteyen yoneticiler, isletmelerinde g¢alisanlarin is doyum

diizeylerini yiikseltebilmek i¢in her seyden once ¢alisanlarin is doyumunu etkileyen
faktorler hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar.

1.4. OTEL iSLETMELERINDE iS DOYUMUNUN ORTAYA CIKARDIGI
SONUCLAR

Is doyumunu etkileyen faktorler kisiden kisiye farklilik gosterdigi gibi, is
doyumuna bagl olarak ortaya ¢ikan sonuglar da kisiden kisiye farkli sekillerde

197 Nevzat Demir, Orgiit Kiiltiirii ve Is tatmini, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 2007, s.141.

108 Tagkiran, 5.171.

%9 Woo Gon Kim ve Robert A. Brymer, "The Effects Of Ethical Leadership On Manager Job
Satisfaction, Commitment, Behavioral Outcomes, And Firm Performance"”, International Journal of
Hospitality Management, Vol:30, 2011, p. 1023.; Kaya, $.365.
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olmaktadir'’®. Bu baslik altinda; is doyumunun ve doyumsuzlugunun birey

tizerindeki etkisi ve isletmeler agisindan ortaya ¢ikardigi sonuglara yer verilmistir.

1.4.1. is Doyumunun Birey Uzerindeki Etkisi

Is doyumu, calisanlarin fiziksel ve ruhsal sagliklarmi 6nemli olgiide

111

etkilemektedir™". Yagsamimin o6nemli bir kismini calistigi isletmede gegiren bir

bireyin is doyum diizeyi, 6zel yasamini ve sagligini olumlu ya da olumsuz yonde

112

etkilemektedir . Is doyumsuzlugu da bireylerde duygusal ve sinirsel bozukluklara

yol agmaktadir. Istahsizlik, uykusuzluk, duygusal ¢okiintii gibi durumlarla is

13 js doyumuna ulasmayan bireylerde

doyumsuzlugu arasinda iliski vardir
davranigsal bozukluklar da ortaya ¢ikmaktadir. Isinde doyuma ulasmayan bazi
bireylerin yonetimi cezalandirmak igin hirsizlik yaptiklari, Gistelik kendilerini boyle
bir yol izlemekte hakli gordiikleri saptanmistir. Baz1 bireylerde de siirekli sikayet
ederek olumsuz davranis sergilemektedirler™.

Is doyumu, ¢alisanlar1 psikolojik olarak da etkilemektedir. Is doyumunu

etkileyen psikolojik etkilere stres ve yabancilasma Srnek verilebilir™™

. Bireylerin is
doyumunun diisiik olmasi igine yabancilasmaya neden olmakta ve buna bagli olarak
da ilgisizlik ve uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir'™®. Luthans is doyumu yiiksek olan
bireylerin fiziksel ve ruhsal sagliklariin ¢ok daha iyi oldugunun ve bunun
sonucunda ¢alisanlarin ¢cok daha iyi 6grenme potansiyeline sahip olduklarini 6ne
stirmektedir. Ayrica is doyumu yiiksek olan bireylerin kisa siirede yeni isleri
ogrendikleri, is kazalarina ugrama risklerinin ve oranlarmin ¢ok az oldugu ve
catigmalardan uzak durduklarini belirtmistir. Ayni sekilde is doyumu yiiksek olan
bireylerin, ¢alisma arkadaslarina yardim eden ve miisterilere daha iyi hizmet eden

117

kisiler olduklarini belirtmistir~'. Is doyumsuzlugunun psikolojik etkilerinden biri de

110 7 Kusluvan, s.68.

111 paul E. Spector, Industrial and Organizational Behavior: Research and Practice, 5.th Edition,
John Wiley&Sons, United States of America, 2007, p.242.

Y21 uthans, 12. Baski, p.145.

13 John B. Miner, Industial-Organizational Psychology, Singapore, McGraw Hill Int. Ed., 1992,
p.119.

1 Erdogan, ss.254-255.

15 Nursel Telman ve Pinar Unsal, Cahsan Memnuniyeti, Epsilon Yayinlari, istanbul, 2004, 5.76.

16 Akinct, s.7

u Luthans, 12. Baski, p.145.
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calisanin kendisini siirekli stres altinda hissetmesidir. Stres durumu Kisinin sadece
kendisini etkilemekle kalmayip, gergin hali ile ¢alisma arkadaslarini1 da olumsuz
etkilemesine yol agmaktadir. Bireyin aile yasamu da bu huzursuzluktan
etkilenebilmektedir. Otel isletmelerinde yiiksek tempolu ¢alisma ortamlar1 ve zaman
dilimlerinde yasanan stres is doyumunu olumsuz etkilemekte, hata oranlarini
arttirmaktadir.  Mutfak, teknik  servis, c¢amasirhane vb. elektrikli  ve
delici/kesici/yakic1 gereglerin yogun kullanildigi birimlerde, ¢alisanlarin otel
misterilerinin  ve is arkadaslarmin fizyolojik ve psikolojik a¢idan zarar
gorebilecekleri davranislarda bulunmasi muhtemeldir™®.

Is doyumun yiiksek olmasi bireylerin mutluluguna katkida bulunmakta ve
calisanlarin is dis1 yasaminda da doyuma ulasmalarini saglamaktadlrllg. Bireylerin is
yasaminda gecirdigi zaman dilimi dikkate alindiginda is doyumu ile yasam doyumu
arasinda iliskinin varlig1 sasirtict olmayacaktir. Pek ¢ok kiginin yasaminda is, is
doyumu ile yasam doyumu arasindaki iliskinin varligini giiclendiren bir unsurdur?.
Akincr’ya gore islerinde doyuma ulasan bireyler is ile ilgili olmayan faaliyetlerinde

mutlu olmay: iimit etmektedirler. Islerinde doyuma ulasmayan bireyler ise, is ile

ilgili olmayan faaliyetlerinde mutsuzluk beklentisine kapilmaktadirlar!2l.

1.4.2. 1s Doyumunun Isletmeler Agisindan Ortaya Cikardigr Sonuclar

Otel isletmelerinde calisanlarinin 1§ doyumunun ve is doyumsuzlugunun
ortaya ¢ikardigl bazi sonuglar bulunmaktadir. Is doyumu ve is doyumsuzlugunun
ortaya ¢ikardigi bu sonuglar otel isletmeleri agisindan 6nem tagimaktadir. Bu baglik
altinda is gilicii devir hizi, tiikenmislik, hizmet kalitesi, orgiitsel baglilik, ise

devamsizlik, OVD, performans ve verimlilige yer verilmektedir.

118 Serdar Arslan, Otel isletmelerinde fs Tatmininin Olgiilmesi ve Lara-Kundu Otellerinde Bir

Alan Cahsmasi, Yayilanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupiar Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Kiitahya, 2011, s.67.

19 Akine, s.7.

120 Asim Saldaml, "Otel isletmelerinde B5liim Yéneticilerinin Is ve Yasam Tatminini Belirlemeye
Yonelik Bir Alan Arastirmas1”, Marmara Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
Cilt:15, Say1:2, 2008, s.702.

121 Akinc, s.7.
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1.4.2.1. Is Giicii Devir Hiz1

Isgiicii devri, bir kurulusun kadrosunda istihdam edilen ¢alisanlarin herhangi
bir nedenle ayrilmalarin1 veya kurulustan uzaklastirilmalarini ifade eder’?. Is
doyumu ile isgilicii devri arasinda bir iliski oldugu yapilan arastirmalarda ortaya
konulmustur. Is doyumu arttikca buna bagh olarak isgiicii devir hiz1 oraninda bir
diisiis olmaktadir. Isgiicii devri hem iilke ekonomileri hem de isletmeler ve o
isletmenin calisanlar1 i¢in onemlidir. Isletmeler agisindan bakildiginda otel
isletmelerinde oOzellikle is yogunlugunun oldugu doénemlerde calisanlarin isten
ayrilmalart igletmenin faaliyetinin aksamasina, diger calisanlarin daha yogun bir
sekilde calismalarina ve hizmet kalitesinde belirli bir diisiis olacagi i¢in miisteri

memnuniyetsizligine neden olmaktadir*®

. Otel isletmelerinde calisanlarin is doyum
diizeyleri diistiikce isgiicli devri artacagi ya da is doyumu arttik¢a is giici devri
azalacagl sonucu ortaya ¢ikmustir?’. Bu nedenle otel isletmelerinde isgiicii devri
onemli oldugundan is giicii devrini azaltmak i¢in ¢alisanlarin iy doyumunu arttirma

cabalar1 6nem kazanmaktadir.

1.4.2.2. ise Devamsizlik

Giintimiizde isletmelerin basta gelen 6nemli sorunlardan biri ¢alisanlarin ise
devamsizligidir. Devamsizlik, calisanin c¢aligma programi veya planina gore
caligmas1 gereken zamanlarda isine gelmemesidir. Diger bir deyisle devamsizlik;
hakli bir mazeret, hastalik, izin veya yillik tatiller disinda ise gelmeme nedeniyle is
programinda aksama doguran tiim durumlardir'®. Calisanlarin is doyum diizeyleri

126 {sinde doyuma ulasmayan c¢alisanlarin

127

ise devam durumunu etkilemektedir

devamsizliklarinin daha fazla oldugu bilinmektedir™’". Ise gelmeyen ¢alisanin o giin

122 Eren, 5.275.

123 (9zkan Tiitiincii ve Mahmut Demir, Konaklama isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yénetimi ve
isgiicii Hareketlerinin Analizi, Turhan Kitabevi, Ankara, 2002, s.39-60.

124" Jen-Te Yang, "Antecedents And Consequences Of Job Satisfaction in the Hotel industry",
International Journal of Hospitality Management, V: 29, 2010, p.615.; Osman M. Karatepe ve
Orhan Uludag, "Conflict, Exhaustion, And Motivation: A Study of Frontline Employees in Northern
Cyprus Hotels",Hospitality Management, V:26, 2007, p.661.; Akinct, s.20.

12 Eren, 5.267.

126 A. Akin Aksu and Aylin Aktas, " Job Satisfaction of Managers in Tourism Cases in The Antalya
Region of Turkey", Managerial Auditing Journal, V:20, No:5, 2005, p.481.

2T Erdogan, s.251.
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yapmast gereken iglerinin aksamasi ya da diger calisanlarin is yiikiiniin agirlagmasi
isletmelerde hizmet kalitesinin diismesine neden olacaktir’®. Otel isletmelerinde
calisanlarin is doyum diizeyleri ise devami olumlu yonde etkilemektedir'?®. Buna
gore is doyumu arttikca devamsizlik azalmakta, is doyumu azaldik¢a devamsizlik
artmaktadir. Isletmeler faaliyetlerinin diizenli olarak devam edebilmesi igin

devamsizligi azaltmali bunun i¢inde is doyumunu arttirmalidirlar.

1.4.2.3. Performans ve Verimlilik

Calisanlarin is doyum diizeyleri performanslarini, performans da verimini

etkiler. Is doyumu, performansi ve verimi etkiledigi gibi performans da is doyumunu

etkilemektedir®. is doyumsuzlugu ise c¢alisanlarin performanslarmin  ve

verimliliklerinin diigmesine neden olmaktadir. Is doyumu ile performans arasindaki
iligkinin anlamli olabilmesi i¢in c¢alisanin kisilik Ozelliklerinin yani sira, 6diil
beklentisi ve esitlik duygusu gibi bir¢ok destekleyici degiskenin de olmasi
gerekmektedir. Is doyumu yiiksek calisanlar, is doyumu diisiik olan calisanlara

131 fs doyumu yiiksek olan calisan,

isletmede yiiksek performans gostermekte, bu da miisteri tatminini saglamaktadir'®?,

oranla daha yiiksek performans gostermektedir

1.4.2.4. Tiikenmislik

Tiikkenmiglik; basarisizlik, yipranma, asir1 yiikkleme sonucu ortaya ¢ikan enerji
ve gilic kaybi1 veya karsilanamayan isteklerin ortaya c¢ikardigi bireyin i¢
kaynaklarinda ve enerjisinde tiikkenme durumudur’®.  Tiikenmislik, hizmetin 6n
planda oldugu meslek gruplarini igeren sektdrlerde siklikla goriilebilen bir

sendromdur. Miisteri memnuniyetinin Oncelikli konu oldugu otel isletmelerinin,

128 Abraham Pizam ve Steven W. Thornburg, "Absenteeism And Voluntary Turnover In Central

Florida Hotels: A Pilot study", Hospitality Management, V:19, 2000, p.211.

2% Yang, p.615.

130 Richard M. Steers ve Lyman W. Porter, Second Edition, Motivation And Work Behavior,
McGraw- Hill Series in Management, McGraw-Hill Book Company, 1979, p. 271-272'den aktaran
Keskin, 5.97.

131 Akinct, ss.7-8.

132 Niliifer Sahin, Personel Giiclendirmenin is Tatmini ve Orgiitsel Bagliik Uzerine Etkisi: Dort
ve Bes Yildizhh Otel isletmelerinde Bir Uygulama, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, {zmir, 2007, s.153.

133 Herbert J. Freudenberger,“Staff Burn-Out”, Journal of Social Issues, V: 30, No:1, 1974, p.
159'dan aktaran Ungiiren ve digerleri, 5.2923.
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basarili olmalari, karli ve verimli olarak faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ¢alisanlarin
istekli ve verimli bir sekilde hizmet {iretim siirecine katilmalarin1 gerektirmektedir.
Otel isletmelerinde ¢alisanlarin bir taraftan basarili sonuglar elde etmeleri gerekirken,
diger taraftan agir is yikii, sorumluluk ve yasamin getirdigi zorluklarla bas etmeleri
gerekmektedir. Otel isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet sunumuna katilimi az olursa
hizmet yetersiz sunulmakta, eger c¢alisanlar hizmet tiretimi i¢in fazla zaman ve emek
harcar ise katlanilmasi zor bir durumla kars1 karsiya kalmaktadirlar. Siirekli olarak
bu celiskiler icinde ve stres altinda olan calisan zamanla kendini tiikenmis olarak
hissetmektedir'>*. Bu nedenle otel isletmelerinde is doyumu ile tikenmislik arasinda

135

giiclii bir iliski bulunmaktadir—". Otel isletmelerinin basarili olmasi i¢in tilkkenmislik

durumunun en alt seviyeye indirilmesi ve is doyumunun en yliksek seviyeye

cikarilmast oldukca onemlidir'®.

1.4.2.5. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi; miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten
sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar

tatmin oldugunu ifade etmektedir'®’

. Hizmet Kkalitesi, rekabet giicliniin kritik bir
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesine dikkat etmek, bir isletmenin
kendisini diger isletmelerden farklilastirmasina ve bu yolla bir rekabet avantaj

138 Giiniimiizde artan rekabetle birlikte otel

kazanmasina yardim etmektedir
isletmelerinin kalitelerini arttirma g¢abalar1 igine girdikleri dikkat ¢ekmektedir. Otel
isletmelerinin emek-yogun 6zelliginden dolay: otel isletmelerinde hizmet kalitesini,

onemli olciide caliganlar belirlemektedir™®. Bu nedenle hizmet Kkalitesini arttirma

13 Hiiseyin Altay, " Antakya ve iskenderun Otel Calisanlarimin Tiikenmisligi ve is Tatmini Uzerine

Bir Arastirma", Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:6, Say1:12, 2009, s.1-2.
35 Ungiiren ve digerleri, 5.2934.; Ebru Tarcan Igigen ve ismail Uzut, "Yiyecek-icecek Boliimii
Calisanlarinin Mesleki Titkenmislikleri ve is Doyumlar1 Uzerine Bir Arastirma", Nigde Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 5, Say1: 2, 2012, 5.115.; Yang, p.616.

13 Atilhan Naktiyok ve Erdogan Kaygm,Tiikenmislik ve Is Tatmini Diizeylerini Belirlemeye
Yonelik Akademik Personel Uzerinde Bir Uygulama", Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, Cilt:4,
Sayi:1, 2012, s.24.

137 Recep Cigek ve Ismail Can Dogan, “Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde ili Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi Tktisadi idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2009, Cilt: 11, Say1: 1, s.203.

138 Abby Ghobadian ve digerleri, “Service Quality — Concepts and Models”, The International
Journal of Quality & Reliability Management, 1994, Cilt: 11, Say1: 9, p. 43.

139 7 Kusluvan, s.73.; Cafer Topaloglu, "Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Yiikseltmenin Bir
Yolu Olarak Calisanlarin Motivasyonu", Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve

29



cabalarinda calisanlarin  6nemi artmaktadir. Sinipes ve digerlerinin otel
isletmelerinde yaptig1 aragtirmaya gore, calisanlarin kaliteli hizmet vermeleri
calisma yasaminda doyuma ulasmalar1 ile miimkiindiir. Is doyumu diisiik olan
calisanin isindeki doyumsuzlugu miisterilere dogrudan veya viicut diliyle dolayh

olarak da yansiyabilmektedir'*

. Yaptig1 iste doyuma ulagsmayan ¢aligan, isini en iyi
sekilde yapamayacagindan hizmet kalitesinin diismesine neden olacaktir. Ancak, is
doyumuna ulasan, gorevlerini yapma konusunda isteklendirilmis bir ¢alisan, hizmet
kalitesinin yiikselmesine katki saglayacaktir**'. Bu nedenle yoneticilerin, hizmet

kalitesini arttirmak i¢in ¢alisanlarin is doyumunu da dikkate almalar1 gerekmektedir.

1.4.2.6. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baglilik; calisanlarin isletmenin hedeflerini benimsemesi, isletmenin
amag ve degerlerine gii¢lii bir sekilde inanmasi ve onlar1 kabullenmesi, isletme amaglari
dogrultusunda daha fazla caba harcama istegi ve isletme iiyeligini siirdiirmek icin giiclii
bir istek duymasidir**%. Insanin insana hizmet ettigi ve otomasyonun olduk¢a sinirh
oldugu otel isletmelerinde, ¢alisanlarin isletmeye baghlik diizeyleri, gerek

calisanlarin performanslarinin iyilestirilmesi gerekse miisteri memnuniyeti agisindan

143

oldukca dnemlidir™". Otel isletmelerinde is doyumu ve orgiitsel baglilik arasindaki

iliski pozitiftir. Orgiitsel baghlik artiginda is doyumu artmakta, is doyumu arttiginda

144

da orgiitsel baglilik artmaktadir Yiiksek 13 doyumuna sahip olan c¢alisanin

isletmeyi sahiplendigi, ise bagliliginin arttig1 ve isgiicii devir hizi oranmin azaldigi

saptanm1§t1r145.

Uygulamalar, (Ed. Sevkinaz Giimiisoglu, ige Pirnar, Perran Akan, Atilla Akbaba), Detay Yaymcilik,
Ankara, 2007, s.174.

140 zkan Tiitiincii ve Olgun Cigek, "Is Doyumunun Olgiilmesi: izmir il Smirlarinda Faaliyet Gosteren
Seyahat Acentalari Uzerine Bir Inceleme", Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 2000, s.11,;
Robin L. Sinipes ve digerleri, " The Effects of Specific Job Satisfaction Facets on Customer
Perceptions of Service Quality: An Employee-Level Analysis", Journal of Business Research™,
Vol:58, 2005, p.1330.

1 Topaloglu, s.174.

12 Niliifer Sahin Per¢in ve Emrah Ozkul,"Turizm isletmelerinde Orgiitsel Baglilhk”, Turizm
isletmelerinde Orgiitsel Davrams, (Ed. Zeyyat Sabuncuoglu),MKM Yaynlari, Bursa,2009,s.21.

3 Ahmet Tayfun ve digerleri, "Otel Isletmelerinde Calisan isgérenlerin Orgiitsel Baglilik
Diizeylerinin Cesitli Degiskenlere Gore incelenmesi", Kamu-is is Hukuku ve iktisat Dergisi, Cilt:9,
Say1: 4, 2008, s.8.

144 Kim ve Brymer,p.1020.; Ming-Chun Tsai ve digerleri, "Drivers of Hospitality Industry Employees'
Job Satisfaction, Organizational Commitment and Job Performance”, African Journal of Business
Management, Cilt:4, Say1:18, 2010, p.4131.; Giinli ve digerleri, p. 693.; Sahin, s.159

145Ak1n01, s.8.
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1.4.2.7. Orgiitsel Vatandashk Davrams1 (OVD)

OVD; calisanlarin herhangi bir karsilik ve 6diil beklemeksizin sergiledikleri,
is ve gorev tanimlarinda belirtilmeyen, ¢alisanlarin kendilerinden beklenilenden ¢ok
daha fazlasini ortaya koymak i¢in daha fazla caba gosterdikleri ve sonuglari itibari ile
146

calisana ve isletmeye olumlu katkilar saglayan davramslar ifade etmektedir™°. Is

147

doyumu ile OVD arasinda bir iliski bulunmaktadir®’. Islerinde doyuma ulasan

calisanlar OVD gostermektedirler*®,

1.5. OTEL ISLETMELERINDE iS DOYUMUNUN ONEMIi

Turizm sektoriiniin en 6nemli hizmet saglayicilarindan olan otel isletmeleri,

Y Hizmetler soyuttur; hizmetlerin

hizmet iireten ve insan odakli isletmelerdir
tiretimi ile tiketimi es zamanlidir ve hizmet verme siirecinde hizmetin verildigi
ortamda calisanlar ile tiiketicilerin, bireylerarasi etkilesimi s6z konusudur. Bu
bakimdan otel isletmelerinde calisanlar sunulan soyut iiriiniin somut bir pargasi
durumundadirlar ve tiiketicinin goziinde isletmenin imajin1 olusturur ve isletmeyi
temsil ederler™. Otel isletmeleri, iiretim ile tiiketimin aym zamanda olmasi,
calisanlarin miisteri ile temas diizeyinin yiiksek olmasi, ¢alisma temposunun yogun
ve hareketli olmasi, yilin 365 giinii ve 24 saat esasina gore caligmalari, hizmetlerin
hazirlanmasi, sunumu ve sonuglandirilmasi, boliimlerin birlikte, yardimlagsma ve

dayanisma i¢inde caligmalarinin gerektigi ve en Onemlisi teknolojik gelismeye

ragmen insan faktoriiniin yogun oldugu bir sektordiir’®. Bu nedenle emek-yogun bir

8 Derya Ergun Ozler, "Orgiitsel Vatandashk Davrams:", Orgiitsel Davramsta Giincel Konular,
(Ed. Derya Ergun Ozler), Ekin Basim Yayim Dagitim, Bursa, 2010, s.103.

7 Moslem Salehi and Abbas Gholtash, "The Relationship Between Job Satisfaction, Job Burnout and
Organizational Commitment with the Oorganizational Citizenship Behavior Among Members of
Faculty in the Islamic Azad University —First District Branches, in order to Provide the Appropriate
Model", Procedia Social and Behavioral Sciences, Vol:15, 2011, p.306.; Kiirsad Yilmaz,
"Tlkégretim Okulu Ogretmenlerinin Is Doyumu Diizeyleri ile Orgiitsel Vatandashik Davranislari
Arasindaki Iliski", Anadolu Journal of Educational Sciences International, Cilt:2, Say1:2, 2012,
s.8.

%8 Demir, 5.186.

Y91 am ve digerleri, p.157.

130 7 Kusluvan, s.51.

B3 Oztiirk ve Alkas, 5.439.
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sektor olan turizm sektoriine bagli olan otel isletmelerinde isgiiciiniin 6nemi diger
sektorlere gore daha fazladir™®%

Insan faktoriiniin biiyiik dnem tasidig1 otel isletmelerinde, is doyumu diisiik
olan c¢alisanlarin miisterilere tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri
tatmini saglamasi miimkiin degildir. Miisterilerin yliksek bir diizeyde tatmin olarak
konaklamasi ve ayrilmasi igin c¢alisanlarin da islerinde doyuma ulasmalar
gerekmektedir’>. Son derece yorucu bir is yiikii olan ve farkli yapilardaki insanlara
hizmet veren otel isletmelerinde, isinde doyuma ulasmayan calisanin verimli
¢alismas1 miimkiin degildirlSA.

Is doyumu bireysel ve orgiitsel acidan 6nem tagimaktadir. Bireysel agidan
bakildiginda is, c¢alisanlarm yasaminda 6nemli bir yer tutmaktadir. Insanlarmn
hayatlarinin 6nemli bir boliimiinii is yerinde geg¢irmelerinden dolayr is doyumu,
calisanlarin 6zel yasamlarinda mutlu, is yasamlarinda basarili ve hatta saglikli
olabilmelerinin en dnemli gereklerinden biri haline gelmistir. Is doyumu ¢alisanlarin
0zel yasamini, 6zel yasami da calisanlarin is yasamini etkilemektedir. Boylelikle
isinden doyum saglayan calisanlar genel olarak hayatta daha mutlu olmaktadirlar™®.
Ayrica is doyumu, ¢alisanlarin yasama bakis acilarini da belirlemektedir. Is doyumu
yiiksek olan calisanlarin fizik ve ruh sagliklar i1yi, davranis bozukluklari oldukca
azdir. Calisanlarin kendilerine giiveni, is arkadaslari ile yardimlasmasi, uyumu ve is
birligi artmaktadir™®. Ancak, isinde doyuma ulagmayan calisan isine karst bir
sogukluk hissetmekte ve bu da isine karsi olumsuz tepkiler sergilemesine yol
agmaktadir.

Is doyumu, ¢alisanlarin fiziksel ve ruhsal duygularmin da belirtisidir™’.

Calisanlarin ruhsal ve fiziksel sagliginin korunmasi sadece calisan acisindan degil;

ayni zamanda Orglitsel agidan da ¢ok Onemlidir. Ancak, saglikli ve isinden hosnut

132 Akinet, s.2.

18 7 Kusluvan, s.51.; Ethem Duygulu ve Osman Avsar Kurgun, "The Effect of Managerial
Entrepreneurship Behavior on Employee Satisfaction: Hospitality Managers' Dilemma", African
Journal of Business Management, Vol:3, No:11, 2009, p.715.

' Oral, 5.268.

1% Erdogan Gavcar ve Cafer Topaloglu “Kamuya Ait Konaklama Isletmelerinin Yéneticilerinde Is
Doyumu (Ogretmenevi Miidiirleri Ornegi)”, Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt:6, Say1:2, 2008, s.62.

% Miinevver Olgiim Cetin, Orgiitsel Vatandashk Davramsi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2004,
s.70.

157 Zeyyat Sabuncuoglu ve Melek Tiiz, (")rgiitsel Psikoloji, Ezgi Kitabevi, Bursa, 2008, s.340.; Serif
Simsek ve digerleri, Davrams Bilimlerine Giris ve Isletmelerde Davrams, 7. Baski, Nobel Yayn
Dagitim, Ankara, 2011,s.136.
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olan calisanlar isletmenin amaglarina ulagsmasinda katk1 saglayabilir158. Bu nedenle
yogun rekabet ortaminda isletmelerin ayakta kalabilmeleri, rekabet edebilmeleri,
sahip olduklar1 kaynaklar1 en etkili ve verimli sekilde kullanmalar1 agisindan
bakildiginda, c¢alisanlarin doyumunun saglanmasi, isletme basarisinin belirleyici

faktorii ve en temel amaglarindan biri haline gelmektedir’®®,

Bir igletmenin
amaglarina ulasabilmesi igin, ¢alisanlarin is doyumu siirekli olarak yiiksek tutmasi
gerekmektedir.

Oral, otel isletmelerinde is doyumu saglanamamasi sonucu ortaya c¢ikan
sorunlari su sekilde belirtmektedir'®’;

e Resepsiyonda kayit veya hesap ddemeleri i¢cin miisteri yogunlugunun olmasi,
e Miisteri ve calisanlarin sikayetlerinin artmasi,

e Yiyecek-igecek iiretim yerlerinde kayiplarin artmasi,

e Dayanikl: tiiketim mallarinda arizalarin ortaya ¢ikmast,
e Restoran malzemelerinde kirilmalarin artmasi,

e [skazalarmin artmasi,

e Yiyecek-igeceklerin kalitelerinin bozulmasi,

e Hizmette 6nemli aksamalar ve gecikmelerin olmasi,

e Toplam satis ve karda diisiislerin olmast,

e (alisanlarin ise devamsizliginin artmasi,

e s giicii devir hizimin yiikselmesi.

Is doyumunu saglayan, c¢alisanlarin beklentilerini karsilayabilen isletmelerin
eleman bulmakta zorlanmamalari, iy doyumunu saglayamayan ve beklentileri
karsilayamayan isletmelerin ise eleman bulmakta zorlanmalari, mevcut ¢alisanlarin
ise devamsizliklarinin artmasi ve buna bagl olarak verimliligin diismesi, is
doyumunun isletmeler agisindan ne kadar Onemli bir faktor oldugunu

161

gostermektedir Calisanlarin  islerine yabancilagmalar1 ve doyumsuzluklarin

158 Gavcar ve Topaloglu, s.62-63.

9 Javier Garcia Bernal ve digerleri, Job Satisfaction: Emprical Evidence of Gender Differences,
Women in Management Review, Vol:20, No:24, 2005, pp.279-280.

19 Oral, 5.269.

61 sakit Samadov, is Doyumu ve Orgiitsel Baghlik: Ozel Sektéorde Bir Uygulama,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir, 2006,
s.6.
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artmasi; isletme icerisinde ani is birakmalar, is yavaslatma, diisiik verimlilik, disiplin
sorunlari ve diger orgiitsel sorunlarin olusmasina neden olabilmektedir'®.

Yukarida bahsedildigi {lizere is doyumunun bireysel ve Orgiitsel sonuglar
acisindan Onemi goz ard1 edilemeyecek kadar biiyiiktiir. Ozellikle,  turizm
sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin 6ngoriilen uzun vadeli hedeflerine
ulagmalarinda, egitimli isgiliciiniin etkisi ¢cok daha 6nemli bir rol oynamaktadir. Otel
isletmelerinde c¢alisanlarin is doyumunun yiiksek olmasi hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetinin ve isletme basarisinin artmasina, i goren devir hizinin azalmasina,
verimliligin ylikselmesine olanak saglamaktadir. Artan is doyumunun hizmeti satin
alan misterilere yansitilmasi c¢alisanlarin  daha kaliteli hizmet etmesini
saglayacakt1r163. Is doyumunun otel isletmeleri i¢in 6énemli olmasmin diger énemli
bir nedeni; c¢alisanin psikolojik durumunun ve is doyum diizeyinin, hizmeti ve

164 Artik giiniimiizde insan kaynagim

misteri memnuniyetini dogrudan etkilemesidir
isletmelerinin en Onemli sermayelerinden biri olarak goéren kurumsallagmis
isletmeler, c¢alisanlarin doyumunun saglanmasi i¢in Ongoriilen ¢alisma olanaklar
saglamak icin biiyilk c¢aba harcamaktadirlar. Bunun en 1iyi Orne8i ise;
kurumsallagsmis zincir oteller grubundan biri olan Ritz Carlton’un, calisanlarina

verdigi 6nemi ve degeri gosteren “Bizler hanimefendilere ve beyefendilere hizmet

eden, hanimefendi ve beyefendileriz” olarak belirledigi mottodur™.

1%2 Davis, p.504.
163 Toker, Izmir, s.92.;Tiitiinci, seyahat, s.129.
164 Woo Gon Kim ve digerleri, “Effect of Service Orientation on Job Satisfaction, Organizational

Commitment and Intention of Leaving in A Casual Dining Chain Restaurant”, Hospitality
Management, Vol: 24, 2005, p.172.
165Ak1n01, s.4.
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IKINCi BOLUM
ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

2.1. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMI

Giliniimilizde isletmelerin basarisinda, calisanlarin sadece goérev tanimlari
icerisinde yer alan isleri yapmalarinin yani sira, igletme adina iyi seyler yapabilme

166 " fsletmelerde davramis iki

cabasi icerisine girmeleri onemli hale gelmektedir
sekilde ortaya cikmaktadir. OVD kavramimin aciklanabilmesi icin dncelikle bu iki
davraniga yani bigimsel rol davranis1 ve ekstra rol davranisi1 kavramlarma yer
verilmesi gerekmektedir'®’,

Bi¢imsel rol davranisi, isletmede hiyerarsinin gerektirdigi olmasi gereken
davraniglardir. Bu davranislar olmazsa isletmeler yagamini siirdiiremezler. Bigimsel
rol davranisi, isletmelerde bigimsel 6dil sistemi olarak da adlandirilmaktadir.
Calisanlar isin gerektirdigi davranislarda bulunmazsa basarili olamayacaklar ve

isletmenin verecegi odiilleri almalart da miimkin olmayacaktir™®,

Ekstra rol
davranigi, isletmeler tarafindan onceden belirlenmemis, isverenin verecegi Odiile
bakilmaksizin; c¢alisanlarin goniillii olarak isletme adina faaliyetlere katilmalarini
ifade eder. Bu davranis, ¢alisanlarin igten gelerek yaptiklar davranlslardlrlﬁg. Kisaca
bicimsel ddiillendirme sisteminin kapsami igerisine girmeyen ve zorlamaya dayali
olmayan davranislar olarak ifade edilen OVD, orgiitsel davranis alaninda gittikge
artan bir 6neme sahip olmustur'”®. OVD kavramina yonelik yapilan bazi tanimlara
asagida yer verilmistir.

Podsakoff ve arkadaslari OVD'yi, gérev ve is tamimlarinda yer almayan,

ihmali halinde ceza gerektirmeyen ve daha c¢ok kisisel tercih sonucu sergilenen

1% Ergun Ozler, s.101.

187 Cogkun Can Aktan, “igletmelerde Yanlis Uygulamalara Karsi, Bir Sivil Erdem, Ahlaki Tepki ve
Vicdani Red Davranis”, Mercek Dergisi, Say1: 1, 2006, s.16.

188 David L. Turnipseed ve Gene Murkison, "Organization Citizenship Behaviour: An Examination Of
The Influence Of The Workplace"”, Leadership and Organization Development Journal, Vol:17,
No:2, 1996, p.42.

169 Robert H. Moorman and Gerald L. Blakely, "Individualism-Collectivism As An Individual
Difference Predictor Of Organizational Citizenship Behavior", Journal Of Organizational Behavior,
Vol:16, 1995, p.127.

10Sabuncuoglu ve Tiiz, s.351.
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171 OVD, isletmenin verimliligine katki saglayan
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davraniglar olarak tanimlamislardir
is odakli ekstra rol davraniglar1 olarak da tanimlanabilmektedir.”". Demir'e gore
OVD'nin temelinde, ¢alisanlarin sadece kendi istekleri dogrultusundaki ise yonelik
davraniglar1 yatar. Calisanin herhangi bir yazili kural ve zorlama olmaksizin, gontilli
olarak ve isletmelerin 0diil sistemiyle baglantisiz bir sekilde kendiliginden ortaya
koydugu davramistir'’®, Bingél'e gore OVD, calisanlarin resmi is gereksiniminin bir
parcasi olmayan, bi¢cimsel 6diil sisteminde tam ve dogru olarak yer almayan, bununla
birlikte isletmenin etkin bir sekilde faaliyet géstermesinde yardimei olan ve goniilli
olarak yerine getirilen davramislardan olusmaktadir'™. Greenberg ve Baron’a gore

OVD, bir c¢alisanin isletmenin bi¢imsel yollarla belirledigi zorluklarin Otesine
gegerek istenenden daha fazlasim yapmasidir'’™.

Organ OVD'yi, bicimsel 6diil sistemini agikca ve dogrudan dikkate
almaksizin, bir biitiin olarak isletmedeki islevlerin etkili ve verimli bir sekilde
yirlitilmesini saglayan, istege bagli davraniglar olarak tanimlamistir. Bu tanimda
belirtilen istege baglilik, herhangi bir emre dayanmadan, is taniminda belirtilen
bicimsel rol davraniglarinin disinda, bireyin kendi tercihi ve rizasiyla yaptigi ekstra
rol davramislarini ifade etmektedir'’®. OVD'yi diger davramslardan ayiran kriterler
bulunmaktadir. Bunlart’’ :

¢ Bigimsel 6diil-ceza sistemince dikkate alinmamasi

e Big¢imsel rol davranislarinin iizerinde ve bir biitiin olarak isletme hedeflerinin
ulasilmasinda yardimei olmasi

e Goniillii ve istege bagh olarak sergilenmesidir. OVD, isletmenin ceza ve ddiil

sisteminden etkilenmemektedir. Yani c¢alisanlar bu tiir davraniglart o6diil

e Philip M. Podsakoff ve digerleri, "Organizational Citizenship Behaviors: A Critical Review of the

Theoretical and Empirical Literature and Suggestions for Future Research”, Journal of Management,
Vol:26, No:3, 2000, p.513.

"2 David L. Turnipseed and Ali Rassuli, "Performance Perceptions of Organizational Citizenship
Behaviours at Work: A Bi-Level Study among Managers and Employees”, British Journal of
Management,Vol:16, 2005, p.231.

%3 Demir, 5.118.

% Dursun Bingdl ve digerleri, "Déniistiiriicii Liderligin Isletmesel Vatandashk Davrams: Uzerine
Etkisi", 11. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Afyon Kocatepe
Universitesi, Afyon, 22-24 Mayis 2003, 5.494.

17> Greenberg ve Baron, p.408.

178 Dennis W. Organ ve digerleri, Organizational Citizenship Behavior: Its Nature, Antecedents,
and Consequences, Sage Publications, USA, 2006, p.8.

" David L. Turnipseed, "Are Soldiers Good? Exploring The Link Between Organization Citizenship
Behavior and Personal Ethics", Journal of Business Research, Vol:55, 2002, p.2.
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kazanmaktan veya bir cezaya ugramaktan korunmak amaciyla

sergilememektedir.

Nasil bir iilkenin vatandasi olarak birey, resmi otorite tarafindan diizenlenmis
konular haricinde, kendiliginden fazladan pozitif davranislar gosterebilmekte ve bu
davraniglarin gosterilmesinde temel diislinceyi “herkes kapisinin oniinii temizlerse
sokaklarin piril piril olacagl” inanci olusturmakta ise ayni yaklagimin isletme
ortammda da gegerli olacagi diisiincesi, OVDhmin temel ¢ikis noktasini
olusturmustur. OVD, bir galisanin bireysel pozitif davranis gdstermesinin, isletmenin
hedeflerine  ulagsmasinda  Onemli  katki  saglayacagi temel varsayimina
dayand1r11m1$t1rl78. Bu bakimdan OVD, isletmeler i¢in yararli bir davramstir'”®,

Calisanlar OVD'yi samimi duygularla ve isteyerek yaptiklarmdan dolayi
herhangi bir 6diil amaci giitmemektedirler. Ornegin bir ¢alisan, kendisinden bdyle bir
seyi yapmasi istenmedigi halde, is ¢ikisinda uzun siire ofisinde kalarak elindeki isi
tamamlamaya caligiyorsa ya da kendi resmi is taniminin bir pargast olmadigi halde
isini yapmakta zorluk ¢eken bir mesai arkadasina yardim ediyorsa, bu calisanin
OVD'de bulundugu séylenebilirlgo. Ancak, calisanlarin belli beklentiler ve korkuya
dayanan davraniglar1 OVD olarak kabul edilmemektedir. Bir calisanin yakin
zamanda yapilacak terfi kararimi etkilemek icin fazla mesaiye kalmasi, patronlarinin
gordiigii  zamanlarda  arkadaslarma  yardimci  olmast  OVD  olarak
degerlendirilmemektedir. Bu davranislar sonug¢ itibariyla isletme i¢in faydali
davramglardir. Fakat bir ddiilden faydalanmak niyetiyle yapildigindan OVD olarak
kabul edilmemektedir'®".

Genel olarak OVD; bireylerin is tamimlarinin disinda, karsiliginda herhangi
bir 6diil amac1 olmaksizin isletmenin hedeflerine ulasmada yardimei, goniillii olarak

sergiledikleri davranislardir.

178 Sebnem Arslan, "Karizmatik Liderlik ve Orgiitsel Vatandashk Davramsi iliskisi: “Kurumda
Cahisma Yili” ve “Ucret” Degiskenlerinin Rolii", Uluslararasi insan Bilimleri Dergisi, Cilt:6,
Sayi:1, 2009, (liderlik),ss.260-261.

179 gpector, p.265.

180 Feridun Sezgin, "Orgiitsel Vatandaslik Davranislari: Kavramsal Bir Coziimleme ve Okul Agisindan
Bazi Cikarimlar", GU Gazi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt:25, Say:1, 2005, s.320.

181 Mazlum Celik, Orgiit Kiiltiiri ve Orgiitsel Vatandashk Davramsi Bir Uygulama,
Yaymlanmamis Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erzurum, 2007, s.87.
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22. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISINI ACIKLAYAN
YAKLASIMLAR

OVD'yi literatiirde bir kavram olarak 1930’Iu yillarda baslayan ve bir siirec
halinde devam eden c¢alismalarla iligskilendirmek miimkiindiir. 1980’li yillara
gelindiginde bagimsiz bir kavram olarak ortaya ¢ikan OVD, giiniimiizde ilgi odag
haline gelmistir. OVD'nin kavramsallasma siirecini iki ayr1 dénemsel siire¢ igerisinde
degerlendirmek miimkiindiir. Bunlarin ilki kavramsallasmaya katki saglayici
nitelikteki temel ¢alismalarin yer aldigi 1930’1u yillardan baglayarak 1980°li yillarin
baslarina kadar siiren doénem, ikincisi ise 1980’li yillarda OVD'nin bagimsiz bir
kavram halinde ortaya ¢ikmasi ile birlikte baslayan ve konuya yonelik kapsaml
aragtirmalarin yapilmaya devam ettigi gliniimiize kadar siiren dénemdir*®. OVD'nin
kavramlastirilmasina yonelik yapilan c¢aligmalar kronolojik olarak agsagida yer
verilmigtir.

OVD'lerin isletmeler acisindan éneminin temelinde, Barnard’in 1938 yilinda
One siirdiigii “bir isletmenin sorunsuz bigimde varligin1 devam ettirebilmesi igin bilgi
paylasmada isletme igindeki calisanlar arasinda koordinasyonun gerekli oldugu”

diisiincesi yatmaktadlr183

. Barnard, koordinasyonun saglanmasinda bireylerin goniillii
olmasinin gerekliligini  vurgulamistir. Barnard bu gonilligi c¢esitli  yapici
hareketlerin meydana getirdigi zihinsel egilimler olarak tanimlamistir. Bunun da
Otesinde Barnard, goniilliiligiin etkinlik, yetenek ya da kisisel katilimdan farkli bir

durum olduguna da dikkat cekmistir'®

. Bu bakimdan belirlenmis rollerin Gtesine
cikan bu davranislara olan ihtiyag ilk olarak Barnard tarafindan ortaya konmustur'®°.

Gouldner, 1960 yilinda “The Norm Of Reciprocity: A Preliminary
Statement” baghikli makalesinde, “karsiliklilik normu” (the norm of reciprocity)
kavramu ile ilgili diisiincelerine yer vermistir. Ona gore, karsiliklilik normu, birbiriyle

iliskili iki durumu gerektirmektedir. Bunlar, ¢alisanlarin kendilerine yardim edenlere

182 Ahmet Karaaslan ve digerleri, "Orgiitsel Vatandaslik Davramis1 ve Bilgi Paylasimi Arasindaki

[liskiye Yonelik Bir Arastirma", Afyon Kocatepe Universitesi I.i.B.F. Dergisi, Cilt:11, Say1:2, 2009,
s.137.

183 Chester Barnard, The Functions of the Executive, Harvard University Pres, Cambridge,1968,
p.84.

184 Dennis Organ ve Mary Konovsky, “Cognitive,Versus Affective Determinants of Organizational
Behavior”, Journal off Applied Psychlogy, Vol:74, No:1, 1989, s.157’den aktaran Sabuncuoglu ve
Tiiz, s.358.

18 Barnard, p.64.
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yardim etmeleri ve calisanlarin kendilerine yardim edenleri incitmemeleridir.
Gouldner, karsiliklilik normunun evrensel oldugunu belirtmis ancak bu normun
isletme kosullarina bagli olarak degisebilecegini de belirtmistir. Ciinkii bu norma
gore calisanlar, kendilerine saglanan kazanclar dogrultusunda belli yiikiimliiliikleri
kabul etmektedirler. ~Ornegin, bir arkadasa ihtiyagc duydugu anda kendisine
gosterilen ilgi, kendisi hasta oldugu halde baskasina yardim eden kisinin fedakarligi
ve hig bir karsilik beklemeden yapilan bir yardim karsiliklilik normunun dogusunda
etkili olacaktir. Gouldner’a gore bagkalarindan yardim gormek isteyen calisan,
oncelikle c¢aligma arkadaglarina yardim etmelidir™®. Calisanlar gordiikleri 1yilik
karsisinda minnet duygusuna girecekler ve bunun karsiliginda gosterecekleri
davranis pozitif yonlii olacaktir. Calisanlarin yapilan iyilige karsi iyilik yapmak
istemesi, OVD sergilemelerini saglayacaktir.

Roetlishberger ve Dickson, “Management And The Worker” adli eserinde
Howthorne Arastirmalari’n1 degerlendirmislerdir. Degerlendirmede; ¢alisanlarin
verimliligini sadece fiziksel faktorlerin degil ayn1 zamanda motivasyon, is doyumu,
uygulanan kontrol ve calisanlarin arasindaki iliskiler yani sosyal faktorlerin de

etkileyebilecegi sonucuna varilmstir'®’.

Roethlisberger ve Dickson bicimsel ve
bi¢imsel olmayan organizasyon ayrimini  ortaya koymuslardir. Bigimsel
organizasyon, calisanlarin gorevlerini verimli bigimde yerine getirebilmek igin
birbirleri ile kurduklart iligkilerin ne oldugunu ifade eden sistemleri, politikalar1 ve
igyeri diizenlemelerini igerir. Calisanlar birbirleri arasinda kisisel iligkiler gelistirir,
her calisanin bir pozisyon veya statli kazandig1 bigimsel olmayan gruplar olusturur.
Onlara gore bigimsel olmayan diizeyde daha yiiksek oranda isbirligi dogar ve bu
bazen bi¢imsel organizasyonun da isini kolaylastirir. Bigimsel olmayan organizasyon
en alt kademeden en iist kademeye kadar tim diizeylerde ortaya ¢ikmaktadir™®,
Organ’a gore Roethlisberger ve Dickons, ¢alismalarinda OVD kavramina temel

olusturacak li¢ anahtar sozclige dikkat ¢ekmistir. Bunlar; isbirligi, duygular ve

8 Alvin W. Gouldner, “The Norm Of Reciprocity: A Preliminary Statement”, ~American
Sociological Review, Vol. 25, No. 2, 1960, pp.171-173.

¥ Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, Beta Yayinlari, Istanbul, (isletme), 1995, s.144.

18 Fritz Jules Roethlisberger ve William John Dickson, Managament and the Worker, Wiley
Science Editions, New York, 1964, s.559°den aktaran Ozen Isbasi, ss. 9-10.
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bicimsel olmayan sozciiklerdir. Duygular, bigimsel olmayan davraniglara ve
isbirligine etki etmektedir™.

Blau, 1964 yilinda yayinladigi “Exchange and Power in Social Life” adli
eserinde degisim kavramindan yola ¢ikarak, sosyal degisim teorisini ortaya atmis ve
bu degisimi ekonomik degisimden ayirmistir. Ekonomik degisim gibi sosyal
miibadele de yapilan katkilarin gelecekte geri donecegi, kazang getirecegi beklentisi
dogurur. Ancak ekonomik degisimden farkli olarak, bu kazancin niteligi
belirtilmemistir. Baska bir deyisle, sosyal degisimin gelecekte kesinlikle
belirtilmemis yiikiimliilikler dogurmast en temel ve en Onemli farkliliktir®.
Ekonomik degisimler sozlesmelere dayanirken; sosyal degisim, bireylerin uzun
dénemli yiikiimliiliiklerini dogru bir sekilde yerine getirmek icin diger kisilere karsi
giiven duymasi igin gereklidir ve OVD’yi ifade eder. Yoneticiler ve galisanlar
arasindaki degisim; ¢alisanlari, gorevleri i¢in daha fazla zaman ve enerji harcamaya,
gorevlerinde yaratici olmaya ve bigimsel is anlagsmalarinda belirtilenden daha fazla
sorumluluk almalarina neden olmaktadir. Dolayisiyla, sosyal degisim calisanlari
OVD sergilemeye tesvik etmektedir'®’.

Isletmelerdeki agik sistem iizerine calisan Katz ve Kahn (1966), orgiitsel
etkinlik i¢in 6nemli olan farkli davraniglara dikkati ¢ekmislerdir. Katz, herhangi bir
orgiitsel sisteme etki eden ili¢ temel davranig tanimlamistir. Bu davraniglar'®%;

e Bireyler sisteme girmeli ve orada kalmaya ikna edilmelidir.

e Bireyler kendilerine verilen rol dagilimini yerine getirmek durumundadirlar.

e Rol bigimsel rollerin Otesinde, Orgiitsel amaclarin yerine getirilmesinde
yenilik¢i ve zorlamaya dayali olmadan yerine getirilen faaliyetler s6z konusu
olmalidir.

Bu nedenle Katz ve Kahn big¢imsel rol davranisi ile isbirlik¢i hareketler ve

sistemi  koruyucu eylemleri igeren davraniglar arasindaki  farkliliklari

tanimlamiglardir. Katz ve Kahn ayrica bigimsel rol davraniglarinin 6tesinde etkili

189 Dennis W. Organ, Organizational Citizenship Behavior: A Good Soldier Syndrome, Lexington
Books, Lexington, 1988, s.20’den aktaran Ozen Isbast, s.10.

190 peter M. Blau, Exchange and Power in Social Life, Wiley Science Editions, New York, 1964,
p. 93.

91 Mary A. Konovsky ve S. Douglas Pugh, “Citizenship Behavior and Social Exchange”, Academy
of Management Journal, Vol:37, No:3, 1994, pp.657-659.

192 Sabuncuoglu ve Tiiz, 5.358.
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olan ve orgiitsel uyuma drnek teskil eden pek cok faaliyete de dikkat ¢ekmislerdir™.

Isletmenin etkinligini gelistiren ekstra rol davranislarin1 tanimlayan Katz ve Kahn’a
gore bu kavram “isletmenin isleyisini kolaylastiran davraniglar1 icermektedir ve
bilinen is performansi ile dogrudan ilgili degildir”. Ekstra rol davranislari; isle ilgili
sorunlarda diger calisanlara yardimeci olma, itiraz etmeden is grubundaki diger
bireyleri kabul etme, bireylerarasi ¢atigmalari azaltma veya sona erdirme, isletmenin
kaynaklarini koruma seklinde tanmimlanmaktadir. Ekstra rol davranislarinin
tanimlanmasinda "vatandaslik" kavramini ilk kez kullananlar Katz ve Kahn
olmustur™®,

OVD iizerine yapilan ¢alismalarin ¢ikis noktast Dennis Organ’in 1977 yilinda
“tatmin, performansi saglar” konusundaki geleneksel bakis acis1 i¢in ortaya attigi
teori ile baglamistir. Bununla birlikte, Bateman ve Organ’in 1983 yilinda
yayinladiklar1 “Job Satisfaction and the Good Soldier: The Relationship Between
Affect and Emmployee Citizenship” adli makalesi OVD'ye iliskin caligmalar
yapmuslardir. Organin yaptig1 bu ¢alismadan yola ¢ikarak T.S. Bateman “kantitatif
olmayan performans” olarak adlandirilan bir Slgiim gelistirmistir ve bu ¢alismadan
elde edilen sonuglar da olduk¢a basarili bulunmustur. C.A. Smith’de bu 06l¢iim
metodunu kullanarak yaptigi arastirmalar ile OVD iliskilerini kurmustur’®. Bateman
ilk olarak bir¢ok iist diizey yonetici ile goriiserek onlarin iyi bir ¢alisandan neler
beklediklerini ve calisanlara islerini yaparken 6diil verilmemesi durumunda neler
olabilecegini arastirmistir™®.  Bu  aragtirma  sonucunda iki farkli unsurla
karsilagilmistir. Ilki digerlerini diisiinme ve isbirligidir. Digeri ise, organizasyonu
desteklemede kisisel olmayan ve daha genel bir durumu iceren ileri gorev bilinci

197

unsurudur=". Yoneticilerle yapilan ¢aligmalar sonucunda, “Vatandaglik” davranigini

sergileyen calisanlarin islerini daha kolay yaptiklar1 ortaya glkm1$t1r198.

193 Organ ve Konovsky, s.157° den Aktaran Sabuncuoglu ve Tiiz, 5.358.

9 Luis Ortiz, “A Comprehensive Literature Review of Organizational Justice and Organizational
Citizenship Behavior: Is There A Connection To International Business and Cross-Cultural
Research?”,  Southwest  Academy of International Business, Houstan, Texas.
http://www.sbaer.uca.edu/research/sribr/1999/22.pdf, (erisim tarihi: 25/03/2013), p.6.

1% Sabuncuoglu ve Tiiz, s. 360.

1% Dennis Organ ve Julie Paine, “A New Kind Of Performance For Industrial and Organizational
Psychology: Recent Contribution To The Study Of Organizational Citizenship Behavior”,
International Review Of Industrial and Organizational Psychology, Vol: 14, No:1, s.17.

Y97 Ortiz, s.4.

1% Organ ve Paine, s.17.
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Dennis Organ, 1988 yilinda yaptig1 calismada bigimsel rol davranisi ve ekstra
rol davraniglar iizerinde yogunlagsmistir. Organ’a gore bicimsel rol davranisi, iste
gerekli olan teknik bir rol davranisidir. Diger bir ifade ile bigimsel rol davranisi
yonetimin istedigi rol davranisidir. Ekstra rol davranisi ise, yaratict ve planlanmamis
davraniglar olarak ele alimir ve calisganin herhangi bir yazili kural olmaksizin

kendiliginden ortaya koydugu davramslardir™.

Organ vyaptigi calismalarda,
OVD’nin orgiitsel diizeni saglanmasinda daha az kaynagin kullanilmasim
gerektirdigini ve bigimsel mekanizmalarin gerektirdigi fonksiyonlarin maliyetini de
diisiirmekte oldugunu ifade etmistir. Sonug olarak, Organ OVD’nin bigimsel rol
davranigini tesvik edici bir faaliyet olmadigini, aksine ekstra rol davranislarini tesvik
ettigi konusunda énemine dikkat ¢ekmistir. OVD'nin bagimsiz bir kavram olarak
tanimlanmasi ilk olarak Organ tarafindan yapilmistir. Ayrica Organ, C. A. Smith’in
bulgularina bakarak oOrgiitsel vatandashik davramiglariin diger elemanlarini
aciklamigtir.  Bunlar:  Centilmenlik  (Sportmanship), Nezaket (Courtesy),

Organizasyonun Gelisimine Destek Verme (Civic Virtue)“dir®®.

2.3. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ BOYUTLARI

Literatiir incelendiginde, OVD davramgmin 30 farkli boyutta incelendigi
goriilmektedir®™. Farh, Early ve Lin; OVD'yi isletme ile 6zdeslesme, meslektaslarina
yonelik 6zgecilik, vicdan sahibi olma, calisanlar arasindaki uyum ve isletme
kaynaklarin1 koruma olmak ftizere bes farkli boyutta ifade ederken; Podsakoff,
MacKenzie, Paine ve Bachrach ise yardim etme davranigi, centilmenlik, orgiitsel
sadakat, orgiitsel itaat, bireysel insiyatif, sivil erdem ve bireysel gelisim olmak tizere
yedi boyutta ifade etmislerdir®®. Graham orgiitsel sadakat ve orgiitsel itaat olmak
tizere iki boyutta, George ve Brief ¢alisma arkadaslarina yardim, digerlerine yardim
etme ve birlikte ¢aligma, iyi niyetin yayilmasi, yapici onerilerde bulunma, orgiitii

koruma, kendini gelistirme olarak alti farkli boyutta oldugunu ifade etmislerdir.

199 Ortiz, pp.4-5.

2% Organ ve Paine, s.17.

21 Fatma Nur Iplik, Orgﬁtsel Vatandashk Davramsi, Nobel Kitabevi, Adana, 2010, s.57.

202 Cem Ciineyt Arslantas, “Orgiitsel Ogrenmenin Orgiitsel Vatandaglik Davramsi: Uzerindeki Etkisini
Belirlemeye Yonelik Gorgiil Bir Arastirma”, Gazi Univ. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Yayinlar,Cilt:8, Say1: 3, 2006, s.158.
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Biitiin bu bilgiler cercevesinde, bazi arastirmacilarin OVD smiflandirmasinin zeti,

tablo 1°de detayh olarak gosterilmistir®®.

Tablo 1:0VD Boyutlariin Smiflandiriimasi

Organ Graham George&Brief Moorman&Blakely Podsakoff ve
(1988-1990) (1991) (1992) (1995) digerleri
(2000)
Ozgecilik Calisma Kisiler arast yardim Yardim
Nezaket arkadaglarina davranist
yardim
Centilmenlik Digerlerine Goniilllik
yardim etme ve Centilmenlik
birlikte
calisma
Orgiitsel Iyi Niyetin Sadakatin Orgiitsel
sadakat Yayilmasi artist sadakat
Orgiitsel Orgiitsel
itaat kabullenme
Vicdanlilhik Yapici Bireysel ¢aba Bireysel
onerilerde Bireysel insiyatif insiyatif
bulunma
Sivil Erdem Isletmeyi Isletmenin
koruma gelisimine
destek
verme
Kendini Bireysel
gelistirme geligim

Kaynak: A. Zafer Acar, “Orgiitsel Yurttaglik Davranist : Kavramsal Gelisimi ile Kisisel ve Orgiit
Etkileri”, Dogus Universitesi Dergisi, Cilt: 7, Say1:1, 2006, s.6.

Smith ve arkadaslari, ¢alisanlarin performansini gelistirmek igin alinmasi

gerekli tedbirleri kapsayan arastirmalarinin sonucu olarak, OVD’nin iki boyutu olan,
ozgecilik ve vicdanlilik boyutunu ortaya ¢ikarmiglardir. Daha sonra Organ tarafindan
yapilan ¢alismalarda OVD’nin ii¢ boyutu daha ortaya ¢ikmistir. Bunlar; nezaket, sivil

erdem ve centilmenlik boyutlaridir®®

. Bu ili¢ boyutun ortaya ¢ikmasiyla birlikte genel
kabul géren OVD’nin bes boyutlu simflandirmasi, OVD konusunda yapilan bilimsel
arastirmalarda  kullanilmaya baslanmistir®®.  Tablo 1°de; OVD  kavramimn

boyutlarinda  degisiklikler meydana geldigi goriilmekle birlikte, yapilan

203 Jeffrey A. LePine, Amir Erez and Diane E Johson, “The Nature and Dimensionality of
Organizational Citizenship Behavior : A Critical Review and Meta- Analysis”, Journal of Applied
Psychology, Vol. 87, No. 1, 2002, pp.52-62.

2% Sabuncuoglu ve Tiiz, 5.377.

2% 0.Bolat ve T.Bolat, 5.76.
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boyutlandirmalarin  birbirine ¢ok benzedigi ve Organ tarafindan yapilan
tanimlamalarla da Srtiistiigii goriilmektedir?®.

Organ calisanlarm sergiledikleri OVD'leri 6zgecilik, vicdanlilik, sivil erdem,
nezaket ve centilmenlik olmak {izere 5 boyutta ele alarak incelemistir. Bu
simiflandirmadaki nezaket ve Ozgecilik daha ¢ok birey odakli; centilmenlik, sivil
erdem ve vicdanlilik daha ¢ok isletmeye yoneliktir. Organ'in siniflandirdigi 5 boyut
literatiirde en ¢ok kullanilan boyutlar arasinda yer almaktadir®™’. Bunlar;

Ozgecilik (Yardimseverlik, Digerlerini Diisiinme); Organ; yardimseverligi,
isletme ile ilgili bir gérevde veya problemde ya da isletmenin verimliligine katki
saglamas1 amaciyla isletmenin diger calisanlarina, yoneticilere veya miisterilere
yardim etmeye yonelik gosterdikleri tiim goniillii davramislar olarak tanimlamistir®,
Isletmede calisanlarin belirgin olarak iistlerine ve diger calisanlara yardim ederek
onlarin performanslarint arttirmaya yonelik davranislardir. Bu tiir davranislar,
calisanlarin  performanslarin1  gelistirerek, c¢alisanlarin  verimliligine katkida
bulunurlar. Ust kademe ya da kidemli ¢alisanlarin hi¢ bir iicret almaksizin yeni
meslektaglarina yardim etmesi bu davranisa Ornek gésterilebilirzog. Ozgecilik
davranigi, isletme calisanlar arasinda isbirligine yonelik davraniglarin goniillii olarak
gelismesine katkida bulunmaktadir.

Nezaket (Nezaket Tabanli Bilgilendirme); Baskalarmin islerini etkileyecek
hareketler yapmadan once diger calisanlari bilgilendirmeye dayanan davranislardir.
Bu nedenle bu boyut problemleri onlemede 6nemli rol oynar ve zamanin yapici
bigimde kullanilmasini kolaylastmrzm. Nezaket, c¢alisanlarin, diger c¢alisma
arkadaslar1 i¢in sorun yaratabilecek hususlar1 6nceden belirleyerek, ¢oziim igin

Onerilerde bulunma, yardimecir olma ya da sorunun ortaya ¢ikmasina engel olma,

tirtindeki Onleyici nitelikteki davranislarini (yerine getirilecek bir faaliyet ile ilgili

200 Jeffrey A. LePine, Amir Erez and Diane E. Johson, “The Nature and Dimensionality of
Organizational Citizenship Behavior : A Critical Review and Meta- Analysis”, Journal of Applied
Psychology, Vol. 87, No. 1, 2002, p.52-62.

" Arme’nio Rego, ve digerleri, "Perceptions of Organizational Virtuousness and Happiness as
Predictors of Organizational Citizenship Behaviors", Journal of Business Ethics, Vol:93,2010,
p.218.

2% Dennis W. Organ,"Organizational Citizenship Behavior: It's Construct Clean-Up Time", Human
Performance, Vol:10, No:2, 1997, p.94.

29 Ol¢iim Cetin, ss.19-20.

219 B, Mary Burns ve Rosann Webb Collins, "Organizational Citizenship Behavior in the IS Context:
A Research Agenda", http://hsh.baylor.edu.tr/ramsower/acis/papers/burns/htm., 2000, (erisim tarihi:
Haziran 2002), ss. 1-4' den Aktaran Ol¢iim Cetin, s.20.
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olarak, bundan etkilenme olasilig1 olan kisilerle baglantiya gecme, calisma programi
konusunda bilgiye ihtiyaci olan kisileri bilgilendirme gibi) icerir. Ozgecilik ve
nezaket boyutlar1 "yardimseverlik" temeline dayanarak tanimlandiklar1 igin
birbirinden ayirdedilmesi gii¢ boyutlardir. ki boyut arasindaki temel fark, yardim
etme ediminin gergeklestigi zamana iliskindir. Ozgecilikte bir calisan, ¢alisma
arkadaslarina bir sorun ortaya ciktiktan sonra, o soruna ¢oziim bulmak amaciyla
yardim etmeleri s6z konusudur. Oysa nezaket boyutunda tanimlanan davranislar,
Ongoriilen sorunun ortaya ¢ikmasini engellemek amaciyla onceden somut adimlar
atmay1 gerektirir?*,

Viedanlilik (Ileri Gorev Bilinci); Vicdanhlik davranisinin OVD olarak kabul
edilmesinin temel nedeni, ¢alisanlarin her zaman koyulan kurallara uyma konusunda
istekli davranmalaridir. Calisanlarin isletmenin kural ve diizenlemelerini ve
stireclerini igsellestirmesi nedeniyle, hi¢bir denetim olmadan isletme tarafindan
koyulan kurallara uymalar1 OVD say11maktad1r212. Vicdanlilik, ¢alisanlarin
kendilerinden beklenen rol davranisinin iizerinde bir davranistir. Calisanlarin
olumsuz kosullarda bile islerine zamaninda gelmeye c¢alismalar1 bu boyuta 6rnek
verilebilir. Diger bir deyisle, olmasi gerekenden daha fazlasini yapmayi ifade eder.
Bir bagka ornek ise ¢alisanin bitirmesi gereken is bitmediginde mesai bitse bile isini
yapmaya devam etmesidir. Bu davranis bi¢iminin, bigimsel rol performansinin

iizerinde oldugu goriinen bir gergektir®™

. Bu tip davranislar icerinde diisiik diizeyde
ise yonelik devamsizlik, siirekli olarak ayni igyerinde calisma, mola siirelerinin
disina ¢ikmamak, isyerinde aldatict faaliyetlerde bulunmamak, kurallara uymakta
dikkatli davranmak gibi faaliyetler bulunmaktadir®*,

Centilmenlik (Sportmenlik): Isyerindeki sikintilara karsi hosgoriilii olmay1
igerir. Bu davranis bigimi, isletmede olumlu ¢abalar lizerine harcanan zamani arttirir.
Olumsuzluklara karsi olumlu davranigi tercih eder. Calisanlarin igbirligi yapmasi
konusunda bir yonetici daha az zaman ve enerji harcamasi ve de calisanlarin bir

yonetici olmaksizin diger calisanlarla verimli olmasini saglayan bir davranis

11 Organ, 1988, s.12'den Aktaran Ozen isbast, s.29.

212 podsakoff ve digerleri, pp.524-525.

83 Olgiim Cetin, s.20.

24 Soner Polat, "Organizational Citizenship Behavior (OCB) Display Levels of the Teachers at
Secondary Schools According to the Perceptions of the School Administrators”, Procedia Social and
Behavioral Sciences, Vol:1, 2009, p.1593.
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boyutudur?*®

. Calisanlarin isletme igerisinde kiigiik sorunlar1 biiyiitmeden, zamanin
biiyiikk bir kismmi problemlerden yakinarak gegirmek yerine isle ilgili faaliyetlere
harcayarak ge¢irmeleri, ¢alisma arkadaslarina saygisizca davranip onlarin kalplerini
kirarak huzursuzluk yaratmak yerine, basit hatalar1 gormezden gelerek hosgoriilii

216 Centilmenlik

olmalar1 centilmenlik boyutuna verilebilecek orneklerdendir
davraniglar1 ¢alisanlarin sorunlarla, gerginlige yol agmadan yapici gorisleriyle
miicadele etme becerisini ve ortaya ¢ikan olumsuz durumlara dayanma giiglerini
artirmast  sebebiyle isletmenin etkinligine ve verimliligine katki saglayan
davramslardir®’.

Sivil Erdem (Erdemlilik, Organizasyonun Gelisimine Destek Verme):
Isletmeyi etkileyen olaylara karsi ¢alisanlarm kendilerini sorumlu olarak kabul
etmeleri, kararlara ve toplantilara sorumlu-goniillii bir sekilde katilmalarini ifade

etmektedir?*®

. Bu boyutta, isletmenin yonetim siirecine katilim s6z konusudur
(isletmenin gelismesine yardimci olmak, isletme faaliyetlerine yardim etmek ve ya
bu tip faaliyetlerin neler olabilecegini tartismak). Birey toplantilara katilarak kendi
fikirlerini ifade etmekte ve boylece isletmeye daha genis anlamda katki
sunmaktadir®™®. Isletme igerisindeki zorunlu olmayan toplantilara goniillii ve diizenli
olarak katilma, isletme yararina alinan kararlarin uygulanmasina yardimci olma
seklindeki davraniglar, bu boyuta Ornek olarak verilebilmektedir. Sivil erdem
davranigi, diger davranis boyutlariyla karsilastirildiginda genellikle isletmeye yonelik

ve calisan tarafindan bilingli bir sekilde isletmenin yararina gerceklestirilen OVD'dir.

24. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISINA ETKi EDEN
FAKTORLER

Literatiirde yer alan calismalar incelendiginde OVD'ye etki eden faktdrler

arasinda orgiitsel baglilik, orgiitsel adalet, orgiitsel giiven, orgiitsel kiiltiir, liderlik ve

21> Bommer, W. ve Lily, B."Supervisors as Stewards of Organizational Citizenship, An Examination
of the Agreement Between within and Across Group Effects of Employee OVD's on the Overall
Performance" National Meeting of the Academy of Management, Chicago IL, 1999, s.4'den
Aktaran Olgiim Cetin, s.21.

218 Celik, 5.132.

21 Kaplan, s.34.

218 Deborah L. Kidder, "The Influence of Gender on the Performance of Organizational Citizenship
Behaviors", Journal of Management, Vol: 28, No:5, 2002, p.632.

2% Rego, Ribeiro ve Cunha, p.218.; Podsakoff ve digerleri, p.525.
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is doyumu gibi faktorlerin 6n plana c¢iktig1 goriilmektedir. Bu baglamda bu
faktorlerin OVD ile olan iliskilerinin ortaya cikarilmasi énem tasimaktadir. Bu

boliimde OVD'ye etki eden faktdrler incelenmeye ¢alisilacaktir.

2.4.1. Orgiitsel Baghhk

Isletmelerin varliklarini siirdiirmesi, calisanlarin sahip olduklar1 bilgi ve
becerileri islerine yogunlastirmalariyla yakindan iliskilidir. Ancak, c¢alisanlarin
islerini yapmak icin gosterdikleri ¢aba ve sahip olduklar1 yetenek, isletmelerin
varliklarmi siirdiirmesi igin tek basma yeterli degildir. Isletmelerin gii¢lenerek
biliylimesi, c¢alisanlarin isletmeye gii¢lii duygular beslemesine baglidir. Bunun igin,
isin gerektirdigi bilgi ve beceriler kadar, ise ve calisma alanina iliskin olumlu
tutumlara da sahip olmak gerekir. Calisanlar isletmeye iligkin ne derecede olumlu
tutuma sahipse, isletme de o derece gii¢lenir. Bu baglamda OVD, calisanlarin
isletmelerine olan bagliliklarimin bir yansimasi olarak kabul edilmektedir®®®.
Isletmeye bagl calisanlar isletme acisindan faydali davranislari goniillii olarak
gostermeye daha fazla egilimlidirler. Bu nedenle 6rgiitsel baglilik ile OVD arasinda
siki bir iligki vardir. Bu iliski ¢alisanlarin 6rgiitsel baghlik diizeyi arttik¢a, daha fazla

OVD sergilemekte oldugunu géstermektedir221.

2.4.2.Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet, calisanlarin isletme yonetiminin kararlar1 ve uygulamalarina

yonelik algilaridir ve bu algilar ¢alisanlarin davranis ve tutumlarina yonelik esitlikle
222

ilgilidir=c. Caligsanlar, isletmede odiillerin adil dagitildigin1 ve alinacak kararlarda

adil davranildigim1 diisiiniiyorlarsa, burada orgiitsel adalet duygusunun varligindan

220 0. Bolat ve T.Bolat, ss.76-79.

221 Arti Bakhshi ve digerleri, "Organizational Commitment as Predictor of Organizational Citizenship
Behavior", European Journal of Business and Management, Vol:3, No:4, 2011, p.81.; James
J.Lavelle, ve digerleri, "Commitment, Procedural Fairness, and Organizational ,Citizenship Behavior:
A Multifoctariel Analysis", Journal of Organizational Behavior, Vol:30, 2009, p.337.; O. Bolat ve
T.Bolat, 5.86-87.

%22 Don E. Eskew, “The Role of Organizational Justice in Organizational Citizenship Behavior”,
Employee Responsibilities and Rights Journal, Vol: 6,No: 3, 1993, p.185.; L.Alan Witt,
“Reactions to Work Assignment as Predictors of Organizational Commitment: the Moderating Effect
of Occupational Identification”, Journal of Business Research, Vol. 26, No. 1, p.19'dan aktaran
Kiirsad Yilmaz ve Murat Tasdan, "Organizational Citizenship and Organizational Justice in Turkish
Primary Schools", Journal of Educational Administration, Vol: 47, No: 1, 2009, p.112.
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bahsedilebilir??®. Calisanlar, sarf ettikleri caba ve caba sonucunda elde ettiklerini,
diger calisanlarin sarf ettikleri caba ve bu caba sonucunda elde ettikleri ile
karsilastirirlar. Bu karsilastirma sonucu ¢alisanlarin orgiitsel adalete iliskin algisinin
diisiik olmas1 durumunda, isin gereklerinden sadece s6zlesmede yer alanlar1 yerine

getirmesi ve OVD sergilemekten kaginmasi s6z konusu olmaktadir®*

. Calisanlarin
orgiitsel adalete yonelik olumlu duygulari artikca, daha fazla OVD
sergilemektedirler. Bu nedenle orgiitsel adalet, galisanlarin OVD sergilemesini de

dogrudan ve dolayl olarak artiracaktir®®.

2.4.3.0rgiitsel Giiven

Calisanlarin OVD sergilemelerini saglayan 6nemli kavramlardan biri de
orgiitsel giivendir®®. Orgiitsel giiven; ¢alisanlarin yéneticilerin dogru sézlii olacagina

227 Y onetici ile

ve c¢alisanlarina verdikleri sozleri yerine getireceklerine dair inancidir
caliganlar arasinda giiven oldugunda, ¢alisanlar {stleri tarafindan suistimal
edilmeyecegini  bildiginden, rol gereklerini asan davranislara daha ¢ok
yonelmektedirler”®. Calisanlarin  6rgiitsel ~ giivenlerinin yiiksek olmasi onlarin

yaptiklart islere odaklanmalarma yardimer olur. Boylece calisanlarin gdrevlerini

223 Sezgin, s.327.

224 [plik, 5.96.

22 Yilmaz ve Tasdan, s.119.; Soner Polat ve Cevat Ceep, "Ortadgretim Ogretmenlerinin Orgiitsel
Adalet, Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Vatandashk Davranislarma iliskin Algilan", Kuram ve
Uygulamada Egitim Yonetimi, Sayi:54, 2008, s.325. ;Mohamad Abdullah Hemdi ve Aizzat Mohd.
Nasurdin, "Investigating the Influance of Organizational Citizenship Behavior Intentions and
Turnover Intentions”, Journal of Human Resources in Hospitality&Tourism, Vol:7, No:1, 2008,
p.16.; Halil Nadiri ve Cem Tanova,"An Investigaiton of the Role of Justice in Turnover Intentions,
Job Satisfaction, an Organizational Citizenship Behavior in Hospitality Industry”, International
Journal of Hospitality Management, Vol:29, 2010, s.37.

225 Emrah Tokgdz ve Oya Aytemiz Seymen,"Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Ozdeslesme ve Orgiitsel
Vatandaslik Davranist Arasindaki iliski: Bir Devlet Hastanesinde Arastirma, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisit Hakemli Dergisi, Cilt:10, Say1:39, 2013, s.61.

227 Mishra J. Morrisey, “Trust in Employee / Employer Relationship A Survey of West Michigan
Managers”, Public Personel Management, Vol:39, No: 2,1990' dan aktaran Kamil Unur, Celil Cakic1
ve Alper Duran, "Otel Isletmelerinde Isgérenlerin Orgiitsel Giiven Algist ile Is Memnuniyetleri
Arasindaki Iliski Uzerine Dért ve Bes Yildizli Sehir Otellerinde Yapilan Bir Arastirma", 12. Ulusal
Turizm Kongresi Bildireler Kitabi, Diizce Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, Diizce, 30.11-04.12.2011, s.136.

228 B]¢iim Cetin, s.49.
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erine getirmeleri ve OVD sergilemeleri saglanmis olur®®. Calisanlar isletmeye karsi
y g g g Y

giiven duyduklarinda, daha fazla OVD sergileyecekleri soylenebilir®®.

2.4.4. Orgiitsel Kiiltiir

Orgiit kiiltiirii, isletme calisanlarmi bir arada tutan ortak degerlerdir. Orgiit
kiltiiri  tutumlar, davraniglar ve isletmenin hafizasinda toplanmis bilgilerin
degerlerin, normlarin toplamudir®®'. Bu degerler ile calisanlarin is degerleri uyum
gosterdiginde, ¢alisanlar daha fazla ekstra rol davranisinda bulunmaktadirlar®?. Bu
nedenle OVD, formal tanimlarla belirlenmis olmasa bile, drgiit kiiltiiriiniin nemli bir
unsuru ve isletme basarisinin anahtari olarak kabul edilebilir®:. Orgiitsel kiiltiir ile

OVD arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir®®,

Ayrica, kisisel ve isletme
degerlerinin uyumunun, giiclii bir 6rgiitsel kiiltiire yol agtig1 ve calisanlarin OVD
gosterme egilimlerini artirdig séylenebilir235. Isletme calisanlarinin rgiitsel amaglar
dogrultusunda ¢aligmalar1, calisan-isletme uyumunu gostermektedir. Buna gore,
calisanin isletme igerisinde yer alan sosyal degerlere uyumu yiiksek ise, isletme ile
uyumu yiiksek olmaktadir. Yoneticilerin onemli gorevlerinden biri de, benzer
ozelliklere sahip ve uyumlu bireyleri bir araya getirerek orgiitsel kiiltiir yoniinde
yeniden sosyallestirmek, daha verimli ve orgiitsel ¢alisma diizeni ile uyumlu olacak

2% Aksi takdirde calisanlarin olumsuz davraniglar

sekilde ¢alisanlari motive etmektir
sonucunda; birbirleriyle olan iligkilerinde ortaya ¢ikan uyumsuzluk, isletmenin
verimlilik ve etkililiginin azalmasi ve sonugta da orgiitsel islevselligin azalmasi gibi
birgok olumsuz durum meydana getirecektir. Bu da galisanlart OVD sergilemelerini

olumsuz yonde etkileyecektir.

22 Roger C. Mayer ve Mark B. Gavin, "Trust In Management And Performance: Who Minds The
Shop While The Employees Watch The Boss?", Academy of Management Journal,Vol: 48, No: 5,
2005, p.879.

20 polat ve Ceep, s.325.; Tokgdz ve Seymen, s.70.;Cemil Yiicel ve Giilden Samanci (Kalayct),
"Orgiitsel Giiven ve Orgiitsel Vatandaslik Davranis1”, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
Cilt: 19, Say1:1, 2009, s.113.

21 Seving Kose ve digerleri, "Orgiit Kiiltiiriinii Olusturan Faktorler", Celal Bayar Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:7, Sayi:1, 2001, s.228.

2% Olgiim Cetin, s.45.

3 Sezgin, 5.325.

34 Habib Ebrahimpour ve digerleri, "A Survey Relation Between Organizational Culture and
Organizational Citizenship Behavior", Procedia - Social and Behavioral Sciences, Vol: 30, 2011,
p.1920.; Celik, s.233.

2% Sezgin, 5.326.

2% fplik, s.100.
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2.4.5. Liderlik

OVD’ye etki eden faktdrlerden biri de yoneticilerin sergiledikleri liderlik
bi¢imidir. Liderlik, ¢alisanlar1 belirli amaglar etrafinda toplayabilme ve bu amaglari
gerceklestirmek i¢in onlar1 harekete gecirme bilgi ve yeteneklerinin toplam1d1r237.
Bununla birlikte isletmelerde, calisanlarmn OVD géstermede, liderin etkisi oldukga

238 (zellikle, bir ¢alisan ile yoneticisi arasindaki giiven ve ¢alisanlar arasinda

fazladir
liderlik becerilerinin gelistirilmesini tesvik eden bir yonetim bi¢imi, ¢alisanlarin
OVD sergilemelerini saglamaktadir. Bu nedenle, c¢alisanlardan minimum
beklentilerin Gtesine gitmelerini isteyen isletmelerin, i tanimlarmi bu etkinlikleri
icerecek sekilde yapmalart ve giivene dayali, yliksek kaliteyi tesvik edici ve
destekleyici bir isletme iklimi olusturmalari daha uygun olabilir®®. Yéneticilerin
sergiledikleri liderlik bigimleri ile OVD arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir®®.
OVD ile arasinda en fazla iliski bulunan liderlik bigimi déniisiimcii liderliktir.
Doniistimeii  liderlik; gliven ortami yaratarak, calisanlarin yiiksek beklentiler
gelistirmelerini ve isletmenin ¢ikarlar1 adina rekabet etmelerini saglayarak caligsanlar

beklentilerinin 6tesinde performans sergilemeye tesvik etmektedir®’,

2.4.6. Is Doyumu

Is doyumu, calisanlarin is ve is sartlarmni, iicretini, calisma arkadaslarini ve
yonetimi degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan olumlu duygusal durumdur.
Literatiirde OVD ile iliskisi en ¢ok arastirilan kavramlardan biri is doyumudur.
Birgok arastirmaci tarafindan is doyumu ve OVD arasinda énemli diizeyde iliski

bulunmustur. Ancak, OVD ile is doyumu arasindaki iliskinin y&nii konusunda kesin

37 Eren, Y6netim ve Organizasyon, s.501.

2% Ol¢iim Cetin, 5.29.

2% Gibson, J. L.; Ivancevich, J. M.; Donnelly, J. H. ve Konopaske, R., Organizations: Behavior,
Structure, Processes, New York: McGraw Hill/Irwin., 2003'den aktaran Feridun Sezgin, $5.325-326.
240 Ciineyt Arslantas ve Isil Pekdemir, "Déniisiimcii Liderlik, Orgiitsel Vatandashk Davramsi ve
Orgiitsel Adalet Arasindaki {liskileri Belirleyemeye Yénelik Gorgiil Bir Arastirma, Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:1, 2007, s.277.; Meredith Elaine Babcock-Roberson ve
Oriel J. Strickland, The Relationship Between Carismatic Leadership, Work Engagement, and
Organizational Citizenship Behaviors, The Jornal of Psychlogy, Vol:144, No:3, 2010, p.313;
Podsakoff ve digerleri,(Liderlik), p.133.; Oya Inci Bolat ve digerleri, " Giiglendirici Lider Davranislari
ve Orgiitsel Vatandashk Davramsi Arasindaki iliskinin Sosyal Miibadele Kuramindan Hareketle
Incelenmesi”, Bahkesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 12, Say:i: 21, 2009,
s5.224.

2! Ol¢iim Cetin, s.37.
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bir anlasma saglanamasa da is doyumunun OVD'nin agiklayicis1 oldugu ortaya
konulmustur. Islerinde doyuma ulasan calisanlar, isletmelerinin kendileriyle
ilgilenmeleri halinde, bu duruma karsilik vermek icin OVD sergilemektedirler. Bu
dogrultuda isinde doyuma ulasan ¢alisanlar, isletmeye fayda saglayan OVD'yi daha

fazla sergileme egilimindedirler®*?.

2.5. OTEL  ISLETMELERINDE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISININ ONEMi

Gittikge artan rekabet ortaminda isletmelerin en ¢ok istedigi calisan tipi;
nitelikli, goniillii olarak calisan, igini severek yapan, iletisim giicii yiiksek, sabirl,
diiriist, isletmenin hedefleriyle uyum saglayabilen calisanlardir. Ciinkii bu 6zelliklere
sahip c¢alisanlar, isletmelerinin verimliligi, etkinligi ve gelecegi acisindan c¢ok
Oonemlidir. Bu baglamda, is tanimlari i¢inde yer almayan ancak isletmenin bir biitiin
olarak etkinligini ve verimliligini etkileyen “Orgiitsel vatandaslik davranislar’” gibi
goniillii davranislar onem kazanmaktadir®®.

Isletmelerde ¢alisanlarin nigin ekstra rol davranisi sergileyecekleri veya nigin
iyi birer vatandas olacaklari, isletme ve ¢alisanlar arasindaki iligkilerle ilgilidir244.
OVD, isletme icinde yardimlasmayi saglamakta ve bunun sonucu olarak bilgi
paylasimi artmaktadir. OVD; isletmeyi diisiinmeyi, isletmenin yaninda olmay1 ve
gerektiginde isletme igin ¢esitli ekstra fedakarliklar yapmay1 gerektirdiginden
calisanlarin  sorumluluk duygularim1i da gelistirmektedir. Bdylece isletmenin
amaglaria ulasmas1 kolaylasmaktadir. Aym1 zamanda OVD, calisanlarin pozitif
tutumlan ile de ilgilidir. Bu pozitif diislince isletme i¢inde bireylerin is basarim

diizeylerini etkileyecektir. Pozitif diisiince sadece is basarimini degil, isletmedeki

diger calisanlar1 ile iyi geginmeyi ve olaylara pozitif yaklasmay1 da beraberinde

2 [plik, s5.92-93.

3 Mehmet Yesiltas ve Yasin Keles, “Isgorenlerin Egitim Diizeyleri ve Orgiitsel Vatandaglik
Davramslar1 Arasindaki Iliskinin incelenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Gazi Universitesi iktisadi
ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:11, Say1: 2, 2009, s.20.

244 Mahmut Ozdevecioglu, "Orgiitsel Vatandaslik Davramsi ile Universite Ogrencilerinin Bazi
Demografik Ozellikleri ve Akademik Basarilar1 Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesine Yénelik Bir
Arastirma", Erciyes Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1:20, 2003, s.118.
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getirir245. Calisanlar OVD sergileyerek isletmeye katkida bulunmaktadirlar. Bu
katkilardan bazilari su sekildedir®*®;

e Orgiitsel performans ve verimliligi arttirmaktadir.

e (alisanlarin verimliligini arttirmaktadir.

e Kaynak kullaniminda ve paylagiminda verimliligi arttirmaktadir.

e Kisiler ve birimler arasinda etkin koordinasyon saglamaktadir.

e Degisikliklere uyum yetenegini arttirmaktadir.

e OVD davranis1 gosteren calisanlarin isletme icinde performanslari daha

yiiksektir.

Gliniimiizde stirekli artan rekabet ortaminda bulunan otel isletmeleri de
rakiplerine istlinliikk saglayarak ayakta kalma miicadelesi vermektedirler. Bu nedenle
otel igletmeleri, varliklarini siirdiirebilmek igin, is tanimlarinda bigimsel olarak
belirlenmis gorevlerin Otesinde davranis sergileyen ve isletmelerine bu yoniiyle

247 By miicadelede

onemli katkilar saglayan calisanlara daha ¢ok ihtiya¢ duymaktadir
basarili olmanin en 6nemli sartlarindan bir tanesi de, ¢alisanlarin giiglerinden ve
yeteneklerinden en yiiksek faydayr saglayabilmektir. Bu kapsamda OVD,
calisanlarin isletmeye olan katkilarinin, bigcimsel rollerinin 6tesine gectigi 6nemli bir
davranig bigimidir248. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglamak icin stirekli
olarak misterilerin beklentilerini agmay1 gerektirmektedir. Otel isletmelerinde
yiiksek hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi, ¢alisanlarin OVD
sergilemesi ile ger¢eklesmektedir. OVD'ye 6rnek olarak; bir kat gérevlisinin yeni
gelen kat gorevlisine oda temizlemesinde yardim etmesi, bir 6nbiiro gorevlisinin

hasta olan bir miisteriye Ozel ilgi gostermesi gibi davranislar gésterilebilir249.

#° Ozdevecioglu, ss.119-120.

248 podsakoff ve digerleri, p.546.

70, Bolat ve T. Bolat, 5.86.

248 Mazlum Celik ve Ahmet Cira, “Orgiitsel Vatandaslik Davramsinin Is Performansi ve Isten
Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisinde Asir1 Is Yiikiiniin Aracilik Rolii”, Ege Akademik Bakis, Cilt:13,
Say:1, 2013, s.11.

249 Emily Ma and Hailin Qu, “Social Exchanges As Motivators Of Hotel Employees’ Organizational
Citizenship Behavior: The Proposition and Application Of A New Three-Dimensional Framework”,
International Journal of Hospitality Management, V: 30, 2011, pp.681-687.
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OVD; genellikle énemsiz goriinen davramislardir, fakat bir biitiin olarak isletmenin
isleyisine katki sagladiklari igin onemlidir®®.

Otel isletmelerinin verimli ve etkin calisabilmesi i¢in en dnemli unsur insan
kaynagidir. Her ne kadar yeni teknolojiler, pazarlamada yeni anlayislar ortaya ¢iksa
da, bunu uygulayacak olan insandir. Insan kaynag1 giiclii bir isletme, rakiplerine
kars1 bliyiik bir avantaj elde etmektedir. Bu baglamda bigimsel is tanimlarinda yer
almayan ve calisanlar tarafindan goniillii olarak gergeklestirilen OVD’nin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Turizm sektoriinde otel isletmelerinde etkinlik ve verimliligin
yiiksek olmasi, Tiirkiye ekonomisi agisindan dnem tagimaktadir. Turizmde biiyiik
hedefleri bulunan iilkemizde, konuklarin agirlandiklar1 yer olan otel isletmelerinin
hizmet kalitesi dikkate alindiginda calisanlarm fazladan sergiledikleri OVD’nin
verimliligi artiric1 yoniine paralel olarak hizmet kalitesini artiracagi diisiiniilmektedir.
Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin yalnizca igletmenin amaglarin1 benimseyen ve
isletme ile biitiinlesen calisanlarla artabilecegi diisiiniilmektedir. OVD sergileyen
caliganlara sahip olan otel isletmeleri rakiplerine kars1 fark yaratarak rekabette biiyiik

bir avantaj elde edebilecektir®".

26. OTEL ISLETMELERINDE iS DOYUMU VE ORGUTSEL
VATANDASLIK DAVRANISI ARASINDAKI ILISKi

Calisanlarin  islerine iliskin duygu ve inaniglariin toplami olarak
nitelendirilen is doyumu, orgiitsel davranis arastirmalarinda en ¢ok onemsenen ve
arastirilan konulardandir. Is doyumu iizerine yapilan arastirmalarmin artmasinin
nedeni ise ¢alisanlarin isletmedeki davranisimi ve mutlulugunu olumlu olarak
etkilemesidir. Is doyumu; is degistirme, terfi, yasam tarzinda meydana gelen
degisiklik gibi isletme i¢i ve isletme disi, sosyal ve ekonomik durumlarda meydana

252

gelen degisimlere bagli olarak artmakta veya azalmaktadir Bu nedenle

20 Seving Kose ve digerleri, "Orgiitsel Vatandashk Davramsi ve Tutuma iliskin Faktorlerle iliskisi
Uzerine Bir Arastirma", Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1:20,
2003, s.2.

! yasin Keles ve Elbeyi Pelit, “Otel Isletmesi Isgrenlerinin Orgiitsel Vatandaslik Davranislari:
Istanbul’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”, Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar
Dergisi, Cilt 5, Say1 2, 2009, ss.25-39.

»2 Nilay Yesilyurt, isletmelerde Personel Motivasyonunun Yonetici Personel Agisindan Ele
Alinmasy, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yaynlari, Istanbul, 191, s.11'den Aktaran
Olciim Cetin, 5.70.
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isletmelerde ¢alisanlarin is doyumunun belirli araliklarla dlgiilmesi gerekmektedir. Is
doyumu, bir ¢alisanin OVD sergilemesinin en temel belirleyicilerinden biri olarak
kabul edilmektedir. Is doyumu saglanmis bir calisan, isletme ile ilgili olarak pozitif
konusacak, digerlerine daha fazla yardimci olacak ve isinde performansinin {izerine
cikacaktir. Bu diisiince ile paralel olarak, is doyumu ve OVD arasinda yakin bir

23 ()VD'nin sonuglar1 ve belirleyicilerinin neler oldugu konusu,

iligki bulunmaktadir
son 20 yildir tizerinde yogun bir sekilde arastirma yapilan konulardan biri olmustur.
Bu kapsamda, is doyumu, orgiitsel baglilik, liderlik davranmiglar1 vb. pek ¢ok
degiskenin OVD iizerindeki etkisi incelenmistir™®®. Asagida OVD ile is doyumu
arasindaki iliskiyi arastiran ¢caligmalara yer verilmistir.

Smith, Bateman ve Organ (1983) OVD ile ilgili yaptiklar ilk ¢alismalarda, is
doyumunun OVD’mi agiklayan en onemli faktdr oldugunu belirtmislerdir. Bu
arastirmalardan 17 yil sonra Organ yaptigi c¢alismada is doyumunun OVD’yi
anlamada 6nemli bir faktdr olmaya devam ettigini soylemistir”>. Foote ve Tang
(2008) fabrika calisanlarinin Katilimi ile yaptig1 calismada, is doyumu ve OVD
arasinda giiglii bir iliski bulundugunu, 6rgiitsel baglilikla OVD arasinda da giiclii bir
iliskinin bulundugunu, is doyumu ile OVD arasindaki iliskinin drgiitsel baglilik ile
dengelendigini belirtmislerdir. Arastirmacilara gore oOrgiitsel baglilik ne kadar
yiiksekse, OVD ile is doyumu arasindaki iliski de o kadar giiclii olacaktir®®. Besiktas
tarafindan (2009); Belediye Iktisadi Tesekkiilii olan bir anonim sirket calisanlarinin
katihm ile gerceklestirilen arastirmanin sonuglarina gore is doyumu ve OVD
arasinda pozitif bir iliskinin mevcut oldugu ileri siiriilmektedir. Is doyumu ve OVD
boyutlarindan sivil erdem, centilmenlik ve nezaket tabanli bilgilendirme arasinda
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna karsin OVD’nin diger boyutlar1 olan

ozgecilik ve vicdanlilik boyutlari ile i doyumu arasinda anlamli bir korelasyon

253 stephen L. Robbins, Organizational Behavior, 10 th. Edition, Upper Saddle River, NJ : Prentice
Hall, 2003, pp.82-83.

4 0.Bolat ve T.Bolat, 5.76.

2% 7iimral Citak, Motivasyon ve Is Tatmininin Orgiitsel Vatandashk Davramsina Etkisi Uzerine
Bir Arastirma, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Nigde, 2010, s.93.

2% David A. Foote ve Thomas L. Tang, "Job Satisfaction and Organizational Citizenship Behavior
(OCB)", Management Decision, Vol: 46, No:6, 2008, p.933.
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degeri bulunamamistir®™’. Kaplan tarafindan (2011) Konya Emniyet Miidiirliigi’nde
gorev yapan polislerin katilimi ile gergeklestirilen arastirmanin sonuglarina gore; is
doyumu ile OVD arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin
bulundugu, is doyumunun OVD'yi anlamli diizeyde agikladign ve pozitif yonde
etkiledigi bulunmustur. Is doyumunun OVD ve alt boyutlarindan sivil erdem,
nezaket tabanl bilgilendirme, 6zgecilik ve vicdanlilik boyutlarint anlamli diizeyde
acikladigi, centilmenlik boyutunu ise anlamli diizeyde aciklamadigi belirtilmistir™®,
Arif ve Chohan'in (2012) Pakistan'da banka sektoriinde yaptiklari ¢alismada, is
doyumu ve OVD arasinda yiiksek diizeyde, olumlu yonde bir iliski saptanmistir®™®.
Yilmaz tarafindan (2012) o6gretmenlerin katilimiyla gergeklestirilen aragtirmada
OVD ile is doyumu arasinda orta diizeyde, olumlu yonde anlamli bir iliski ortaya
ctkmistir. Katilimeilarm is doyumu yiikseldikce OVD artmaktadir®.

Goriildiigii iizere farkli alanlarda yapilan galismalarda is doyumu ve OVD
arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu tespit edilmistir. Otel isletmeleri ¢alisanlarina
yonelik yapilan galigmalarda da benzer nitelikte sonuglar ortaya ¢ikmistir. Bozkurt
ve Serdar (2006) tarafindan otel isletmelerinde yapilan ¢alismada OVD ile is
doyumu arasinda orta derecede bir iliski oldugu belirtilmistir. Bu durum, isinde
doyuma ulasan otel ¢alisanlarinin igletmeye goniillii olarak ilave katkilar saglama
egiliminde olduguna isaret etmektedir. OVD boyutlarindan nezaket, vicdanlilik,
ozgecilik ve sivil erdem ile i doyumu arasinda orta diizeyde bir iliskiye rastlanmas,
ancak centilmenlik boyutu ile pozitif yonde zayif bir korelasyon tespit edilmistir®®".

Gonzalez ve Garazo'nun Ispanya'da bulunan otel isletmeleri calisanlarmm katilimi ile

27 flknur Besiktas, Is Tatmini ve Orgiitsel Vatandashk Davramsi Arasindaki fliski,

Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2009,
$5.95-96.

8 Kaplan, .282.

9 Amna Arif ve Aisha Chohan," How oJb Satisfaction is Influencing the Organizational Citizenship
Behavior (OCB): A Study on Employees Working in Banking Sector of
Pakistan",Interdisciplinary Journal of Contemporary Research i Business, VVol:4, No:8, 2012,
p.83.

%0 vImaz, s.8.

%1 Serdar Bozkurt ve Altan Dogan, Is Tatmini ve Orgiitsel Vatandaslik Arasindaki Iliski: Canakkale
ilindeki Bes Y1ldizli Otel isletmesinde Bir Uygulama, IIL. Lisansiistii Turizm Ogrencileri Kongresi
Bildiri Kitabi, Canakkale 18 Mart Universitesi ve Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 25-
28/05/2006, Canakkale, s.456.
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gerceklestirdigi ¢alismada, is doyumu ve OVD arasinda iliski oldugu saptanmustir®®.
Nadiri ve Tanova’nin (2010) K.K.T.C’deki otellerde calisanlarin orgiitsel adalet
algilar1 ile cesitli is baglantili degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesini
amagladig1 arastirmanm sonucuna gore; is doyumu ile OVD'in iliskili oldugu,
orgiitsel adaletin ise is doyumu ve OVD iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu

263

saptanmistir™”. Uludag ve digerlerinin otel isletmelerinde is doyumu, orgiitsel

baglilik ve OVD'nin is giicii devir hizina etkisini incelemek i¢in yaptiklar1 ¢alismada
is doyumunun OVD ile iliskili oldugunu belirtmislerdir®®*.

Farkli sektorlerde ve otel isletmelerinde is doyumu ve OVD ile ilgili yapilan
calismalar incelendiginde bu iki kavram arasinda olumlu yonde bir iligski oldugundan
ve OVD sergilenmesinde is doyumunun araci rol iistlendiginden sdz edilebilir.
Sonug olarak ¢alisanlarin islerine karsi olumlu duyguya sahip olduklarinda, islerinde
doyuma ulagtiklart ve bir takim olumlu davranislar sergilediklerini sOylemek
miimkiindiir. Sergiledikleri bu davramis OVD'dir. Bu nedenle is doyumu ve OVD

arasindaki iligki bu arastirmanin konusu olmustur. Bu iki kavram arasindaki iliskiyi

saptamak amaciyla yapilan arastirma {i¢iincii boliimde yer almaktadir.

%2 José Varela Gonzélez ve Teresa Garcia Garazo,"Structural Relationships Between Organizational
Service Orientation, ,Contact Employee Job Satisfaction and Citizenship Behavior”, International
Journal of Service Industry Management, Vol. 17, No. 1, 2006, p.42.

263 Nadiri ve Tanova, s.33.

%4 Orhan Uludag ve digerleri, "The Effects of Job Satisfaction, Organizational Commitment,
Organizational Citizenship Behavior on Turnover Intentions”, FIU Hospitality Review, Vol: 29,

No:2, 2011, p.1.
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE i$ DOYUMU VE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI ARASINDAKI ILISKININ ANALIZi: iZMIiR iL
MERKEZINDE DORT VE BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE BIiR
ARASTIRMA

Bu boliimde aragtirmanin amaci, Onemi, arastirma yontemi, arastirmanin

sinirliliklarina, arastirma bulgulari, sonug ve onerilere yer verilmistir.

3.1. ARASTIRMA ALANININ TANITILMASI

Arastirma, otel igsletmeleri ¢alisanlarina yonelik yapilmistir. Bu nedenle otel
isletmelerinin tanimi ve 6zellikleri asagida yer almaktadir.

Agirlama isletmeleri alaninda en ¢ok ad1 gegen konaklama tesislerinden birisi
otellerdir. Olali'ya gore otel; yapisi, teknik donatimi, konfor ve bakim kosullar1 gibi
maddi, sosyal degeri, calisanlarin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir
ticret karsiliginda temin eden ekonomik, sosyal ve hukuki bakimdan disiplin altina

alinmis isletmelerdir265

. Medlik'e gore otel; sahibi tarafindan 6zel bir sozlesmeye
gerek duyulmaksizin kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyatt 6demeye
istekli ve kabul edecek olan insanlara; yer, yiyecek ve igecegin saglandigi
isletmelerdirZBB.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin 21.06.2005 tarihli diizenlemesinde 2634
sayilt “Turizm Tesvik Kanunu”na dayanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine
ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik otelleri su sekilde tanimlamistir: “Oteller, asli

fonksiyonlart miisterilerin konaklama ihtiyaglarint saglamak olan, bu hizmetin

2% Olal ve Korzay, 5.25.
265, Medlik, Profile of Hotel and Catering Industry, London: Heineman, 1972, s.71'de aktaran
Oral, s.19.
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yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglar1 i¢in yardimecir ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir™?®’.

Otel isletmeleri, i¢inde bulundugu sektoriin Ozellikleri nedeniyle, diger
sektordeki isletmelere gore bazi farkli 6zelliklere sahip bulunmaktadirlar®®®. Otel
isletmelerinin 6zellikleri asagida yer almaktadir®,

e Otel isletmeleri, kurulusta ve faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde biyiik
sermayeye ihtiya¢ gosterir.

e Otel isletmelerinde sermayenin biiylik bir kismi sabit varliklara baglanmistir

e Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler dayaniksiz bir yapidadir. Bu
nedenle iretilen mal ve hizmetler, iiretildigi yerde derhal tiiketilirler. Ayrica
bu sonuca bagli olarak mal ve hizmetlerin stoklanmasi, bekletilmesi ve
gelecek donemlere aktarilmasi miimkiin degildir.

e Otel isletmeleri emek yogun isletmelerdir, otel igletmeleri fonksiyonlarini
yerine getirirken biiyiik 6l¢lide insan giicline ihtiya¢ duyarlar.

e Otel isletmelerine yonelik talep sezonluk bir 6zellik gosterir.

e Otel igletmeleri haftanin 7 glinii ve gilinlin 24 saati faaliyet gosteren bir is
alanmidir.

e Otel isletmeleri zamana duyarlidir. Otel isletmelerinde miisterilere sunulan
hizmetler ve imkanlar, talebin olmasi ile ortaya ¢ikar. Diger bir ifade ile
talebi bulunmayan yiyeceklerin daha dnceden hazirlanarak, talep oldugunda
satilmas1 s6z konusu degildir. Diger yandan, otelde odalar giinliik olarak
satisa sunulur. Otel odas1 satilmadigi takdirde o giinkii satis1 baska bir giine
aktarmak miimkiin degildir.

e Otel isletmeciligi dinamiktir. Otel isletmeciligi; saglikli ve modern yasam
felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelcilik anlayisiyla devamli olarak
degisiklik gosteren bir endiistridir. Bu bakimdan otel isletmeleri, gelen
miisterilere teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla asgari konforu

saglayabilmelidir.

287 Resmi Gazete, Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik, M:
43, Resmi Gazete No: 25852, Gazete Karar Sayisi: 2005/8948., Ankara, 21 Haziran 2005.
(04.02.2013).

%8 (zkan Tiitiincii, Agwrlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri, Detay yaymcilik, Ankara,
2009,(Kalite), s.5.

269Ti’1ti'mcii, Kalite, s.5.; Sener,ss.17-20.; Aktas, 2002; s.26.; Oral, s.20.
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e Otel hizmetleri otel ¢alisanlar1 arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimi
gerektirir. Otel, birbirlerine son derece bagimli boliimlerden meydana gelmis
ekonomik ve sosyal bir isletmedir. Bu nedenle, otelin fonksiyonlarini yerine
getiren galisanlar arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimlagmanin olmasi
zorunludur. Bu 6zellik otelin basar1 ve basarisizligini etkileyecektir.

e Otel isletmeciliginde risk faktorii oldukca yiiksektir. Turizm endiistrisinde
talep Onceden kesin sekilde belirlenmesi giic olan ekonomik ve politik
kosullara bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan

aninda etkilediginden risk faktorii yiiksek olmaktadir.

Otel isletmelerinin yukarida sayilanlar arasinda yer alan emek yogun
Ozelliginin olmasi, yani biiyiik Ol¢iide insan kaynagina ihtiyag duymasi, otel
isletmelerinde hizmetin giinlin 24 saati sunulmasi ve calisanlar arasinda yakin is
birligi ve karsilikli yardim gerektirmesi; otel isletmelerinin aragtirma evreni olarak

belirlenmesinde rol oynamustir.

3.2.ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu arastirmanin amaci; otel isletmeleri ¢alisanlar1 ile ilgili is doyumu ve
OVD arasindaki iliskinin saptanmasi, is doyumunun OVD iizerinde etkisinin olup
olmadiginin belirlenmesi ve calisanlarin demografik o6zelliklerinden cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi, turizm egitimi almig olma durumu, gelir dizeyi,
sektorde caligma siiresi, isletmede caligma siiresi, kadro durumuna gore, is doyumu
ve OVD sergileme diizeylerinin farklilasip farklilasmadiginin tespit edilmesidir.
Ayrica g¢alhigtiklari departmana gore is doyumu ve OVD sergileme diizeylerinin
farklilasip farklilagsmadiginin saptanmasi amaglanmistir.

Giinlimiizde isletmelerin hedef ve amaclarina ulasmalari, isletmede
calisanlarin bi¢imsel is tanimlarinda yer alan gorev ve sorumluluklarini yerine
getirmelerine bagl oldugu kadar, isletmenin verimliligine ve etkinligine katki
saglayan ve i tamimlarinda yer almayan ekstra rol davraniglart ile miimkiindiir.
Literatiir incelendiginde isletme ¢alisanlarinin OVD sergilemelerine etki eden bir¢ok
faktor bulunmakla birlikte en Onemlilerinden biri i doyumudur. Otel isletmeleri

yoniinden de i¢inde bulundugu sektdr nedeniyle emek yogun Ozelliginin olmasi,
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tiretim ve tiikketimin es zamanli olmasi, miisteri ile ¢alisan iligkilerinin yiiz yiize
gerceklesmesi gibi Ozellikleri dikkate alindiginda insan faktoriiniin ¢ok Onemli
oldugu gorilmektedir. Cilinkli insanlar otele geldiklerinde otel calisani tarafindan
karsilanmakta, otelden ayrilana kadar da tiim ihtiyaglar1 otel ¢alisani tarafindan
karsilanmaktadir.

Otel isletmelerinde is doyum diizeyi diisiik olan bir c¢alisanin isine ve
yonetime karsi olumlu tutum sergilemesi, ¢alisma arkadaslarina yardim etmesi gibi
davramislar yani OVD sergilemeleri miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle otel
isletmelerinin, amaglarma ulasmasi i¢in ¢alisanlarinin is doyumlarini arttirarak OVD
sergilemelerini saglamalart gerekmektedir. Calisma otel isletmeleri yoneticilerine
calisanlarin is doyum diizeyleri ve OVD diizeyleri konusunda bilgi vermesi agisindan
onemlidir. Literatiirde is doyumu ve OVD iliskisini inceleyen bircok arastirma
bulunmakla birlikte yapilan arastirmalar is doyumunun OVD’nin &nemli bir
aciklayicist oldugunu ileri siiriilmektedirler?”®. Bu arastirmalarin ¢ogu is doyumunun
yan1 sira baska faktdrlerle OVD arasindaki iliskiyi ele almislardir. Otel
isletmelerinde yapilan ve yalnizca is doyumu ile OVD arasindaki iliskiyi incelemeye
yonelik spesifik bir aragtirmaya rastlanmamasi nedeniyle bu arastirma literatiire

saglayacagi diisiiniilen katki bakimindan da 6nem tagimaktadir.

3.3. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmada oncelikle is doyumu ve OVD ile ilgili literatiir incelemesi
yapilmustir. Literatiir incelemesi sonucu ikincil verilerden yararlanilarak aragtirmanin
kuramsal ¢ercevesi olusturulmustur. Arastirmada yazin taramasi sonucu birincil veri
toplamada kullanilacak anket igerisinde yer alacak olan olgekler belirlenmistir. Bu
bilgiler dogrultusunda; bu boliimde arastirmanin evreni ve 6rneklem se¢imi ve veri

toplama yontemi modeli hakkinda bilgi verilmistir.

210 Hiillya Giindiiz Cekmecelioglu, “Yoénetim Destegi, Orgiitsel Vatandaslik Davramst ve Is

Performans: Arasindaki Iliskilerin Degerlendirilmesi”, IV. Ulusal Yoénetim ve Organizasyon
Kongresi, Sakarya, 25-27 Mayis 2007, (Y6netim), s. 186.
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3.3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Aragtirma evrenini, Tirkiye'nin 6nemli biiyiik sehirlerinden ve turistik ¢ekim
merkezlerinden olan Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan dért ve bes yildizhi otel
isletmeleri olusturmaktadir. Arastirma evreni olarak dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin se¢ilme nedeni ise, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin diger
siiflara gore (bir, iki, li¢ ve diger isletme tiirleri) yonetim ve organizasyon yapilari
nedeni ile en yiiksek diizeyde orgiitlenme yapisini ve olanaklarmi biinyelerinde
taslmalar1d1r27l. Ayrica dort ve bes yildizli otel isletmeleri diger otel isletmelerine
gore daha biiyiiktiir ve daha fazla ¢alisan1 biinyesinde bulundurmaktadir.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig, Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii niin
2012 yilinda yayinladig1 isletme Belgeli Tesis Sayisi Listesi’ne gore Izmir ili merkez
ilcelerinde 5 adet bes yildizli ve 15 adet dort yildizli otel isletmesi bulunmaktadir®’?.
Izmir il merkezinde bulunan otel isletmeleri tek tek aranarak insan kaynaklari
departmanindan ya da resepsiyonda gorevli kisilerden isletmelerindeki ¢alisan
sayilar1 6grenilmistir. Edinilen bilgilere gore bes yildizli otel isletmelerinde 1205,
dort yildizli otel isletmelerinde ise 830 calisan bulunmakta ve buna bagh olarak
toplam evren sayis1 2035 otel ¢alisanindan olugmaktadir. Otel isletmelerinden izin
almak i¢in telefonla arama ve yiliz yiize goriisme teknigi kullanilmistir. Goriisme
sonucunda bes yildizli 2 otel isletmesinden ve dort yildizli 9 otel isletmesinden izin
alimmistir. Diger otel isletmeleri sirket politikalar1 ve otellerindeki yogunluk
nedeniyle anket uygulamasina izin vermedikleri i¢in arastirmaya dahil edilememistir.
Bu nedenle arastirma kapsamina, sadece izin veren otel isletmeleri calisanlar1 dahil
edilmistir.

Evrendeki tiim calisanlara esit sans verilebilmesi amaciyla basit tesadiifi
ornekleme yontemi ile drneklem alma yoluna gidilmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme,
evreni olusturan bireylerin 6rnege girme sansinin tamamen esit ve tesadiifi oldugu

orneklemdir. Bu o6rneklemde evren bir biitiin olarak ele alinmaktadir®’®. Basit

an Elbeyi Pelit, “Giiglendirmede Yonetici ve Isgoren Algilamalarmin Karsilastirilmas1”, Seleuk
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:25, 2011, s.215.

272 http://www.izmirkulturturizm.gov.tr/belge/1-99011/isletme-belgeli-tesis-listesi-2012.html (erisim
tarihi: 02/02/2013).

"% Yahsi Yazicioglu ve Samiye Erdogan, SPSS Uygulamali Bilimsel Arastirma Yontemleri, 3.
Baski, Detay Yaymncilik, Ankara, 2011,s.73-74.
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tesadiifi orneklemede, evrendeki eleman tiirlerinden ornekleme giren sayisi, tiimii ile
sansa  birakilmaktadir®™®. izin alman otel isletmelerinin insan kaynaklari
departmanina ve resepsiyona 09 Subat-04 Mart 2013 tarihleri arasinda toplam 650
anket formu verilmis, verilen anketler bir hafta sonra geri alinmistir. Dagitilan anket
formlarinin 396 adeti geri donmiis ancak 32 adeti katilimcilarin anket formlarim
eksik ve ilgisiz doldurmasinin anlasilmasi, 12 adeti de anketi dolduranlarin stajyer
olmasi nedeniyle arastirmaya dahil edilememistir. Sonug¢ olarak 352 anket formu
arastirmaya dahil edilmistir. %95 giivenilir sinirlar igerisinde %5'lik hata payi
dikkate alinarak ana kiitleden alinacak olan orneklem biyiikligi 327 olarak
saptanmistir. Sekaran tarafindan hazirlanan 6rneklem tablosuna gore ulasilan sayinin

evreni temsil etmesi bakimindan yeterli oldugu sé')ylenebilir275.

3.3.2.Veri Toplama Yoéntemi ve Araci

Otel isletmeleri ¢alisanlaria yonelik is doyumu ve OVD arasindaki iliskinin
analizi amaciyla, belirlenen O6rneklemden verilerin toplanmasi igin yapilan alan
arastirmasinda anket teknigi kullanilmistir. Bu teknigin kullanilmasinin baslica
nedenleri su sekilde siralanmaktadir®’.

e Anket teknigi ile evreni temsil edebilecek uygun bir orneklem grubu
sayesinde arastirmayi daha biiyiik gruplara ulastirmak miimkiindiir. Anketin
bu 6zelligi, arastirmacilara para ve zaman tasarrufu saglamaktadir.

e Anket teknigi, arasgtirmacinin bilgiye ¢ok hizli ve kolay erigimini
saglamaktadir.

e Anket ile insanlarin goriis ve diisiincelerini serbestce aciklamalar

saglanabileceginden dolay1, nesnelliginin diger yontemlere gore daha yiiksek

oldugu bilinmektedir.

214 Niyazi Karasar, Bilimsel Arastirma Yontemi: Kavramlar-Teknikler-ilkeler, 21. Baski, Nobel
Yaym Dagitim, Ankara, 2010, s.113.

25 Uma Sekaran, Research Methods for Business: A Skill Building Approach, 3rd. Ed., Wiley and
Sons, USA, 2000, s.295.

216 Yazicioglu ve Erdogan, ss.93-94.; Tiirker Bas, Anket, 4. Baski, Seckin Yayincilik, Ankara, 2006,
s.11.
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e Anket sorularinin yazili olmasi, katilimcilarin bu sorular1 tekrar tekrar
incelemesine ve dolayisiyla anketle ulasilan bilgilerin dogrulugunun daha
yiiksek olmasina olanak saglamaktadir.
e Anket teknigi sayesinde, daha genis kitlelere ulagilmakta ve daha biiyiik
orneklemle evrene yaklagmanin getirdigi bulgularin giivenirliligi artmaktadir.
Anket formu, 3 bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde orgiitsel
vatandaslik davranis1 (OVD) 6lcegi, ikinci béliimde Minnesota Is Doyum Olgegi
(MSQ) ve son boliimde g¢alisanlarin demografik 6zelliklerinin de yer aldigi kisisel
bilgi formu bulunmaktadir. Olgekte yer alan ifadeler calisanlarm algilama
diizeylerine gore, kesinlikle katilmiyorum; 1 puan, katilmiyorum; 2 puan, kararsizim;
3 puan, katiliyorum; 4 puan, kesinlikle katiliyorum; 5 puan olarak
degerlendirilmektedir. Yararlanilan 6l¢ekler hakkinda bilgiye asagida yer verilmistir.

MSQ Olgegi; 1s doyumunu dlgmek amaciyla gelistirilen dlgekler arasinda en
yaygin olarak kullanilan, Weis, Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafindan

21, Is Tanimlama Endeksi

gelistirilen MSQ 0lcegi bu arastirmada kullanilmistir
(JDI), Is Tatmin Anketi (JSS) ve daha pek ¢ok is doyum dlgegine gore MSQ’nin
kesitleri daha ayrintili ve ozeldir. Otel isletmeleri, seyahat acenteleri, bilgisayar
isletmeleri ve diger sektorlerdeki calisanlarin is doyumlarinin 6l¢lilmesi i¢in yaygin
olarak kullaniimaktadir®®, Olgek 1989 yilinda ilk defa Oran tarafindan Tiirkce’ye
cevrilmigtir. Daha sonra yine ayni yilda Baskaya tarafindan ceviri ve uyarlama
caligmalar1 yapilmistir. MSQ, 100 maddeli uzun versiyonu ve 20 boyutlu kisa
formuyla iki farkli sekilden olusmaktadir®’. Is doyumunu, igsel is doyumu ve digsal
is doyumu olarak ayirmak miimkiindiir. Digsal doyum; ¢alismanin karsiliginda elde
edilen kazanimlara (iicret, is giivencesi, vb.) bagli doyumdur. Digsal doyum; isgletme
politikas1 ve yonetimi, denetim sekli, yonetici, calisma ve yoneticilerle iliskiler,
calisma kosullari, {icret gibi isletmeye ait unsurlardan olusmaktadir. I¢sel doyum ise
calisma sirasinda hissedilen doyumu ifade eder. Igsel is doyumu; aktivite,

bagimsizlik, cesitlilik, sosyal statii, ahlaki degerler, is giivenligi, sosyal hizmet,

2" paul E. Spector, Job Satisfaction: Applicaiton, Assessment, Causess, and Consequences,
(MSQ), Sage Publications, USA, 1997, s.15.

°’8 Kaya, 5.359.

2% Beril Dénmez, Seyahat Acentasinda Cahsan isgorenlerin is Doyumu ve Tiikenmislik
Diizeyleri Arasindaki Iliski, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Mersin, 2008, s.77.
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sorumluluk, yetenekleri kullanma, yaraticilik, yetki ve basar1 gibi unsurlardan
olugmaktadir®®.

OVD Olgegi; Arastirmada, ¢alisanlarin OVD sergileme diizeylerini 6lgmek
icin Podsakoff vd. tarafindan 1990 yilinda gelistirilen 24 maddelik OVD blgegi
kullanilmistir®®!. Aragtirmada kullanilan 6lgek, Olgegi gelistiren arastirmact olan
Prof. Dr. Philip M. Podsakoff 'dan izin alinarak kullanilmistir. Organ'in boyutlarinin
temel alindigi, Podsakoff ve arkadaslarinin gelistirdigi olgegin en c¢ok kullanilan
leek oldugu goriilmektedir®®. Olgek, Tiirkiye’de bircok aragtirmada kullanilan

Olcekten faydalanilarak hazirlanmigtir®™.

Olgegin ozgecilik, nezaket tabanli
bilgilendirme, centilmenlik, vicdanlilik ve sivil erdem olmak {izere bes alt boyutu
bulunmaktadir. Centilmenlik sorulari ters kodlanm1$t1r284.

Kisisel Bilgi Formu, Calisanlarin yas, cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi,
egitim diizeyi, sektdrde ¢alisma siiresi, isletmedeki calisma siiresi, turizm egitimi

alma durumu, isletmedeki kadro durumu ve calistigi departmanla ilgili bilgilere

anketin bu boliimiinde yer verilmistir.

3.4. ARASTIRMA SINIRLILIKLARI

Arastirma kapsamina alinan oteller, Izmir il merkezinde bulunan, T.C. Kiiltiir
ve Turizm Bakanhigi’ndan “Turizm Isletme Belgesi" almis dért ve bes yildizl otel
isletmeleridir. Arastirma kapsamina Izmir il merkezindeki dort ve bes yildizh
otellerin dahil edilmesinin nedeni bir, iki ve ii¢ yildizli otellere kiyasla daha iyi
bilgiler elde edilebilecegi ve ayn1 zamanda tiim otellere ulagmanin zaman ve maliyet

acisindan zor olacagidir. Ayrica izmir il merkezi disinda bulunan oteller arastirma

%80 Kaya,s.359.

%81 Philip M. Podsakoff ve digerleri, "Transformational Leader Behaviors, and their Effects on
Followers' Trust in Leader, Satisfaction, and Organizational Citizenship Behvaiors", Leadership
Quarterly, Vol:1 No:2, 1990, (Liderlik) s.116. (izin tarihi:14.08.2012)

%82 Janset Ozen Isbasi, "Orgiitsel Vatandaslik Davranisi: Farkli Olgeklerin Uygulanabilirligine iliskin
Bir Calisma", 8. Ulusal Yénetim ve Organizasyon Bildiriler Kitabi, Erciyes Universitesi, Nevsehir,
25-27 Mayis 2000, (Olgek), 5.365.

%83 jrfan Kaplan, Orgiitsel Vatandashk Davramsi ve is Tatmini iliskisi; Konya Emniyet Teskilat:
Uzerinde Bir Uygulama, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Konya, 2011.; Janset Ozen Isbasi, Cahsanlarin Yéneticilerine Duyduklar1 Giivenin ve
Orgiitsel Adalete iliskin Algilamalarinin Orgiitsel Vatandashk Davramsinin Olusumundaki
Rolii: Bir Turizm Orgiitinde Uygulama, Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya, 2000.

284 podsakoff ve digerleri, (liderlik),s.116.
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yapildigi tarihte turizm sezonunda olmamalart ve isletmelerinde ¢ok fazla caligan
bulundurmamalar1 nedeniyle arastirmaya dahil edilmemistir. Bu nedenle arastirma
sadece Izmir ilinin merkez ilgelerinde dort ve bes yildizli otel isletmeleri calisanlar:
ile smirlandirilmustir. Arastirma sinirliliklarindan biri de arastirma 6rneklemini,
sadece anket uygulamasi i¢in izin alman dort ve bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarinin olusturmasidir. Arastirmanin diger bir smirliligr ise, g¢alisanlarin
anketleri is yerinde cevaplamasi, ¢alisanlarin farkli secimlere yonelmelerine neden
olmus olabilecegidir. Arastirmanin en énemli sinirliligr ise, ¢alisanlarin is doyumu ve
OVD’ye yonelik algilarinin arastirmada kullanilan Slceklerde yer alan ifadelerle

sinirli olmasidir.

3.5.VERI ANALIZi

Arastirma i¢in toplanan anket verileri SPSS for Windows 16.0 programi
(Statistical Program for Social Science) kullanilarak analiz edilmistir. Anketlerin
analizi, konuyla ilgili uzman kisilerin destegi alinarak yapilmis ve arastirmanin
amaci dogrultusunda yorumlanmistir. Alan aragtirmasinda toplanan verilerin normal
dagilima uygunlugu Kolmogorov-Smirnov testi ile analiz edilmistir. Analiz sonucu
verilerin normal dagilima uygun olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle normal
dagilima uymayan verileri saptamak i¢in ¢ok degiskenli sapan analizi yapilmustir.
Yapilan sapan analizi sonucunda 31 anket veri setinden ¢ikartilarak veri seti normal
dagilim o6nkosulunu saglar hale getirilmistir. Bunun sonucunda, 352 adet anket

formundan 321 adet anket, analiz kapsamina alinmistir.

Olgeklerin tutarliligmi  6lgmek amaciyla giivenilirlik analizi, degisken
gruplarii1 belirlemek amaciyla aciklayict faktdr analizi, 6rneklem grubunun
demografik 6zelliklerinin dagilimini belirlemek amaciyla frekans analizi, is doyumu
ve OVD sergileme diizeylerinin demografik ozelliklere gére farklilasma olup
olmadigini saptamak igin t-testi (independent-samples t-test), tek yonlii varyans
(ANOVA) analizi, is doyumu ile OVD arasindaki iliskinin yoniinii ve giiciinii
belirlemek i¢in korelasyon analizi, kavramlar arasindaki neden-sonug iliskisini

incelemek amaciyla regresyon analizi uygulanmaistir.
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3.5.1. Olceklerin Gegerliligi ve Faktor Analizi

Bu c¢alismada kullanilan MSQ ve Podsakoff ve arkadaslari tarafindan
gelistirilmis OVD &lgegi daha once yapilan calismalarda kullanildign icin icerik
gegerliligi ve uzman Kkisilerden gorlis alinarak da goriinlis gegerliligi  kabul
gormiistiir. Is doyumu ve OVD algilarmi dlgmeye yonelik yapilan anketin yapisal
gecerliligini stnamak amaciyla agiklayici faktdr analizi uygulanmigtir. Faktor analizi,
birbirleriyle iligkili cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz
hale getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli teknige verilen genel bir

isimdir?®.

3.5.1.1. MSQ Olcegi Aciklayici Faktor Analizi

MSQ olgegine yonelik yapilan agiklayict faktér analizi tablo 2'de
goriilmektedir. Yapilan faktor analizi sonucunda p anlamlilik degeri 0,001 olarak
gerceklesmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem degeri 0,905'tir. Test sonucu
elde edilen degerler, verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
Faktor yapisini belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktorler elde etmek amaci ile
temel bilesenler analizi yapilmig ve faktor yiikii 0, 40'm tizerinde olan veriler dikkate

alinmistir.

#5Seref Kalayci, SPSS Uygulamah Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, 5. Baski, Asil Yaym
Dagitim, Ankara, 2010, s.321.
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Tablo 2:Is Doyumu Olgegi Agiklayici Faktdr Analizi

N <
7 5 Se |E |8 |z
) 20 = g ] g =
= < = C S o &8 @
< N o @© - o = =
= - <> o O | ~

Faktor 1: icsel is Doyumu 6,386 | 27,469 | 3,825 | 0,870 | 0,001

Avra sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi | 0,779

bakimindan memnunum.

Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan | 0,720

memnunum.

Tek bagima ¢aligma olanaginin olmasi bakimindan | 0,686

memnunum.

Toplumda “saygin bir kisi” olma sansin1 bana | 0,648

vermesi bakimindan memnunum.

Vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilme | 0,615

sansimin olmast bakimimdan memnunum.

Bagkalar1 igin bir seyler yapabilme olanagini bana | 0,604

vermesi bakimindan memnunum.

Kendi yeteneklerimi  kullanarak  bir  seyler | 0,585

yapabilme sansimin olmasi bakimindan

memnunum.

Kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansina sahip | 0,568

olmam bakimimdan memnunum.

Bana sabit/siirekli  bir is olanagi saglamasi | 0,564

bakimindan memnunum.

Faktor 1: Digsal is Doyumu 1,492 | 25,049 | 3.613 | 0,821 | 0,001

Caligma sartlar1 bakimindan memnunum. 0,769

Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilmem | 0,750

bakimindan memnunum.

Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlagmalar1 | 0,729

bakimindan memnunum.

Is icinde terfi olanagimm olmasi bakimindan | 0,648

memnunum.

Yaptigim is karsiliginda aldigim {icret bakimindan | 0,642

memnunum.

Is ile ilgili alman kararlarn uygulanmaya | 0,534

koyulmasi bakimindan memnunum.

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans %52,518
KMO 6rneklem 6l¢iimii: ,905; p<,001
Genel Ortalama: 3,74; Alpha: ,899

Faktor analizi sonucu ayni anda iki boyutta yer alan ve faktor agiklama
diizeyi 0,40"m altinda olan maddeler veri setinden ¢ikarilmigtir. Sonug olarak MSQ
Olgegine yonelik 15 madde degerlendirmeye alinmistir. Tablo incelendiginde, veri
setinin Olcegin orjinalinde oldugu gibi 2 boyut altinda toplandigi goriilmektedir.
Birinci faktor toplam varyansin %27,469, ikinci faktér ise toplam varyansin

%25,049'unu  acgiklamaktadir. 1ki faktor ise toplam varyansimn %352,518'ini
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aciklamaktadir. I¢sel doyum faktoriine, anketi dolduranlar ortalama deger olarak
3,825, digsal doyuma ise 3,613 vermislerdir. Is doyumu maddelerine verilen genel

ortalama deger ise 3,74'tlr.

3.5.1.2. OVD Olgegi Aciklayic1 Faktor Analizi

OVD'ye iliskin temel boyutlar1 incelemek amaciyla, OVD'yi olusturan
degiskenlere agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinin sonuglari tablo
3'de 6zetlenmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda p anlamlilik degeri 0,001 olarak
gerceklesmistir. KMO orneklem degeri 0,923'diir. Test sonucu elde edilen degerler
verilerin faktdr analizi i¢cin uygun oldugunu gostermektedir. Faktor yapisin
belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktdrler elde etmek amaci ile temel bilesenler
analizi yapilmis ve faktor yiikii 0,40'1n tizerinde olan veriler dikkate alinmustir.

Faktor analizi sonucu ayni anda farkli boyutlarda yer alan ve faktor aciklama
diizeyi 0,40'n altinda olan maddeler veri setinden ¢ikarilmistir. Sonug olarak OVD'yi
aciklayan 19 madde degerlendirmeye alinmistir. Tablo incelendiginde elde edilen
faktorlerin, Organ'm tamimladigi ve 6lgegin dayandirildigi OVD  boyutlariyla
(6zgecilik, nezaket, centilmenlik, sivil erdem ve vicdanlilik) tutarli bigcimde
toplandig: goriilmistiir. Ancak analiz sonucunda, asli 5 boyutlu olan dlgek, 4 boyutta
toplanmistir. Tabloda da goriildiigii tizere 6zgecilik ve nezaket boyutlar1 ayni1 faktor
icinde yer almaktadir. Olgegin orijinali ile bu calismadaki faktér dagilimlar:
arasindaki farkliligin, algi farkliligindan kaynaklandigi sOylenebilir. Literatiirde
0zgecilik ve nezaket boyutlariin birbiri ile oldukga ilgili olduguna vurgu yapilarak,
her iki davramsin da digerlerine yardimi icerdigi ifade edilmektedir?®®. Bu nedenle,
iki faktoriin aym boyut altinda toplanmasi kabul edilebilir bir sonugtur. Ozgecilik ve
nezaket boyutu baskalarina yardimci olmayr igerdigi i¢in yardimlagsma olarak
adlandirilmistir. Ancak, 6zgecilik boyutu, kisilere bir problem ortaya ¢iktiktan sonra
yardim etmeyi; nezaket boyutu ise herhangi bir problemin ortaya c¢ikmasini
engelleyecek sekilde veya en azindan etkisini azaltacak sekilde yardim etmeyi ifade

ettiginden dolay1 bu iki boyut birbirinden ayrilmaktadir.

8°Dennis W. Organ, Organizational Citizenship Behavior, The Good Soldier Syndrome.

Lexington, MA, Lexington Books, 1988, p.12'den aktaran Janset Ozen Isbasi, 5.367.; Polat ve Ceep,
$5.314-315.
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Tablo 3: Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olcegi Aciklayici Faktér Analizi

Lo g [%2) g E o
,s = 50 E % «© 8 )E;)D
22| < = > 8 Sc | 2
= = N o ®© - o = =)
o | O <> O o< | ~
Faktor 1: Yardimlasma 7,850 23,375 | 4,318 | 0,885 | 0,001
Ise gelmeyen arkadagimin gérevini iistlenirim. 0,818

Ise yeni baslayanlarin ise alisabilmelerine | 0,764
yardimci olurum.

[s yiikii fazla olan arkadaslarima yardim ederim. 0,725

Is yaparken problem yasayan arkadaslarima | 0,690
goniillii olarak yardim ederim.

Is arkadaslarimin haklarina sayg1 gosteririm. 0,646

Diger departman c¢aliganlar1 ile iligkilerimde | 0,610
problem yaratmaktan kaginirim.

Kendi  departman arkadaslarimla  problem | 0,531
yasamamaya 6zen gosteririm.

Faktor 2: Sivil Erdem 1,807 14,768 | 4,063 | 0,823 | 0,001

Onemli oldugunu diisiindiigiim ama zorunlu | 0,785
olmayan toplantilara katilirim.

Kurumsal —memorandum, duyuru, not...vs. | 0,725
materyalleri her zaman takip ederim.

Kurum imajmi destekleyecek her tiirlii faaliyete | 0,676

katilirim.

Calistigim  kurumdaki  degisikliklere  ayak | 0,559

uydururum.

Faktor 3: Centilmenlik 1.189 12,426 | 3,969 | 0,738 | 0,001
Pireyi deve yaparim. 0,779

Isimi gerektigi gibi yapabilmem igin siirekli | 0,746
yonlendirilmem gerekir.

Onemsiz konularda sikayet ederek cok zaman | 0,744

harcarim.

Olaylarin olumlu yoniindense olumsuz yoniine | 0,626

odaklanirim.

Faktor 4: Vicdanhhk 1,053 12,052 | 4,171 | 0,781 | 0,001
Isimde verilen mola siiresinin disina ¢ikmam. 0,820

Kontrol altinda olmadigim zamanlarda bile kurum | 0,611
kurallarina uyarim.

Ise isteyerek/severek zamaninda gelirim. 0,598
Aldigim paranin hakkini vermem gerektigine | 0,499
inanirim.

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans %62,621
KMO 6rneklem 6l¢iimii: ,923; p<,001,
Genel Ortalama: 4,16; Alpha: ,908;

Tablo incelendiginde birinci faktor toplam varyansin %23,375'ini, ikinci
faktor %14,768'ini, tclincli faktor %12,426'sim1, dordiincii faktor ise %12,052'sini
aciklamaktadir. Bu dort faktor toplam varyansin %62,621'ini agiklamaktadir. Anketi
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yamtlayanlar, OVD alt boyutlarindan yardimlasma boyutuna 4,318; sivil erdem
boyutuna 4,063; centilmenlik boyutuna 3,969 ve vicdanlilik boyutuna 4,171 ortalama

deger vermislerdir. OVD maddelerine verilen genel ortalama degeri ise 4,160'dr.

3.5.2. Ol¢eklere Ait Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik; bireylerin test maddelerine verdikleri cevaplar arasindaki
tutarlilik olarak tanimlanabilir. Giivenilirlik; testin, 6l¢mek istedigi Ozelligi ne

derecede dogru dlgtigii ile ilgilidir™’.

Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kriteri?®;
0,00<0< 0,40 ise Ol¢ek giivenilir degildir.

0,40<0< 0,60 ise dlgek diistik giivenilirliktedir.

0,60<0< 0,80 ise dlgek oldukca glivenilirdir.

0,80<0< 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir.

Anket ifadelerinin anlagilirligini 6lgmek ve muhtemel hatalardan kaginmak
amactyla &ncelikle bir pilot uygulama yapilmistir. Pilot ¢alisma, Izmir’deki dort ve
bes yildizli otel sayis1 az olmas1 nedeniyle ve anket uygulamasinin tekrarini 6nlemek
amaciyla Izmir disinda bulunan dért ve bes yildizli otel isletmeleri calisanlarina
uygulanmigstir. Verilerin normal dagilim gostermesi ic¢in orneklem biytikliigiiniin
30'un iizerinde olmasi yeterli gérﬁlmektedir289. Bu nedenle pilot ¢alisma icin 33 otel
calisanina ulasilmasi yeterlidir. Pilot calisma sonucunda elde edilen verilere, SPSS
16.0 paket programi ile giivenilirlik analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda anketin
OVD ile ilgili ilk kismindaki verilerin genel Cronbach Alfa degeri 0,84; is doyumu
olgegi ile ilgili ikinci kismindaki verilerin genel Cronbach Alfa degeri ise 0,93 olarak

saptanmistir. Biiylikoztiirk ve Nunnaly’e goére Cronbach Alfa Katsayisinin 0,70

287 Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler i¢in Veri Analizi El Kitab: istatistik, Arastirma Deseni,

SPSS Uygulamalari ve Yorum, 14. Baski, Pegem Akademi, Ankara, 2011, ss.169-170.

288 Zeynep Filiz ve Fatih Cemrek, “Tiiketici Memnuniyeti Analizi ve Gida (Fast Food) Sektoriinde Bir
Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 10, Sayi:1, 2008,
S.65.

?%9 Kalayc, s.73.; Reha Alpar, Spor, Saghk ve Egitim Bilimlerinde Ornekleriyle Uygulamal
Istatistik ve Gecerlilik-Giivenirlik, Detay Yayincilik, Ankara, 2010, s.90.
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olmasi ¢alismanin giivenilir olarak kabul edilmesi i¢in yeterlidir®*®. Buna gore pilot
uygulama sonucu, is doyumu ve OVD Cronbach Alfa degerlerine bakildiginda ¢ikan

sonucun Slgeklerin giivenilirligini gosterdigi sOylenebilir.

3.5.2.1. MSQ Olcegi Giivenilirlik Analizi

Arastirma kapsaminda uygulanan MSQ'nun daha 6nce Cyr tarafindan (1995)
yapilan caligsmalardaki giivenilirlik analizi sonucuna gore Cronbach Alpha degeri
icsel i doyumu igin 0,86, dissal is doyumu i¢in 0,80, genel is doyumu i¢in 0,90
olarak belirlenmistirzgl. Yapilan bir¢ok aragtirma sonucuna gore de MSQ o6lgeginin
giivenirlik analizlerinde Cronbach Alpha degeri 0,85 ile 0,91 arasinda degisen
degerlerde belirlenmistir®®®. Calismada kullanilan MSQ 6lgegine yonelik giivenilirlik
analizine ait bulgular tablo 4'de goriilmektedir.

Tablo 4: is Doyumu Olcegine Yonelik Giivenilirlik Analizi

Standartlandirilmis
Cronbach Alpha Maddelere Madde Sayi1si
Dayali Cronbach's Alpha
Degeri
Genel Is Doyumu ,899 ,902 15
I¢sel Is Doyumu ,870 ,873 9
Dissal Is Doyumu ,821 ,823 6

Tabloya gore, arastirma ornekleminde kullanilan MSQ 6lgeginin Cronbach
Alpha degeri 0,899 olarak hesaplanmistir. Yukarida yer alan bilgilere gére MSQ
6l¢eginin yliksek derecede giivenilirlige sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica is
doyumunun alt boyutlar1 olan igsel ve digsal doyumun da giivenilirlik analizi
sonuglart tabloda gosterilmistir. Bu bilgilere gore her iki alt boyutun da yiiksek

derecede giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

20 3.C. Nunnaly, Psychometric Theory, 2.Baski, McGraw-Hill, Newyork, 1978, s.245’den aktaran
Yilmaz Akgiindiiz, Konaklama Isletmelerinde Otantik Liderlik ve Oz Yeterlilik Arasindaki
iliskinin Analizi, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Izmir,2012, s.62.

1 Dianne J.Cyr, The Human Resource Challenge of International Joint Ventures, Quorum
Books, Westport, 1995, p.184.

%2 pail L. Fields, Taking The Measure Of Work: A Guide to Validated Scales For
Organizational Research and Diagnostic, Sage Publications, California, 2002, s.7'den Akataran
Kaplan, s.188.
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3.5.2.2. OVD Olgegi Giivenilirlik Analizi

Arastirma kapsaminda kullamilan OVD blgeginin, daha énce Podsakoff ve
arkadaglarinca yapilan calismanin giivenilirlik analizi sonucuna gore; Cronbach
Alpha degeri 6zgecilik boyutu igin 0,85, nezaket boyutu i¢in 0,85, centilmenlik
boyutu i¢in 0,85, vicdanlilik boyutu igin 0,82 ve sivil erdem boyutu igin ise 0,70

olarak belirlenmistir®®

. Moorman tarafindan yapilan aragtirmanin sonucuna gore ise;
Cronbach Alpha degeri 6zgecilik boyutu igin 0,81, nezaket tabanli bilgilendirme
boyutu i¢in 0,87, centilmenlik boyutu igin 0,87, vicdanlilik boyutu i¢in 0,83 ve sivil
erdem boyutu i¢in ise 0,77 olarak belirlenmistir®®*. Arastirmada kullamlan OVD

Olgegine yonelik yapilan giivenilirlik analizi sonucu tablo 5'de goriilmektedir.

Tablo 5: OVD Olgegine Yonelik Giivenilirlik Analizi

Standartlandirilmis
Cronbach Alpha Maddelere Madde Say1st
Dayal1 Cronbach's Alpha
Degeri
Genel OVD ,908 ,916 19
Yardimlagsma ,885 ,887 7
Centilmenlik ,738 ,739 4
Sivil Erdem ,823 ,823 4
Vicdanhilik ,781 ,789 4

Tabloya gore genel OVD é&lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,908 olarak
hesaplanmustir. Elde edilen bilgilere gére OVD 6lgeginin yiiksek derece giivenilir
oldugunu soyleyebilitiz. Bunun yam sira OVD alt boyutlar1 (yardimlasma,
vicdanlilik, sivil erdem ve centilmenlik) i¢in yapilan giivenirlik analizi sonuglarina

gore OVD alt boyutlarmin da oldukca giivenilir oldugu sdylenebilir.
3.6. ARASTIRMA HiPOTEZLERIi
OVD ve is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde ¢alisanlarin

cinsiyet, yas ve is tecriibesi gibi demografik 6zelliklerine gore farkli i doyum ve

OVD diizeylerine sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bu nedenle arastirmada; 6rneklem

23 podsakoff, Liderlik, p.121.

2% Robert H. Moorman, "The Influence of Cognitive and Affective Based Job Satisfaction Measures
on The Relationship Between Satisfaction and Organizational Citizenship Behavior", Human
Relations, Vol: 46, N0:6,1993, p.766.
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grubunun yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durumu, gelir diizeyi, sektordeki is
tecriibesi, isletmedeki ¢alisma siiresi, kadro durumu, calistiklar1 departman, turizm
egitimi almis olma durumuna gére is doyum diizeyleri ve OVD sergileme
diizeylerinde farklilik olup olmadigini saptamaya yonelik analizler yapilmistir.
Literatiirde 6zellikle is doyumu ile yakindan iliskili kavramlar incelendiginde
on plana ¢ikanlardan biri OVD'dir. Calisanlarin islerini degerlendirmesi sonucu
ortaya ¢ikan is doyumu, bireylerin calistiklar isletme ile ilgili olumlu duygular ile

2% Bu nedenle otel isletmeleri

birlikte OVD sergilemeleri olasiligin1 da arttirmaktadir
calisanlarinin is doyumu ile OVD arasinda iliski olup olmadigini saptamak amaciyla
H1a hipotezi gelistirilmistir.

Hia: Otel isletmesi calisanlarinin genel is doyumu ile OVD arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Otel isletmeleri ¢alisanlarinin genel is doyumu ile OVD alt boyutlar1 olan
yardimseverlik, vicdanlilik, centilmenlik ve sivil erdem arasinda iligki olup
olmadigini saptamak amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Hoa: Otel isletmeleri calisanlarmin genel is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan vicdanlilik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hza: Otel isletmeleri c¢alisanlarnin genel is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan centilmenlik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsa:. Otel isletmeleri c¢alisanlarmin genel is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan sivil erdem boyutu arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hsa: Otel isletmeleri c¢alisanlarnin  genel is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan yardimlagsma boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Literatiir incelendiginde is doyumunun alt boyutlari olan igsel is doyumu ve
digsal is doyumu ile OVD, orgiitsel baglilik, drgiit kiiltiirii, orgiitsel adalet, personel
giclendirme gibi degiskenlerin alt boyutlar1 arasindaki iligkinin incelendigi
gérﬁlmﬁstﬁrzge. Bu nedenle, otel isletmeleri ¢alisanlarinin igsel is doyumu, dissal is

doyumu ve genel is doyumu ile OVD ve alt boyutlar1 arasindaki iliskinin incelenmesi

2% Bozkurt ve Dogan, s5.442.

2% Kaplan, 5.289.; Celik, s.224.; Cetin, s. 136.; O. Bolat ve T. Bolat, s.84.; Ilkay Sulu, Personel
Giiclendirmenin Orgiitsel Vatandashk Davramisi ve isten Ayrilma Niyetine Etkisi Uzerine Bir
Arastirma, Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Nigde, 2012, $5.94-98.; Cemile Agikalin, "igsel ve Dissal Doyumun Orgiitsel Bagliliga Etkisi:
Eskisehir Uretim Sektorii Ornegi", Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:31,
2011,s.250.
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amaglanmstir.

Otel isletmeleri ¢alisanlarinin aktivite, bagimsizlik, ¢esitlilik, sosyal statii,
ahlaki degerler, is giivenligi, sosyal hizmet, sorumluluk, yetenekleri kullanma,
yaraticilik, yetki ve basari unsurlarmin yer aldigi igsel is doyumu ile OVD alt
boyutlart olan yardimlagma, vicdanlilik, centilmenlik ve sivil erdem arasinda iliski
olup olmadigin1 saptamak amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hea: Otel isletmeleri ¢alisanlarmin i¢sel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan
vicdanlilik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7a. Otel isletmeleri calisanlarinin igsel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan
centilmenlik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hga.: Otel isletmeleri calisanlarinin igsel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan
sivil erdem boyutu ile arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hoa.: Otel isletmeleri calisanlarinin igsel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan
yardimlasma boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hioa: Otel isletmeleri ¢alisanlarmin igsel is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan OVD arasinda anlamli bir iliski vardir.

Otel isletmeleri ¢alisanlariin yonetici—¢alisan iliskileri, isletme politikalari,
licret, ilerleme ve takdir unsurlarmin yer aldign digsal is doyumu ile OVD alt
boyutlar1 olan yardimseverlik, vicdanlilik, centilmenlik ve sivil erdem arasinda iliski
olup olmadigini saptamak amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hia: Otel isletmeleri calisanlarinin dissal is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan vicdanlilik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipa: Otel isletmeleri ¢alisanlarinin  digsal is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan centilmenlik boyutu arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hiza: Otel isletmeleri calisanlarinin  digsal is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan sivil erdem boyutu ile arasinda anlaml bir iligki vardar.

Hua: Otel isletmeleri ¢alisanlarinin  digsal is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan yardimlagma boyutu arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hisa: Otel isletmeleri calisanlarinin  dissal is doyumu ve OVD alt

boyutlaridan OVD arasinda anlamli bir iliski vardir.
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3.7. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESI

Alan aragtirmasina yonelik yapilan anket calismasindan elde edilen
sonuclarin aciklanmasi ve degerlendirilmesi bu boliimde ele alinmaktadir. Oncelikle
katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgularin sayisal ve ylizdesel dagilim
sonuglar1 verilmektedir. Orneklem grubunun yas, sektdr ve is tecriibesine ait bilgiler
acik uglu sorularla dgrenilmis ve bu 6zellikler degerlendirilirken homojen dagilimin
saglanmas1 amaciyla gruplara ayrilmistir. Gelir diizeyi, egitim diizeyi ve calistiklart

departmanla ilgili 6zelliklerde de ayn1 amagla grup birlestirmeleri yapilmustir.

3.7.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Bu béliimde ankete katilan 6rneklem grubunun; yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
medeni durumu, gelir diizeyi, sektordeki is tecriibesi, isletmedeki calisma siiresi,
calisanlarin kadro durumu, turizm egitimine gore ve ¢alistiklar1 departmanlara iliskin

say1 ve ylizdeleri yer almaktadir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Ait Sayisal Dagilim

Yas Say1 (n) Yiizde (%)
25 yas ve alti 87 27,1
26-30 yas 83 25,9
31-35 yas 72 22,4
36 yas ve listii 79 24,6
Toplam 321 100

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin yas gruplarma gore dagilimlari, tablo 6’da
goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore katilimeilarin %27,1'1 25 yas ve
alt1, % 25,9'u 26- 30 yas araliginda, % 22,4'ti 31-35 yas araliginda ve %24,6's1 36 yas
ve Ustli olduklarin1 belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu, 35 yas ve
altindadir. Buna gore aragtirma 6rneklemini, daha ¢ok geng kisilerin olusturdugunu

sOylemek miimkiindiir.
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Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Ait Sayisal Dagilim

Cinsiyet Say1 (n) Yiizde (%)
Kadin 95 29,6
Erkek 226 70,4
Toplam 321 100

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin cinsiyetlerine gore dagilimlari, tablo 7°de

goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore katilimeilarin %29,6's1 kadin ve

%70,4'0 erkektir. Buna gore arastirmaya katilanlarin gogunlugunun erkektir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Ait Sayisal Dagilim

Medeni Durum Say1 (n) Yiizde (%)
Evli 154 48,0
Bekar 167 52,0
Toplam 321 100

Arastirmaya katilan calisanlarin medeni durumlarina gore dagilimlari,

tablo 8’de goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore %48'i evli ve %52'si

bekardir. Buna gore arastirma katilanlarin evli ve bekar sayilari birbirine yakindir.

Tablo 9: Arastirmaya Katilanlarin Sektdrdeki Is Tecriibesine Ait Sayisal Dagilim

Sektordeki Is Tecriibesi Sayi (n) Yiizde (%)
1 yil ve alt1 26 8,1
25 il 90 28,0
69 yil 58 18,1
10 y1l ve {istii 147 45,8
Toplam 321 100

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin sektordeki is tecriibesine gore dagilimlari,
tablo 9’da goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore katilimeilarin %8,1'i 1
yil ve daha az, %28’1 2-5 yil aras1, %18,1'1 6-9 y1l aras1 ve %45,8'1 10 yil ve daha
fazla yildir sektorde is tecriibesine sahip olduklarini belirtmislerdir. Bu durumda
ankete katilanlarin biiyiik bir kismini sektorde 10 y1l ve daha uzun siire ¢alisan kisiler
olusturmaktadir. Orneklemi olusturan katilimcilarin  sektdrde deneyimli olan

kisilerden olustugu soylenebilir.
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Tablo 10: Arastirmaya Katilanlarin Isletmedeki Calisma Siiresine Ait Sayisal Dagilim

Isletmedeki Calisma Siiresi Sayi (n) Yiizde (%)
1 y1l ve alt1 90 28,0
2-5 yil 145 45,2
6-9 yil 33 10,3
10 y1l ve istii 53 16,5
Toplam 321 100

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin

isletmedeki

caligma siiresine  gore

dagilimlari, tablo 10°da goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore

katilimcililar; %28'i 1 yil ve daha az; %45,2’si 2-5 yil arasi; %10,3'i 6-9 yil arasi ve

%16,51 10 yi1l ve daha fazla isletmede ¢alisma siiresine sahip olduklarini

belirtmislerdir. Bu durumda katilimeilarin biiyiik bir kisminin igletmede 5 yi1l ve daha

kisa siiredir calistign sdylenebilir. Orneklemi olusturan calisanlarin  sektdrde

deneyimlerinin fazla ancak isletmedeki ¢alisma siirelerinin ¢ok fazla olmadiklari

sOylenebilir.

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Diizeylerine Ait Sayisal Dagilim

Egitim Diizeyi Say1 (n) Yiizde (%)
[Ikogretim 32 10,0
Lise 149 46,4
Onlisans 82 25,5
Lisans 58 18,1
Toplam 321 100

Aragtirmaya katilan galigsanlarin egitim diizeyine gére dagilimi tablo 11°de

gorilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore calisanlarin %10’u ilkdgretim,

%46,4'0 lise, %25,5'i Onlisans, %18,1'i lisans egitimine sahiptir. Bu durumda

katilimcilarin gogunlugunun lise mezunu oldugu sdylenebilir.

Tablo 12: Arastirmaya Katilanlarin Turizm Egitimi Alma Durumuna Ait Sayisal Dagilimi

Turizmi Egitimi Say1 (n) Yiizde (%)
Evet 164 51,1
Hayir 157 48,9
Toplam 321 100

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin "Turizm egitimi aldiniz mi?" sorusuna

verdikleri cevap dagilimi tablo 12°de goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere

gore katilimcilarin %51,1'1 evet ve %48,9’u hayir yanitim vermistir. Bu durumda
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calisanlarin turizm egitimi almis olanlar ile almamis olanlarin sayilart birbirine

yakindir.

Tablo 13: Arastirmaya Katilanlarin Gelir DiizeylerineAit Sayisal Dagilim

Gelir Diizeyi Say1 (n) Yiizde (%)
1000 TL ve alt1 139 43,3
1001 -1500 TL 138 43,0
1501 TL ve stii 44 13,7
Toplam 321 100

Aragtirmaya katilan g¢alisanlarin gelir diizeyine gére dagilimi tablo 13’de
goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore calisanlarin %43,3’4 1000 TL ve
altl, %43°4 1001-1500 TL arasinda, %13,7°si 1501 TL ve {istiinde gelir elde
etmektedir. Bu durumda arastirmaya katilan otel igletmesi g¢alisanlarinin biiyiik

cogunlugunun 1500 TL ve altinda gelir elde ettigi soylenebilir.

Tablo 14: Arastirmaya Katilanlarin Kadro Durumuna Ait Sayisal Dagilim

Kadro Durumu Say1 (n) Yiizde (%)
Daimi (Kadrolu) 283 88,2
Gegici (Sozlesmeli) 38 11,8
Toplam 321 100

Aragtirmaya katilan calisanlarin ¢alistiklari isletmedeki kadro dagilimi tablo
14°de goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore otel isletmesinde ¢alisanlarin
%388,2’s1 kadrolu yani daimi, %11,8’1 ise gegici yani sézlesmeli ¢alismaktadir. Bu
durumda katilimcilarin  biiyiik c¢ogunlugu c¢alistiklar1 isletmede kadrolu olarak

caligmaktadir.

Tablo 15: Arastirmaya Katilanlarin Calistiklar1 Departmana Gore Ait Sayisal Dagilim

Departman Say1 (n) Yiizde (%)
Servis 113 35,2
Onbiiro 72 22,4
Kat Hizmetleri 41 12,8
Mutfak 34 10,6
Muhasebe 26 8,1
Giivenlik 20 6,2
Diger 15 4.7
Toplam 321 100
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Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin calistiklart departmanlara gore sayisal
dagilimi tablo 15'de goriilmektedir. Anketten elde edilen verilere gore ¢alisanlarin
%35,2'si servis, %22,4'0 onbiiro, %12,8'i kat hizmetleri, %10,6'st mutfak, %8,1'i
muhasebe, %6,2'si giivenlik, %4,7'si diger departmanlarda (teknik, satig-pazarlama,
SPA, insan kaynaklari, misafir iligkileri) ¢alismaktadir. Bu durumda arastirmaya
katilanlarin ¢ogunlugunu sirastyla servis, onbiiro ve kat hizmetleri departmanlar
calisanlarinin ~ olusturdugunu  sdylemek miimkiindiir. Servis departmaninin
blinyesinde diger departmanlara gore daha fazla c¢alisan bulundurmasindan dolayz,

arastirmaya katilanlarin ¢cogunlugunu bu departman ¢alisanlari olusturmaktadir.

3.7.2. Orneklem Grubunun is Doyumu ve OVD Diizeylerine Iliskin
Bulgular

Arastirmanin bu kisminda ¢alisanlarin is doyumu ve OVD algilarina yonelik

ortalamalara yer verilmistir.

Tablo 16: Orneklem Grubunun Is Doyumuna Ait Puan Ortalamalari

> —
32|06 | &

Faktor 1: icsel is Doyumu 321 3,82 | 0,745
Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan memnunum. 321 3,64 1,234
Tek bagima calisma olanaginin olmasi bakimindan memnunum. 321 3,60 1,152
Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan memnunum. | 321 3,79 1,118
Toplumda “saygin bir kisi” olma sansimi bana vermesi bakimindan | 321 3,78 1,128
memnunum.

Vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan | 321 3,93 ,970
memnunum.

Bana sabit/siirekli bir i olanagi saglamasi bakimimdan memnunum. 321 4,08 ,924
Bagkalar1 icin bir seyler yapabilme olanagini bana vermesi bakimindan | 321 391 ,985
memnunum.

Kisilere ne yapacaklarimi sdyleme sansma sahip olmam bakimindan | 321 3,71 1,056
memnunum.

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmasi | 321 393 972
bakimindan memnunum.

Faktor 2: Dissal is Doyumu 321 3,61 ,827
Is ile ilgili alnan Kkararlarmn uygulanmaya koyulmas: bakimindan | 321 3,76 ,985
memnunum.

Yaptigim is karsiliginda aldigim iicret bakimindan memnunum. 321 3,24 1,272
Is i¢inde terfi olanagimin olmas1 bakimindan memnunum. 321 3,44 1,239
Caligma sartlar1 bakimindan memnunum. 321 3,75 1,085
Caligma arkadaglarimin birbirleriyle anlagmalar1 bakimimndan memnunum. 321 3,78 1,069
Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilmem bakimindan memnunum. 321 3,67 1,162
Genel is Doyumu 321 | 374 704
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Tablo 16 incelendiginde, otel isletmeleri galisanlarinin is doyumu algilarina
ait puan ortalamalarina gore en diisiik puan ortalamalari; "Yaptigim is karsiliginda
aldigim iicret bakimindan memnunum.” (ort:3,24) ve "Is icinde terfi olanagimin
olmast bakimindan memnunum." (ort:3,44) maddeleridir. En yliksek puan
ortalamalar1 ise "Bana sabit/siirekli bir i3 olanagr saglamasi bakimindan
memnunum.” (ort:4,08), "Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme
sansimin olmasi bakimindan memnunum."(ort:3,93) ve "Vicdanima aykir1 olmayan
seyler yapabilme sansimin olmasi bakimmdan memnunum."(ort:3,93) maddeleridir.
Boyut bazinda incelendiginde ise digssal doyum puan ortalamasi, igsel doyum ile

karsilastirildiginda daha disiiktiir. Genel is doyumu ortalamasi ise 3,74'tlir.

Tablo 17: Orneklem Grubunun OVD'ye Ait Puan Ortalamalari

2zle |,
wn < O n

Faktor 1: Yardimlasma 321 4,31 ,628
Is yiikii fazla olan arkadaslarima yardim ederim. 321 4,27 ,907
Is yaparken problem yasayan arkadaslarima goniillii olarak yardim ederim. 321 4,23 ,870
Ise gelmeyen arkadasimin gérevini {istlenirim. 321 447 ,790
Ise yeni baslayanlarin ise aligabilmelerine yardimci olurum. 321 434 ,783
Diger departman ¢alisanlart ile iliskilerimde problem yaratmaktan | 321 4,28 ,782
kaginirim.

Is arkadaglarimin haklarina sayg1 gdsteririm. 321 4,33 ,796
Kendi departman arkadaglarimla problem yasamamaya 6zen gosteririm. 321 4,28 ,768
Faktor 2:Sivil Erdem 321 4,06 ,708
Kurumsal memorandum, duyuru, not...vs. materyalleri her zaman takip | 321 410 ,922
ederim.

Kurum imajimi destekleyecek her tiirlii faaliyete katilirim. 321 4,10 ,832
Calistigim kurumdaki degisikliklere ayak uydururum. 321 4,14 ,834
Onemli oldugunu diisiindiigiim ama zorunlu olmayan toplantilara katihrim. | 321 3,89 ,912
Faktor 3: Centilmenlik 321 3,96 ,786
Olaylarm olumlu yéniindense olumsuz yoniine odaklanirim.(R) 321 3,76 | 1,069
Onemsiz konularda sikayet ederek ¢ok zaman harcarim.(R) 321 4,03 1,022
Isimi gerektigi gibi yapabilmem igin siirekli yonlendirilmem gerekir.(R) 321 3,98 1,072
Pireyi deve yaparim. (R) 321 4,09 1,040
Faktor 4: Vicdanlihk 321 4,17 ,696
Kontrol altinda olmadigim zamanlarda bile kurum kurallarina uyarim. 321 4,22 ,822
Ise isteyerek/severek zamaninda gelirim. 321 434 ,783
Aldigim paranin hakkini vermem gerektigine inanirim. 321 4,15 ,910
Isimde verilen mola siiresinin disina ¢ikmam. 321 3,96 1,046
Genel OVD 321 | 4,16 552

Tablo 17°de bulunan otel isletmeleri ¢alisanlarinin OVD algilarma ait puan

ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek ortalamalar, "Ise gelmeyen arkadasimin

80




gdrevini iistlenirim." (ort: 4,47), "Ise yeni baslayanlarin ise alisabilmelerine yardime1
olurum." (ort:4,34) ve "Ise isteyerek/severek zamaninda gelirim." (ort:4,34)
maddelerine aittir. En diisiik ortalamalar ise "Olaylarin olumlu yoniindense olumsuz
yoniine odaklanirim.(R)" (ort: 3,76) ve "Onemli oldugunu diisiindiigiim ama zorunlu
olmayan toplantilara katilirm." (3,89) maddelerine aittir. OVD alt boyutlar1 puan
ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek ortalama yardimlasma (ort: 4,31) en diisiik
ortalama ise centilmenlik (ort: 3,96) boyutlarina aittir. Calisanlarin genel OVD puan

ortalamasi ise 4,16'd1r.

3.7.3. Is Doyumunun ve OVD' nin Demografik Ozelliklere Gore
Farkhilasmasi

Otel isletmeleri calisanlarinin i3 doyumu ile demografik 06zelliklerinin
gostergesi olan yas, cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi, egitim diizeyi, sektordeki
is tecriibesi, isletmedeki ¢alisma siiresi, turizm egitimi almis olma durumu, kadro
durumu ve calistiklar1 departman gibi degiskenlere gore farklilagsma gdosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla T-testi ve ANOVA analizi yapilmustir.  Iki
secenekli bir kategorik degisken ile siirekli bir degisken (ortalamasi alinan esit
aralikli veya oran Olgegi) karsilastirihiyorsa T-test, ikiden fazla segenegi olan
kategorik Olcek ile ortalamasi alinan siirekli bir 6lgek karsilastiriliyorsa ANOVA
analizi teknigi kullanilmaktadir. Bu nedenle iki secenekli cinsiyet, medeni durum,
turizm egitimi almig olma durumu ve kadro durumu degiskenleri i¢in T-test, diger

degiskenler icin ANOVA analizi teknigi kullanilmistir.
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3.7.3.1. Is Doyumu ve Alt Boyutlarinin Demografik Ozelliklere Gore
Farkhilasmasi

Tablo 18: is Doyumu Alt Boyutlar1 T-Testi Analizi Sonuglart

Grup n ort. SS t p
Cinsiyet Kadin 95 3,89 ,713 | 1,016 ,311*
Erkek 226 | 3,79 ,758
S Medeni Durum Evli 154 | 3,81 705 | -,287 775%
Igsel Is Doyumu Bekar 167 | 3,83 ,783
Turizm Egitimi Evet 164 | 3,89 ,688 | 1,795 ,074*
Hayir 157 | 3,74 ,7196
Kadro Durumu Kadrolu 283 | 3,82 ,748 -,254 ,7199%
So6zlesmeli 38 | 3,85 , 738
Cinsiyet Kadin 95 3,55 ,815 | -,867 ,387*
Erkek 226 | 3,63 ,833
) Medeni Durum Evli 154 | 3,62 77 ,245 ,807*
Digsal Is Doyumu Bekar 167 | 3,60 873
Turizm Egitimi Evet 164 | 3,70 , 753 | 2,082 ,038**
Hay1r 157 | 3,51 ,890
Kadro Durumu Kadrolu 283 | 3,60 ,835 -,602 ,548*
So6zlesmeli 38 | 3,68 175
Cinsiyet Kadin 95 3,75 ,670 ,237 ,813*
Erkek 226 | 3,73 720
_ Medeni Durum Evli 154 | 3,73 ,676 | -,067 ,947*
Genel Is Doyumu Bekar 167 | 3,74 732
Turizm Egitimi Evet 164 | 3,82 ,635 | 2,120 ,035**
Hayir 157 | 3,65 , 763
Kadro Durumu Kadrolu 283 | 3,73 ,709 -,444 ,657*
Sozlesmeli 38 | 3,78 ,678

*p>0,05 **p<0,05

Aragtirmaya katilanlarin i3 doyumu alt boyutlar1 puan ortalamalarinin
cinsiyet, medeni durum ve turizm egitimi almis olma durumu degiskenlerine gore
farklilagip farklilasmadigini saptamak amaciyla yapilan t-testi sonucu tablo 18'de

Ozetlenmistir.

Tabloya gore cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinin grup ortalamalari
arasindaki fark, p degerleri 0,05'den biiylik oldugu i¢in istatistiksel agidan anlaml
bulunamamistir. Bu nedenle katilimcilarin is doyumu (igsel ve digsal doyum)
Cinsiyet, medeni durum ve kadro durumu degiskenine gore farklilik
gostermemektedir. Katilimcilarin igsel i3 doyum puan ortalamalar1 turizm egitimi
almig olma durumu degiskenine gore farklilagmamaktadir (p=0,74>0,05). Ancak
aragtirmaya katilanlarin digsal is doyum ve genel is doyum algilar ile turizm egitimi

almis olma durumu degiskeninin ortalamalar1 arasindaki fark, p degeri 0,05'den
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kiiglik oldugu igin istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Bu nedenle arastirmaya
katilanlarin digsal doyum ve genel doyumu turizm egitimi almis olma durumuna gore

farklilik gostermektedir.

Tablo 19: is Doyumu Alt Boyutlarmin Yas Degiskenine Gore Farklilagmasi

Grup n ort. SS f p
25 yas ve alt1 87 3,81 776

I¢sel Is Doyumu 26-30 yas 83 3,84 ,680 ,042 ,988*
31-35 yas 72 3,81 ,750
36 yas ve lizeri 79 3,84 ,786
25 yas ve alt1 87 3,60 ,881

Dissal Is Doyumu | 26-30 yas 83 3,64 ,750 ,364 JA79*
31-35 yas 72 3,53 176
36 yas ve lizeri 79 3,66 ,895
25 yas ve alt1 87 3,72 , 745

Genel is Doyumu | 26-30 yas 83 3,76 608 | ,152 | ,928*
31-35 yas 72 3,70 , 707
36 yas ve lizeri 79 3,77 , 760

*p>0,05 **p<0,05

Aragtirmaya katilanlarin igsel is doyumu, digsal is doyumu ve genel is
doyumu puanlar1 ortalamalarinin yas degiskenine gore farklilasip farklilasmadigini
saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglar1 tablo 19'da dzetlenmistir. Is
doyumu alt boyutlarmin p degerleri 0,05'den biiyiik oldugu igin grup ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunamamistir. Bu bakimdan

katilimcilarin is doyumu, yas degiskenine gore farklilagmamaktadir.

Tablo 20: is Doyumu Alt Boyutlarinin Sektérdeki Is Tecriibesi Degiskenine Gore

Farklilagmasi
Grup n ort. SS f p
I¢sel Is Doyumu 1 yil ve alt1 26 3,55 ,759
2-5 90 3,98 ,692 3,968 ,008**
6-9 58 3,62 ,758
10 y1l ve iistii 147 3,85 147
Digsal Is Doyumu | 1 yil ve alt1 26 3,50 , 791
2-5 90 3,65 ,897 ,861 ,462*
6-9 58 3,48 ,804
10 y1l ve iistii 147 3,65 , 798
Genel Is Doyumu | 1 y1l ve altt 26 3,53 ,730
2-5 90 3,85 ,688 2,795 ,040**
6-9 58 3,56 714
10 y1l ve iistii 147 3,77 ,693

*p>0,05 **p<0,05
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Arastirmaya katilanlarin igsel is doyum, digsal is doyum ve genel is doyum
puan ortalamalarinin  sektdrdeki is tecriibesi degiskenine gore farklilasip
farklilasmadigini saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglar1 tablo 20'de
Ozetlenmistir. Tabloya gore arastirmaya katilanlarin dissal is doyum ile sektordeki is
tecriilbesi degiskenleri ortalamalar1 arasindaki fark, p degerleri 0,05'den biiyiik
oldugu i¢in grup istatistiksel agidan anlamli bulunamamistir. Katilimeilarin igsel is
doyum ve genel is doyum puanlar1 ortalamalari ile sektordeki is tecriibesi arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur.

Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tanimlayici post-hoc analizi
yapilmustir. I¢sel is doyumu puan ortalamalarina yapilan analiz sonucunda sektordeki
is tecrilibesi 1 yil ve alt1 olanlar ile 2-5 y1l arasinda olanlar, 2-5 yil arasinda olanlar ile
6-9 yil arasinda olanlar, 6-9 yil arasinda ile 10 y1l ve {lizeri olan katilimcilarin igsel is
doyumu puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Katilimeilarin genel
is doyum puan ortalamalarina yapilan analizde de igsel is doyumu ile ayni ¢ikmus,
ancak son grup olan sektordeki is tecriibesi 6-9 yil arasi ile 10 yil ve iizeri olanlar

arasinda anlamli bir farklilik bulunamamuistir.

Tablo 21: Is Doyumu Alt Boyutlarinin Isletmedeki Calisma Siiresi Degiskenine Gore

Farklilagmasi
Grup n ort. SS f p
1 yil ve alt1 90 3,87 ,819
Igsel Is Doyumu | 2-5 yil 145 3,77 757 447 ,720%
6-9 yil 33 3,86 ,588
10 y1l ve listii 53 3,86 677
1 yil ve alt1 90 3,58 ,860
Dissal Is Doyumu | 2-5 yil 145 3,58 ,885 | ,455 ,714*
6-9 yil 33 3,64 677
10 y1l ve iistii 53 3,72 ,689
1 yil ve alt1 90 3,75 ,751
Genel is Doyumu | 2-5 yil 145 3,69 727 408 | 747
6-9 yil 33 3,77 ,576
10 y1l ve listii 53 3,81 ,638

*p>0,05 **p<0,05

Arastirmaya katilanlarin igsel is doyum, digsal is doyum ve genel is doyum
puan ortalamalarinin isletmedeki c¢alisma siiresi degiskenine gore farklilagip
farklilasmadigini saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglari tablo 21'de

Ozetlenmigtir. Analiz sonucuna gore, is doyumu ve alt boyutlarinin p degerleri
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0,05'den biiyiik oldugu i¢in grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunamamistir. Bu bakimdan otel isletmesi calisanlarinin isletmedeki

caligma siiresine gore is doyum diizeyleri farklilasmamaktadir.

Tablo 22: is Doyumu Alt Boyutlarmin Egitim Durumu Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup n ort. SS f p

[kogretim 32 3,67 ,780

Icsel is Doyumu | Lise 149 3,78 ,764 1,144 ,331*%
Onlisans 82 3,91 724
Lisans 58 3,88 , 7104
[kogretim 32 3,56 ,932

Digsal Is Doyumu | Lise 149 3,58 ,847 ,806 ,491*
Onlisans 82 3,73 ,759
Lisans 58 3,563 ,811
[kogretim 32 3,62 724

Genel is Doyumu | Lise 149 3,70 728 971 ,A407*
Onlisans 82 3,84 ,670
Lisans 58 3,74 ,679

*p>0,05 **p<0,05

Aragtirmaya katilanlarin igsel is doyumu, digsal is doyumu ve genel is
doyumu puan ortalamalarinin egitim durumu degiskenine gére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglari tablo
22'de 6zetlenmistir. Analiz sonuglarina gore is doyumu Ve alt boyutlarinin p degerleri
0,05'den biiyiik oldugu i¢in grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunamamistir. Bu bakimdan katilimcilarin is doyumu, egitim diizeylerine

gore farklilasmamaktadir.

Tablo 23: iIs Doyumu Alt Boyutlarinin Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup n ort. SS f p
Igsel Is Doyumu 1000 TL ve alt1 139 3,71 , 718
1001-1500 TL 138 3,88 743 2,850 ,059*
1501 TL ve istii 44 3,97 ,806
Digsal Is Doyumu | 1000 TL ve alt1 139 3,45 ,815
1001-1500 TL 138 3,66 ,806 6,419 ,002**
1501 TL ve istii 44 3,94 ,830
Genel Is Doyumu | 1000 TL ve alt: 139 3,61 679
1001-1500 TL 138 3,79 ,693 5,015 ,007**
1501 TL ve istii 44 3,96 7154

*p>0,05 **p<0,05
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Arastirmaya katilanlarin igsel is doyumu, dissal is doyumu ve genel is
doyumu puanlart ortalamalarinin  gelir diizeyi degiskenine gore farklilagip
farklilasmadigin1  saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglarinin
Ozetlendigi tablo 23'e gore calisanlarin gelir diizeyi degiskenleri ortalamalar
arasindaki fark, p degerleri 0,05'den biiyiikk oldugu igin grup istatistiksel agidan
anlamli bulunamamustir. Katilimcilarin igsel i doyumu ve genel is doyumu puanlari
ortalamalari ile gelir diizeyi arasinda p degeri 0,05'den kiigiik oldugu igin istatistiksel
ac¢idan anlamli bir farklilik bulunmustur.

Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tanimlayict post-hoc analizi
yaptlmistir. Digsal is doyuma yapilan post-hoc analizi sonucunda, katilimcilarin
dissal i3 doyumu puan ortalamalar1 ile tiim gelir gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. Digsal is doyumu puan ortalamasi en yiiksek grup gelir diizeyi 1501
TL ve lizeri olan gruptur. En diisiik puan ortalamasi ise gelir diizeyi 1000 TL ve alt1
olan gruptur. Genel is doyumu puan ortalamalar1 sonucunda ise gelir diizeyi 1000 TL
ve alt1 ile gelir diizeyi 1001-1500 TL arasinda olan gruplar arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir. Yine ayni1 farklilik, gelir diizeyi 1000 TL ve alt1 ile 1501 TL
ve 1lzeri olan gruplar arasinda ortaya c¢ikmistir. Genel is doyumu puan
ortalamalarinda ise en diisiik puan ortalamasi 1000 TL ve alti, en yiiksek puan
ortalamasi ise gelir diizeyi 1501 TL ve lizeri olan gruplara aittir. Arastirmaya katilan

otel isletmesi ¢alisanlarinin gelir diizeyleri arttikca is doyumlar1 da artmaktadir.
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Tablo 24: Is Doyumu Alt Boyutlarinin Calistiklar: Departmanlara Gore Farklilasmasi

Grup n ort. SS f p
Yiyecek-Icecek 113 3,74 743
I¢sel Is Doyumu Onbiiro 72 3,86 ,702 ,497 ,810%
Kat Hizmetleri 41 3,84 ,804
Mutfak 34 3,81 ,885
Muhasebe 26 3,94 ,666
Giivenlik 20 3,97 577
Diger 15 3,75 ,851
Yiyecek-Icecek 113 3,62 745
Digsal is Doyumu | Onbiiro 72 3,67 773 2,005 ,065*
Kat Hizmetleri 41 3,63 ,939
Mutfak 34 3,24 1,026
Muhasebe 26 3,89 73
Giivenlik 20 3,71 ,753
Diger 15 3,37 ,867
Yiyecek-Igecek 113 3,69 ,682
Genel is Doyumu | Onbiiro 72 3,78 ,658 ,891 ,501*
Kat Hizmetleri 41 3,76 ,790
Mutfak 34 3,58 ,817
Muhasebe 26 3,92 ,675
Giivenlik 20 3,86 ,559
Diger 15 3,60 ,798

*p>0,05 **p<0,05

Aragtirmaya katilanlarin igsel is doyumu, digsal is doyumu ve genel is
doyumu puan ortalamalarmin  ¢alistiklari  departmana  gore  farklilagip
farklilasmadigint saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglari tablo 24°de
Ozetlenmistir. Tabloya gore is doyumu Ve alt boyutlarinin p degerleri 0,05'den biiyiik
oldugu i¢in grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunamamistir. Bu bakimdan calisanlarin ¢alistiklart departmana gore is doyum

diizeyleri farklilasmamaktadir.
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3.7.3.2. OVD ve Alt Boyutlarin Demografik Ozelliklere Gore
Farkhilasmasi
Tablo 25: OVD ve Alt Boyutlarinin T-Testi Analizi Sonuglari
Grup n ort. SS p
Cinsiyet Kadin 95 4,19 ,620 ,346 ,7130*
Erkek 226 4,16 127
Medeni Durum Evli 154 4,13 , 754 -,864 ,388*
Vicdanlilik Bekar 167 | 4,20 ,658
Turizm Egitimi Evet 164 4,23 ,643 1,551 ,122*
Hayir 157 4,10 144
Kadro Durumu Kadrolu 283 4,19 ,687 1,808 ,072*
Gegici 38 3,98 ,740
Cinsiyet Kadin 95 3,85 ,831 -1,643 ,101*
Erkek 226 4,01 ,763
Medeni Durum Evli 154 4,04 ,783 1,753 ,081*
Centilmenlik Bekar 167 | 3,89 ,785
Turizm Egitimi Evet 164 4,08 732 2,697 ,007**
Hayir 157 3,84 ,824
Kadro Durumu Kadrolu 283 4,01 7152 2,496 ,016**
Gegici 38 3,61 ,942
Cinsiyet Kadin 95 4,00 ,726 -,948 ,344*
Erkek 226 4,08 ,700
Medeni Durum Evli 154 4,06 , 745 ,006 ,996*
Sivil Erdem Bekar 167 | 4,06 674
Turizm Egitimi Evet 164 4,17 ,668 2,814 ,005**
Hay1r 157 3,95 732
Kadro Durumu Kadrolu 283 4,09 ,683 2,184 ,030**
Gegici 38 3,82 ,842
Cinsiyet Kadin 95 4,31 ,561 ,011 ,991*
Erkek 226 4,31 ,655
Medeni Durum Evli 154 4,30 ,691 -,432 ,666*
Yardimlagma Bekar 167 | 4,33 565
Turizm Egitimi Evet 164 4,40 575 2,527 ,012**
Hay1r 157 4,28 ,668
Kadro Durumu Kadrolu 283 4,34 ,595 1,878 ,067*
Gegici 38 4,09 ,805
Cinsiyet Kadin 95 4,13 ,512 -,650 ,516*
Erkek 226 4,17 ,568
Medeni Durum Evli 154 4,16 ,586 114 ,909*
Genel OVD Bekar 167 | 415 | 520
Turizm Egitimi Evet 164 4,25 ,520 3,054 ,002%*
Hay1r 157 4,06 ,569
Kadro Durumu Kadrolu 283 4,19 ,535 2,958 ,003**
Gegici 38 3,91 ,620

*p>0,05 **p<0,05

OVD

ve alt boyutlarmin,

calisanlarin  6zelliklerine gore farklilasip

farklilasmadigini saptamak amaciyla yapilan t-testi analizi sonuglar1 tablo 25'de

Ozetlenmistir.
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Vicdanlilik boyutu puan ortalamalar ile ¢alisanlarin cinsiyet, medeni durum,
turizm egitimi almig olma durumu ve kadro durumu gibi ozellikleri arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Centilmenlik boyutu puan ortalamalari, ¢alisanlarin cinsiyet ve medeni durum
gibi ozelliklerine gore farklilagmamaktadir. Buna karsilik ¢alisanlarin centilmenlik
puan ortalamalari ile turizm egitimi almig olma durumu ve kadro durumu gibi
Ozellikler arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur. Ortalamalar
arasindaki farka gore turizm egitimi alan ve kadrolu c¢alisanlarin centilmenlik boyutu
puan ortalamalar1 daha yiiksek ¢ikmustir.

Sivil erdem boyutu puan ortalamalari, ¢alisanlarin cinsiyet ve medeni durum
gibi Ozelliklerine gore farklilagsmamaktadir. Calisanlarin turizm egitimi almis olma
durumu ve kadro durumu 6zelliklerine gore sivil erdem boyutu puan ortalamalari
arasinda istatistiksel agidan farklilasmamaktadir. Turizm egitim almis olanlar ile
kadrolu ¢aligsanlarin sivil erdem puan ortalamalari, daha yiiksektir.

Yardimlasma boyutu puan ortalamalar1 incelendiginde ise; yardimlagma puan
ortalamalar1 ile c¢alisanlarin cinsiyet, medeni durum ve kadro durumu grup
ortalamalar1 arasindaki fark, p degerleri 0,05'den biiyiikk oldugu igin istatistiksel
acidan anlamli bulunamamistir. Ancak calisanlarin turizm egitimi almis olma
durumu ile yardimlasma boyutu puan ortalamalar1 arasinda anlamh bir farklilik
bulunmustur. Turizm egitimi alanlarin centilmenlik puan ortalamalari, turizm egitimi
almayanlarin centilmenlik puan ortalamalarindan yiiksektir.

Calisanlarm OVD puan ortalamalarinda ise cinsiyet ve medeni durum
ozellikleri ile OVD puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik bulunamamigstir. Calisanlarin turizm egitimi almis olma durumu ve kadro
durumu &zellikleri ile genel OVD puanlar arasindaki fark, p degeri 0,05'den kiigiik
oldugu icin istatistiksel acidan anlamli bulunmustur. Turizm egitimi almis olan

calisanlar ile kadrolu calisanlar daha fazla OVD sergilemektedirler.
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Tablo 26: OVD ve Alt Boyutlarinin Yas Degiskenine Gore Farklilagmasi

Grup n ort. SS f p
25 yag ve alt1 87 4,06 117

Vicdanlilik 26-30 yas 83 4,28 ,555 1,917 127*
31-35 yas 72 4,09 814
36 yas ve lizeri 79 4,23 677
25 yas ve alt1 87 3,72 ,850

Centilmenlik 26-30 yas 83 3,93 ,837 5,774 ,001**
31-35 yas 72 4,06 ,751
36 yas ve lizeri 79 4,19 ,597
25 yas ve alt1 87 3,93 715

Sivil Erdem 26-30 yas 83 4,07 ,590 1,707 ,165*
31-35 yas 72 4,09 ,740
36 yas ve lizeri 79 417 ,770
25 yas ve alt1 87 4,22 ,592

Yardimlagma 26-30 yas 83 4,34 ,483 1,909 ,129*
31-35 yas 72 4,26 ,745
36 yas ve lizeri 79 4,44 ,672
25 yas ve alt1 87 4,02 ,554

Genel OVD 26-30 yas 83 4,18 ,455 3,434 ,017**
31-35 yas 72 4,15 ,632
36 yas ve lizeri 79 4,28 ,538

*p>0,05 **p<0,05

OVD ve alt boyutlar1 puan ortalamalarinin, ¢alisanlarin yas degiskenine gore
farklilagip farklilasmadigin1 saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglari
tablo 26’da 6zetlenmistir. OVD alt boyutlarindan vicdanhilik, sivil erdem ve
yardimlagma boyutlarinin puan ortalamalar1 ile calisanlarin yaslart arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir fark bulunamamaistir. Ancak centilmenlik boyutu puan
ortalamalar1 ile yas gruplar arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Farkliliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan post-hoc analizi sonucunda, 25 yas ve alti
ile 31-35 yas gruplan arasinda; 25 yas ve alt1 ile 36 yas ve iizeri gruplar arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir farklilik bulunmustur.

OVD puan ortalamalar1 ile ¢alisanlarin yas gruplar arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir fark bulunmustur. Gruplar arasindaki farkliligin nedenini
belirlemek amaciyla post-hoc analizi yapilmistir. Analiz sonucuna gore 25 yas ve alt1
ile 26-30, 25 yas ve alt1 ile 36 yas ve iizeri gruplar arasinda OVD puan ortalamalari

acisindan istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur.
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Tablo 27: OVD ve Alt Boyutlarimin Sektordeki Is Tecriibesi Degiskenine Gore

Farklilagmasi
Grup n ort. SS f p
1 y1l ve alt1 26 3,90 ,700 1,612 ,186 *
Vicdanlilik 2-5y1l 90 4,18 ,670
6-9 yil 58 4,14 ,638
10 y1l ve {istil 147 4,22 127
1 y1l ve alt1 26 3,83 144 4,125 ,007 **
Centilmenlik 2-5 yil 90 3,82 ,887
6-9 yil 58 3,83 ,847
10 y1l ve istii 147 4,13 ,675
1 yil ve alt1 26 3,71 , 753 3,205 ,023 **
Sivil Erdem 2-5 y1l 90 4,00 ,689
6-9 y1l 58 4,08 ,659
10 y1l ve iistii 147 4,15 ,713
1 yil ve alt1 26 4,10 ,691 1,621 ,184 *
Yardimlagsma 2-5 yil 90 4,33 ,543
6-9 yil 58 4,24 511
10 y1l ve listii 147 4,37 ,698
1 yil ve alt1 26 3,92 ,558 3,097 ,027 **
Genel OVD 2-5 y1l 90 4,14 ,545
6-9 yil 58 4,10 ,494
10 y1l ve tistii 147 4,24 ,564

*p>0,05 **p<0,05

OVD ve alt boyutlar1 puan ortalamalari ve c¢alisanlarm sektdrdeki is
tecriibesine gore farklilagip farklilasmadigini saptamak amaciyla yapilan ANOVA
analizi sonuglar1 tablo 27'de 6zetlenmistir. Tablodaki degerlere gore galisanlarin
sektordeki is tecriibesi degiskeni ile OVD alt boyutlarindan vicdanlilik ve
yardimlagsma alt boyutlar1 arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik
bulunamamustir. Ancak centilmenlik, sivil erdem boyutlar1 ve genel OVD puan
ortalamalar1 ile c¢alisanlarin sektordeki is tecriibesine gore ayrilan gruplar arasinda
anlaml bir farklilik bulunmustur. Farkliligin kaynagini belirlemek icin yapilan post-
hoc analizine gore sivil erdem boyutu ortalama puanlari ile sektordeki is tecriibesinin
ayrildigi tim gruplar arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Centilmenlik
boyutunda ise sektordeki is tecriibesi 2-5 yil arasinda olanlar ve 10 yil ve iizeri olan
gruplar arasinda farklilik vardir. OVD analizi sonuglarinda ise sektdrde ki is
tecriibest 1 yil ve alt1 ile 10 y1l ve {izeri olan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Grup ortalamalar1 degerlendirildiginde ise centilmenlik, sivil erdem ve genel
OVD puan ortalamalarina gore en yiiksek ortalama, sektordeki is tecriibesi 10 yil ve

izerinde olan gruptur.
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Tablo 28: OVD ve Alt Boyutlarinin Isletmedeki Calisma Siiresi Degiskenine Gére

Farklilagmasi

Grup n ort. SS f p

1 y1l ve alt1 90 4,29 ,631 ,991 ,397*
Vicdanlilik 2-5y1l 145 4,09 ,7166

6-9 y1l 33 4,21 ,601

10 y1l ve iistii 53 4,21 ,650

1 y1l ve alt1 90 4,05 715 ,931 ,426*
Centilmenlik 2-5 yil 145 3,90 ,858

6-9 y1l 33 3,90 ,821

10 y1l ve distii 53 4,04 ,665

1 y1l ve alt1 90 4,11 ,703 3,340 ,020**
Sivil Erdem 2-5y1l 145 3,93 , 756

6-9 y1l 33 4,25 ,586

10 y1l ve tistii 53 4,20 ,589

1 y1l ve alt1 90 4,40 ,554 3,299 ,021**
Yardimlagma 2-5 yil 145 4,20 ,691

6-9 y1l 33 4,38 ,513

10 y1l ve tistii 53 4,45 ,584

1 y1l ve alt1 90 4,23 ,505 2,990 ,031**
Genel OVD 2-5 yil 145 4,06 ,596

6-9 yil 33 4,22 ,515

10 y1l ve tistii 53 4,26 ,491

*p>0,05 **p<0,05

OVD ve alt boyutlarmin isletmedeki calisma siiresi degiskenine gore
farklilagip farklilasmadigini saptamak amaciyla yapilan analiz sonuglarini gosteren
tablo 28’e gére, OVD alt boyutlarindan vicdanlilik ve centilmenlik boyutlarini puan
ortalamalar1 ile c¢alisanlarin isletmedeki ¢aligma siiresini gosteren gruplar arasinda
istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilk bulunamamistir. Ancak sivil erdem,
yardimlasma ve genel OVD puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerleri 0,05'den
kiicik oldugu i¢in isletmedeki calisma siiresi degiskeni ile aralarindaki fark
istatistiksel acidan anlamli bir farklihk bulunmustur. Aralarindaki farkliligin
kaynaklarmi belirlemek i¢in post-hoc analizi yapilmistir. Sivil erdem boyutu
ortalama puanlarinin analiz sonuglarina gore, isletmedeki ¢alisma siireleri 2-5 yil ile
6-9 yil, 2-5 ile 10 yil ve iizeri arasinda olan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Isletmedeki ¢alisma siiresi 2-5 y1l arasinda olan ¢alisanlarin sivil erdem
boyutu ortalama puanlar1 diger gruplardan daha distiktir. Yardimlasma boyutu
post-hoc analizi sonuglarina gore ise isletmedeki ¢alisma siiresi 1 ve 1 yildan ile 2-5

yil arasinda olan gruplar, 2-5 yil ve 10 yil ve {izeri gruplar arasinda olan gruplar
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arasinda farklilk bulunmaktadir. OVD ortalama puanlar1 arasinda ise en diisiik

ortalamaya sahip olan grup, isletmedeki ¢alisma siiresi 2-5 y1l arasinda olan gruptur.

Tablo 29: OVD ve Alt Boyutlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Farklilasmas1

Grup n ort. SS f p

[Ikogretim 32 4,14 748 ,041 ,989*
Vicdanhilik Lise 149 4,17 712

Onlisans 82 4,16 ,689

Lisans 58 4,18 ,642

[Ikogretim 32 3,97 ,831 1,839 ,140*
Centilmenlik Lise 149 3,96 72

Onlisans 82 3,84 ,863

Lisans 58 4,15 ,653

[Ikogretim 32 3,98 ,882 ,278 ,842*
Sivil Erdem Lise 149 4,07 ,691

Onlisans 82 4,03 ,619

Lisans 58 4,11 72

[Ikogretim 32 4,19 746 ,670 ,571*
Yardimlagma Lise 149 4,32 ,634

Onlisans 82 4,30 579

Lisans 58 4,31 ,613

[Ikogretim 32 4,09 ,628 ,669 ,553*
Genel OVD Lise 149 4,16 ,551

Onlisans 82 4,12 551

Lisans 58 4,23 514

*p>0,05 **p<0,05

OVD ve alt boyutlar1 puan ortalamalarinin, ¢alisanlarin egitim durumuna gore
farklilagip farklilasmadigin1 saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglari
tablo 29’da 6zetlenmistir. Analiz sonucuna gore calisanlarin egitim diizeyleri ile
OVD ve alt boyutlar1 puan ortalamalar: arasindaki fark, istatistiksel agidan anlamli

bulunamamastir.
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Tablo 30: OVD ve Alt Boyutlarinin Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup n ort. SS f p

1000 TL ve alt1 139 4,09 ,681 1,777 171
Vicdanlilik 1001-1500 TL 138 4,20 ,708

1501 TL ve iistii 44 4,30 ,691

1000 TL ve alt1 139 3,87 ,838 3,209 ,042*
Centilmenlik 1001-1500 TL 138 3,98 71

1501 TL ve iistii 44 4,21 ,597

1000 TL ve alt1 139 3,93 ,713 4,113 ,017**
Sivil Erdem 1001-1500 TL 138 4,14 ,680

1501 TL ve iistii 44 4,21 727

1000 TL ve alt1 139 4,25 ,634 2,304 ,102*
Yardimlagma 1001-1500 TL 138 4,33 ,617

1501 TL ve fistii 44 4,48 ,623

1000 TL ve alt1 139 4,07 ,559 4,139 ,017*
Genel OVD 1001-1500 TL 138 4,19 ,542

1501 TL ve fistii 44 4,32 ,519

*p>0,05 **p<0,05

OVD ve alt boyutlarimin gelir diizeyi degiskenine gore farklilasip
farklilagmadigin1 saptamak amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglari tablo 30'da
Ozetlenmistir. Analiz sonuglarina gore vicdanlilik, centilmenlik ve yardimlagsma
boyutlarinin p degerleri 0,05'den biiylik oldugu icin gelir diizeyi degiskeni gruplar
arasinda anlamh bir farklilik bulunmustur. Buna karsilik sivil erdem alt boyutu ve
OVD ortalama puanlari ile gelir diizeyi degiskeni gruplari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu farkliliklarin kaynagii belirlemek
amaciyla post-hoc analizi yapilmistir. Sivil erdem alt boyutu puan ortalamalari
acisindan, geliri 1000 TL ve alt1 ile 1001-1501 TL arasinda olanlar, 1000 TL ve
altinda olanlar1 ile 1501 TL ve ilzerinde olan gruplar arasinda farklilik
bulunmaktadir. OVD ortalama puanlari agisindan, gelir diizeyi 1000 TL ve alt1 ile
1501 TL ve tizeri olan gruplar arasinda farklilik gostermistir. Geliri 1000 TL ve alt1
olan grubun sivil erdem ve OVD ortalama puanlari, geliri 1501 TL ve iizeri olan

gruptan diistiktiir.
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Tablo 31: OVD ve Alt Boyutlarinin Calistiklart Departmanlara Gére Farklilasmasi

Grup n ort. SS f p

Yiyecek-Icecek 113 4,11 134 ,785 ,582*
Vicdanlilik Onbiiro 72 4,19 711

Kat Hizmetleri 41 4,07 ,915

Mutfak 34 4,33 ,593

Muhasebe 26 4,21 439

Giivenlik 20 4,32 ,466

Diger 15 4,13 410

Yiyecek-Icecek 113 3,83 ,850 1,388 ,219%
Centilmenlik Onbiiro 72 4,01 ,693

Kat Hizmetleri 41 4,05 ,751

Mutfak 34 4,09 ,872

Muhasebe 26 4,09 ,620

Giivenlik 20 3,82 ,831

Diger 15 4,25 713

Yiyecek-Igecek 113 3,96 ,689 1,595 ,148*
Sivil Erdem Onbiiro 72 4,02 ,700

Kat Hizmetleri 41 4,05 ,922

Mutfak 34 4,06 ,691

Muhasebe 26 4,29 ,591

Giivenlik 20 4,25 ,567

Diger 15 4,36 451

Yiyecek-igecek 113 418 705 | 1,684 124*
Yardimlasma Onbiiro 72 4,37 ,586

Kat Hizmetleri 41 4,29 ,802

Mutfak 34 441 371

Muhasebe 26 4,50 ,408

Giivenlik 20 4,45 ,438

Diger 15 441 371

Yiyecek-Igecek 113 4,04 ,605 1,552 ,161*
Genel OVD Onbiiro 72 4,18 ,513

Kat Hizmetleri 41 4,14 ,698

Mutfak 34 4,25 439

Muhasebe 26 4,31 ,369

Giivenlik 20 4,25 439

Diger 15 4,28 375

*p>0,05 **p<0,05

OVD ve alt boyutlar1 ortalama puanlarmin, calistiklart departmanlara
farklilagip farklilagsmadigini saptamak amaciyla ANOVA analizi yapilmis ve
sonuglar tablo 31'de 6zetlenmistir. Analiz sonucuna gore p degeri 0,05'den bilyiik

oldugu i¢in gruplar arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunamamuistir.
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3.7.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Aragtirmanin bu boliimiinde, aragtirmanin amag¢ ve kapsami dogrultusunda,
is doyumu ve OVD arasindaki iliski ile ilgili bilgi ve bulgulara ulasabilmek amaciyla
daha 6nceden belirlenmis olan hipotezler test edilecektir.

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkiyi veya bir degiskenin iki
veya daha c¢ok degisken ile olan iliskisini test etmek, varsa bu iliskinin derecesini
6lemek icin kullanilan istatistiksel bir y6ntemdir297. Korelasyon katsayisinin (r) 1,00
olmasi, miikkemmel pozitif iligkiyi; -1,00 olmast milkemmel negatif iliskiyi;
0,00 olmast, iligkinin olmadigini gésterir298. iki degisken arasinda pozitif bir iliskinin
olmasi, X degiskeni degerlerinin artmasi durumunda Y degiskeninin degerlerinin de
artma egiliminde oldugu, ya da X degiskeninin degerlerinin diismesi durumunda
Y degiskene ait degerlerin de diisme egiliminde oldugunu gosterir. Iki degisken
arasinda negatif bir iligkinin olmasi, degiskenlerden birine ait degerlerin artmasi

° Korelasyon

durumunda diger degiskenin degerlerinin diigsmesi demektir.?
katsayisinin biiyiiklik bakimindan yorumlanmasinda  tam olarak ortaklagilan
araliklar bulunmamakla birlikte, sosyal bilimlerde korelasyon katsayilarinin

yorumlanmasina iligkin asagidaki tabloda gosterilen degerler kabul edilmektedir®®.

Tablo 32: Korelasyon Katsayilar1 ve iliski Durumu

r iliski
0,00-0,29 Zayif
0,30-0,69 Orta
0,70-1,00 Yiiksek

3.9.1. Korelasyon Analizi Sonuclar:

Bu ¢alismanin temel amaci; otel isletmesi calisanlarimin is doyumu ile OVD

arasindaki bir iliskinin belirlenmesidir. Arastirmanin temel amacinin yami sira is

#Kalayci, s.115.
2BBiiyiikoztiirk, s.32.
299Kalay01, s.115.
390 Biiyiikoztiirk, s.32.
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doyumu ve alt boyutlar1 ile OVD ve alt boyutlar1 arasindaki iligkinin belirlenmesi de

amaglanmstir.

Tablo 33: Is Doyumu ve OVD Olgekleri Korelasyon Analizi

Is Doyumu OVD
Is Doyumu
PearsonKorelasyon 1 ,410
OVD
PearsonKorelasyon 1

** Korelasyon %99 giiven diizeyinde anlamlidir (2 Y6nlii).

Is doyumu ve OVD arasindaki iliskinin belirlenmesine y&nelik yapilan
korelasyon analizi sonuglar1 tablo 33'de goriilmektedir. Tabloya gore calisanlarin
toplam is doyumu ile OVD arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir(p<0,05).
Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii, orta kuvvette bir iliski vardir (r = 0,410).
Calisanlarin is doyumu arttikga, OVD de artmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri
calisanlarinin is doyumu ile OVD arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla gelistirilen

H1a hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 34: Genel Is Doyum ve OVD Alt Boyutlar1 Korelasyon Analizi

GenelDoyum | Vicdanliik | Centilmenlik | SivilErdem | Yardimlagsma
GenelisDoyum
PearsonKorelasyon 1 326" ,070 396" 4417
Vicdanlhilik
PearsonKorelasyon 1 297" 5917 653"
Centilmenlik
PearsonKorelasyon 1 378”7 376"
SivilErdem
PearsonKorelasyon 1 699
Yardimlagsma
PearsonKorelasyon 1

** Korelasyon %99 giiven diizeyinde anlamlidir (2 Yonlii).
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Genel is doyumu ve OVD alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla

yapilan korelasyon analizi sonuglar tablo 34'de goriilmektedir. Genel is doyumu ve

OVD arasindaki iliski daha 6nce test edildigi i¢in, bu analizde degerlendirilmemistir.

Analiz sonugclari asagida degerlendirilmistir.

Calisanlarin genel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan vicdanlilik boyutu
arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir (p<0,05,
r=0,364). Calisanlarin genel is doyumu arttik¢a, vicdanlik boyutu da
artacaktir. Bu bakimdan genel is doyumu ile vicdanlilik arasindaki iliskiyi
test etmeye yonelik gelistirilen Hya hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin genel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan centilmenlik boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (p>0,05). Bu nedenle,
calisanlarin genel is doyumu ile centilmenlik arasindaki iliskiye yonelik
gelistirilen Hza hipotezi kabul edilmemistir.

Calisanlarin genel is doyumu ile OVD alt boyutlarindan sivil erdem boyutu
arasinda orta kuvvette, pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05,
r=0,396). Calisanlarin genel is doyumu arttik¢a, sivil erdem boyutu da
artacaktir. Bu bakimdan genel is doyumu ile sivil erdem arasindaki iliskiyi
test etmeye yonelik gelistirilen Hya hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin genel is doyumu ile OVD alt boyutlarindan yardimlasma boyutu
arasinda orta kuvvette, pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05,
r=0,441). Calisanlarin genel is doyumu arttik¢a, yardimlasma boyutu da
artacaktir. Bu bakimdan genel ig doyumu ile yardimlagma arasinda pozitif
yonlii bir iliski vardir. Iliskiye yonelik gelistirilen Hsa hipotezi kabul

edilmistir
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Tablo 35: igsel Is Doyum ve OVD ve Alt Boyutlar: Korelasyon Analizi

I¢selDoyum Vicdanlilik | Centilmenlik | SivilErdem | Yardimlagsma | GenelOVD
I¢selisDoyumu
PearsonKorelasyon 1 326" 073 3797 450" 399"
Vicdanlilik
PearsonKorelasyon 1 297" 5917 653" 788
Centilmenlik
PearsonKorelasyon 1 378" 376" 638"
SivilErdem
PearsonKorelasyon 1 699 833"
Yardimlagma
PearsonKorelasyon 1 894"
GenelOVD
PearsonKorelasyon 1

** Korelasyon %99 giiven diizeyinde anlamlidir (2 Yonlii).

Igsel is doyumu ile OVD ve alt boyutlar ile arasindaki iliskiyi incelemek

amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglari tablo 35'de

goriilmektedir. Analiz sonuglar1 asagida degerlendirilmistir.

Calisanlarin igsel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan vicdanlilik boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda
pozitif (dogru) yonlii, zayif bir iliski bulunmaktadir (r=0,297). Calisanlarin
i¢sel is doyumu arttikca, vicdanlik boyutu da artacaktir. Bu bakimdan igsel is
doyumu ile vicdanlik arasindaki iligkiyi test etmeye yonelik gelistirilen Hga
hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin igsel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan centilmenlik boyutu
arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir (p>0,05). Bu nedenle ¢alisanlarin
i¢sel 13 doyumu ile centilmenlik arasindaki iliskiye yonelik gelistirilen H7a
hipotezi kabul edilmemistir.

Calisanlarmn igsel is doyumu ile OVD alt boyutlaridan sivil erdem boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda
pozitif (dogru) yonli, orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,379).
Calisanlarin igsel is doyumu arttikga, sivil erdem boyutu da artacaktir. Bu
bakimdan igsel is doyumu ile sivil erdem arasindaki iliskiyi test etmeye
yonelik gelistirilen Hga hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin igsel is doyumu ile OVD alt boyutlarindan yardimlasma boyutu

arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda
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pozitif (dogru) yonlii, orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,450).
Calisanlarin icsel is doyumu arttik¢a, yardimlagsma boyutu da artacaktir. Bu
bakimdan igsel is doyumu ile yardimlasma arasinda pozitif yonli bir iliski
vardir. Iliskiye yonelik gelistirilen Hga hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin  i¢sel is doyumu ile OVD arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii, orta
kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,399). Calisanlarin igsel is doyumu
arttikca, genel OVD de artacaktir. Bu bakimdan igsel is doyumu ile genel
OVD arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. iliskiye yonelik gelistirilen Higa

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 36: Dissal Is Doyum ve OVD ve Alt Boyutlar1 Korelasyon Analizi

DigsalDoyum | Vicdanlilik | Centilmenlik | SivilErdem | Yardimlasma | GenelOVD
DissalisDoyum 1 335" ,051 332" 3317 333"
PearsonKorelasyon
Vicdanlhilik
PearsonKorelasyon 1 297" 5917 653" 788
Centilmenlik
PearsonKorelasyon 1 378 376" 638
SivilErdem
PearsonKorelasyon 1 ,699™ 833"
Yardimlagma
PearsonKorelasyon 1 894"
GenelOVD
PearsonKorelasyon 1

** Korelasyon %99 giiven diizeyinde anlamlidir (2 Y6nlii).

Dissal is doyumu ve OVD ve alt boyutlar ile arasindaki iliskiyi incelemek

amaciyla korelasyon analizi sonuglar1 tablo 36'da goriilmektedir. Analiz sonuglari

asagida degerlendirilmistir.

Calisanlarin dissal is doyumu ve OVD alt boyutlarindan vicdanlilik boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda
pozitif (dogru) yonld, orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,335).
Calisanlarin digsal is doyumu arttik¢a, vicdanlilik boyutu puani da artacaktir.
Bu bakimdan dissal is doyum ile vicdanlilik arasindaki iliskiyi test etmeye
yonelik gelistirilen Hyia hipotezi kabul edilmistir.
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Calisanlarin dissal is doyumu ve OVD alt boyutlarindan centilmenlik boyutu
arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir (p>0,05). Bu nedenle ¢alisanlarin
digsal is doyumu ile centilmenlik arasindaki iligskiye yonelik gelistirilen Hiza
hipotezi kabul edilmemistir.

Calisanlarin digsal is doyumu ile OVD alt boyutlarindan sivil erdem boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda
pozitif (dogru) yonld, orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,332).
Calisanlarin digsal is doyumu arttikga, sivil erdem boyutu da artacaktir. Bu
bakimdan dissal is doyumu ile sivil erdem arasindaki iliskiyi test etmeye
yonelik gelistirilen Hysa hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin digsal is doyumu ile OVD alt boyutlarindan yardimlasma boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda
pozitif (dogru), yonli orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,331).
Calisanlarin digsal is doyumu arttik¢a, yardimlagsma boyutu da artacaktir. Bu
bakimdan digsal is doyumu ile yardimlasma arasinda pozitif yonli bir iliski
vardir. Iligkiye yonelik gelistirilen Hisa hipotezi kabul edilmistir.

Calisanlarin  digsal is doyumu ile OVD arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii zayif bir
iliski bulunmaktadir (r=0,333). Calisanlarin digsal is doyumu arttik¢a, genel
OVD puam da artacaktir. Bu bakimdan dissal is doyumu ile genel OVD
arasinda pozitif yonlii orta kuvvette bir iliski vardir. Iliskiye ydnelik

gelistirilen Hysa hipotezi kabul edilmistir.

Hipotezlere yonelik analiz sonuglar tablo 37°de 6zetlenmistir. Is doyumu ve

boyutlar1 ile OVD ve boyutlar1 arasindaki iliskinin ayr1 ayri incelendigi bu
arastirmada; genel is doyumu ile yardimlagsma, vicdanlilik, sivil erdem boyutlari
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski ¢ikmustir. Ig¢sel is doyumu ile OVD ve
yardimlagma, vicdanlilik, sivil erdem alt boyutlar1 arasinda pozitif ve anlamli bir
iliski ¢ctkmistir. Digsal is doyumu ile OVD ve yardimlasma, vicdanhlik, sivil erdem
alt boyutlar1 arasinda pozitif ve anlamli bir iliski ¢ikmistir. Buna karsin OVD’nin
diger boyutlarindan olan centilmenlik boyutu ile is doyumu ve alt boyutlar1 arasinda

anlamli bir iligki bulunmamastir.
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Tablo 37

: Hipotezlere iliskin Sonuglar

Orgiitsel Vatandaslik Davranigt

Is Doyumu Vicdanlilik Centilmenlik | Sivil Erdem Yardimlasma | Genel OVD
Genel I$ Doyumu HZA:kabUI H3A:rEd H4A:kabu| H5A:kabu| HlA:kabul

i(}SGl I$ Doyumu HGA:kabUI H7A:rEd HgA:kabul HgA:kabul HlOA:kabUI
D1$Sal I$ Doyumu H11A:kabU| H12A:red H13A:kabl.|| H14A:kabu| H15A:kabu|

3.7.5. is Doyumunun OVD Uzerindeki Etkisinin incelenmesi

Calismanin bu kisminda OVD ve alt boyutlarmin, is doyumu ve alt
boyutlarindan etkilenip etkilenmedigini incelemek amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz (basit regresyon)
veya birden fazla degisken (¢oklu regresyon) arasindaki iligkilerin bir matematiksel
esitlik ile agiklanmasi siirecidir®®. Bu baglamda caligmada bagimli degisken; OVD
ve boyutlari, bagimsiz degisken; doyumu ve boyutlar1 seklinde ele alinmistir.

Asagida OVD ve alt boyutlar1 ve is doyumu alt boyutlar1 arasinda yapilan
regresyon analizine yer verilmistir. I¢sel is doyumu, dissal is doyumu ve genel is
doyumu ile OVD alt boyutlarindan centilmenlik boyutu arasinda anlamli bir iliski

bulunmadig i¢in regresyon analizinde degerlendirmeye alinmamustir.

Tablo 38: Genel Is Doyumunun OVD iizerine Etkisini Belirlemeye Yénelik Yapilan

Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz Katsayi t p f Model | r?
Degisken Degisken (p)
Genel B S.hata 64,373 ,000 0,168
OvD Sabit 2,959 | ,158 19,432 | ,000

Genel Is Doyumu 321 | ,041 8,023 | ,000

Genel is doyumunun OVD iizerine etkisini belirlemeye yonelik yapilan basit
dogrusal regresyon analizi sonuglar1 tablo 38’de 6zetlenmistir. Analiz sonuglarina
gore f degerinin; 64,373; p<0,001 diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi
goriilmektedir. Tabloda bulunan r? bagimli degiskenin yiizde kaghk kismimn
bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigini gostermektedir. Bu bakimdan analiz
sonucunda r® degerine gore is doyumu, OVD'nin %16,8’ini agiklayabilmektedir.

Bununla birlikte regresyon katsayilar1 (B degerleri) incelendiginde, is doyumundaki

%01 Kalayct, s.199.
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bir birimlik artisin OVD'yi %32,1 oraninda arttirdigini sdylemek miimkiindiir. Bu
sonuglara gore, otel isletmesi calisanlarinin is doyumunun, OVD'in belirleyicisi

oldugu goriilmistiir.

Tablo 39: I¢sel is Doyumu ve Digsal Is Doyumunun OVD iizerine Etkisini Belirlemeye
Yonelik Yapilan Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz Katsay1 t p f Model | r?
Degisken Degisken (p)
B S.hata 32,628 ,000 0,170
Genel Sabit 2,945 | ,153 19,252 | ,000
OVD Icsel Is Doyumu ,315 | ,049 4,779 | ,000
Dissal Is Doyumu 134 | ,044 2,040 | ,042

Icsel is doyumu ve dissal is doyumunun OVD iizerine etkisini belirlemeye
yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar1 tablo 39’da 6zetlenmistir. Analiz
sonuglarina gore f degerinin; 32,628; p<0,001 diizeyinde anlamli olarak gergeklestigi
goriilmektedir. Sonuglara goére icsel is doyumu ve digsal is doyumu, OVD'nin
%17’lik bir kismin1 agiklamaktadir. Her iki degiskenin p degerleri 0,05°den kiigiik
oldugu i¢in anlamli oldugunu ve degiskenlerin ¢alisanlarin OVD'sini etkilemekte
oldugunu sdylemek miimkiindiir. i¢sel is doyumu bir birim arttirildiginda OVD
%31,5 ve digsal doyum bir birim arttirildiginda OVD %13,4 oraninda artmaktadur.
Regresyon analizi sonucuna gore, otel isletmesi g¢alisanlarinin igsel ve dissal is
doyumunun OVD iizerinde etkili oldugu sdylenebilir. Ancak igsel ve digsal is

doyumu karsilastirildiginda igsel is doyumunun OVD'yi daha iyi agiklamaktadir.

Tablo 40: I¢sel Is Doyumu ve Digsal Is Doyumunun OVD Alt Boyutlarindan Vicdanlilik

Uzerine Etkisini Belirlemeye Yonelik Yapilan Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz Katsayi t p f Model | r?
Degisken Degisken (p)
B S.hata 24,645 ,000 0,134
Sabit 2,838 | ,197 14,398 | ,000
Vicdanhlik | Digsal is Doyumu ,215 | ,057 3,203 | ,002
Igsel Is Doyumu ,190 | ,063 2,829 | ,005

I¢sel is doyumu ve digsal is doyumunun OVD alt boyutlarindan vicdanlilik
tizerine etkisini belirlemeye yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar

tablo 40’da 6zetlenmistir. Analiz sonuglarina gore f degerinin; 24,645; p<0,001
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diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Her iki
degiskenin p degerleri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in anlamli oldugu ve bu
degiskenlerin ¢alisanlarin OVD alt boyutlarindan vicdanlilik boyutunu etkilemekte
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sonuca gore i¢sel is doyumu ve dissal is doyumu,
vicdanlilik boyutunun %13,4’nili acgiklayabilmektedir. Digsal is doyumu bir birim
arttirildiginda OVD %21,5 ve igsel is doyumu bir birim arttirildiginda vicdanlilik
boyutu %19 oraninda artmaktadir. Bu bakimdan OVD’yi alt boyutlarindan
vicdanlilik boyutunu, dissal is doyumunun daha iyi agikladigi s6ylenebilir.

Tablo 41:igsel is Doyumu ve Digsal Is Doyumunun OVD Alt Boyutlarindan Sivil Erdem

Uzerine Etkisini Belirlemeye Yonelik Yapilan Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz Katsay1 t p f Model | r?
Degisken Degisken (p)
B S.hata 29,825 ,000 0,158
Sivil Sabit 2,564 | ,198 12,974 | ,000
Erdem Icsel Is Doyumu ,282 | ,063 4,258 | ,000
Dissal Is doyumu ,153 | ,057 2,315 | ,021

Icsel is doyumu ve dissal is doyumunun OVD alt boyutlarindan sivil erdem
tizerine etkisini belirlemeye yonelik yapilan g¢oklu regresyon analizi sonuglar
tablo 41°de O6zetlenmistir. Analiz sonuglarina gore f degerinin; 29,825; p<0,001
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Her iki
degiskenin p degerleri 0,05’den kiigiik oldugu igin anlamli oldugu ve bu
degiskenlerin, ¢alisanlarn OVD alt boyutlarindan vicdanlilik boyutunu etkilemekte
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sonuglara gore i¢sel is doyumu ve digsal is
doyumu, vicdanlilik boyutunun %15,8’ini aciklayabilmektedir. Igsel is doyumu bir
birim arttirnlldiginda sivil erdem boyutu 9%28,2 ve digsal doyum bir birim
arttirildiginda vicdanlilik boyutu %15,3 oraninda artmaktadir. Bu bakimdan OVD'yi
i¢sel 15 doyumun daha 1yi agikladig1 sOylenebilir.
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Tablo 42: Igsel is Doyumu ve Dissal Is Doyumunun OVD Alt Boyutlarindan Yardimlasma

Uzerine Etkisini Belirlemeye Yonelik Yapilan Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz Katsayi t p f Model | r
Degisken Degisken (p)
B S.hata 81,004 ,000 0,203
Yardimlagma | Sabit 2,868 | ,164 17,480 | ,000
I¢sel Is Doyumu ,379 | ,042 9,000 | ,000
Digsal 1@ doyumu ,079 | ,057 1,230 | ,220

I¢sel is doyumu ve dissal is doyumunun OVD alt boyutlarindan yardimlasma

tizerine etkisini belirlemeye yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari tablo

42’de Ozetlenmistir. Analiz sonuglara gore f degerinin; 81,004; p<0,001 diizeyinde

istatistiksel olarak anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Icsel is doyum

degiskeninin p degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in anlamli oldugu ve is doyumunun,

calisanlarin OVD alt boyutlarindan yardimlasma boyutunu etkilemekte oldugunu

sOylemek miimkiindiir. Regresyon analizi sonucunda yardimlasma boyutunun, icsel

is doyumu tarafindan %20,3’iiniin agiklandif1 goriilmektedir. igsel is doyumu bir

birim arttirildiginda yardimlagma boyutu %37,9 oraninda artmaktadir. Digsal doyum

degiskeni ise yardimlasma boyutunu istatistiksel olarak etkilememektedir (t=1,230,
p=0,220>0,05).
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SONUC

Hizmet sektoriinde bulunan otel isletmelerinde, calisanlarin kendi i¢indeki
iliskileri ve miisterilerle olan iliskileri nedeniyle insan unsuru olduk¢a onemlidir.
Otel isletmelerinin verimli ve etkin calisabilmesi, hizmet kalitesini arttirabilmesi,
misteri tatminini saglayabilmesi ve uzun vadeli hedeflere ulasabilmesi igin
calisanlarin 6nemi gittikge artmaktadir.

Gliniimiizde son yillarda turizme yonelik talebin hizla artmasi, otel
isletmelerine olan talebi de arttirmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri, genisleyen bu
pazardan daha fazla yararlanabilmek ve varliklarini siirdiirebilmek igin, is
tanimlarinda bigimsel olarak belirlenmis gorevlerin Gtesinde davranis sergileyen ve
isletmelerinde bu yoniiyle de énemli katkilar saglayan calisanlara daha ¢ok ihtiyag
duymaktadir. Otel isletmeleri artan talebin ihtiyaclarini karsilamak ve talebi daha da
artirmak i¢in misterilerine diinya standartlarinda kaliteli hizmet sunmak zorundadir.
Otel isletmelerinde bunu saglamanin sartlarindan biri de otel isletmeleri
calisanlarinin  is  doyumunun arttirilmasidir.  Literatiirde; calisanlarm = OVD
sergilemesini etkileyen bir¢ok faktér bulunmakla birlikte en onemli belirleyicisi is
doyumudur. Is doyumu yiiksek olan calisanlar, isletme ile ilgili olumlu davranis
sergilemekte, calisma arkadaslarina daha fazla yardimci olmakta ve isinde normal
beklentilerin iizerine ¢ikarak performansini arttirmaktadir.

Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan doért ve bes yildizli otel isletmeleri
caliganlarinin is doyum diizeyleri, OVD sergileme diizeyleri ve bu iki kavram
arasindaki iliski, bu tez calismasinin konusunu olusturmustur. Calisma sonucunda
elde edilen bulgularin, otel isletmeleri yoneticilerine de 6nemli bilgiler saglayacagi
diistiniilmektedir.

Is doyumu ve OVD olgeklerinin anlagilirhgmi 6lgmek amaciyla yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda, her iki dlgek de oldukga giivenilir ¢ikmistir. Bu
Olgekler daha once yapilan ¢alismalarda kullanildigi igin igerik gegerliligi kabul
gormiistiir. Yapisal gecerliligini 6l¢gmek amaciyla, faktor analizi yapilmistir. Faktor
analizi sonucunda her iki dlgekte de KMO degerleri istenen degerlerde ¢ikmustir.
Bu degerler, orneklemin yeterlilik derecesini gostermektedir. Faktor analizi

sonucunda is doyumu, icsel is doyumu ve digsal i doyumu olarak iki boyut altinda
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toplanmustir. Literatirde genel olarak bes boyut altinda toplanan OVD ise
vicdanlilik, centilmenlik, sivil erdem ve yardimlasma (6zgecilik ve nezaket) olarak
dort boyut altinda toplanmustir.

Arastirmanin demografik bulgularla ilgili béliimiinde ¢ikan sonuglar, Izmir ili
merkez ilgelerinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde c¢alisanlarin
demografik ozellikleri ve galistiklart departmanlar hakkinda bilgiler vermektedir.
Arastirmada, 321 otel c¢alisanindan elde edilen veriler analize dahil edilmistir.
Arastirmaya katilanlarin  ¢ogunlugunu 35 yas ve altinda olan g¢alisanlar
olusturmaktadir. Katilimcilarin biiylik bir kismimi erkekler olusturmaktadir. Bu
sonuca gore otel isletmelerinde ¢alisan kadin sayisinin daha az oldugu sdylenebilir.
Katilimcilarin bekar ve evli sayilar1 birbirine yakindir. Lise ve iiniversite mezunu
calisan sayilar1 birbirine yakindir. Arastirmaya katilanlarin turizm egitim almis
olanlar ile turizm egitimi almamis olanlarin sayist birbirine yakindir. Katilimcilarin
cogunlugunun sektdrdeki is deneyimi 10 yil ve {lizeri olmasina ragmen isletmedeki
caligma siireleri 2-5 yil arasindadir. Buna gore otel isletmelerinde galisanlarin mevcut
isletmedeki g¢alisma siirelerinin fazla olmamasindan dolay: isgiicii devir hizinin
yiikksek oldugu sOylenebilir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu kadrolu olarak
caligmaktadir. Katilimcilarin bityiik ¢ogunlugunun 1500 TL ve altinda gelire sahip
bireylerden olusmaktadir. Ayrica aragtirmaya en fazla katilimi, servis departmani
calisanlar1 olusturmaktadir. Servis departmani ¢alisanlarinin ¢ogunlugu olusturma
nedeni ise otel isletmelerinin biinyesinde en fazla ¢alisan bulunduran departman
olmasidir.

Calisanlarin igsel iy doyumunu bagimsizlik, ¢esitlilik, sosyal statii, ahlaki
degerler, is glivenligi, yetenekleri kullanma, aktivite, sorumluluk gibi unsurlar; dissal
is doyumunu ise igletme politikalari, iicret, is arkadaslari, ¢calisma kosullari, ilerleme
ve takdir gibi unsurlar olusturmaktadir. Arastirmaya katilanlarin is doyumu
ortalamalar1 incelendiginde, ¢alisanlarin igsel is doyum diizeylerinin dissal is doyum
diizeylerinden fazla oldugu sdylenebilir. I¢sel is doyumunu olumsuz olarak etkileyen
unsur tek basina caligma olanagi yani bagimsizlik, olumlu olarak etkileyen unsur ise
sabit/stirekli is olanagi yani is giivenliginin saglanmasidir. Digsal is doyumunu
olumsuz olarak etkileyen unsur iicret, olumlu olarak etkileyen unsur ise g¢alisma

arkadaslarinin uyumu yani is arkadaslaridir. Genel olarak bakildiginda ise is
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doyumunu olumsuz etkileyen faktorler ticret, terfi, bagimsizlik, takdir edilme
duygusu ve gesitlilik (isinin ¢ok mesgul edici olmasi) unsurlaridir. Bu sorunlarin
¢Ozlimii i¢in otel yOneticilerinin, g¢alisanlarin ticretlerinin ve terfi olanaklarin
tyilestirilmesine yonelik yontemler gelistirmeleri gerekmektedir. Ayni zamanda
calisanlara daha fazla yetki verilmesi saglanarak c¢alisanlarin is doyum diizeyleri
arttirilabilir.

Calisanlarm  OVD diizeyleri incelendiginde ise en yiiksek ortalama
yardimlagsma alt boyutu, en diisiik ortalama ise centilmenlik alt boyutuna aittir.
Calisanlarin en fazla gosterdigi OVD, ise gelmeyen arkadasmin gorevini iistlenmesi
ve ise yeni baslayan arkadaslarina islerine alismalarinda yardim etmeleridir.
Calisanlarin OVD ve alt boyutlarindan olan vicdanlilik, centilmenlik, sivil erdem ve
yardimlagsma boyutu diizeylerinin genel olarak yiiksek oldugu soylenebilir.
Arastirmaya katilan otel isletmesi calisanlarinin  yiiksek diizeyde OVD
sergilediklerini soylemek miimkiindiir.

Otel isletmelerinde arastirmaya katilan otel isletmesi ¢alisanlarinin
demografik o6zelliklerine gore is doyum diizeylerinde farklilasma olup olmadigini
saptamak igin yapilan analiz sonuglarina gore calisanlarin yas, cinsiyet, medeni
durum, kadro durumu, egitim diizeyi ve isletmedeki calisma siiresi gibi faktorlere
gore is doyum diizeyleri farklilasma gostermemektedir. Ancak literatiirde yapilan
arastirmalarda ¢ikan genel sonug, bu demografik faktorlere gore g¢alisanlarin is
doyum diizeylerinin farklilastig1 yoniindedir. Sahin ve Kaya'nin otel isletmelerinde
yaptiklar1 ¢alismalarda; calisanlarin is doyum diizeyleri, ¢alistiklar1 departmanlara
gore farkhlasmaktadlraoz. Buna karsin, bu ¢alismada is doyumuna verilen puanlarin
birbirine yakin olmasi nedeniyle ¢alisanlarin departmanlarma gore is doyumu ve
OVD diizeyleri farklilasmamaktadir.

Otel isletmesi ¢alisanlarinin iy doyum diizeyleri, ¢alisanlarin turizm egitimi
almig olma durumu, sektordeki is tecriibesi ve gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.
Bu farkliliklarin kaynaklar1 agsagida belirtilmistir.

e Turizm egitimi alanlar ile turizm egitimi almayanlarin digsal is doyum ve
genel is doyum diizeyleri arasinda farklilik bulunmaktadir. Turizm egitimi

alanlarin digsal ve genel is doyum puanlari, turizm egitimi almayanlara gore

802 Sahin, s.157.; Kaya, s.368.
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daha yiiksektir. Turizm egitimi alanlar ile almayanlarin igsel is doyum
diizeyleri ise birbirine yakindir. Otel yoneticileri g¢alisanlarin is doyum
diizeylerini yiiksek tutmak i¢in ¢alisanlara turizm egitimi verebilir ya da
turizm egitimi almis ¢alisan sayisini arttirabilirler.

Sektordeki is tecriibesi degiskenine gore dissal is doyum diizeylerinde
farklilik bulunmazken, i¢sel ve genel is doyum diizeylerinde farklilik
bulunmaktadir. Sektordeki is tecriibesi 1 yil ve altinda olanlar ile 6-9 yil
arasinda olanlarin igsel ve genel is doyum diizeyleri, sektordeki is tecriibesi
2-5 yil arasinda olanlar ile 10 yil ve iizerinde olan ¢alisanlara gére daha
diistiktiir.

Calisanlarin gelir diizeyi ile dissal is doyum ve genel is doyum diizeyleri
arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Calisanlarin gelir diizeyleri arttik¢a digsal
is doyumu ve genel is doyum puan ortalamalar1 artmaktadir. Gelir diizeyi
1000 TL ve alt1 olanlarin digsal is doyum ve genel is doyum diizeyleri daha
diisiiktiir. Bu bakimdan calisanlarin elde ettikleri gelirin, is doyumunu

etkiledigi sdylenebilir.

Aragtirmaya katilan otel isletmesi ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gore

OVD diizeylerinde farklilasma olup olmadigmi belirlemek icin yapilan analiz

sonuglarma gore cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyine gére OVD sergileme

diizeylerinde farklilasma bulunmamaktadir. Calisanlarin ¢alistiklar1 departmana gore

OVD sergileme diizeyleri farklilasmamaktadir.

Calisanlarin yas, turizm egitimi almis olma durumu, kadro durumu,

isletmedeki calisma siiresi, sektordeki is tecriibesi, gelir diizeyi degiskenleri ile OVD

sergileme diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklarin

kaynaklar1 asagida belirtilmektedir.

Otel isletmeleri calisanlarin yaslarina gére OVD puan ortalamalari farklilik
gostermektedir. Otel isletmesi calisanlarindan en fazla OVD sergileyen yas
grubu 36 yas ve iizeri olan calisanlar, en az OVD sergileyen ise 25 yas ve
altinda olan ¢alisanlardir. OVD alt boyutlarindan vicdanlilik, sivil erdem ve

yardimlasma boyutu yasa gore farklilasmamaktadir. OVD alt boyutlarindan
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centilmenlik ortalama puanlar1 yasa gore farklilagmaktadir. Calisanlarin
yaslart arttik¢a centilmenlik alt boyutuna verdikleri puan artmaktadir.

Turizm egitimi alan ¢alisanlarin OVD puan ortalamalari, almayanlara gore
daha yiiksektir. Bu durumda turizm egitimi alan ¢alisanlar daha fazla OVD
sergilemektedirler. Ayrica OVD alt boyutlarindan centilmenlik, sivil erdem,
yardimlagsma puanlar1 turizm egitimi almis olma durumuna gore farklilik
gosterirken, vicdanlilik alt boyutu puanlart birbirine yakindir. Turizm egitimi
alanlarin centilmenlik, sivil erdem ve yardimlasma boyutlarinin puanlari,
turizm egitimi almayanlara gore daha ytiksektir.

Otel isletmelerinde kadrolu calisanlarmn OVD puan ortalamalari, gegici yani
sOzlesmeli calisanlara gore daha yliksektir. Otel isletmelerinde kadrolu
calisanlar daha fazla OVD sergilemektedirler. Calisanlarin kadro durumuna
gore OVD alt boyutlarindan centilmenlik ve sivil erdem puanlar1 farklilik
gostermektedir. Ancak vicdanlilik ve yardimlagsma alt boyutlarinin puanlari
arasinda farklilik yoktur. Otel isletmelerinde kadrolu galisanlarin centilmenlik
ve sivil erdem puanlari, sdzlesmeli calisanlara gére daha yiiksektir.
Calisanlarin isletmedeki calisma siiresi degiskenine gére, OVD puan
ortalamalar1 farklilasmaktadir. Isletmedeki is tecriibesi 10 yil ve iizeri olan
calisanlarin OVD puanlari, isletmedeki calisma siiresi 1 yil ve daha az, 2-5 yil
aras1, 6-9 yil arasi olanlara gore daha yiiksektir. OVD alt boyutlarindan
vicdanlilik ve centilmenlik puan ortalamalari, calisanlarin isletmedeki
calisma siiresi degiskenine gore farklilik gostermemektedir. Isletmedeki is
tecriibesi 2-5 yil arasinda olan ¢alisanlarin sivil erdem ortalama puanlar: diger
gruplara gore daha diistik, isletmedeki ¢alisma siiresi 6-9 yil arasinda olan
calisanlarin sivil erdem ortalamalar1 diger gruplara gore daha yiiksektir.
Isletmedeki is tecriibesi 2-5 yil arasinda olan calisanlarin yardimlasma
ortalama puanlar1 diger gruplara gore daha diisiik, isletmedeki ¢alisma siiresi
10 y1l ve {izeri olan ¢alisanlarin yardimlasma ortalamalar1 diger gruplara gore
daha ytiksektir.

Calisanlarin sektdrdeki is tecriibesi degiskenine gore OVD puan ortalamalari
farklilik gdstermektedir. Calisanlarin sektdrdeki is tecriibesi 10 yil ve {izeri

olanlarn OVD puanlari, sektdrdeki is tecriibesi 1 yil ve daha az, 2-5 yil
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arasinda, 6-9 yil arasinda olanlara gore daha yiiksektir. Calisanlarin
sektdrdeki is tecriibeleri arttikga daha fazla OVD sergiledikleri sdylenebilir.
OVD alt boyutlarindan vicdanlilk ve yardimlasma puan ortalamalari,
calisanlarin  sektordeki 1  tecrilbbesi  degiskenine gore  farklilik
gostermemektedir. Sivil erdem boyutu puan ortalamalart c¢alisanlarin
sektordeki is tecriibesine gore ayrilan tim gruplar arasinda farklilik vardir.
Calisanlarin sektordeki is tecriibesi arttik¢a isletmeye yonelik daha fazla
OVD sergilemektedirler. Sektdrdeki is tecriibesi 2-5 yil arasinda olan
calisanlar en az centilmenlik ortalama puanina sahipken, 10 yil ve iizeri olan
calisanlarin daha ytiksektir.

e Calisanlarim gelir degiskenine gore, OVD ve alt boyutlarindan sivil erdem
boyutu puan ortalamalar1 farkliik géstermektedir. OVD ve sivil erdem
ortalama puanlari, gelir diizeyi 1000 TL ve alt1 ve 1501 TL ve {izeri olan
gruplar arasinda farklilik gdstermistir. Calisanlarin gelir diizeyi artttkca OVD
sergileme diizeyleri de artmaktadir. OVD alt boyutlarindan vicdanlilik,
centilmenlik ve yardimlasma puan ortalamalar1 ¢alisanlarin gelir diizeylerine

gore farklililk gostermemektedir. Calisanlarin gelirleri arttikca isletmeye

yonelik daha fazla OVD gostermektedir.

Calismada, Izmir ili merkez ilcelerinde bulunan dért ve bes yildizli otel
isletmeleri calisanlarinin iy doyumu ve OVD arasindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucuna gore arastirma 6rneklemini olugturan
otel isletmeleri ¢alisanlarinin genel is doyumu diizeyleri ile OVD arasinda pozitif
yonli, orta kuvvette ve anlamli bir iliski bulunmustur. Otel isletmeleri ¢alisanlarinin
is doyum diizeyleri artarken, OVD sergileme diizeylerinin de artacagini sdylemek
miimkiindiir. Yapilan ¢alismada genel is doyumu ve OVD alt boyutlarindan
vicdanlilik, sivil erdem ve yardimlagma boyutlari ile aralarinda orta kuvvette, pozitif
yonlii ve anlamli bir iliski oldugu saptanmigtir. Ancak genel is doyumu ve OVD alt
boyutlarindan  biri olan centilmenlik boyutu arasinda anlamli bir iligki
bulunamamustir. Is doyumu alt boyutlar1 olan igsel ve dissal is doyumu ile OVD alt
boyutlar1 arasindaki iligkiye yonelik yapilan analiz sonucuna gore centilmenlik alt

boyutu hari¢ diger boyutlar arasinda orta kuvvette, anlamli ve pozitif bir iligki
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bulunmustur. Sonug olarak, is doyumu ve OVD iliskisinin belirlenmesine ydnelik
elde edilen sonuglar, bu kavrami literatiire kazandiran Organ’in ¢aligmalarinda elde
ettigi sonuglar ile benzer niteliktedir. Ayrica literatiir incelemesinde, is doyumu ve
OVD arasinda pozitif bir iliskinin saptandig1 bir ¢ok arastirma ortaya ¢ikmustir.

Arastirmada ayrica otel isletmesi calisanlarinin OVD sergileme diizeylerinin
aciklanmasinda is doyumunun roliiniin belirlenmesi igin regresyon analizi
yapilmistir. Korelasyon analizi sonucuna gore is doyumu ve alt boyutlar ile iligkisi
bulunmayan OVD alt boyutlarindan centilmenlik boyutu regresyon analizine dahil
edilmemistir. Otel isletmeleri ¢alisanlarmin OVD diizeyinin %17°lik kisminin is
doyumunun alt boyutlari olan igsel is doyumu ve dissal is doyumu tarafindan
aciklandigr goriilmektedir (r*=0,17). Geriye kalan %@83’liik kisim i¢in baska
faktorlere de ihtiya¢ duyuldugu sonucuna varilabilir. Her iki alt boyut
Karsilastirildiginda ise igsel is doyumu, OVD'yi daha iyi agiklamaktadir (icsel
doyum %31,5;dissal doyum %13,4). igsel ve digsal is doyumunun her bir OVD alt
boyutu iizerine etkilerini incelemek amaciyla da analizler yapilmistir. I¢sel ve dissal
is doyumu, OVD alt boyutlarindan olan vicdanlilik boyutununun %13,4’lik kismini
aciklamaktadir (r2=0,134). Vicdanlilik boyutunu en 1iyi agiklayan dissal is
doyumudur (i¢sel doyum %19; dissal is doyum %21,5). OVD alt boyutlarindan olan
sivil erdem boyutunun %15,8’lik kismi, igsel ve dissal is doyumu tarafindan
acgiklanmaktadir (R2=O,158). Sivil erdem boyutunu en iyi aciklayan ise igsel is
doyumudur (i¢sel doyum %28,2; dissal is doyum %15,3). Yardimlasma alt boyutuna
yapilan analiz sonucunda ise yardimlagsma boyutu, sadece igsel is doyumu tarafindan
agiklanmaktadir.

Calisanlarin isletme icin kendilerinden beklenenden ¢ok fazlasini, higbir
karsilik beklemeden, goniillii bir sekilde yapmasi yani OVD sergilemeleri mikro
diizeyde isletmeler, makro diizeyde iilkeler agisindan oldukca faydali sonuclar
dogurmaktadir. Dolayisiyla {ilkelerin gelisimine katki saglayan turizm endiistrisi
icerisinde yer alan otel isletmelerinde de, calisanlarin OVD sergilemesi oldukca
onemlidir. Bu nedenle otel isletmeleri calisanlarinin daha fazla OVD sergilemeleri
saglanmalidir. Arastirmada; turizm egitim almis olan, sektdrde is tecriibesi 10 yil ve
tizeri olan, isletmedeki ¢alisma siiresi 10 y1l ve iizeri olan, gelir diizeyi yliksek olan

ve kadrolu galisanlarin daha fazla OVD sergiledigi ortaya ¢ikmustir.
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Otel isletmelerinde ¢alisanlarin is doyumunun yiiksek olmasi, hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle otel
isletmeleri  yoOneticileri, ¢alisanlarin i doyumlarim1  arttirmak igin caba
gostermelidirler. Arastirmada, turizm egitim almis olan, sektordeki is tecriibesi 10 yil
ve lizeri olan ve gelir diizeyi yiiksek olan caligsanlarin is doyum diizeyleri yiiksek
cikmustir.

Ayrica arastirma sonucuna gore, Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan dért ve
bes yildizl1 otel isletmeleri ¢alisanlarinin is doyumu ile OVD arasinda pozitif yonlii
ve anlamli bir iliski saptanmistir. Buna gére calisanlarin is doyumu artikca OVD
sergileme diizeyleri artacak ya da is doyum diizeyleri azaldikca OVD sergileme
diizeyleri de azalacaktir. Ayrica yapilan regresyon analizi sonucuna gore otel
isletmeleri calisanlarinin is doyumu, OVD sergileme diizeylerini etkilemektedir. Bu
durum, calisanlarin isletmeye goniillii olarak ilave katkilar saglama egiliminde
olduguna isaret etmektedir. isinde doyuma ulasan calisanlarin OVD sergiledigi ve

bununda isletmeye katki saglayacag diistiniilmektedir.

Calisanlarm is doyumu ve OVD arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla
otel isletmeleri ¢alisanlar1 lizerinde gergeklestirilen bu calismadan ¢ikan sonuclar

dogrultusunda, isletme yoneticilerine yonelik Oneriler asagida yer almaktadir.

e Isletmede doyuma ulasan calisanlar, yaptiklari iste normal beklentilerin
tizerine ¢ikacak davraniglar sergileyerek isletmenin etkinlik ve verimliligine
katki saglamaktadirlar. Otel isletmeleri yoneticilerinin, isletmeyi daha ¢ok
sahiplenen, isini gelistirmeye c¢alisan, kendi is ve gorevlerinin yaninda
calisma arkadaslarinin is ve gorevlerini kolaylastirmaya calisan, isletmede
vatandaglik bilinci ile calisan bireylere sahip olabilmek ig¢in is doyumu
konusuna Onem vermeleri gerekmektedir. Bu baglamda otel isletmeleri
yoneticilerinin, isletmelerinin etkinlik ve verimliligini arttirmak amaciyla
calisanlarinin i3 doyumlarin1 arttirmaya yonelik politikalar izlemeleri

gerekmektedir.
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Calismada turizm egitimi almis olan calisanlarn is doyumu ve OVD
sergileme diizeyleri, turizm egitimi almamis olan calisanlara gore daha
yikksek c¢ikmigtir. Buna karsin Orneklemi olusturan otel isletmeleri
calisanlarinin turizm egitimi almis olanlar ile almayanlarinin sayist birbirine
yakindir. Bu nedenle yoneticilerin, ise alimlarda turizm egitimi almis olan
bireylerin se¢imine 6zen gostermeleri gerekmektedir. Boylece calisanlar daha
kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyetinin artmasini saglayabilirler.
Otel isletmelerinde kaliteli, nitelikli, isletmede verimli olabilecek ve
isletmeye katki saglayabilecek is giiciiniin, sadece turizm egitimi almis
caliganlar ile saglanabilecegi diistiniilmektedir.

Calisanlarin isinde mutlu olmasi ve is doyumuna ulagmasi i¢in gerekli olan
motivasyon araglari, gelistirilmeli ve 1iyilestirilmelidir. Bu baglamda,
calisanlarin i doyum diizeylerinin arttirilmasi i¢in otel isletmelerinde
uygulanan iicretlerin 1iyilestirilmesi ve terfi olanaklarimin arttirilmasi
gerekmektedir. Bu onlemlerle birlikte ¢alisanlarin is giicli devir hiz1 azabilir
ve isletmedeki calisma siiresi artabilir. Béylece ¢alisanlarin daha fazla OVD
sergilemesi saglanabilir.

Calisma sonucunda otel isletmelerinde kadrolu c¢alisanlarin, sézlesmeli
caliganlara gore daha fazla OVD sergiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle
yoneticilerin, toplam c¢alisan sayis1 igerisinde kadrolu calisan sayisini

arttirmasi ve calisanlara is garantisi vermeleri gerekmektedir.

Is doyumu ve OVD ile ilgili ileride yapilacak olan arastirmalara yonelik

Oneriler ise agagida yer almaktadir.

Arastirma sonuclarinin turizm alaninda genellenebilmesi i¢in farkli turizm
merkezlerinde bulunan otel isletmelerinde konuyla ilgili daha ¢ok arastirma
yapilmas1 gerekmektedir. Ayrica is doyumu ve OVD arasindaki iliski,
yiyecek-icecek ve seyahat isletmeleri gibi diger turizm isletmelerinde de

arastirma konusu olabilir.
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e Bu arastirmada dort ve bes yildizli otel isletmeleri, zaman kisit1 olmasi ve
calisanlarin sayisiin fazla olmasi nedeniyle arastirma evreni olarak
secilmistir. ileride yapilacak ¢alismalarda farkli drgiit yapisina sahip olan bir,
iki ve U¢ yildizli otel isletmelerinde de arastirma yapilarak karsilagtirma
yapilabilir.

e Is doyumu ve OVD'ye iliskin bilgiler sadece otel isletmeleri ¢alisanlarinin
degerlendirilmesiyle elde edilmistir, konuyla ilgili yonetici goriislerine
deginilmemistir. ileride yapilacak arastirmalarda, is doyumu ve OVD'ye

yonelik yonetici goriisleri de degerlendirilebilir.
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Ne Katilmiyorum

is yiikii fazla olan arkadaslarima yardim ederim.

Is yaparken problem yasayan arkadaslarima géniillii olarak yardim ederim.

ise gelmeyen arkadasimin gérevini iistlenirim.

Ise yeni baslayanlarin ise ahisabilmelerine yardime1 olurum.

Diger departman ¢ahsanlari ile iliskilerimde problem yaratmaktan kacinirim.

Olaylarin olumlu yéniindense olumsuz yoniine odaklanirim.

is arkadaslarimin haklarina saygi gosteririm.

Onemsiz konularda sikayet ederek ¢ok zaman harcarim.

Kurumsal memorandum, duyuru, not...vs. materyalleri her zaman takip ederim.

Kurum imajim destekleyecek her tiirlii faaliyete katilirim.

Cahistigim kurumdaki degisikliklere ayak uydururum.

Onemli oldugunu diisiindiigiim ama zorunlu olmayan toplantilara katilirim.

Isimi gerektigi gibi yapabilmem igin siirekli yonlendirilmem gerekir.

Pireyi deve yaparim.

Kendi departman arkadaslarimla problem yasamamaya 6zen gosteririm.

Kontrol altinda olmadigim zamanlarda bile kurum kurallarina uyarim.

ise isteyerek/severek zamaninda gelirim.

Aldigim paranin hakkini vermem gerektigine inanirim.

isimde verilen mola siiresinin disina ¢ctkmam.
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SIMDIKi iSIMDEN;

Ne Katilmiyorum

Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan memnunum.

Tek basima ¢alisma olanaginin olmasi bakimindan memnunum.

Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan memnunum.

Toplumda “saygin bir Kisi” olma sansin1 bana vermesi bakimindan memnunum.

Vicdanima aykiri olmayan seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan memnunum.

Bana sabit/siirekli bir is olanag saglamasi bakimindan memnunum.

Baskalari icin bir seyler yapabilme olanagimi bana vermesi bakimindan memnunum.

Kisilere ne yapacaklarim sdyleme sansina sahip olmam bakimindan memnunum.

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmas1 bakimmdan memnunum.

Is ile ilgili alinan kararlarim uygulanmaya koyulmasi bakimindan memnunum.

Yaptigim is karsihginda aldigim iicret bakimindan memnunum.

is icinde terfi olanagimn olmasi bakimndan memnunum.

Calisma sartlar1 bakimindan memnunum.

Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlasmalar1 bakimindan memnunum.

Yaptigim iyi bir is karsihginda takdir edilmem bakimindan memnunum.
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DEMOGRAFIK VERILER

1. Cinsiyetiniz: a) Kadin b) Erkek

2. Medeni durumunuz: a) Evli b) Bekar

3. Yasinizi lttfen yan tarafa yaziniz.......eccceninecnnececee e

4. Sektordeki is tecriibenizi yil olarak lutfen yan tarafa yaziniz.......c.ceeeveecenivevninennn.

5. Calistiginiz is yerinde gegen sireyi yil olarak litfen yan tarafa yaziniz.........ccccccveeeeneeee.

6. Ogrenim durumunuz nedir?
a) ilkdgretim b) Lise c) Onlisans (Meslek Yiiksekokulu) d) Lisans

Lisans/Doktora)

7. Turizm egitimi aldiniz m1? a) Evet b) Hayir

d) Lisansustu (Yuksek

8. Bir dnceki soruya cevabiniz hayir ise 9. soruya geginiz. Evet ise egitim aldiginiz kurumu asagiya yaziniz.

9. Ortalama aylik net kazanciniz asagidakilerden hangisidir?

a)1000 TL ve alti b)1001-1500 TL €)1501-2000 TL d)2001-2500 TL

Ustu

10. isletmedeki ¢alisma durumunuz nedir?

a) Kadrolu (Daimi) b) So6zlesmeli (Gegici) c) Yari zamanli/Stajer d) Diger

11. Galistiginiz departman ve pozisyonu litfen yan tarafa yaziniz. ...

d) 2501 TL ve

Katiliminizdan Dolayi Tegekkiir Ederiz...
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