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KONAKLAMA ISLETMELERINDE ORGUTSEL VATANDASLIK VE
MUSTERI MEMNUNIYETI: KAPADOKYA BOLGESI ORNEGI

Nazh BULUT
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Yiiksek Lisans Tezi, Agustos 2019
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OZET

Bu tez caligmasmin amaci, Kapadokya Bolgesinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin  Orglitsel vatandaslik davranis1 diizeyi ile konaklama
isletmelerinde hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeyleri kapsaminda ortaya ¢ikan
bilgiler ile ilgili literatiire katkilar olusturmaktir. Bu c¢er¢evede bu c¢alismada,
Kapadokya Bolgesinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
sergiledikleri oOrgiitsel vatandaslik davranisi diizeyleri, miisterilerin ise memnuniyet
diizeyleri tespit edilerek isletmelerin basta kar maksimizasyonu gibi amaglarina
ulagsmada 6nem arz eden hususlar irdelenmistir. Bu ¢alismanin bu kapsamda elde edilen
birincil verileri Kapadokya Bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin 343 caligani
ile 407 miisterisine uygulanan anketler vasitasiyla temin edilmistir.

Bu arastirmanin verileri bilgisayar ortaminda uygun analiz teknikleri kullanilarak
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Arastirmada frekans, yiizde, aritmetik ortalama,
standart sapma, faktor, giivenilirlik, t-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
yapilmistir.

Aragtirma sonucunda, ¢aligsanlarin orgiitsel vatandashik davraniglariin demografik
ozelliklerinden medeni durum ve egitim durumu ile isletme statiisii, ¢aligilan departman,
calisma stireleri, turizm egitimi alma durumlarina gore, miisterilerin ise memnuniyet
diizeylerinin ise demografik 6zelliklerinden cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu
ve mesleklere gore farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica, orgiitsel vatandaglik
davraniginin yiiksek oldugu konaklama isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin de
yikksek oldugu ortaya cikmistir. Arastirma sonuglarinin konaklama isletmelerinde
orgiitsel vatandaglik davramiginin  arttirilmast  hususunda konaklama  sektorii

yoneticilerine ve ilgili bilgi birikimine katkilar olusturdugu sdylenebilir.

Anahtar Sozciikler: Konaklama Isletmeleri, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, Miisteri
Memnuniyeti.
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ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP AND CUSTOMER SATISFACTION IN
HOTELS: THE CASE STUDY OF CAPPADOCIA

Nazh BULUT

Erciyes University, Institute for Social Sciences
M.Sc. Thesis, August 2019
Supervisor: Prof. Dr. Kurtulus KARAMUSTAFA

ABSTRACT

This study aims to contribute to the literature in terms of the organizational citizenship
behavior of employees of the accommodation enterprises and satisfaction levels of the
customers receiving services in these enterprises in the Region of Cappadocia. Within
this scope, the levels of organizational citizenship behaviors exhibited by the employees
in Cappadocia region and satisfaction levels of the customers were determined and their
relationship with the customer satisfaction which is important for achieving the
objectives of the enterprises (profit maximization, etc.) was questioned. The data were
obtained from 343 employees and 407 customers of 4 and 5 star hotel enterprises in the
Region of Cappadocia via questionnaires for this purpose.

The data of this research were evaluated through appropriate analysis techniques by
implementing computer software. Frequency, percentage, arithmetic mean, standard
deviation, factor, reliability, t-test and one-way analysis of variance (ANOVA) were
performed in the study.

As a result of the research, the differences of employees' organizational citizenship
behaviors according to demographics such as marital status, educational status, business
status, department, working hours, tourism training status, and satisfaction levels of
customers according to gender, age, marital status, educational status and occupations
were defined. In addition, it was found that customer satisfaction was higher in
accommodation enterprises where organizational citizenship behavior was higher. It can
be stated that the results of the research contribute to accommodation industry managers
and related knowledge on increasing the organizational citizenship behavior in
accommodation establishments.

Key Words: Accommodation Enterprises, Organizational Citizenship Behavior,

Customer Satisfaction.
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GIRIS

Gliniimiizde, 6zellikle hizmet sektoriinde insan unsurunun Onemi yadsinamaz. Hizla
gelisen teknoloji ve artan kiiresellesme diizeyi, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine hizli ve
etkili bir sekilde cevap vermeyi zorunlu kilmaktadir. Isletmelerin hedeflerine
ulasabilmesi ve rekabet avantaji elde edebilmesi, kaliteli iirlin sunabilmesi gibi bir¢ok
faktor ozellikle hizmetler sektoriinde beseri sermayenin bugiinkii 6nemini oOrtaya
koymaktadir. Hizmet sektoriintin bir alt dali olan turizm isletmelerininde de “emek

yogun” 6zelliginden dolay1 “6nce insan” anlayisi 6ne ¢ikmaktadir (Demir, 2004: 293).

Yasam standartlarinin son yillardaki artistyla, konaklama isletmelerinde hizmet alan
miisterilerinin beklentilerinde de yiikselisler meydana gelmistir. Degisen ve yiikselen
misteri beklentileriyle, konaklama isletmelerinde sunulan hizmet ve miisteri
memnuniyeti kavramlarinin 6nemi de her gecen giin biraz daha artmaktadir.
Calisanlarin i3 doyumuna gosterilen 6zenin en 6nemli sebeplerinden biri de konaklama
isletmelerinin yapisi geregi otomasyon uygulamalarmin kisithligi ve misterilere
sunulan hizmetin yiiz yiize iletisim igerisinde yiiriitiilmesinin kacinilmazligidir (Olali ve
Korzay, 1993:7). Misteriler ile i¢ ige siirekli iletisim ve temas gerektiren
departmanlarda gorev alan calisanlarin motivasyon ve is tatmini yiiksek tutulmalidir.
Motivasyonu yliksek ve yaptigi isten tatmin olan c¢alisanlar, ¢alistiklar1 orgiit lehine
davraniglar sergileme egilimindedirler. Miisteri istek veya sikayetlerini onlarla birebir
etkilesim icerisinde olan ¢alisanlarin en az hata ile karsilamak icin gosterdegi ¢aba orgiit
imajiminin yiikkselmesine katki saglamaktadir (Chen, 2016). Bu baglamda, konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin 6zverili ve profesyonel sekilde sunduklari hizmet, miisteri
tarafindan alginan hizmetin kalitesi ve memnuniyetin artmasinda 6nemli rol oynadigi

ifade edilebilir.



Turizm sektori insan odakl bir sektor olma 6zelliginden dolayr miisteri memnuniyetini
saglamak biiylikk o6nem arz etmektedir. Miisterilerin her gecen diin daha da
bilinglenmesi, sunulan iiriinden tatmin olmamalar1 durumunda alternatif segeneklere
yonelme davraniglari, isletmelerin miisteri kaybi1 yasamak istememelerinden dolay1
alisilagelmisin disinda yeni arayislara yonelmelerine sebep olmaktadir (Laepple,
2003:10).

Miisteri memnuniyeti kavraminin isletmeler agisindan 6nemi yadsinamaz bir gercektir.
Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin olugmasi i¢in en Onemli unsur
kaliteli hizmet verme anlayisindan ge¢mektedir. insan giicii konaklama igletmelerinin
sundugu hizmeti miisterilerine aktarilmasinda koprii gorevi goriir. Calisanlarin igletme
adma ellerinden gelen hizmetin en iyisini veya daha fazlasini saglama ¢abalar1 “orgiitsel
vatandaslik davranis1” hizmet Kalitesini arttiracak ve beraberinde miisteri
memnuniyetini yilikseltecektir. Konaklama isletmelerinde orgiitsel vatandaslik davranisi
(OVD) ve miisteri memnuniyetine iliskin literatiir incelendiginde (Turnipseed, 2002;
Bateman, T.S. & Organ, D.W., 1983; Cengiz, 2010; Farh, J. L., Podsakoff, P. M., &
Organ, D. W., 1990; Nadiri, H. & Tanova,C., 2010; Posdakoff, P.M., Mackenz, S. B.,
1994; Tiiziin 1. K. &Devrani T. K., 2008; Turnipseed, D. L., 2002) baska konularla
iliskilerinin ele alindigin1 ancak birbiriyle yakin iliski igerisinde bulunan bu kavramlarin
turizm sektorii dahil uygulamali herhangi bir caligmaya rastlanmamis olmasi bu
calismaya duyulan ihtiyaci ortaya koymaktadir ki bu baglamda bu ¢alismanin amaci,
Kapadokya Bolgesinde bulunan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin  Orgiitsel
vatandashk diizeyini ve konaklama isletmelerinde hizmet goren miisterilerin
memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Boylelikle, Kapadokya Bolgesindeki konaklama
isletmeleri ¢alisanlarimin Orglitsel vatandaslik davranigi diizeyleri ile misterileri
memnuniyet diizeyleri belirlenerek isletmelerin amaglarina (kar maksimizasyonu gibi)
ulagsmak i¢in 6nem arz eden miisteri memnuniyeti konusuna iligkin hususlar ortaya

konulmaya ¢alisilmaktadir.

Emek yogun oOzelliginden dolayr konaklama isletmelerinde isgiiciiniin dnemi diger
isletmelere gore daha fazladir. Konaklama isletmelerinde hizmet sunumunu yapan
calisanlar, bu esnada miisteri ile ylizyiize bir etkilesim icerisindedirler. Dolayisiyla
hizmet sunumu esnasinda, calisanin sorumlulugu disinda goniillii olarak gdsterecegi

davraniglar sunulan hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkileyecektir. Bu



sebepten otlirli konaklama isletmeleri, miisteri memnuniyetini saglayabilmek ac¢isindan
orglitsel vatandaslik davramis1 gosteren calisanlara ihtiyag duymaktadirlar. Bu
cergevede, daha O6nce konaklama isletmelerinde bu ¢alismaya benzer bir ¢alisma tespit
edilemediginden, mevcut durumun paydaslar tarafindan anlagilmasina yardimci olacak
ve mevcut konaklama isletmeleri uygulamalarina ve konuyla ilgili literatiire katkilar
olusturarak yol gosterici bilgilerin ortaya konulmasi caligmanin 6nemine isaret

etmektedir.

Arastirmaya iligkin veri saglanmasi siirecinde, birincil ve ikincil verilerden
yararlanilmigtir. Calismada anket teknigi kullanilarak birincil verilerin elde edilmesi

amaglanmistir. Veriler uygun analiz teknikleri kullanilarak yorumlanmistir.

Bu tez ¢alismasinda esas itibariyle konaklama isletmeleri i¢in énem tasiyan “orgiitsel
vatandaslik davranigt” ve “miisteri memnuniyeti” kavramlar1 arasindaki iliski
incelenmistir. Calismanin birinci béliimiinde; OVD kavrami, OVD ile ilgili diger
kavramlar ve OVD boyutlari, miisteri kavrami ve tanimi, miisteri memnuniyeti kavrami
ve Onemi, miisteri memnuniyetini olusturan faktorler, konaklama isletmeleri agisindan
miisteri memnuniyetinin 0nemi, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, miisteri
memnuniyetinin  dlciilmesi ve sonuglariiizerinde durulmakta; OVD ve miisteri

memnuniyeti arasindaki iliskiye yer verilmektedir.

Calismanin ikinci bolimi ise; g¢alismanin arastirma kismini olusturmaktadir. Bu
boliimde Kapadokya Bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri
calisanlarinin oOrglitsel vatandashik davranisi diizeyleri ve s6z konusu konaklama
isletmelerinde hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeyleri birlikte 6l¢iilmekte ve
arasindaki iliski incelenmektedir. Bu ¢er¢evede arastirmanin amaci, 6nemi, arastirmanin
yontemi, evren ve Orneklem biiyiikligii ele alinmaktadir. Daha sonra arastirmanin
hipotezleri ortaya konmaktadir. Kullanilan o6l¢ekler hakkinda bilgi verilmekte,
aragtirmanin hipotezleri gesitli istatistiksel analiz yontemleriyle ¢oziimlenerek bulgular
degerlendirilmektedir. Elde edilen bulgulara, sonuglar ve oOneriler kisminda

deginilmektedir.



BIiRINCIi BOLUM

ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Bu boliim ti¢ kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda orgiitsel vatandaglik kavrami, bu
kavramin kokeni ve bu kavramla ilgili teorisyenler ele alinacaktir. Daha sonra orgiitsel
vatandashik davranisi ile ilgili yaklasimlar, boyutlar ve teoriler ele almacaktir. ikinci
kisimda ise miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlari, miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler ve dnemi ortaya konulacaktir. Ugiincii kistmin konusunu ise; mevcut
literatiirde oOrgiitsel vatandaslik davranisi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki

olusturmaktadir.

1.1.0RGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Her Orgiitin yalnizca yazili kurallar ile yonetilmesi miimkiin degildir. Gorev
tanimlamalarinin haricinde orgiit isleyisi ve amacina uygun davranmiglar calisanlar
tarafindan sergilenmektedir (Smith; Organ; Near, 1983:653). Bu tiir davranislar
sergileyen calisanlar, bilinyesinde bulundugu oOrgiitiin basariya ulagmasinda ve
biiyiimesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu ve benzeri 6rnekler orgiitsel vatandaslik

davranisini agiklamaktadir.

Bu kisimda orgiitsel vatandaslik kavrami ele alinmaktadir. Sonrasinda ise bu kavramin
kokeni ve bu kavramla ilgili teorisyenler, orgiitsel vatandaglik davramisi ile ilgili

yaklasimlar, boyutlar ve teoriler ele alinacaktir.



1.1.1. Tanim ve Ozellikleri

Pazar kosullarinda gozlenen artan rekabet, teknoloji alaninda yasanan gelismeler
isletmeleri bu degisime uyum saglamaya yoneltmektedir. Isletmeler agisindan
yasananbu degisim bilhassa hizmet sektoriinde bulunan isletmelerdeki insan kaynaginin
Onemini arttirmistir. Sahip oldugu insan kaynaklariin niteligi, isletmenin etkili olmasi
konusunda, maddi kaynaklardan daha &nemlidir (Sezgin, 2005:318). Isletmeler
bulunduklar1 rekabet ortaminda farkliligi Ozellikle hizmet sunumlarinda insan
faktoriiyle saglamanin avantajli oldugunu fark etmislerdir. Giirbliz’e gore (2006:49),
calisanlarint 6nemsemeyen, onlarin duygu, tutum ve davranislarina dikkat etmeyen,
yeteneklerini gostermeleri icin ihtiya¢c duyulan arag-gerecleri yerine getiremeyen ve
samimiyetlerinide ispatlayamayan isletmelerin gelecek donemlerde fark yaratma gibi
tistiinliikleri miimkiin olmayacaktir. Calisanlarin performansinin yiikseltilmesi ve isi iyi
bilen calisanin isletmede tutulmasi bir¢ok yonetici i¢cin O6nemli hususlardir (Koys,
2001:104). Degisen kosullar altinda orgiitlerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, 6rgiit
tarafindan belirlenen hedef ve degerlerini benimseyen ve sadece yaptigi islerle
yetinmeyerek, isletmeye olumlu katkilar saglayabilen galisanlara sahip olmalart 6nem
arzetmektedir (Somech&Drach-Zahavy, 2004:281).

Insanlarin ihtiyaglarini karsilamak icin olusturulan yapilar temelde orgiit olarak
adlandirilir. “Bir grup insanin ortak bir amaci gergeklestirmek amaciyla is bolimii
icerisinde, otorite ve sorumluluk hiyerarsisi altinda akilc1, planh ve esglidiimlii hareketi,

orglit denilen yapiy1 ortaya ¢ikarir” (Oktay, 2000:257).

“Orgiit” ve “insan” kavramlar1 birbirlerine ihtiyag duyarlar. Orgiit ile isgdrenin
birbiriyle uyumu, sdz konusu her iki taraf i¢in de ©Onem tasir. Is gorenlerin
performansinin diizeyini bulunduklar1 ¢alisma ortami, psikolojileri ve aligkanliklar
belirler. Orgiit ile birey arasinda olusturulacak uyum, isgéren agisindan anlaml ve etkili
caligma; oOrgiit agisindan ise igletme biinyesindeki insan kaynagmnin etkin sekilde

kullanim1 demektir (Basaran, 2008:206).

Yonetim bilimi literatiiriinde, orgiitlerde isgdrenlerin sergiledikleri orgiitsel davranislar,
bireyin kendi istegi ile sergiledigi, orgiite fayda saglayan bi¢imsel ve bi¢cimsel olmayan

rol davranislar olarak ikiye ayrilmaktadir. Bigimsel rol davranislari, 6rgiitsel diizenin



temelini olusturur ve yonetim tarafindan belirlenen gereksinimler dogrultusunda

yapilmas1 gereken davranislardir (Basaran, 2008:336).

Orgiitlerde, isgorenlerin sergiledikleri bicimsel olmayan davranislar ise “prososyal
orglitsel davranig” (prosocial organizational behavior), “fazladan rol davranis1” (extra
role behavior), “Orgiitsel vatandaslik davranis1” (organizational citizenship behavior) ya
da “iyi asker sendromu” (good soldier syndrome) gibi kavramlarla agiklanmaktadir.
Prososyal orgiitsel davranislar, tanimlanmis rol davraniglarinin yani sira, bigimsel rol
tanimlamalarinda yer almayan fazladan rol davranmiglarini da icermektedir (Brief ve

Motowidlo,1986:712).

Orgiitsel vatandaslik terimini literatiirde ilk olarak Bateman ve Organ’mn (1983)
kullandig1 goriilmektedir. Bateman ve Organ orgiitsel vatandaslik davraniglaring; is ile
alakali problemlerde, kisinin s6z konusu problemin ¢oziilmesi icin is arkadaslarina
yardim etmesi, sorun ¢ikarmadan emirleri kabul etmesi, yapilmasi zorunlu ve zamansiz
ortaya cikan gorevleri sikdayet etmeden yerine yetirmesi, ¢aligma ortaminin temiz,
diizenli ve tertipli olmasi i¢in yardim etme, dikkat dagitic1 6gelerin olmadig1 ya da daha
az hale getirildigi bir orgiit iklimi olusturma, orgiit disindaki kisi ve kurumlara karsi
icinde bulundugu orgiit, is ve yoneticiler hakkinda olumlu sekilde bahsetme ve orgiitsel
kaynaklar1 koruma gibi davranislarin tiimiinii kapsamaktadir. Bu davranislarin tiimii

orgiitsel vatandaglik davranisi olarak adlandiriimaktadir (Bateman ve Organ, 1983:588).

Katz ve Kahn (1978) bu konuyu “fazladan rol davranisi” olarak adlandirmistir.
Gilinimiizde ise bu kavram daha kapsamli bir sekilde ele alinarak “6rgiitsel vatandaslik

davranig1” olarak degerlendirilmektedir (Becker ve Dan O’Hair, 2007:249).

Katz ve Kahn’a (1978) gore, bigimsel rol gereklerinin Gtesinde ya da iizerinde
sergilenen davraniglar fazladan rol davranisi olarak adlandirilir ve bu davranislar
odiillendirmenin ya da cezai yaptirimin diginda gerceklesmektedir. Dolayisiyla fazladan
rol davraniglari, s6z konusu rol tanimlarinin gelistirilmis hali olmamakla birlikte,
isgorenin kendiliginden ortaya koydugu davramslardir. Orgiite yeni katilan isgdrenlerin

ise alistirilma siirecinde verilen destekler ve ortak goérevleri yerine getiren isgorenlere



yardimci olmak gibi, ¢alisanlar tarafindan gosterilen yapici ve goniillii cabalar fazladan

rol davranigina 6rnek gosterilebilir (Demirdz, 2014:14).

Orgiitsel vatandaslik davranislarmin ii¢ temel karakteristik 6zelligi oldugu Organ (1988)
tarafindan belirtilmektedir. Bunlar; (1) davranislar kisilerin istegine baglidir, (2)
davraniglar orgiitlin etkili fonksiyonlarimi gelistirir, (3) davranislar agik veya dogrudan
bir sekilde formal 6diil sistemi tarafindan odiillendirilmez (Pond; Nacoste; Mohrvd,

1997:1528).

Meyer ve Allen tarafindan orgiitsel vatandaslik davranisi bireyin pozisyonunun
gerektirdiklerinin Otesinde caba harcadigi davranislar dizisi olarak tanimlandigi
goriilmekte ve ayn1 zamanda ekstra rol davranigi olarak da adlandiriimaktadir (DeLoria,

2001:23).

Bireyin kendini ait hissettigi orgiit ya da devlete karst sorumluluklar ti¢ kavram altinda

incelenmektedir. Graham (1991:254) bu kavramlari soyle aciklamistir:

e Itaat: Vatandaslar kendilerini koruyan ve orgiitiin diizeni igin gereksinim duyulan
yasalara itaat etmekten sorumludurlar. Ornegin, yasalar vatandaslarin vergi
O0demesini gerektirebilir veya bagskalarmin haklarini ihlal etmekten kaginmayi

gerektirebilir.

e Sadakat: Bu kategoride vatandaglarin gostermis olduklar1 davranislar devletin
varligin1 korumak, bagkalarinin goziinde devletin iyi bir {in kazanmasini saglamay1

gerektirir.

e Katilm: Bu kategori ise vatandaslarin yonetime katilmasiyla iligkilidir. Vatandaglar
yasalarin olusturulmas1 ve uygulanmasina katilirlar. Vatandaslik davraniglart
yonetim sorumluluklari i¢in zamanini ve ¢abasini harcamayi, bilgili olmayi, bilgi ve
fikirleri baskalariyla paylasmayi, anlasmazliga neden olan konular hakkinda
tartigmalara katilmak, herhangi bir sey i¢in oy kullanirken bunun yasal sinirlar
icinde olmasina gayret etme ve Otekileri de aym sekilde davranmalari igin

cesaretlendirmeyi igerir.



Orgiitsel vatandaslik davranisinin (OVD) en etkileyici yonii Organ’in 1988 yilinda
yazdig1r kitabinda (1988:294), bireylerin goniillii olarak o6diil s6z konusu olmadan

baskalarina yardim etmeleri oldugu seklinde ifade edilmistir.

Organ’a (1988) gore oOrgiitsel vatandaslik davranisi; Orgiitiin kendi 6dil sistemi
igcerisinde yer almayan veya heniiz belirlenmemis olan ve bulundugu orgiite gosterdigi
gontlli veya ekstra davraniglarla katki saglamak olarak tanimlanmistir. Gosterilen bu
davraniglar, orgiitiin belirlemis oldugu is tanimi i¢inde yapilmasi zorunlu olmayan ve
tamamen isgorenin kendi karariyla gerceklestirdigi ve gerceklestirmedigi zaman orgiit
tarafindan olumsuz yonde herhangi bir yaptirimla karsilagmayacagi davraniglardir

(Organ, 1988:4).

Organ (1988), bireylerin sergiledikleri orgiitsel vatandaslik davraniglarinin sonucunda
elde etmis oldugu veriler iizerinde yapmis oldugu c¢alismalara istinaden bu tiir
davraniglara “iyi asker sendromu” olarak nitelendirmis olup, OVD kavramini bir
devletin biinyesinde bulunan sadik askerleri tarafindan sergilenmesi beklenen
davranislar seklinde agiklamistir. Organ (1988) tarafindan “lyi asker” olarak belirtilen
davranigin yapisinda, diger bireylerin yanhis davramiglarini bulma, bagkalariyla
tartismaya girme, baskalar1 hakkinda sikayet etme gibi istenmeyen ve kabul edilmeyen
davraniglarin bulunmamasi yani sira, digerlerine goniillii olarak yardimda bulunma ve

olas1 yenilikleri yadirgamama gibi yapilmasi istenen davranislarda yer almaktadir.

1993 yilinda Walter C.Borman ve S. J. Motowidlo tarafindan 1993 yilinda bir diger
orgiitsel vatandaslik davranisi tanimlamasi yapilmistir. Bu tiir davraniglar dogrudan
teknik gelisim i¢in veya gorev sinirlar i¢inde olmayan ancak oOrgiitsel isleyise ve

etkinlige katki saglayan davraniglar olarak tanimlanmistir (Motowidlo ve Scotter,

1994:475).

Bireyin kendini ait hissettigi orgiit ya da devlete karst sorumluluklarindan sonra Graham
(1995), orgiitsel basariya katki saglayan ii¢ degisken ile orgiitsel vatandaslik davranigini
aciklamistir. Tablo 1.1°de goriildiigii gibi bu degiskenler giivenilir gorev basarisi,

calisma grubu isbirligi ve sivil erdemdir.



Tablo 1.1. Orgiitsel Vatandaslik Davranmisinin Orgiitsel Basariya Katki Saglama
Tiirleri Katilimer Cesitlerinin  Orgiitsel Basariya Katkist::  Orgiitsel
Vatandaslik Davranisi

Giivenilir Gorev Becerileri
Diizenli olarak zamaninda gorevleri yapmak
Hem kalite hem de ¢ikt1 miktar1 i¢in giivenilir ¢aba harcanmasi
Kaynaklar1 etkin kullanmak
Kurallara ve talimatlara uymak
Beklenmeyen olaylara sagduyulu bir sekilde yaklagmak

Calisma Grubu Isbirligi
Bilgi, ara¢ ve diger kaynaklarin paylasimi
Ise yeni baslayanlarin egitilmesi ve sosyallesmelerine yardime1 olmak
Agir ig yiikii olan arkadaslarina yardim etmek
Olumsuz durumlara esneklik géstermek

Dis gevreye karst olumlu bir sekilde grubu temsil etmek

Sivil Erdem: Orgiitsel Yonetime Yapic1 Katihm
Orgiitsel olarak dnemli giincel (potansiyel) meseleler hakkinda bilgilendirmek
Mecburi olmayan toplantilara katilmak
Orgiitsel politika ve uygulama hakkinda karar vericilere zamaninda bilgi verilmesi
Onerilen degisiklikler icin mantikli argiimanlarin saglanmasi

Diger goriisleri dinlemek

Kaynak: Graham, 1995:44.

Literatiire bakildiginda, orgiitsel vatandaslik davraniglarinin temelde iki grup olarak
siniflandirildigr gériilmektedir (Turnipseed ve Murkison,2000). Ik grupta yer alan
orgiitsel vatandashik davraniglarinda, bireyin orgiit yasamina etkin bir bi¢imde katilimi
s6z konusudur. Bu konuya 6rnek verilecek olursa, orgiitiin gelismesi ve ilerlemesi i¢in
yeni fikirler ortaya koymak, oOrgilite maksimum diizeyde katki saglamak amag
oldugundan bireyin kendini bu dogrultuda egitmesi, orgiitiin orgiit dis1 ¢cevrede olumlu
bir sekilde tanitilmasini saglamak, gérevi baginda bulunamayan is arkadaslariin islerini
aksama yasanmamasi adina devam ettirmek, yonetimin kararlarinin uygulanmasinda
etkin rol almak, is arkadaslarina herhangi bir karsilik beklemeksizin yardimci olmak,

sikayette bulunmadan onerileri kabul etmek, is arkadaslarina is ile ilgili arag-gere¢ ve
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materyallerin kullanimi1 konusunda yardimci olmak, is yerinin temiz kalmasina 6zen
gostermek, kabul edilebilir normlarin 6tesinde ise devam etmek ve dakik olmak, ilave
yapilmast zorunlu olmayan isler i¢in goniilli olmak, sorumluluk almak, orgiitiin
diizenledigi sosyal etkinliklere katilmak, oOrgiite yeni katilan calisma arkadaslarina
yardim etmek gibi formal is tanimlarinda yer almayan ancak orgiit tarafindan arzu

edilen, olumlu davranislar verilebilir (Bateman ve Organ, 1983:588).

Ikinci grupta yer alan davramslar ise, orgiitsel yapiyr olumlu sekilde etkileyecek her
tirli davranigtan kaginma bigiminde ortaya c¢ikar. Bu tiir davranista, is birligine
yanagmama, diger ¢alisanlarin yanlislarini bulma, onlar1 yonetime sikayet etme, Orgiit
icin yipratict olan tutum ve hareketler gosterme, gereksiz konular i¢in sizlanma, yersiz
tartigmalara girme, diger isgorenlerin haklarin1 yeme, ilave mola verme gibi orgiit i¢in
zararl olacak davraniglardan uzak durma ve Orgiite zarar vermemek esastir. Her iki
davranis da orgiit i¢in olumlu sonuglar1 olan davranislardir ve bu davraniglar sergileyen

9% ¢¢

isgorenler orgiit i¢inde “iyi asker”, “iyi vatandas” olarak nitelendirilmektedirler (Bolino,

1999:82).

OVD’ye iliskin tanimlarin ortak noktasi, orgiitsel etkinlige ve verimlilige katkida
bulunacak bu davranislarin orgiitte istege baglh ve goniilliiliik esasina dayali bir anlayis

icinde sergilenen ekstra rol davranislar1 olarak degerlendirilmesidir (Sezgin, 2005:319).

Bireylerin OVD sergileme nedenleri Giirbiiz (2006:54)’e gore asagidaki sekilde

aciklanmugtir:

- Calisanlar, bulunduklar1 ¢alisma ortaminda mevcut uygulama ve siireclerden tatmin
olduklarinda, yoneticilerinden adalet ve esitlik konularinda tutarsizlik yasamadiklarinda,
orgiite ve yoneticilerine karsi olumlu tutum ve davramis sergileyecek ve bunun

sonucunda OVD sergileyebileceklerdir.

- Calisanlar psikolojik sozlesme geregi icinde bulunduklari orgiitle olumlu yonde iligki
kurar ve Orgiitiin yararina davranis sergilerler. Sergilenen bu davranislar oOrgiitsel
sadakat, yoOneticilerine itaat etme ve onlarla isbirligi yapmaya yonelik davranislar
olabilecektir. Dolayisiyla, eger calisanin yiiksek seviyede bir OVD sergilemesi
beklenmekteyse, calisanin yiiksek katilim seviyesine sahip olmasi ve psikolojik

sOzlesmeyi olumlu yonde algilamas1 gerekmektedir.
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- Calisanlar sergileyecekleri davraniglar sonucunda toplumdan sosyal onay alarak

kendini kabul ettirecegine inanirsa yine OVD gdsterebilecektir.

- Calisanlarin is ortaminda olumlu ve kendi istegi ile ortaya koyacagi davraniglarin
ileride karsiligin1 alacagini, kariyer evreleri siiresince bir sekilde sergiledigi OVD’min
kendine ¢esitli odiil ve terfi olarak geri ddénecegine inanirsa yine OVD

sergileyebilecektir.

- Calisan sorumlu oldugu is tanim1 hakkinda tam bilgiye sahip degilse veya OVD’yi is
tanimlarinda yerine getirmesi gereken zorunlu gorev ve sorumluluklardan biri olarak

gorityorsa OVD’de bulunabilecektir.

- Calisan i¢inde bulundugu toplumun sahip oldugu kiiltiir, deger yargilar1 ve inanclardan
kaynakli, karsilik beklemeden iyilik amaciyla iginden geldigi icin OVD sergilemek

isteyebilecektir.

Literatiirde orgiitsel vatandaslik kavraminin sik sik yer almasinin {ic sebebi vardir.
Bunlar (Giirbiiz, 2006:51); a) OVD davranis1 sergilenmesi sonucunda ortaya cikan
performansin degerlendirilmesi, calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi, terfi
ve {icret uygulamalarinin goz dniine alinmasi, b) OVD davranisinin drgiitlerin basarisina
ve etkinligine olan katkis1 ve ¢) OVD’nin érgiitsel adalet, is doyumu, vatandaslik karsitt
(anti-citizenship) davranislar, orgiitsel baglilik ve isten ayrilmalarla olan yakin iligkisi

olarak belirtilmektedir.

1.1.1.2. ilgili Kavramlar

1.1.1.2.1. Durumsal/Baglamsal Performans

Geleneksel yonetim anlayisina sahip arastirmacilarin kisiligin ¢alisan performansini
etkileyen bir degisken oldugunu savunmalarina ragmen, bir¢ok arastirmaci kisilik
ozelliklerinin performans: etkiledigini kanitlayamamistir. Bunun iizerine bir grup
arastirmact ABD ordusunda bir ¢alisma baglatmistir. Bu ¢alisma gorev performansi ile
gorev dist yani durumsal performansi ayirt etmeyi amacglamistir. Arastirmalarinin

sonucunda gorev performansini etkileyen degiskenlerin bilgi, yetenek ve kabiliyet
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oldugunu belirlenirken, durumsal performansi kisilik degiskeninin etkiledigi tespit
edilmistir. Bunun sonucunda, durumsal performans “grubun isbirligi ve destekei
niteliklerini siirdiirmesine katkida bulunan performans turu” olarak ifade edilmistir

(Oztiirk, 2010:45).

Durumsal/baglamsal performansi ii¢ agidan gorev performansindan ayrilmaktadir. ilk
olarak durumsal/baglamsal davraniglar tutarlilik gosterirken, gorev davraniglar1 genis
olgiide farkliliklar gosterebilir. Ikinci farklilik gérev davranislari énceden belirlenmis
tipik davranislar dizisi seklinde iken, durumsal/baglamsal davraniglar tipik degildir. Son
olarak da gorev performansin Onciilleri biligsel yetenek iken durumsal/baglamsal
performansin Onciilleri kisilik oldugu ifade edilmektedir (Borman ve Motowidlo,
1997:102).

Durumsal/baglamsal performans teknik islerin yerine getirilmesi gereken oOrgiitsel,
sosyal ve psikolojik ¢evreyi desteklemektedir. Bir¢ok veya biitiin isler igin ortaktir, rol
tanimlanmamustir, ayrica resmi sorumluluklarin ve zorunluluklarin bir parcasi degildir
ve baglamsal performanstaki degisimin ana kaynagi ustalik degil, irade ve yatkinliktir

(Ozdevecioglu ve Kamgiir, 2009:58).

Kurumsal  performans, vatandaghk  performans: isimleriyle de  anilan
durumsal/baglamsal performans OVD gibi is taniminda yer alamayan, goniilliiliige
dayanan fazladan rol davramislarmi icermektedir. Ancak farkli olarak OVD karsilik

beklemeden kendiliginden yapilmaktadir (Ozdevecioglu ve Kamgiir, 2009:61).

1.1.1.2.2. Sosyal Temelli Olumlu Davramslar

Sosyal temelli olumlu davranislar, 6rgiit iiyelerinin, orgiitsel rollerini yerine getirirken
etkilesim i¢inde olduklar1 birey, grup ya da orgiit huzurunu saglamaya yonelik
davraniglardir. Sosyal temelli davraniglar ¢ok genis bir kapsama sahip olup, bu kapsam
icinde oOrgiitsel islevselligi olan sosyal temelli davranislar fazladan rol davranmisi ile
tammlanmis rol davramisi olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Orgiitsel vatandaslik
davranig1 ekstra rol davraniglar1 kapsaminda yer almaktadir (Altas ve Cekmecelioglu,

2007:48).
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Brief ve Motowidlo sosyal temelli olumlu davranislari;

+  Orgiit tarafindan sergilenen,
»  Uyelerin birbirini etkilemesiyle kisilere, gruba ve drgiite mal olan,
* Bagkalan ile baris i¢inde calismayr desteklemek amaciyla gosterilen davraniglar

olarak tanimlanmaktadir (Borman ve Motowidlo, 1997:100).

Sosyal temelli olumlu davranislarin, isgdérenlerin formal rol davraniglarii sergilerken
orgiit ile kisiler ve gruplar arasindaki mevcut uyuma etki eden goniillii katkilar1 oldugu
ifade edilmektedir. Sosyal temelli davraniglar, daha ¢ok Orgiitsel vatandaslik
davraniginin yardimei olma faktorii ile yakindan iligkilidir. Calisanlar, bu tip davraniglar
sayesinde yoOneticileri ve is arkadaslar ile uyumlu bir ¢alisma ortami saglayabilmektedir

(Brief ve Motowidlo, 1986:711).

Katz ve Kahn, sosyal temelli olumlu davraniglarin yalnizca orgiitsel hedeflerin
gerceklestirilmesine katkida bulunan islevsel davranislar olmadigini bunlarin yani sira
orgiitsel islevselligi olmayan sosyal temelli olumlu davraniglarin da var oldugunu ifade
etmektedirler. Orgiit iiyelerinin isbirligi iginde olmalar1 olaganiistii durumlara karsi
orgiiti korumaya ve Orgiitlin cevrede iyi bir izleniminin yaratilmasina yonelik
davraniglari, orgiitin gelisiminde ve siirekliliginin korumasinda etkili olacagindan, bu
davranig sekilleri islevsel sosyal temelli olumlu davramis sekillerine 6rnek teskil

etmektedir (Brief ve Motowidlo, 1986:712).

Bu baglamda orgiitsel vatandaslik davraniglar1 prososyal davranis tiirlerinden biri olarak
aciklanabilir. Prososyal orgiitsel davranisi tanimlamak gerekirse; yardim etmeye odakli
davraniglar1 kapsayan bazi orgiitsel vatandaslik davranislaridir. Fakat prososyal orgiitsel
davranig, organizasyon biinyesindeki bireylere yardimda bulunan ve bununla birlikte
orgiit i¢in islevsel olmayan davranislari da icermektedir. Sekil 1°de prososyal davranisa
iliskin bilgiler yer almaktadir. Ornegin, bir isgdéren, mesai arkadasmnin etkisiz, yetersiz
veya verimsiz oldugu hususlarda is performasima katki niteligindedir (Ozdevecioglu,

2009:49).
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PROSOSYAL ORGUTSEL DAVRANISLAR

Orgiitsel Islevselligi Olmayan Prososyal
Orgiitsel Davranis:

-Organizasyon igerisinde bulunan iiyelerin
organizasyonun amaglarina uymayan kisisel
amagclarin1 gergeklestirmek adina birbirlerine

yardimciolmalart
- Bazi liyelerin diger bir iiyeyi korumak igin
organizasyon kayitlarinda degisiklik
yapmalari vb.

Orgiitsel Islevselligi Olmayan Prososyal
Orgiitsel Davranis:

-Organizasyon igerisinde bulunan iiyelerin
organizasyonun amaglarina uymayan kisisel
amaglarin1 gerceklestirmek adima birbirlerine

yardimciolmalart
- Bazi tiyelerin diger bir {iyeyi korumak i¢in
organizasyon kayitlarinda degisiklik
yapmalari vb.

Fazladan Rol Davranisi:

Bigimsel rol tanimlarinda olmayan
pozitif sosyal davraniglardir.

Tanmimlanmis Rol Davramsi:

Bigimsel rol tanimlarinda yer alan
davraniglardir.

ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI

Sekil 1.1.Prososyal Orgiitsel Vatandaslik Davranist

Kaynak:isbasi, 2000. Calisanlarin Yoneticilerine Duyduklar1 Giivenin ve Orgiitsel Adalete iliskin
Algilamalarinin - Orgiitsel Vatandaslik Davramginin  Olusumundaki Rolii: Bir Turizm Orgiitiinde

Uygulama. s. 20.

1.1.1.2.3. Gorev-Dis1 Davranis

OVD’yi teskil eden kavramlardan biri olan “gérev-dist davranis”, bigimsel rol

davraniginin aksine gergeklestirilmesi zorunlu olmayan, fakat calisanlarin goniillii
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olarak orgiit faydasina gostedikleri olumlu sosyal davranislar olarak ifade edilmektedir.
Katz ve Kahn gorev dis1 davranislari, bigcimsel rol tanimlarinda yer almayan ve bigimsel
rol  gereksinimlerinin  Gtesinde  gergeklestirilen  davramis  bi¢imleri  olarak
tanimlamaktadir. Gorev dis1 davranislar, ¢alisanin kendisinden beklenen davranislarin
Otesine gecmesi ve gosterdigi ekstra davranislarin orgiit icin olumlu sonuglar dogurmasi

olarak goriilmektedir (Turnipseed,2002:3).

Gorev dis1 davranislar, formal rol davramislarindan farkli olarak o6diillendirmenin
disinda gerceklesen ve yerine getirilmemesi halinde herhangi bir cezanin giindeme
gelmedigi davranislardir. Bu davraniglar ayn1 zamanda orgiitsel etkinligi arttiran ve
kolaylastiran bicimsel olmayan ortak faaliyetleri, goniillii davraniglar1 ve g¢alisanlarin
yardimseverligini igermektedir. Calisanlarin orgiit adina katildiklar1 ve katilirken orgiit
yararini  gozettikleri bu goniilli davraniglar orgiitsel vatandaglik duygularindan

kaynaklanmaktadir (Organ,1997:86).

1.1.1.2.4. Orgiitsel Spontanhk

Katz (1964) orgiitsel spontanlik davraniginin bes formda goriilebilecegini ¢aligmasinda
ortaya koymus ve bunlari arkadaslarima yardim etme, Orgiite sahip ¢ikma, Orgiit igin
yapicit Onerilerde bulunma, calisanin kendini gelistirmesi, 1yi niyetli davranislar

gosterme seklinde siralanabilecegini ifade etmistir (George ve Brief,1992:311).

Orgiitsel spontanlik ve OVD goniilliiliik ve orgiitiin fonksiyonel isleyisine katkida
bulunmak felsefesi agisindan benzerlik gdstermektedir. Orgiitsel spontanlik ile orgiitsel
vatandaglik davranisi farklarin1 George& Brief su sekilde ortaya koymustur (George ve
Brief, 1992:311-312):

+ Orgiitsel spontanlik sadece ekstra rol davramslarini igerir. OVD ise hem rol hem
ekstra davranislar1 kapsamaktadir. Organ’in i¢ tutarlilik boyutundaki davraniglarin, rol
performansindan daha sik ve daha yiiksek seviyede gosterdigini ifade etmektedir. Buna
karsin George &Brief, i¢ tutarlilik davraniglarini goniillii davranislar olarak degil, is

performansinin yiiksek seviyesi olarak ele almaktadir.

+ Orgiitsel spontanlik ddiillendirilebilir davranislar iken, OVD orgiitiin formal 6diil ve

ceza sistemi disindaki davranislardan olusmaktadir. S6zgelimi ¢alisanlarin yeni fikirler
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icin maddi o6diiller almalar1 durumunda bu davramislar OVD olarak degil, orgiitsel
spontanlik olarak nitelendirilmektedir.

» Orgiitsel spontanlik davranislar1 aktif davramislarimi OVD hem aktif hem pasif
davranislar1 igermektedir. OVD’nin centilmenlik boyutu goniillii bir takim fonksiyonel
davraniglarin ~ gosterilmesinden ~ ¢ok  fonksiyonel = olmayan  davranislarin

gosterilmemesiyle orgiitiin etkinligine katkida bulunur.

Davranigsal yapilart birbirinden ayiran 6zellikleri belirlemek i¢in davranigsal boyutlar
acisindan  karsilastirilma  yapilmistir.  Asagida bulunan tabloda, OVD, orgiitsel
spontanlik ve sosyal temelli olumlu davranislarinin  davramigsal boyutlarinin

karsilastirilmasi yer almaktadir.

Tablo 1.2. OVD, Sosyal Temelli Olumlu Davramislar ve Orgiitsel Spontanlik
Davranisinin Davranigsal Boyutlarinin Karsilastirmast

Davranigsal Davranigsal Yapilar
Boyutlar OvVD Orgiitsel Spontanlik Sosyal Temelli Olumlu
Davranislar
Orgiit i¢in Fonksiyonel Fonksiyonel Fonksiyonel ve fonksiyonel
fonksiyonel olan- davraniglari igerir davranislari igerir olmayan davranislari igerir
fonksiyonel
olmayan
Belirlenmis rol- Belirlenmis ve Ekstra rol Belirlenmis ve ekstra rol
ekstra ekstra rol davramglari igerir davramlari igerir
rol davraniglari igerir
Orgiitiin 6diil Odiil sistemince Odiil sistemince Odiil sistemince
sistemince taninmaz taninabilir taninabilir
taninmasi
Aktif-pasif Aktif-pasif Aktif davraniglar Aktif-pasif
davraniglari igerir igerir davraniglar igerir

Kaynak: Jennifer M. George, Arthur P. Brief, “Feeling good-doing good: A conceptual analysis of the
mood at work-organizational spontaneity relationship”, PsychologicalBulletin, Vol112(2), Sep 1992,
s.313’ten uyarlanmigtir. 2000:526).

1.1.1.3.0Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Belirleyicileri

1.1.1.3.1.Cahsanin Ozellikleri

OVD literatiiriinde en cok kisisel faktorlere 6nem verilmistir. Calisan ozellikleri ile
anlatilmak istenen g¢alisanin tutumu, kisilik 6zellikleri, rol algisi, yetenegi, bireysel

farkliliklar1 ve demografik 6zellikleridir (Podsakoff ve dig., 2000).
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Calisanlarin orgiitsel vatandaslik davranisinda bulunmalart igin, ihtiyaclari olan ilk
unsur moral unsurudur. Organ ve Ryan (1995:775)’a gore oOrgiit biinyesinde bulunan
isgbren memnuniyeti, Orgiitsel baglilik, Orgiitsel adalet ve lider destegiyle ilgili
faktorlerin hayata gecirilmesi i¢in olmasi gereken baglica unsur moraldir. S6z konusu
bu durum alanyazindadrgiitsel vatandaslhik davranisi ile iliskisi en fazla arastirilan
kavramlar arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla moral faktorii orgiitsel vatandashk
davranigi kapsaminda 6nemli bir belirleyici oldugu saptanmistir (Podsakoff ve dig.,

2000:530).

Organ ve Ryan (1995) belirtmis oldugu moral unsuruna ek olarak bireylerinolumlu ve
olumsuz duygusallik, uyumluluk, vicdanli olma seklinde degiskenlerden etkilenmeleri
sonucu is arkadaglari ve yoneticilerine entegre olma egiliminde bulanabileceklerini
savunmaktadirlar. Bu durum kisilerins6z konusu degiskenlerden etkilenmeleri
sonucunda; adil olma, destekleme, tatmin edici ve kuruma bagliligi fark ettikleri
davraniglarda artis goriilebilecegini belirtmektedirler. Dolayisiyla bu degiskenlerin,
orgiitsel vatandaslhik davranisini dogrudan degilse de dolayli olarak etkiledigi ifade
edilmektedir (Podsakoff ve dig., 2000:530).

1.1.1.3.2.isin Ozellikleri

Hackman ve Oldham (1980)’1n yapmis oldugu calismalarinda geri bildirim, otonomi, is
kimligi gibi isin kapsami ile memnuniyet arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Takipcilerin i¢sel motivasyonunu arttirmast ve dolayisiyla Orgiitsel vatandaslik
davraniginin da bundan dogrudan etkilenmesi; isin 6zelliklerinin belirlenmesi ile s6z
konusu olacaktir. Hackman ve Oldham (1980:122)'a gore takipgilerin igsel motivasyonu
icin gerekli olan isin ozellikleri, bireylerde sorumluluk hissi yaratmalidir. Bireylerin
sonraki gorevlerinde resmi is tanimlarinin gerekli olmasindan ziyade, yerine getirdikleri

gorevlerde kisisel sorumluluk hissetmeleri gerekmektedir (Farh ve dig., 1990:709).

1.1.1.3.3.0Orgiitsel Ozellikler

OVD ile orgiitsel zellik arasindaki iliski ele alindiginda, diger unsurlara gore biraz
daha karmasik oldugu sdylenebilir. Orgiitsel agidan esnek olmama, oOrgiitsel
bigimlendirme ve damigsmanlik/personel destegi seklinde degiskenlerin OVD ile siirekli

bir iliskisinden sdz edilmemektedir. Nitekim grup dayanismasi faktorii ile OVD’nin
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sivil erdem, 6zgecilik, centilmenlik, vicdanlilik ve nezaket faktorleri ile arasinda pozitif
bir iliskinin varlig: belirlenmistir. Orgiitsel destegin isgoren fedakarhigi ile arasinda
onemli bir iligki tespit edilmistir. EK olarak yo6neticinin kontrolii disinda kalan odiiller
degiskeninin 6zgecilik, nezaket ve vicdanlilik ile negatif bir iligkisi oldugu bulunmustur

(Podsakoff, 2000:531).

1.1.1.3.4.Liderlik Davramslar:

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili yapilan birgok ¢alismada orgiitsel vatandaslik
davraniginin i3 memnuniyeti ile iligkili oldugu ortaya konmustur. Ancak is
memnuniyetinin iliskili oldugu diger bircok degisken daha bulunmaktadir. Bu
degiskenlerden birisi de liderin destegidir (Farh ve dig., 1990:706).

Liderlik davramiglar1 Podsakoff ve arkadaslari (2000)nin yaptiklar1 c¢alismada,
dontstiiriicti  liderlik ve etkilesimei liderlik olmak tizere iki ana bashk altinda
degerlendirilmistir.  Genel olarak  degerlendirildiginde, doniisiimci  liderlik
davraniglarinin orgiitsel vatandaslik davranisinin bes boyutu ile de (6zgecilik, nezaket,
diirtistliik, sportmenlik ve sivil erdem) anlamli ve olumlu bir iliski bulunmaktadir.
Etkilesimci liderligin kosullu 6diil davranisinin ise, orgiitsel vatandaslik davraniginin
bes boyutuyla da olumlu bir iligkisi oldugu saptanirken, kosullu olmayan ceza davranisi

ile arasinda olumsuz bir iliski oldugu tespit edilmistir (Podsakoff ve dig., 2000:532).

Cetin ve arkadaslar1 (2012:45)'nin yaptiklar ¢alismada doniistiirticti liderlik ve orgiitsel
vatandaslik davranisi iliskisi incelenmis ve ikisi arasinda pozitif yonde en yiiksek
derecede anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Buradan, yoneticilerin gosterdikleri
liderlik davraniglarinin astlarin rol gereklerinin {izerinde davranis gostermelerinde etkisi

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yoneticiler igin bir diger énemli husus, orgiitsel vatandaslik davranisi gibi orgiitsel
baglilik ve fayda gibi anlamli orgiitsel tutumlar arasinda iligkilerin nasil gelistirilecegi

ve yonetilmesinin gerektigidir.

Liderler, calisanlarin olumlu sosyal is davranislarini orgiitleri i¢in gosterdiklerini kabul
etmeleri gerekir. Orgiitsel vatandaslik davranisinin dogasi geredi gosterilen ekstra rol

davraniglart acisindan bakildiginda, Orgiitiine, iistlerine ve is arkadaslarina faydali
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olmak i¢in igin gereklerini yerine getirirken biiyiik ¢aba gosterme hususunda istekli olan
cok fazla ¢alisan olmamaktadir. Ekstra rol davranislarini giiclendirmek i¢in resmi bir

0diil sistemine dayanarak liderlerin ¢alisanlar1 motive etme yetenegi de simrhidir

(Schappe, 1998:288).

1.1.1.4. Orgiitsel Vatandashk Davramsi Boyutlar

Orgiitsel vatandaslik davramisi bigimsel rol tanimlamalarmin iizerinde davranis
sergileyen, i¢inde bulundugu orgiitiin etkinligini arttirmay1 kendine amag edinen isgéren
davranisi olarak tanimlanmasi durumunda, birbirinden farkli alt boyutlar tarafindan
olusturulur. Fakat literatiir incelendiginde, orgiitsel vatandashik davranisi konusunda
calismalar yapan arastirmacilarin kendi aralarinda Orgiitsel vatandaslik davranisinin
bilinen boyutlart konusunda aymi fikirde olmadiklart gézlemlenmektedir. Literatiire
oOrgiitsel vatandaglik davranigt kavramini kazandiran Organ, ilk olarak orgitsel
vatandaglik davraniginin 6zgecilik ve genel uyum olmak {izere iki boyuttan olustugunu
aciklamistir (Bateman ve Organ, 1983). Daha sonrasinda Organ, orgiitsel vatandaslik
davranisi ile ilgili olarak “ileri gorev bilinci”, “nezaket” ve “yardim etme” olmak {izere
ti¢ boyut olarak tanimlamistir. Organ, 1988 yilinda yayimlamis oldugu “Organizational
Citizenship Behavior: The Good Soldier Syndrome” kitabinda orgiitsel vatandaslik
davraniginin; “6zgecilik”, “vicdanlilik”, “nezaket”, “centilmenlik” ve “sivil erdem”
olmak tizere bes boyuttan olustugunu ortaya koymustur (Hoffman vd., 2007). Literatiir
incelendiginde arastirmacilarin  ¢aligmalarinda en ¢ok Organ’in  yaptig1 besli
boyutlandirmay:r kullandiklart gériilmektedir (Kaygisiz, 2013; Cavus ve Harbalioglu,
2016). Bu dogrultuda calismada Organ’in gelistirdigi yukarida belirtilen bes boyuttan
olusan Olgek kullanilmistir. Bu kapsamda oOrgiitsel vatandaslik davranist boyutlari

asagida detayl bir sekilde agiklanmistir.

1.1.1.4.1. Ozgecilik (Altruism)

Organ, 6zgecilik boyutu iceriginde yeni bir isgoérene arag-gerecleri kullanimini 6gretme,
bir is arkadasinin sorumlulugundaki is yiikiini azaltmasina yardimeci olma, is
arkadasmin is tanimin1 yerine getirmek igin gerekli olan ya da kendi basina bulmakta
zorlanacagl arag-geregleri saglama gibi is isleyisinde karsilagilan sorunlarla alakali

olarak diger bir isgdérene yardim etmeyi amaglayan goniillii davranislar1 ele almigtir
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(Sokmen ve Boylu, 2011:149; Kaygisiz, 2013:74). Bu tiir sergilenen davraniglarin en
karakteristik yoniinii“yardimseverlik” olusturur ve bu sebeple belirli zamanlarda

ozgecilik kelimesi yerine ikame edilmektedir (isbas1, 2000:25).

Ozgecilik/yardimseverlik davranisi sadece isgorenlerle smirlama yapmayip, diger
paydaslar olan miisteriler ya da tedarikgilere de yonelik olabilir (Giirbiiz, 2006:54).
Fakat yardimeci olmak icin sergilenen her tiirlii davranis, yardimseverlik anlamina
gelmez. Yapilan yardimin orgiitle ilgili olan bir konuda olmasi gerekmektedir. Saglik
sorunu nedeni ile ise gelmeyen is arkadasinin iglerini iistlenmek, teknolojik anlamda
tecriibesiz olan is arkadasina bilgisayar programlarini nasil kullanabilecegini 6gretmek,
ise yeni baslayanlara oryantasyon konusunda yardimci olmak, is yiikii agir olan
calisanlara destek olmak gibi davraniglar yardimseverlige 6rnektir. Yardimseverlige bir
baska ornek ise; miisterinin talep etmis oldugu ayni zamanda stokta da bulunmayan bir
iriinii ¢alisanin kendi imkanlariyla miisterinin talep ve iletisim bilgilerini alarak en kisa
stirede bilgi vermesidir. Bu sebeple isgorenlerin, is arkadaslarina yardim etmesi durumu
en yogun sekilde tekrarlanan yardimseverlik davranig big¢imidir ve sadece g¢alisma
arkadaglarina degil, miisterilerine, saticilarina vb. yonelik de olabilir. Yardimseverlik
boyutunun ifade edilmesinin baslica kriteri orgiit ile ilgili olmasidir yani, orgiite yarar
saglar nitelikte olan davramslardan olusmasidir (Kamer, 2001:1/Isbasi, 2000:25-26).
Orneklerden de goriildiigii iizere yardimseverlik; isgorenlerin digerleri igin fayda
saglayacak davraniglarda bulunmasidir. Bu gibi davraniglar orgiit igerisindeki sorunlarin
biliylimesine engel olacak niteliktedir (Podsakoff ve Mackenzie, 1997). Ayn1 zamanda
iist yoneticiler, catisma yonetimi ile ilgili zamanlarini harcamayacak; isgdrenlerin
sorumlulugunda bulunan islerini daha etkili yapma konusuna odakli bir sekilde daha
verimli olacaklardir (Acar, 2006:7).

S6z konusu davranisin temelinde yardim etme davranisi bulunmakta ve galisma gruplari
arasindaki isbirligi ile koordinasyonun, c¢alisanlarin performanslarinin  gelisim
gdstermesinde bilyiik katkilar saglamaktadir. Ozgecilik, aym zamanda bulundugu &rgiit
igerisindeki kisiler arasinda olasi ¢atismalarin engellenmesi ve azalmasina da katki
saglayarak, orgiitsel koordinasyonun artmasina da yardimci olmaktadir. Ayrica bahsi
gecen bu tiir davranislar, orgiit igerisinde kit kaynaklarin etkili bir bigimde kullanimina,
sorunlarm ¢dziilmesi konusunda kolaylik saglamaktadir. Ozgecilik davramglari genel

anlamda orgiit biinyesinde bulunan diger bireylere yardimci olma davranisi olarak
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ortaya c¢iksa da sonug olarak oOrgiitiin yararina yonelik gosterilen davranislardir (Cetin,

2011:30).

1.1.1.4.2. Viedanhlik (Conscientiousness)

Organ tarafindan tamimlanan ikinci boyut olan vicdanlilik, Orgiitiin {yelerinden
bekledigi minimum rol davranislarindan da o6te goniillii bir sekilde bir davranis
sergilemeleri (Kaygisiz, 2013:75; Giigel, 2013:176) diizenleme ve kurallara siki sikiya
bagli olmalari, ise devamlilik konusuna 6zen gostermeleri gibi davraniglari ifade

etmektedir (Ozcan, vd., 2012:2).

Vicdanlilik davranislarina 6rnek olarak ise devamlilik ve zamana uyma hususundaki
hassasiyet gosterilebilir. Calisanin, ulasim konusunda birgok zorlukla karsilagsmasi ve
ise gelmemesi durumunda mazeretleri yonetim tarafindan kabul gorebilecekken isinin
basinda olmasi, vicdanlilik davranisina 6rnek verilebilir. Vicdanlilik davranigina 6rnek
verilebilecek diger davraniglar arasinda ¢alisanin Ozveride bulunarak oOrgiit ici
toplantilarda yer almasi ve sorumluluklart iistlenerek kararlarin alinmasinda fikir beyan
etmeleri, fazla mesai iicreti 6denmese dahi kendilerine verilen ya da kendilerinin
belirlemis oldugu bir isi bitirebilmek icin fazladan mesai yapmalar1 davranisi

gosterilebilir (Yoon, 2003:602).

Ozgecilik boyutu ile vicdanlilik boyutu arasindaki en belirleyici fark, zgecilikte ¢alisan
kendi davraniglarini 6zel olarak tasarlamaktadirlar. Vicdanlilikta ise ¢alisan, belirli bir
kiginin dogrudan etkilenebilecegi bir davranmigi Sergilememektedir. Bu dogrultuda
isletme iginde siirtigsmeler, c¢atismalar daha az yasanmakta ve bu, gerek isletmenin

gerekse ¢alisanin performansina olumlu yonde etki etmektedir (Turnipseed, 1996:44).

1.1.1.4.3. Nezaket (Courtesy)

Nezaket boyutu, organizasyon i¢inde orgiit tarafindan belirlenen is yiikiimliiliiklerinden
otiirdi stirekli etkilesim i¢inde olan ve birbirlerinin kararlarindan ve islerinden etkilenen
bireylerin sergiledikleri olumlu davranislar1 ifade etmektedir (Oztiirk ve Ozata,
2013:369). Orgiit icinde bulunan bireylerin isboliimiinden kaynakli etkilesim iginde

olmalari olumlu yonde iletisim kurmalarin1 ifade eder. Diger bireylerin
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sorumluluklarindaki iglerini etkileyecek davraniglar1 sergilemeden veya kararlari
almadan 6nce onlar1 bilgilendirmeye yonelik davranislari igerir. Nezakete ornek olarak;
onceden bilgi verme, danisma ve buna benzer davranislar verilebilir (S6kmen ve Boylu,
2011:149). Bu tir davranislar bireylerin eyleme baslamadan once diger bireyleri
bilgilendirmeye dayali gostermis oldugu faaliyetlerdir ya da olas1 tehdit edici
faaliyetlere karsi Orgiitte bulunan diger bireyleri uyarmak seklinde ortaya ¢ikar
(Kaygisiz, 2013:75).

Organ, yardimseverlik ve nezaket boyutlarini ‘yardim etme’ davramisinin temeline
dayanarak tanimladigi i¢in bu kavramlar birbirlerine ¢ok yakindir. Aralarindaki en
belirgin fark ise, yardim etme davranisinin gerceklestig§i zaman dilimidir.
Yardimseverlik davranisinda kisiler bir sorun ortaya ciktiktan sonra sorunu ¢ézmek
amaciyla birbirlerine yardim ederken, nezaket ise, sorunun 6ngoriilmesi ve bunu ortaya
cikmadan engellemek ya da etkisini azaltmak amaciyla Onceden Onleyici adimlar

atmaktir (Isbas1, 2000:29).

Bagka bir deyisle nezaket, orgiitte bulunan bir isgérenin diger isgdrenlerin sorunlarini
onceden gorerek ¢oziimil igin cesitli tavsiyelerde bulunmasi ve isgérenin haklarina saygi
duyarak sorunlarin ortaya ¢ikmasina engel olmasidir (Kose, Kartal, Kayali, 2003:7).
Ornegin {iretim fabrikasinda kullanilan makinelerden birinin alisilmadik sesler
cikardigint fark eden isgdrenin, makinenin iiretim dis1 kalmasina firsat vermeden

yonetime ya da bakim ekibine haber vermesi nezaket davranigina bir 6rnek teskil eder.

1.1.1.4.4. Centilmenlik (Sportmanship)

Bir diger ismi sportmenlik olarak da bilinen centilmenlik, olunmasigereken ideal
durumda olunmadiginda dahi ufak tefek sorunlar1 biiyiitmeyerek ve dile getirmeyerek,
gergin bir ortam yaratmadan olumsuzluklari ortadan kaldirmak anlamina gelmektedir
(Ozdevecioglu, 2003:121). Organ’a gére centilmenlik ise, isgdrenlerin orgiit igerisinde
gerginlige sebep olabilecek uygunsuz davraniglardan uzak durmalarini ifade eder.
Gereksiz yere sorunlar1 biiylitmekten, 15 arkadaslarina saygisiz bir sekilde
davranmaktan, isi ile ilgili sorunlarisikayet etmekten vb. kaginan kiginin bu gibi
davraniglarin1 centilmenlige 6rnek olarak verebiliriz (Isbasi, 2000:28). Podsakoff ve

arkadaslar1 tarafindan yapilan tanimda ise; centilmenlik davraniglarinin temelinde
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sakinma davranislarinin  bulundugu ve centilmenligi Orgiit biinyesinde bulunan
bireylerin orgiit icerisinde herhangi bir tartisma veya gerilime sebep olabilecek olumsuz

davraniglardan kaginmalar1 seklinde tanimlamaktadirlar (Celik, 2007:133).

Gliniimiizde her orgiitte kaginilmaz olarak problemler ve zorluklar yasanmaktadir.
Centilmen bir lider bunlara seve seve katlanir ve kiigiik meseleleri fazla biiylitmek
yerine ortadan kaldirma yollar1 arar (Kose, vd., 2003:4). Kisaca bu davranis bi¢imi,
sorumlulugunda olan ise iliskin mecburi sorunlart veya zorluklar sikayet ekmeksizin
kabul etme arzusu olarak da tanimlanabilir. Eger isgorenler siirekli yakinip, isin olumlu
yonlerinden ziyade olumsuz yonlerine Kilitlenir, en kiigiik sorunlari bile asir1 bir
bigimde biiyiitiirlerse, orgiitsel anlamda mutlulugun ve olumlu bir &rgiit ikliminin

olusturulmasi miimkiin olmayacaktir (Kaygisiz, 2013:76).

Goniillillik ve centilmenlik, c¢alisanin 1§ gerekliliklerini yerine getirdigi esnada
kargilasmas1 olast olan sikinti veya huzursuzluk veren olaylar karsisinda sikayet
etmeden, kendine verilen gorevleri en miikemmel sekilde yerine getirmelerini temel
alan davramstir.  Orgiitsel vatandaslik davranmismin bu boyutu, isletmede bulunan
calisanlarin, liderlerine bagliligin1 gostermektedir. Calisanin biinyesinde bulundugu
isletmesini kosul her ne olursa olsun savunmasi, kendini kontrol eden yoneticisinin
olmadig1t durumlarda bile isletme yararina calismasi, zamaninm1 gereksiz yere sikayet
ederek harcamamasi, karsilastig1 sorunlar biiyiitmemesi ve olumsuz yanlarindan ziyade
olumlu yanlarmi goérmesi, goniilliiliik ve centilmenlik davranisina 6rnek olarak
verilebilir. Gonilliliik ve centilmenlik davranislarinin isletme igerisinde yaygin
olmamasi, oOrgiite karsi olan sadakat duygusunun azalmasina sebebiyet vermekte,
orgiitsel mutlulugun ve olumlu bir 6rgiit ikliminin olusmasini engellemektedir (Basim

ve Sesen, 2006:96).

1.1.1.4.5. Sivil Erdem (Civil Virtue)

Graham ve Dyne (2006:92), iiyelik erdemi davranislarini bilgi saglayict ve etki
uyandirict tiyelik erdemi davranisi olmak tizere iki sekilde degerlendirmislerdir. Bilgi
saglayict tiyelik erdemi davranigina 6rnek vermek gerekirse, orgiitiin sorumluluk sahibi
tiyelerinin, caligma grubunu ve kendilerine verilen goérev ve sorumluluklarini

ilgilendiren olaylar hakkinda haberlerinin olabilmeleri igin bilgi saglayic1 davraniglarda
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bulunmasi; etki uyandirici tiyelik erdemi davranisina 6rnek ise iggoérenlerin bulunduklart
orgiit igerisinde yasanan gelisime ve/veya degisime ayak uydurabilmeleri agisindan
gerekli olan iletisimi saglamaya yonelik davranislar verilebilir (Karaaslan, Ozler ve

Kulaklioglu, 2009:141).

Sivil erdem; orgiit biinyesinde bulunan g¢alisanin orgiitiin politik siirece aktif olarak ve
sorumluluk alarak katilmasini, komitelere hizmet etmesini ve bunlar gibi diger
faaliyetlere de goniillii bir sekilde katilim saglayarak, kendilerini gelistirmelerini ve
hazirlikli olmalarmi temel alan davranislar biitiiniidiir. Iyi bir galisanin, sorgulamadan
sadece isletmenin giinliikk yasamina kendini uyarlamaya galisan bir birey olmamasi,
isletme hakkinda is yOntemleri ve politikalariyla ilgilenerek bilgi sahibi olmasi,
isletmeye iliskin hususlarda fikrini beyan etmesi, ¢alismasi, fikirlerini gelistirip, dile
getirirken ¢ekinmemesi, odak noktasi isletme ile ilgili konular olmasi, isletmenin daha
1yi olabilmesi adina neler yapilabilecegi ile ilgili ¢alisma arkadaslar1 ile tartigmasi, fikir
aligveriginde bulunmasive orgiitiin adinin kusursuz bir sekilde anilmasi i¢in gereken

cabalar1 gostermesi hususlarini igermektedir (Kamer, 2001:12).

Keles ve Pelit’in (2009) konaklama isletmelerindeki calisanlar iizerine yaptiklar
calismalarinda; vicdanlilik ve centilmenlik boyutlar: ile diger boyutlar arasinda anlaml
farkliliklar orglitsel vatandaglik davraniglarinin alt boyutlariin karsilastirilmasina

yonelik gergeklestirilen Bonferroni testi sonucunda saptanmustir.

Iyi bir 6rgiit vatandasi, sadece orgiitiin giinliik yasamina sorgusuzca uyumluolmaya
calisan bir birey olmamali (Titrek, Bayrak¢i ve Zafer, 2009:6), orgiitii ilgilendiren tiim
konularda fikir gelistirmeye c¢alismali, bu fikirleri tartisabilmeli, elestirebilmeli ve
gelistirdigi fikirleri agik¢a sOyleyebilmelidir. Bu davraniglar orgiitlerin verimliliginin

artmasina katkida bulunmaktadir (Olgiim Cetin, 2004:21).

Orgiit kiiltiiriiniin yapis1 sivil erdem boyutundaki davranislarin gosterilebilmesi icin
ozellikle 6n plana ¢ikmaktadir. Bu davranisin gosterilme olasiligi isgdrenlerin fikirlerini
rahatca ifade etmelerine ve ayrica isgorenlerin diisiincelerine ve Onerilerine olumlu
yaklagan bir anlayisin agir bastig1 orgiitlerde, bu davranisin gosterilme olasiligi daha

yiiksektir. Aksi takdirde isgorenler fikirlerini ifade etme konusunda meyilli



25

olmayacaklarindan, toplantilara katilmayarak ve orgiit politikalarinda aktif rol oynamak

gibi bir amag tasimayacaklardir (Gok, 2007:15).

1.2.MUSTERI MEMNUNIYETI

1.2.1. Miisteri Kavrami ve Tanim

Miisteri memnuniyeti ile ilgili bir yaklasim olusturabilmek i¢in dncelikle “Miisteri”
tanimlarindan bahsetmek gerekmektedir. Literatiir incelendiginde, bir¢ok miisteri

tanimina ulasmak miimkiindiir.

Pazarlama, satis, iliski, irlin, hizmet, kaynak kullanimi, karhilik ve uzun dénemli
biiylime siireci denildigi zaman biitiin isletmelerin ortak ve odak noktasinin miisteriler
oldugu kagimilmaz bir gergek olarak goriilmektedir. “Miisteri” terimi ilk olarak yirminci
yiizyilin baginda kullanilmaya baslanilmasina ragmen, miisterinin ne anlama geldiginin
sirketler tarafindan tam olarak anlasilmasi yaklasik yiiz seneyi bulmaktadir. Miisteri, bir
isletmenin tedarik¢i ve hizmet saglayici vasitasiyla sunacagi hizmeti son noktaya
ulagtirdiginda, ihtiyaglarini karsilamak amaciyla bu hizmeti satin alan ve karsiliginda
degisim araci olarak bir 6demede bulunan ve bu nedenle de isletmenin siirekli karsilikl
iliskileri gelistirmek icin calistiklar1 kisi veya kuruluslar olarak adlandirilmaktadir
(Swift, 2001:1). Karabulut’a (1989) gore; miisteri, kisisel arzulari, istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda isletmelerin esasen pazarlama bilesenlerini satin alan ve satin alma

kapasitesi bulunan gercek bir kisi olarak nitelendirilmektedir (Kiling, 2005:311).

Genellikle igletmeler i¢in miisteriler, iirlin ya da hizmetlerinden yararlanan herkesi ifade
eder. Mevcut miisterilerin yani sira isletmenin sundugu iirlin/hizmetleri satin alma
potansiyeli olan kisilerde potansiyel miisteriler olarak isimlendirilmektedir. Bu
baglamda stratejik planlama ile mevcut miisterilerden daha c¢ok {iiriin/hizmetleri satin
alma potansiyeli olan gelecekteki miisterilere odaklanilmaktadir. Giiniimiizde
misteriler, yasamlarim siirdiirmek i¢in ihtiyag duyduklar1 énemli kaynaklardan birisi
olmasindan dolay: isletmelerin en 6nemli varligi niteligindedir. O kadar ki modern
olarak nitelendirilen giiniimiiz pazarlama anlayisinda miisterinin de ‘kral’ olarak
benimsendigi goriilmektedir (Yilmaz, 2013:25). Modern pazarlama anlayisi tiiketicilerin

(misterilerin) istek ve ihtiyaglarini onun agisindan tespit ederek, tanimlayarak tiretim ve
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pazarlama amaci giitmeyi igerir (Tek, 1997:19). Misteri kavrami da, genel olarak bir
iriin veya hizmeti satin alan (kabul eden) kisi, kisiler ya da kurulus olarak
aciklanmaktadir (Erk, 2009:6). Miisteriler, bir isletmenin iiretmis oldugu iiriin ya da
hizmeti, bedelini 6demek karsiliginda alarak kullananlardir (Baydar, 2007:2-3).
Isletmelerin, miisterilerinin kendilerinden vermis olduklar1 hizmetleriyle ilgili
beklentilerini karsilamalari, onlara deger iiretmeleri ve bdylece isletmenin karliligim

saglamalar1 ve devamliligini siirdiirmeleri gerekmektedir.

Sadik misteri, her zaman benzer hizmet saglayicilarindan ayni hizmeti satin alan ve
onlara yonelikolumlu tutum sergileyen bununla birlikte onlari tavsiye eden Kkisiler
olarak tanimlanmaktadir (Kandampully ve Suhartanto, 2000:346). Mevcut miisteri
kavrami da misteriler arasinda farklilik yaratan kavramlardan biridir. Devamli olarak
belirli isletmeleri tercih eden bazi miisteriler isletmenin mevcut miisterileri haline
gelirler. Sandik¢1 (2008:51), “mevcut miisteriyi isletmenin malini ve hizmetini her daim
satin alan miisteriler” olarak tanimlanmaktadir. Bunun yani sira miisteriler i¢ ve dis

miisteri olarak iki gruba ayrilmaktadir.

1.2.1.1. i¢ Miisteri

Toplam kalite yonetim anlayis1 ile birlikte i¢ miisteri kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Bu
yonetim anlayisi; miisterilerin sadece {iirlin ya da hizmeti satin alan kisilerden
olusmadigini, {rlin ya da hizmetin iretimi, planlamasi, pazarlama ve dagitim
kanallarina dahil olan kisilerden de olustugunu 6ne siirmektedir (Giinaydin, 2014:50).
Bu nedenle bir isletme biinyesinde gorev alan kisiler isletmenin bir miisterisi olmakta ve

i¢c miisteri olarak tanimlanmaktadir (Tarcan, 2001:66).

Coban (2004:89) i¢ miisterileri, mal ve hizmetlerin iiretilmesi agsamasindan tiiketilmesi
asamasina kadar gegen her asamada bulunan kisiler olarak tanimlanmaktadir. Tagliyan
(2007:186)’1n tanimina gore ise, iiriin ve hizmeti bir isletmede tedarik¢i de dahil olmak
tizere dis miisterilere gidene kadar devam eden asamada birbirine temin edenler i¢
tedarikciler, iirlin ve hizmeti kullananlar1 ise i¢ miisteriler olarak tanimlamaktadir.
Dogan ve Kilig (2008:74) dis miisterilere nihai {iriinii sunma islemini gergeklestiren
isletme calisanlarini i¢ miisteri olarak tanimlamaktadir. inal vd. (2008:162) ise, firmanin

biitiin ¢alisanlarini ayni1 zamanda o firmanin i¢ miisterileri olarak tanimlamaktadir.



27

Calisanlarin yani i¢ miisterilerin memnuniyeti isletmenin dis miisterisinin memnun
edilebilmesi acisindan oldukc¢a 6nemlidir. i¢ miisterilerin memnun ve tatmin olmalari
diger miisterilere yonelik gosterecekleri kaliteli hizmetle onlart memnun etmeleriyle
dogru orantilidir. Diger bir ifade ile aslinda dis miisterilerin memnun edilmesi i¢ miisteri
memnuniyetine baglidir. Sezer (2008:151), i¢ miisteri memnun edilmesinin kaliteli
hizmet sunumunun sergilenmesi bakimindan olduk¢a dnemli oldugunu ifade etmektedir.
“I¢ miisteri kavram1 hizmet verenler igin yeni bir unsurdur. Giderek artan teknolojik
gelismelerle yasanan yogun rekabet ortami isletmelerin kalite ve verimliligine etki
edecek i¢ miisterilerine yonelmesini saglamistir” (Esen 2011:17). Dis miisterilerinin
memnuniyetlerini, kalicihgmi ve sadakatini saglayabilmak igin Oncelik olarak ig

miisterin yani ¢alisanlarin tatmin edilmeleri gerekmektedir (Demirel 2007:23).

ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEN CALISAN \
/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Sekil 1.2. I Miisteri Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan, 2008.

Sekil 1.2’de de goriilecegi lizere i¢ miisteriler agagidaki gibi siniflandirilmaktadir;

e Aday Calisan: Gelecekte isletmelerin galisan1 olmaya aday olan ve isletmelerin
aday havuzunda bulunan ¢alisanlardir. Diger bir ifade ile potansiyel ¢alisan olarak

da tanimlanabilir.

e Calisan: Taninmayan, isletmeye yeni katilan kisilerdir.
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e Diizenli Calisan: Isletmede calisanlar ile iletisim icerisinde olan ve isletme

tarafindan onaylanan fakat isletmeye yoneliktarafsiz tutum sergileyen kisilerdir.

e Destekleyen Calisan: Isletmede calisan, ¢alistign kurumda herhangi bir kusur
gormeyen fakat isletmeyi bagka yerlerde pasif sekilde destekleyen kisidir.

e Sadik Calisan: Isletme hakkindaki pozitif diisiincelerini biitiin ¢evresi ile paylasan,

isletmeyi biitiin ¢alisanlara 6neren, islenmenin taraftar1 olan ¢alisandir.

Bir isletme eger calisanlarina Onem veriyorsa, c¢alisanlar da dogal olarak bunun
karsiliginda miisterilerine onem vereceklerdir (Dogan ve Kilig, 2008:75). Isletme
icerisinde gorev alan biitiin ¢calisanlarin hedefi; tiim miisterilerin talep ve beklentilerini
karsilayacak mal ve hizmeti iiretebilmektir. Bir isletmede yoneticiden en alt kademedeki
calisan isciye kadar herkes, talep edilen amaci gerceklestirmek icin ¢aba gostermektedir.

Bu ¢abay1 gosteren kisiler i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir (Erk, 2009:8).

1.2.1.2. D1s Miisteri

Isletmenin mal ve hizmetlerini satin alan, bununla birlikte i¢c miisterilerinde onlar
memnun etmek i¢in ¢aba gosterdigi miisterilere dis miisteriler denilmektedir. Isletmeye
hizmet veren i¢ miisterilerin memnun olmasi, dis miisterilerinin memnun olmasi igin
oncelikli bir durumdur. Demirel (2007:23) dis miisterilerin memnun edilebilmesinin i¢
miisteriler araciligiyla saglanabilecegini, ¢linkii isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmek icin

hem i¢ miisterilerin hem de dis miisterilerin desteklerine ihtiya¢ duydugunu ifade etmistir.

D1s miisteriyi “sunulan {riin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaglari i¢in
kullanan ve c¢alisanlarin {icretlerinin 6denmesini saglayan miisterilerdir” seklinde
tanimlamak miimkiindiir. Yapilan bu tanimla, iiretilen {irlin ve hizmeti satin alan,
isletme disindaki biitiin kisi, kurum ve kurulus da dis miisteri olarak nitelendirilebilir.
Isletmelerin varhigini ve karliligini siirdiirebilmeleri, miisterileri ile iyi ve uzun siireli
aligveris iliskisi icerisinde olmalarina, miisteri memnuniyetini saglamalarina ve bunu

devam ettirebilmelerine baglidir (Siikliim, 2006:6).



29

Ozer ve Giinaydm (2010:151) tarafindan yapilan ¢alismada konaklama isletmelerinin
miisteri memnuniyetini saglamak ve miisterilerde sadakat olusturabilmek ig¢in biitiin
calisanlariyla birlikte uyum igerisinde calismalar1 gerektigi ifade edilmistir. Sekil 1.3’de
yer alan ¢aliganlarin ve miisterilerin tatmin sonuglarina bakildiginda, kurulan kaliteli
iligkiler neticesinde hem yliksek miisteri tatmini gerceklesmekte hem de galisanlarin

isletmeye olan adanmislig1 saglanabilmektedir.

Iligkiler Kalitesi ~ Miisterilerin Yiksek Miisteri

Ihtiyaclarinin ve Tatmini veSadakati
T Beklentilerinin atmini vesadakatl

Stire¢ Kalitesi +
~ Calisanlarin g Caliganlarin Yiiksek
Ihtiyaglariin ve |

Orin Kalitesi Ureticiliginin Moral ve

fun fatrtest TATMINI Adanmighgi

Sekil 1.3. Calisanlarin ve Miisterilerin Tatmin Sonuglari

Kaynak: Odabas1 (2010) Satista ve Pazarlamada Miisteri liskileri Yonetimi, 8. Bask1, Sistem Yayincilik,
Istanbul, 31.

D1s miisteri, kisisel ihtiyaglarini karsilamak i¢in sunulan iiriin ve hizmetleri satin alan ve
boylelikle isletme calisanlarinin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Miisteri
odaklilik dis miisteri agisindan, biitiin orgiitsel ve yonetsel cabalarin hedefinin miisteri
olmas1 anlamina gelmektedir. Miisteri odaklilik, isletmedeki calisanlarinin hepsinin dis
miisterilerin tatmin edilmesi, taleplerinin ve beklentilerinin karsilanmasindan sorumlu
olmasi yani ¢alisanlarin tamaminin miisterilere odaklanmasi1 demektir. Bu orgiitsel
ortam; miisterilerini bilen, onlarin farkinda olan ve dolayisiyla dis miisteri tatmininin
saglanmasini hedefleyen bir goriinlimde olmaktadir. Béyle bir ortami olusturabilmek
icin, bir¢ok farkli kaynaktan miisteri ile ilgili bilgi toplanmali ve ¢esitli nicelige yonelik
teknikler kullanarak miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi gerekmektedir (Ulusoy,
2008:12).
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1.2.2. Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Onemi

Yasamlarimi stirdiirmek ve bu siirecte kar elde etmek neredeyse her isletme tiiriinlin
temel varlik nedenleridir. Isletmeler bu amagclarmi gergeklestirirken hem cevreye hem
de topluma karsi olan sorumluluklarinin da bilincinde olarak hareket etmelidir. Bu
baglamda, isletmelerin devamliligimin temel kosulunun miisteri memnuniyetinin

saglanmasi oldugunu séylemek miimkiindiir (Elbasioglu, 2001:3).

Solomon, (1994:346) miisteri memnuniyetini temel olarak; misterinin iiriin ya da
hizmetin kullanimi sonrasi sergilemis oldugu davranis olarak ifade etmektedir. Daha
genis bir tanimla miisteri memnuniyeti; miisterinin satin aldig1 iiriin ya da hizmetlerin o
kisiye saglamis oldugu fayda ile beklentilerinin kesistigi noktada ortaya ¢ikan ve bunun
sonucunda satin aliman iriin ya da hizmetin sonraki donemlerde tekrardan ragbet
gormesini saglayan bir durum olarak ac¢iklanmaktadir. Boylelikle memnuniyet,
miisterilerin iirlin ya da hizmeti satin almadan 6nce olan beklentileri ile satin alip
kullandiktan sonraki algiladigi performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin bir

fonksiyonu olarak ifade edilmektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004:114).

Cardozo tarafindan miisteri memnuniyeti kavramimi ilk olarak 1965 yilinda ele
almmistir (Gok, 2006). 1980 yilinda, miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk konferans
ABD’de gergeklestirilmistir. Bu konferans ile birlikte, miisteri memnuniyetini
anlamanin ve saglamanin, etkili pazar stratejilerinin gelistirilmesinde ¢ok Onemli
oldugu, ayrica miisteri memnuniyetsizliginin yonetilmesinin biiyiik 6nem arz ettigi
konferansa katilan arastirmacilar ve uygulayicilar tarafindan kabul edilmistir (Usta,

2006).

Pazarlama literatiiriinde miisteri memnuniyeti birgok yazar tarafindan farkli bi¢cimlerde

tanimlanmistir. Bu tanimlamalar sunlardir:
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Tablo 1.3.Miisteri Memnuniyeti Ile Ilgili Yapilan Tanimlar

Czepiel ve
Rosenberg (1977)

Satin alma ve tiiketim siiresince gergeklestirilen degerlendirmelerin timiidiir.

Hunt (1977)

Uriin ya da hizmet ile yasanan deneyimin, en az olmasi gereken diizeyde iyi

oldugu seklinde yapilan bir degerlendirme olarak tanimlamistir.

Oliver (1980)

Miisterinin satin alinan {iriin ya da hizmet ile ilgili tepkisi olarak tanimlamuistir.

Sullivan (1993)

Tse ve  Wilton | Tiikketim tecriibesinin bagindan sonuna kadar siiren bir degerlendirme
(1988) sonucunda ortaya ¢ikan bir cevap veya nihai ¢ikti olarak tanimlamistir.
Anderson ve | Uriin ya da hizmet performansinin, beklentiler ile eslesmesi sonucu olusturulan

genel bir yargi olarak tanimlamislardir.

Bloemer ve Ruyter
(1998)

Miisterilerin ihtiya¢c ve beklentilerine iliskin subjektif degerlendirmelerinin
sonucunda, belirledikleri secenegin beklentileri kargilamasi veya asmasi

durumudur.

Bei ve Shang (2006)

Miisterilerin satin aldiklar1 iiriin ve hizmet Onerilerine iligkin satin almadan

sonra yapilan degerlendirme olarak tanimlamislardir.

Acuner ve Keskin
(2000)

Miisgterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin

katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi

performansa, sosyokiiltiirel degerlere uygunluguna baglh bir fonksiyondur.

Altunisik ve Tatoglu
(2002)

Isletmenin sundugu iiriin 6zellikleri ile miisteri beklentileri arasindaki kesisim

bolgesi olarak tanimlamiglardir.

Tiirk (2005) Miisterinin {irlin ya da hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile satin
aldiktan ve kullandiktan sonra algiladiklar1 performans arasindaki farkliliktan
dogan tutarsizligin fonksiyonu olarak tanimlamastir.

Sandike1 (2007) Uriin ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin,

bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve iirlin ya da hizmete bagliligini

etkileyen karsilanma derecesi olarak tanimlamstir.

Hoyer ve Maclnnis
(2004)

Miisterinin sadece satin aldig: {irline iliskin bir tatmin yasamayacagini, ayni
zamanda satin alma deneyiminden, satis elemanindan ya da magaza

atmosferinden de tatmin olmus olabilecegini belirtmislerdir.

Gilinlimiizde isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve kar elde etmesini saglamak

icin miisteri memnuniyeti en Onemli araglardan birisi olarak goriilmektedir. Bunun

nedeni satin aldig1 mal ve hizmet performansindan memnun olan miisterinin bu mal ve

hizmeti tekrar satin alma egilimi gosterecegidir. Boylelikle yeni gelen miisterilere de
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duymus oldugu memnuniyetini ileterek hem isletmenin reklamini yapmis olacak hem de
isletmeye yeni miisterileri goniillii olarak kazandirmis olacaktir (Cengiz, 2010:151).
Sunulan mal ve hizmetlerden tatmin olan ve sonraki siirecte kullanmaya devam eden
miisteriler, zaman gectik¢e isletmenin sadik miisterisi olabilecektir (Cigek ve Dogan,

2009:213).

Miisteri memnuniyetinin isletmelerin pazar paylari, karlili1 ve biiyiime oranlarinda en
onemli pay1 olmasindan dolay igletmeler i¢in ¢ok dnemli bir yeri vardir (Eroglu, 2005:
9). Giiniimiizde de rekabet kosullarinda yalnizca miisteri memnuniyetini amaglayan ve

basarabilen isletmeler devamliliklarini saglayabilmektedir (Kozak vd., 2011:151).

Memnuniyeti saglanan misteri isletme calisanini olumlu sekilde etkileyen ve
isletmeninarz ettigi mal ve hizmetleri siirekli satin almaya hazir miisteridir.
Memnuniyeti saglanmayan miisteri ise, hem o mal veya hizmeti bir daha satin
almayarak hem de isletmenin yeni miisterilerini olumsuz yonde etkileyerek isletmeleri
negatif sekilde etkileyebilecektir (Sandik¢i, 2007:42). Miisteri memnuniyetinin
olusmas1 beraberinde miisteri sadakatinin olugsmasina ¢ok ciddi sekilde etki ederken;
olugsmamast durumunda ise miisterilerin kaybedilmesine ya da miisteri sikayetlerine
neden olabilmektedir. Miisteriler kullanmis olduklar1 mal ve hizmetten sikayetci
olmalar1 durumunda yeni miisterileri negatif sekilde etkileyecektir (Ozgiiven,
2008:677). Sonu¢ olarak, isletmeler bu durumda miisteri kaybina ugrayacak ve

ekonomik anlamda kayiplar yasayacaktir.

Rekabetin yogun oldugu piyasada isletmelerin ekonomik acidan biiylimelerini
saglamalar1 i¢cin mutlaka miisteri memnuniyetini arttirmalar1 gerekmektedir. Bunun
nedeni miisteri memnuniyetinin pazar ekonomisinde miisteri sayisini arttirmayi
amaglayan isletmelerin ekonomik faaliyetlerinin yoniinii belirlemesidir (Tiirkyillmaz ve
Ozkan, 2003:389). Bunun igin ayakta kalmay: ve rekabet avantaji saglamay1 amaglayan
isletmeler aktivitelerinde, miisteri memnuniyeti konusuna odaklanilmasi gerektiginin

farkina varmiglardir (Tikici ve Tiirk, 2003:28).

Gilintimiizde rekabetin ve mal ve hizmet ¢esitliliginin siirekli olarak artmasi nedeniyle
bir miisteriyi memnuniyeti saglamak amaciyla sunulan mal ve hizmetler bir sonraki giin

ilgili misteriyi tatmin etmek igin yeterli gelmeyebilir (Durmaz, 2008:15). Bunun nedeni
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gelisen teknolojinin her seyi miimkiin hale getirmesi ve artan refah seviyesi ile birlikte
miisteri beklentilerinin de siirekli olarak degismesidir (Taylor, 1995:13). Dolayisiyla
isletmelerin miisteriler ile siirekli ve etkin bir iletisim igerisinde olmasi, miisterilerin
istek, ihtiyac ve beklentilerini en iyi sekilde 6grenmeye ve karsilamaya caligmasi
gerekmektedir. Ancak bu sekilde daha fazla miisteri memnuniyeti saglamak ve daha ¢ok

miisteri kazanmak miimkiin olabilir (Durmaz, 2008:15).

“Turistik mal ve hizmet iireten otel isletmeleri, lirettikleri mal ve hizmetin 6zellikleri ve
sunum kosullartyla diger isletmelerden ayrilir. Ciinkdi bu igletmeler stoklanamayan ve
dolayisiyla iiretimi ve tiiketimi es zamanl yapilmasi gereken turistik mal ve hizmetler
tiretmektedirler. Bu isletmelerin iiretim ve tiiketimi es zamanli saglayabilmesi de ancak
konuklarin hizmet beklentilerini tam olarak karsilayacak mal ve hizmetin {iretilip uygun
bir sekilde sunulmasiyla gergeklestirilen miisteri memnuniyeti ile miimkiin
olabilmektedir” (Bulgan ve Soybali, 2011:3572). Bu iretimin ve sunumun basariyla
gerceklestirilebilmesi ve dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in, ilk
olarak isletme yoneticilerinin ve c¢alisanlarinin uyum igerisinde bir ekip olmasi
gerekmektedir (Ozer ve Giinaydin, 2010:151). Ciinkii hizmet isletmelerinde c¢alisanlar
ile miisterilerin sunulan mal ve hizmet siiresince bire bir etkilesim i¢inde olmasi,
miisterilerin de o calisanlarla ilgili algilar1 miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen

en 6nemli faktorlerden birisidir (Tiiziin ve Devrani, 2008:21).

Mevcut kosullarda yalnizca potansiyel misterilerini memnun etmekle yetinmeyip
mevcut miisterilerini de memnun etmek igin ¢aba gosteren konaklama isletmeleri i¢inde
miisteri memnuniyetinin énem derecesi giinden giine daha fazla artmaktadir (Bulut,
2011:402). Isletmenin basarisi, miisteri memnuniyeti faktorlerinin anlasilmasina
baghdir (Poon ve Low, 2005:226). Konaklama isletmelerinin rekabet edebilirligi ve
sirdiiriilebilirligi i¢cin miisteri memnuniyetinin saglanmast da Onem tasimaktadir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005:180). Bu anlamda miisteri memnuniyeti konaklama isletmeleri
acisindan ele almilirsa memnun misterinin sonraki konaklamalarinda da benzer
isletmeyi tercih etme olasilig1 yiiksek olacak ve bu konaklama isletmesini tatile ¢ikacak
diger kisilere de tavsiye edebilecektir. Sonug itibari ile konaklama isletmelerinin
ekonomik gelirlerinin ve doluluk oranlarinin artmasina da c¢ok Onemli bir katki

saglayacaktir.
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Konaklama isletmesinden memnun kalmayan miisterinin ise daha sonraki
konaklamalarinda s6z konusu konaklama isletmesini tekrar tercih etme olasiligi oldukga
disik olacak ve bu miisteri tatile c¢ikacak diger miisterilere s6z konusu
memnuniyetsizligini ileterek onlari negatif yonde etkileyecektir. Sonug olarak hem
kendisi bu konaklama isletmesini tercih etmeyerek hem de konaklama igletmelerine
gelecek olan yeni konuklara engel olarak; hem bu konaklama isletmesinin doluluk
oraninin hem de ekonomik gelirlerinin diismesine neden olabilecektir. Bunun icin
konuklarin1 kaybetmek istemeyen ve doluluk oranlarimi arttirmak isteyen konaklama
isletmeleri, konuklarinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini en iyi sekilde 6grenip bu istek,
ihtiyag ve beklentileri onlart memnun edecek bir sekilde karsilamalidir. Burada
unutulmamasi gereken Onemli bir nokta ise, hizmet sunan isletmelerin yer aldigi
konaklama sektdriinde miisteri memnuniyetini, sunulan hizmet kalitesini 6nemli 6l¢iide

etkiliyor olmasidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:181).

1.2.3. Miisteri Memnuniyetini Olusturan Faktorler

Yogun rekabetin s6z konusu oldugu ve isletmelerin Dbirbirlerinden zaman
kaybetmeksizin miisteri kapmak adina ¢aligmalar yaptig1 bir ortamda, miisterilerin diger
isletmelere ragmen o igletmeye baglanmasi ve alternatifler yerine o isletmeyi tercih
etmesi isletme i¢in Onemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Ciinkii yapilan
caligmalara gore; yeni misteri kazanma maliyetinin, eski miisteriyi elde tutma

maliyetinden daha fazla oldugu gériilmektedir (Lin ve Wang, 2005:272).

Miisteriyi tatmin etmek glinlimiiz kosullarinda degerlendirilecek olursa, sadece
sonuglara odaklanarak degil, siirecide dogru yonetmekle miimkiin olabilmektedir.
Yogunlasan rekabet kosullarinda isletmeler faaliyetler biitlinii olarak, miisterilerinin
istek, ihtiyag, beklenti, memnuniyet ve sadakati bir zincir seklinde diisiinerek hareket
etmek zorundadirlar. Clinkii memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, miisterinin bir iiriin
hakkinda 6nceden sahip oldugu beklentileri ile asil {iriin performansi arasinda algilanan

uyusmazligin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Oliver, 1999:34).

Miisterilerin beklentileri ve memnuniyetleri konusu, pazarlamadan, iktisada her alanda
bilim adamlarinin dikkatini ¢ekmis ve bu konuda yapilan bilimsel ¢alismalar her gecen

yil artis gostermistir (Yalgin ve Kogak, 2009:21). Miisterilerini neleri memnun ettigini
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O0grenmek isteyen isletmeler, hedefledikleri miisteri kitlelerinin genel o6zelliklerini
bilmek i¢in ¢aba gostermeli ve onlarin beklentilerini dogru tespit edip anlamalidirlar.
Isletmeler hitap ettigi miisteri grubunun beklentilerini iyi analiz ederek miisterilerin
beklentilerinin kargilayabilirler. Tiim miisteri gruplarinin kendilerine 6zgii birtakim
beklentileri bulunmaktadir. Isletmeler tarafindan 6zel miisteri gruplarinin istek ve
beklentilerinin neler oldugunu belirlemek i¢in 6zel arastirmalar yapilmasi

gerekmektedir (Ozcelik, 2007:78).

Miisteri memnuniyetine dogrudan etkisi olan birgcok sebep vardir. Miisteri
memnuniyetinde, miisterilerin 6ncesinde yasanilan memnuniyet diizeyini 6lgmek yeterli
olmamakla beraber, bu memnuniyetin getirecegi sonuglar1 da ele almak gerekmektedir

(Korkmaz, 2013:12).

Fiziki tiriinlerin elle tutulur, gézle goriiliir olmasi, o iiriinii kullanan miisterilerde olusan
memnuniyet veya sikayetlerin saptanmasini kolaylastiran bir etmendir. Hizmet sektorii
icerisinde faaliyet gosteren isletmelerde ise bu durum c¢ok daha zordur. Hizmet iireten
isletmelerde miisteri memnuniyeti hizmet verme asamasinin bittigi yere kadar devam
eder. Tim bu agiklamalara dayanarak miisteri memnuniyeti, triin ve {riin kalitesi,
irlinlin ya da hizmetin fiyatlari, isletmenin ve calisanlarin performanslari ile miisteri

beklentileri olmak iizere dort ana baslikta toplanabilir (Ozveren, 2010).

1.2.3.1. Uriin ve Uriin Kalitesi

Kalite kavrami, miisteri memnuniyetinin giin gectikge degisiklik gosteren iyilesmeyi
amaglayan ihtiyag, istek ve beklentilerinin saglanmasinda onemli yollardan birisi

olmaktadir (Giiven, 2010:296).

“Uriin kalitesi, tiiketicilerde olusan memnuniyet diizeyini énemli 6lciide etkilemektedir.
Yapilan bir arastirmaya gore kaliteli {irlin lireten firmalarin karliligiin ytiksek oldugu
gOriilmistiir. Misterilerin istegi kaliteli mal ve hizmet olduguna gore, rekabet halindeki

firmalar kaliteyi koruduklar siirece basarili olacaklardir” (Siikliim, 2006:26).

Isletmelerin kaliteli mal ve hizmet iireterek miisteri memnuniyetini saglamaya
yonelmeleri piyasada kalabilmeleri i¢in gerekliliktir. Miisterilerin, isletmeler tarafindan

uretilen mal ve hizmetin kalitesinden memnun olmamalar1 durumunda tekrar tekrar
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satin alma davraniginda bulunmalar1 beklenemez. Miisterilerin s6z konusu mal ve
hizmetlerden bekledigi kalite; maddi olabilecegi gibi maddi olmayan kalite bir bagka
ifade ile imaj da olabilmektedir (Walters ve Bergiel, 1989:54).

Hizmetin kalitesine gore miisteri memnuniyetinin belirlenecegi hizmet sektorii i¢in
kalite olgusu biiyiik ©nem tasimaktadir. Kisacasi, isletmeler verdikleri hizmetin
kalitesinin yiiksek ya da disiik olup olmadigi ozelligiyle orgiitiin, tiiketicilerin
goziindeki imajini belirler (Odabasi ve Baris, 2013:152).

1.2.3.2. Fiyat

Kisilerin {irtin tercihlerini 6nemli bir 6l¢lide etkileyen faktorlerden biri de fiyatlardir
(Eser ve Korkmaz, 2011:114). Degisen ekonomik yapilar iriinlerin ya da hizmetlerin,
rekabet piyasasinda satilip satilamayacagini belirleyen ©6nemli bir faktordiir.
Miisterilerin ihtiyaglari, istekleri ve beklentileri iizerinde firmalarin belirledigi fiyat,
indirim ve kampanyalardan etkilenerek miisteri tatmin diizeyini belirlemektedir (Kamus,

2018).

Fiyat ile iirlin arasinda, miisteri tatmini acisindan degerlendirildiginde karsilikli bir
etkilesim s6z konusu olmaktadir. Miisteri 1yi kalitede bir {irlinii miimkiin olan en uygun
fiyattan satin almay1 hedefler. Daha farkli bir bakis acisi ile ele alinacak olursa, satin
alma egilimine girdigi iirlin veya hizmete 6denen fiyatin yiiksek olmasi miisterilerin o

{iriin veya hizmetten beklentilerini de yiikseltecektir (Ozveren, 2010).

Uriinlere yonelik fiyat ve fiyatlama yaklasimlarini ticari, isletme ve miisteriler agisindan

olmak tizere ii¢ grupta toplamak miimkiindiir (Giilgubuk, 2008:16):

o [sletme Acisindan Fiyat: Kar ve karlilikta iyilesme, yatirimin geri doniis saglanmasi
oraninda artig, siirim ve pazar paylarinda artis acisindan degerlendirilebilir.
Isletmenin varligini siirdiirebilmesi ve gelecekte atilacak adimlar igin fiyat unsuru

isletme i¢in 6nemli bir yere sahiptir.

e Ticari Ag¢idan Fiyat: Isletmenin bulundugu mevcut ticari kanallarda biiyiimesi,

dagitimin diizeyinde artis ve pazarlanan iirline rafta daha genis yer ayirmasi, hitap
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ettigi pazarin beklentilerini karsilamasi ve farkli dagitim kanallarinda ayni fiyat

uygulamalarini giivenceye almasi seklinde degerlendirilebilir.

e Miisteriler A¢isindan Fiyat: Uriiniin belirlenen fiyatini rakip iriinlerin fiyatlar: ile
karsilagtirma, fiyatin uygunlugu konusunda karar verme, iiriin ile fiyat kalitesini
karsilagtirarak algilanan fiyat adilliginde iyilestirmeye gitme, fiyatin algilamasinda
belirlenen yol ile iiriin veya hizmetlerden memnun kalma ya da memnun kalmama

bi¢iminde ifade edilebilmektedir.

1.2.3.3. Performans

Isletme tarafindan miisterisinin sunulan mal ve hizmetten memnun kalmasi, sz konusu
o mal veya hizmetin fiili agidan performansi ile tilketmeden dnce o mal veya hizmetten
zihninde konumlandirdigt performanstan {istin olmasi anlamma gelmektedir.
Miisterinin sunulan mal ve ya hizmetten algilamis oldugu performans beklediginden
istiin ise tatmin duygusu, esit ise memnuniyet, diislik ise tatminsizlik duygusu ortaya

cikmaktadir (Islamoglu, 2010:16).

Uriin veya hizmetin performansi tiiketici beklentilerine oranla aym ya da tiiketici

beklentilerinden yiiksek ise memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Sivri, 2001:6).

Performans ile memnuniyet arasinda dogru oranti s6z konusudur. Performans, satin
aliman iirlin veya hizmette ne derece yiliksekse memnuniyet de o derecede yiiksek
olmaktadir. Uriin ya da hizmet performansinin diisiik olmasi ise memnuniyet derecesini
de diisirmektedir. Bu durum ise tiiketicide hayal kirikligina sebebiyet verecektir.
Isletmeler agisindan diisiik memnuniyet énemli bir engeldir. Bu konuda yapilan birgok
aragtirma gosteriyor ki, memnuniyet seviyesi diisiik olan tiiketici, bu durumu
cevreleriyle paylasip tlikettikleri {irlin veya hizmetin yakinlar tarafindan tiiketmelerinin

oniine gegmektedir (Tekin, 2002:2-15; Oz, 2012:9).

1.2.3.4. Beklentiler

Beklenti, sunulan iiriin veya hizmetin gelecekte bir zamanda tercih edilmesi konusunda
meydana gelen inanglar1 kapsayan kavram olarak agiklanmaktadir. Uriin ve hizmetin

misteri tarafindan algilanan niteligi ve miisterinin kisiliginin 6zellikleri, iiriinden ya da
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hizmetten beklentileri meydana getiren 6nemli unsurlardir. Sonrasinda beklentiler,
hizmetin ele alinmasi veya degerlendirilmesi konusunda miisterinin davranislarina

biiyiik bir oranda etki etmektedir (Tiitiincii, 2001:25).

Miisterilerin bir iirlin ya da hizmeti satin alma Oncesindeki beklentileri, miisteri
memnuniyeti iizerine Onemli derecede etki etmektedir. Satin alim Oncesi olusan

beklentiler iki ana teori ile agiklanabilir (Altintas, 2000:41-43).

Beklenti-beklenti teorisi: Memnuniyetin satin alim yapilmadan Onceki beklentilerle
satin alim yapildiktan sonra iirlinden veya hizmetten algilanan performans arasinda
yapilan karsilagtirma olarak one siiriiliir. Bu durumda memnuniyetin olumlu olmasi ve
artmasi, performansin beklentilerin {izerine ¢ikmasi ile gerceklesir. Performans

beklentilerin altinda kalir ise, memnuniyetsizlik meydana gelir.

Karsilama seviyesi teorisi: Miisteri, satin aldig1 {iriinii ya da hizmeti piyasadaki diger
iriin veya hizmetlerle karsilastirma yaptiginda, satin aldig {iriin ve hizmet digerlerinden
istiin ise memnuniyet olusacaktir. Bu durum miisterinin kullandig1 kanali kullanmaya
devam etmesini saglayacaktir. Eger karsilastirma seviyesi ¢itasinin altinda kaliyorsa
memnuniyetsizlik meydana gelecektir ve daha sonraki aligverisini baska yerden yapma

egilimine gidecektir.

1.2.4. Konaklama isletmeleri Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gilinlimiizde tiim sektorler hizli gelisim ve degisim siirecinden etkilenmektedir. Farkli
sektorlerde calisan isletmelerin, piyasa ortaminda yasamlarimi siirdirmek ve pazar
gelisimlerini saglamak i¢in miisterilerle siki baglar kurmalar1 zorunlu hale gelmistir.
Miisterilerle sik1 baglar kurmanin 6nemini kavrayan igletmeler faaliyet gosterdikleri
alanlar ne olursa olsun miisterilerle iyi diyalog kurma yoluna gitmelidirler. Ayrica
sunduklar1 iiriinler ve hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyini arttirmaya yonelik
girisimlerde bulunurlar. Diger sektorlerde oldugu gibi konaklama isletmeleri de
miisterilerine mal ve hizmet sunmaktadir. Bu nedenle giiniimiizde konaklama
isletmeleri de miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik arastirmalar yapmaya

yonelmislerdir (Bulut, 2011:390). Konaklama isletmelerinin biiyiik bir bolimii miisteri
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memnuniyeti ile ilgili yaptiklar1 arastirmalari rekabet ortaminda kendilerine avantaj

saglamak i¢in kullanmaktadirlar (Su, 2004:398).

Ulke gelirini en yiiksek sekilde etkileyen turizm sektorii, kiiresellesme ve teknolojinin
de gelismesiyle, miisteri potansiyeli ve beklentilerinde degisiklige ugramaktadir.
Orgiitlerin isleyisini etkileyen ve zorlasan rekabet piyasasindaki gelismeler, isletmeleri
miisteri memnuniyetine daha ¢ok yonlendirmeye baslamistir. Hizmet sektoriinde
performansin artmasinit saglayarak ve is giliciinii daha ileri bir seviyeye tasiyarak
miisterilere daha iyi bir hizmet sunulmasi, ana tema olarak kabul edilmektedir (Taner,
2015:97-98).

Isletme agisindan degerlendirildiginde miisteri memnuniyetinin en 6nemli faydasi
ekonomik yonden isletmeyi rahatlatmasidir. Yapilan arastirmalarda miisteri
memnuniyetinin isletmelere ekonomik anlamda birgok faydasinin var oldugu
kanitlanmigtir.  Miisteri memnuniyeti maliyetleri diislirerek isletmenin tasarruf
yapmasinda énemli etkisi vardir. Sadik miisterinin muhafaza edilmesinde ve igletmeyle
olan iliskisinde siirekliligin saglanmasinda miisteri memnuniyetinin ne kadar onemli
oldugu anlagilmaktadir. Isletmelerin miisteriye onem vermeleriyle gelirleri artar,
giderleri azalir, saglam bir miisteri tabani olusur ve yeni miisteriler kazanmada
isteklendirme kaynagi olur. Arastirmalar sonucu anlasilan yeni bir miisteri kitlesi
kazanmak, varolan miisteri kitlesini elde tutmaktan bes kat1 kadar maliyetli olacaktir

(Esen, 2011:21).

Mikro agidan degerlendirildigi zaman konaklama igletmeleri turizm sektoriiniin temelini
olusturmakta olup, rakipleri ile daha iyi miicadele edebilmek i¢in miisterileri ile iyi
iliskiler kurma ve miisteri sadakatini yiikseltme yoluna gitmektedirler. Konaklama
isletmeleri misteri sadakatini yiikseltmek i¢in de birtakim stratejiler gelistirmektedirler
(Selvi ve Ercan, 2006:160). Ciinkii miisteri memnuniyeti ve sadakatin artmasi
isletmelerin reklama harcayacaklar1 paralari azaltirken, isletme karliliginin da artmasina

katki saglamaktadir (Brimpong, 2008:17).

Miisterilerin gilin gectikce degisen refah seviyesi, beklentiler, se¢cimlerindeki farkliliklar
ve gereksinimler, isletmelerin, hizmet sunumlarina ve Kkalitesine dikkat etmelerini

saglamistir (Chu ve Choi, 2000:363-377). Fiyat belirlemede mal ya da hizmetin
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kullanabilirligi, hangi kitleyi ele aldigi, iletisimde misafirlere karsi olan tavirlar ya da
sunulan hizmete kars1 olusturulan giiven isletmelerin imaji1 ve gelecegi i¢in énemli bir
rol oynamaktadir. Konaklama sektoriinde, miisteriler beklentilerinin iizerinde bir hizmet
kalitesi aldikga memnuniyetleri de o derece fazla olacaktir (Oztiirk ve Seyhan,
2005:170-182). Ornegin miisterilerin konakladig1 konaklama isletmesi tarafindan her ne
kadar en iyi malzeme ve yemekler kullanilsa da hizmet sunulurken yapilan kii¢iik bir
hata bile miisterilerin memnuniyetini kotii yonde etkileyerek isletmelerin imajma zarar

verecektir (Taner, 2015:118-119).

Konaklama isletmelerinde is tatminin ¢eliskili ve zor olmasi, ¢alisanlarin misterilere
karsi olan davraniglarini etkileyeceginden miisteri memnuniyetini de dogrudan
etkilemektedir. Misafirlerin, ihtiyag ve beklentilerinin kisa siirede karsilanmasi,
herhangi bir tatminsizlik durumunda hizli kararlar alinarak olumlu bir sonug elde
edilmesi gibi faktorler de otelcilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin

Onemini ortaya ¢ikarmaktadir (Tsaur, Chiu ve Huang, 2002:85-98).

Siirekli bir rekabet halinde olan konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in Oncelikle ¢alisanlarin da belirli diizeylerde tatmin edilmesi
gerekmektedir. Bunun nedeni i3 doyumuna sahip kisilerin hizmet sunumlar1 ve miisteri
memnuniyetini orgiitiin kiiltiiriine uyumlu olarak daha kolay ger¢eklestirebilmeleridir

(Snipes, Oswald, LaTour & Armendis, 2005:174-178).

Sonug olarak, konaklama isletmeleri i¢in etkili bir islevi olan ve isleyisin devamini
saglayan miisteri memnuniyeti, yoneticilerin hizmet kalitesine ve aktariligina daha ¢ok
onem vermeleri gerektigini gostermektedir. Ayrica miisterilerin, satin aldiklari hizmeti
nasil algiladiklar1 ve bu hizmetin, isletme calisanlar1 tarafindan aktarilis bigimide biiytlik

onem tagimaktadir (Tsaur, Chiu ve Huang, 2002:397-405).

1.2.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Yapilan arastirmalarda konaklama isletmelerinde miisterilerin genel olarak odalarin
kalitesi, ¢alisanlarin servis hizmetlerinde gosterdikleri performans ve alinan hizmetlerin
ekonomik degerine gére memnuniyet diizeylerinin sekillendigi ifade edilmistir (Choi ve

Chu, 2001:277). Ancak miisterilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen birgok degisken
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bulunmaktadir. Fiyat unsurunun yaninda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi,
yeme-igme hizmetlerinin 6zellikleri gibi unsurlarda hem miisterilerin memnuniyet
diizeyleri hem de aymi konaklama isletmesine tekrar gelme olasiliklarini etkilemektedir
(Mey vd., 2006:148).

Gu ve Ryan (2008:337) tarafindan yapilan arastirmada, miisterilerin aldiklar
hizmetlerde rahatlik ve temizlik unsurlarina dikkat ettikleri belirtilmistir. Turizm
isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar literatiir baglaminda; kisisel,

sosyal, ekonomik ve psikolojik olarak dort alt baslikta toplanilmistir.

1.2.5.1. Kisisel Faktorler

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen kisisel faktorlerin temel
nedeni, verilen ayni hizmetlerin her miisteri tarafindan farkli bir bicimde algilanmasidir
(Mey vd., 2006:144). Bunun yaninda konaklama isletmelerindeki her miisteri verilen
hizmetlerden bazilarin1 daha fazla Snemsemektedir. Ornegin; bazi miisteriler konaklama
isletmesinin sundugu yeme-icme hizmetlerinin kalitesini diger hizmetlere gére daha
fazla onemseyebilir. Diger taraftan bazi misterilerin, isletme tarafindan verilen oda
hizmetlerini daha ¢ok Onemsedikleri goriilebilmektedir (Choi ve Chu, 2000:126).
Miisteri memnuniyetini etkileyen kisisel faktorlerin basinda cinsiyet, yas, egitim

seviyesi ve yasam sekli unsurlar1 gelmektedir.

Cinsiyet: Konaklama isletmelerinde miisteriler arasindaki cinsiyet farkliligi ekonomik,
kiiltiirel ve sosyal farklilik da yaratmaktadir. Cinsiyet, ayrica miisterilerin, konaklama
isletmelerinin sagladig1 iirtin ve hizmetlerin de igerigine ve mesajlarma olan tepki
diizeylerini de etkilemektedir. Dolayisiyla bu durum kadin miisterilere 6zel dizayn
edilmis {irtin/hizmet ve imkan ¢esitliliginin ortaya c¢ikmasina sebep olmustur.
Konaklama isletmelerinde kadin miisteriler igin yapilan ¢alismalar, etek askilari, kadin
tuvalet takimlari/esyalari, sa¢ kurutma makineleri temin etme ve daha kadinsi bir oda
dekoru dizaynini igermektedir. Baska bir ¢alisma ise, konaklama isletmelerinde kadin
miisteriler i¢in rahatlik, glivenlik, odalarda konfor, konaklama igletmesinin olanaklar1 ve

boliimlerinin 6nemli oldugu goriilmiistiir (Emir ve Kilig, 2011).
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Yas: Yas acisindan ele alindigi zaman ise, 18 ile 30 yaslar1 arasinda bulunan
miisterilerin miisteri iliskileri ve 6n biiro hizmetlerini 6nemsedikleri, 31 ile 40 yas grubu
arasindaki misterilerin yeme-igme ve teknik servis hizmetlerini 6nemsedikleri, 41 ile 50
yas grubu arasindaki misterilerin teknik servisler ve muhasebe hizmetlerini
onemsedikleri, 51 ile 60 yas grubu arasindaki miisterilerin de verilen kat hizmetlerinin

kalitesine gére memnun olduklar belirtilmistir (Bulut, 2011:403).

Egitim Seviyesi: Memnuniyet ilizerinde onemli Olciide etki eden unsurlar arasinda
miisterilerin egitim seviyeleri yer almaktadir. Miisterinin egitim durumundaki ilerleme
aynt zamanda gelir seviyesini ve calisma durumunu da etkilemektedir. Egitim
seviyesinin ylikselmesi ile miisteri, seyahate c¢ikma gibi kiiltiirel ihtiyaglarinin
doyurulmasi gereginin farkinda olmaktadir (Toskay, 1989:135). Bir baska deyisle, daha
fazla gelir ve statii saglayacak olan mesleklerde ¢alisma ihtimali yiiksek olan kisilerin
beklentileri de artmaktadir (Kozak vd., 2001:69). Ornegin, sirket temsilcileri ve bilim
adamlar1 is seyahatlerinin 6nemli bir grubunu olusturmaktadir (i¢6z, 2001:81). Bu
gruplar daha yiiksek beklenti ile daha kaliteli turistik mal ve hizmet talep ederler. Buna

paralel olarak daha yiiksek tatmin diizeyine ulagsmay1 beklemektedirler.

Yasam Tarzi: Yasam tarzi, konaklama isletmelerinde miisterilerin memnuniyetlerini
etkileyen sonuncu faktordiir. Ayn1 kiiltiir, sosyal simif ve meslekte olan insanlarin ¢ok

farkli yasam tarzlari olabilmektedir (I¢dz, 2001:81).

Bunun yaninda medeni durum agisindan ele alindig1 zaman, evli miisterilerin bekar
miisterilere gére memnuniyetsizlik yaratan bir hizmet nedeniyle daha az sikayetci tavir
sergiledikleri ifade edilmistir (Burucuoglu, 2011:55-56). Dogaldir ki miisterilerin
konaklama isletmelerinden almis olduklar1 hizmetlerin biiyiik bir boliimiiniin (oda
hizmeti, yeme-icme vb.) giinliik hayatlarinin da bir parcasi olmasi, s6z konusu
hizmetlerin sunulmasindaki eksikliklerin memnuniyetsizlige yol agmasi beklenen bir

sonugtur (Kandampully ve Suhartanto, 2000:346).

1.2.5.2. Sosyal Faktorler

Kiiltiir, referans gruplari, aile, roller ve statii; tliketici tutumlarini yani miisterilerin
memnuniyet diizeylerini etkileyen ©nemli sosyo-kiiltirel faktorler arasinda yer

almaktadir (Mucuk, 1994:80).
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Maddi ve manevi unsurlardan meydan gelen kiiltiir nesilden nesile aktarilan, bir
toplumun sahip oldugu yasam tarz1 seklinde ifade edilebilir (Kog, 2008:250). Yasanilan
tecriibeler sonucunda elde edilen ve kisinin diisinme ve davranis siirecini Onemli
derecede etkileyen kiiltiir, bir topluma ait yemek, dil, gelenek, din, gérenek, miizik,
sanat, yapitlar olarak biitiin maddi ve manevi degerleri kapsamaktadir. Kiiltiir; birey ve
ailenin yasam bi¢imini, tutumlarim1 ve davranislarini etkileyen en 6nemli unsurdur
(Islamoglu ve Altunisik, 2010:199). Bir kiiltiir nazarinda yanlis olarak algilanan ve tepki
¢eken bir davranis, farkli bir kiiltiir temelinde dogal karsilanabilir ve herhangi bir tepki
gosterilmez (Karafakioglu, 2008:102-103). Bu nedenle tatil i¢in Tiirkiye’yi secen farkli
kiiltiirlere sahip iki ailenin her sey dahil sisteminin oldugunda bes yildizli bir konaklama

isletmesinin sundugu mal ve hizmetlerden, beklenti ve algilamalarinin ¢esitli olabilecegi

ifade edilebilir.

Insanin davranislari, hayata gdziinii actign andan itibaren, icine dogdugu bir danisma
gurubu durumundaki aileden aldig1 ozellikler ile sekillenmektedir (Yiikselen,
2006:104). Bu durum da birbirinden farkli aile yapisi olan miisterilerin alglr ve

beklentilerinde de farkliliklarin olmasina neden olacagi sdylenebilir.

Her bireyin bir orgiit, grup veya kurum icerisinde elde ettigi bir konumu, statiisii vardir.
Bireyin elde etmis oldugu bu statii, bireylere farkli roller yiikler ve bu da bireylerin
davraniglarini etkilemektedir (Mucuk, 1994:83).

Danigsma gruplar arkadas aile, akraba, dost, es gibi kisilerin tutum ve davranislarina
dogrudan veya dolayli yoldan etkide bulunan gruplardan olusur. Danigma gruplarinin
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve olumsuz yonde oldukga fazla etkisinin oldugu
soylenebilir. Ornegin bir miisteri satin aldig1 bir mal veya hizmetten memnun kaldi§1
takdirde, bu memnuniyetini baska miisterilerle paylasarak, satin aldigi bu mal veya
hizmetlere kars1 miisterilerin beklentilerinin artmasina sebep olabilir. Fakat birbirinden
farkl kisisel, sosyal, kiiltiirel ve psikolojik yapiya sahip olan miisterilerin algilamasinin
da  farkli  olacagindan dolayisiyla da  misteri  memnuniyetinin  veya
memnuniyetsizliginin de farkli asamalarda gerceklesecegi soOylenebilir (Yiikselen,

2006:104).
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Kompleks yapiya sahip olan sosyal sinif kavrami benzer degerleri, ilgileri, yasam tarzini
ve davranis bi¢imini sahiplenmis toplumun alt kategorileri seklinde tanimlanabilir.
Sosyal smif, kisilerin gelir seviyesi ve kaynagi, sahip oldugu meslegi, yasanilan
gevrenin yapisi, egitim diizeyleri gibi birgok ortak nitelikler ile belirlenir (Mucuk,
1994:82-83). Genel olarak benzer sosyal sinifta yer alan tiiketiciler, ayn1 mal ve
hizmetleri tercih etmektedirler (Yiikselen, 2006:102). Ornegin iist sinifta yer alan
tiikketiciler liiks mal ve hizmetleri tercih ederken, orta iistii sinifta yer alan tiiketiciler
kaliteli bir hayat siirdiirmeye calisirlar. Alt smifta yer alan tliketiciler ise toplumsal
kurallara ve degerlere bagli kalmaya o6zen gosterirler (Islamoglu ve Altumisik,
2010:216-217). Bu nedenle birbirinden farkli sosyal siiflar igerisinde bulunan
miisterilerin satin alacagt mal veya hizmetlerden algilayacaklart memnuniyet

diizeylerininde farkli olabilecegi sdylenebilir.

1.2.5.3. Ekonomik Faktorler

Sahip oldugu sinirli kaynak ile turistik faaliyetlere katilan tiiketiciler, ddeyecekleri
fiyata degecek bir iirlin satin almayr isterler (Uygur, 2007:191). Bunun yaninda
fiyatlarin ekonomik olarak diisiik olmasi miisteri degerini arttirma yontemlerinden
birisidir (Ozgelik, 2007:88). Giiniimiizde konaklama isletmeleri miisterilerine ekonomik
sartlarda bir tatil imkani1 sunmak i¢cin “’her sey dahil’’ sistemini gelistirmislerdir.
Yapilan arastirmalarda miisterilerin her sey dahil sistemleri ekstra para harcamasina
neden olmadig: icin tercih ettikleri belirtilmistir (Siikliim, 2006:105). Bunun yaninda
ekonomik faktorler miisterilerin ayn1 hizmeti defalarca kullanmalarina olanak sagladig:
gibi hizmetten sadece bir defa yararlanmalarina da neden olabilir. Eger alinan hizmetin
ekonomik Ozellikleri miisteriye uygun ise miisteri ayni hizmeti tekrar almak
isteyecektir. Ancak miisterinin bekledigi fiyat unsurlar yiiksek ise miisteri iirlin veya
hizmeti almaktan vazgegecektir. Ayrica miisteri ekonomik anlamda bekledigi fiyat veya
indirimi elde edemedigi zaman memnuniyet diizeyinde azalma meydana gelmektedir

(Y1ldirim, 2005:13).

Bulut (2011:395) tarafindan yapilan arastirmada da, misterilerin ekonomik 6zelliklerine
gore konaklama isletmelerinden beklentilerinin farklilik gosterdigi belirtilmistir. Bu
nedenle gelir seviyesi az olan konaklamaigletmesi miisterilerinin isletmeye karsi

beklentilerinde de anlaml1 bir daralma meydana geldigi ifade edilmistir. Ertiirk ve Kiyak
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(2011) tarafindan yapilan arastirmada ise, miisterilerin hizmet alirken ekonomik
Ozelliklerine bakmalarinin yaninda, ticretsiz sunulan ekstra hizmetlerin de bulunmasina

onem verdikleri ifade edilmistir.

(Choi ve Chu (2000:126) tarafindan yapilan arastirmada da, konaklama isletmelerini
tercih eden miisterilerin bir boliimiiniin isletmedeki fiyat diizeyini diger hizmetlere gore
daha fazla oOnemsedikleri sonucuna ulasilmistir. Alegre ve Juaneda (2006:685)
tarafindan yapilan arastirmada ise turistlerin hizmet aliminda fiyati ve ekonomik
unsurlar1 g6z oniinde bulundurduklari belirtilmistir. Bu baglamda miisterilerin aklinda
her zaman “Aldigim hizmete gore 6dedigim tutar yeterli mi?” veya “Bu iiriin daha
diisiik maliyetli olabilir mi?” diislincesi ve sorusu bulunmaktadir. Bu nedenle
miisterilerin almis olduklar1 hizmet ve s6z konusu hizmete 6dedikleri bedel miisteri

memnuniyeti agisindan 6nemli bir belirleyicidir (Esen, 2011:33).

1.2.5.4. Psikolojik Faktorler

Miisterilerin davraniglarini belirleyen algi, glidiim, tutum ve 6grenme siireci gibi igsel
degiskenler, miisteri memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorleri olusturmaktadir
(Karafakioglu, 2008:93). Psikolojik siireler her miisteride farklidir. Ciinkii bir vaka
karsisinda her miisterinin algilamasi, 6grenim siireci, glidiillenmesi ve tutumu farklilik
gostermektedir. Bu durumun sonucunda da her miisteri olaya kendi acisindan bakarak,

olay1 kendi algilamasina gore degerlendirir (Rizaoglu, 2004:72).

Insan davranislarinin temelini olusturan giic, giidii olarak tanmimlanir. Giidiileme ise
““kiginin i¢ ve dis uyaricilarin etkisiyle harekete gegmesidir’” (Mucuk, 1994:84). Bir
bagka tanima gore ise giidiiler, ‘‘ihtiyaclar1 doguran, bunun i¢in yeterli enerjiye sahip
giiclerdir” (Karafakioglu, 2008:93). Ornegin turistlerin tatil yapma giidiisii onlarin,

ulagim, konaklama gibi hizmetleri satin almasina sebep olmaktadir.

Giidiiler biligsel stireglerin  temelini  olusturur ve miisterilerin olaylara karsi
algilamalarini, diistincelerini ve tutumlarini etkilemektedir (Rizaoglu, 2004:72). Ciinkii
insanlarin neredeyse biitiin davraniglarinin arkasinda giidiiler yer almaktadir (Islamoglu

ve Altunisik, 2010:85). Bu nedenle beklenti ve algilamalarin karsilagtirilmasiyla olusan
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miisteri memnuniyetini etkileyen onemli faktorlerden birinin de giidiiler oldugu

sOylenebilir.

Algilama “insanlarin anlamli bir diinya bi¢imi yaratmak icin bilgi girdilerini se¢me,
orgilitleme ve yorumlama siireci” olarak tanimlanabilir (Rizaoglu, 2004:72). Cevresel
uyaricilarin duyu organlan tarafindan farkina varilmasi sonucunda bireyin uyariciyi
yorumlamast sonucu algilama olusur. Algilamanin sonucunda anlamlandirma meydana
gelir.  Oznel nitelik tasiyan algilamalar genellikle, miisterilerin ihtiyaglarima,
beklentilerine, degerlerine ve dzelliklerine gore farklilik gosterebilmektedir (Islamoglu
ve Altunisik, 2010:109). O halde miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin aldiklar1 mal
ve hizmetlerden algilamalarinin beklentilerine esit yahut beklentilerinin tizerinde oldugu
durumlarda gergeklesmesi Ongoriilebilir. Bu baglamda disiiniildiigiinde, miisteri
algisinin, miisteri memnuniyetini etkileyen en Onemli faktorlerden biri oldugu

sOylenebilir.

Kisinin bir nesne, konu, diisiince, kisi veya kisiler iizerindeki olumlu ve olumsuz
yargilarina gore sergilemis oldugu davranis egilimleri tutum olarak ifade edilmektedir.
Tutumlar; algilama, gilidiileme ve 6grenme olmak iizere miisteri memnuniyetine etki
eden diger sosyo- kiiltlirel ve ekonomik faktorler ile etkilesim icerisinde yer almaktadir
(Kog, 2008:176). Ozellikle miisterilerin kisilik dzellikleri, deneyimleri, aile ve yakin
cevresi ile iligkileri, gosterdigi tutumlart etkileyen onemli etmenlerdendir (Mucuk,
1994:86).

Miisteri memnuniyetine etki eden bir diger faktdér olan 6grenme ise, “zaman iginde
yasantt ya da uygulama sonucu, insan davranislarinda meydana gelen kalici
degisiklikler” olarak tanimlanabilir ve miisteri davraniglarinin ¢ogu bu sekilde olusur

(Islamoglu ve Altumgik, 2010:127-128).

1.2.6. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Gilintimiizde 6zel sektdr ve kamu alaninda kaliteye yonelik egilimlerin baslamasi ve
miisteri memnuniyetinin Oneminin her gecen giin artmasi, miisterilere yOnelik
memnuniyet (tatmin) arastirmalarinin yapilmasim1 zorunlu kilmaktadir. Ciinkii satin

aldig1 mal ve hizmetten memnun olan miisteri ayn1 mal ve hizmeti tekrar satin almak
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isteyecektir. Boylece bu miisteri hem isletmeye olan bagliligini arttiracak hem de
isletmenin ekonomik gelirlerine katki saglayacaktir (Tiitlincii ve Dogan, 2003:130-131).
Isletmelerde belirli araliklarla yapilan miisteri beklenti ve memnuniyeti arastirmalar
miisterilerin isletmelerden beklentilerini, isletmelerin mal ve hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini ortaya koyar. Bu baglamda isletmelere, miisterilerin memnun olmadigi
olumsuz durumlar s6z konusu ise, bu olumsuz durumlar1 ortadan kaldirmak ve miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla ¢alisma olanaklar1 sunar. Miisteri memnuniyetinin
s0z konusu oldugu durumlarda ise miisteri memnuniyetinin arttirilmasma yonelik
calisma olanaklari sunar (Emir vd., 2010:304-305). Bu baglamda miisteri
memnuniyetini siirekli kilmak ve arttirmak isteyen isletmelerin, belirli araliklar ile

miisteri memnuniyetini 6l¢cmeye yonelik ¢alismalar yapmasi gerektigi sdylenebilir.

1960’larda miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalar yapilmaya baslanmistir. ilerleyen
yillarda miisteri memnuniyetinin dl¢limiiniin popiilerligi artmis ve tiiketici pazarlarinin
dinamiklerinde énemli birtakim degisikler meydana gelmistir. Isletmeler rekabet ortami
icerisinde, memnuniyeti saglamak ve sadakat olusturmak amaciyla her gegen giin

caligmalarina devam etmislerdir (Williams ve Uysal, 2003:2).

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesine yOnelik ¢alismalarda miisterilerin memnuniyet
diizeylerini 6l¢meye yonelik gerekli bilgilerin uygun yontemler ile toplanmasi, toplanan
verilerin dogru analiz edilmesi ve yorumlanmasi onem arz etmektedir (Giiven,

2010:294).

Hizmet sektoriindeki isletmelerin, sunduklari iiriinlerin yahut hizmetlerin miisterilerin
gereksinimlerini hangi ol¢iide karsiladiklarini bilmeleri gerekmektedir. Miisteri
ihtiyacinin karsilandigi diizey ise, miisterinin tatmin olmamasi veya tatmini seklinde
adlandirilmaktadir. Konaklama ve yiyecek i¢ecek sektorii, miisteri tatminini 6lgmek ve
gelecekteki  pazarlama  politikalarinin -~ belirlenmesi  i¢in  ¢esitli  metotlar
kullanmaktadirlar. Bu yontemleri temel olarak iki grupta degerlendirme olanagi vardir

(Kilighan, 2012:47):

e  Miisteri isletme icerisinde iken:
» Misteri istek ve sikayet formu,
» Misteriler ile yapilan yiiz yiize goriismeler.
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e  Miisteri isletme disinda iken:
» Konaklama isletmeleri isletmesi tarafindan miisterilerin e-mail adreslerine
anket gonderilmesi,
» Konaklama isletmesi diginda sahsen yapilan goriismeler,

»  Anketlerin seyahat acenteleri tarafindan doldurulmasi.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi ile ilgili literatiir tarandiginda, farkli alanlarda ve
hizmet dallarinda faaliyet gosteren isletmelerde yapilan ¢aligmalara rastlanmistir. Ancak

bu calismada, turizm sektori ile ilgili arastirmalara yer verilecektir.

Kim, Nee ve Kim (2009), DINESERV’iin yaptigi ¢alismada miisteri memnuniyeti,
tekrar gelme niyeti ve agizdan agiza duyurmanin etkisini incelemistir.
Okumus ve Asil (2007), havayolu yolcularinin genel olarak memnuniyet seviyeleri ve

hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi inceleyen bir ¢alisma yapmislardir.

Olorunniwo ve Hsu (2006), yaptiklar tipoloji analizinde, kitle hizmetlerinde hizmet

kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerini incelemislerdir.

Anderson ve Mossberg (2004), yaptiklar1 calismada restorana gelen miisterilerin
memnuniyet diizeyi ile ilgili bir arastirma yapmuglardir. Restorana gelen miisterilere
servis hizmeti, yemek, restoranin i¢i, yemeklerin lezzeti, yemek sirketi ve diger
miisterilerden hangisine dnem verdikleri ve ideal bir restoranin nasil olmasi gerektigine
iliskin sorular yoneltilmistir. Bunun sonucunda aksam yemegi i¢in restorana gelen
miisterilerinsosyal ihtiyaclara 6nem verdikleri; 6gle yemegi i¢in restorana gelen

miisterilerin ise psikolojik ihtiyaglara 6nem verdiklerine iliskin verilere ulagilmistir.

1.2.7. Miisteri Memnuniyetinin Sonuclari

Miisteri memnuniyeti konusunun karmasik ve ¢ok iliskili bir yapis1 vardir. Pek ¢ok
farkli konudan etkilenebilmektedir; i¢ hizmet kalitesi, motivasyon, egitim ve gelistirme,
dis pazarlama faaliyetleri, miisteri beklentileri gibi. Isletmelerin karliliklarin1 artirmak
ve siireklilik saglamak i¢in miisteri memnuniyetini arttirmaya calistiklar1 diigtiniiliirse
karlilik (profit) oran1 miisteri memnuniyetinin bir sonucu olacaktir. isletmeler gelen
sikayetleri de en 1yi sekilde degerlendirdikleri halde aleyhine olan bir durumu diizeltip

lehine c¢evirebilirler. Dogru zamanda miisterilere dogru sekilde hitap edecek reklami
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yapmakta miisterilerin goziinde {iritin/hizmeti ¢ekici kilacaktir. Tercih edilebilirligi artan
lirlinlin/ hizmetin isletmeye saglayacagi fayda ve gelirde fazla olacaktir. Daha sonraki
reklam giderleri icinde gereken para kaynagi olusup; karlilik olarak geri doniisi
saglanacaktir (Lou ve Homburg, 2007:146). Kalite, tatmin, sadakat ve karlilik
konularmin hepsi bir sirkiilasyonun parcasidirlar. Miisteri memnuniyeti; miisteri
sadakati ve miisteri bagliligimin temel kosuludur. Miisteri memnuniyeti ayn1 zamanda

karlilik ve pazar pay1 tizerinde de olumlu etkiye sahiptir (Meng ve Elliot, 2009:56).

Cat1 ve Kocoglu'na (2008:78) gore miisteri memnuniyeti isletmeye asagidaki faydalari

saglar:

1. Memnun olmus bir miisteri sz konusu isletmeden ¢ok daha fazla iiriin/hizmet satin
alir,

2. Memnun olmus bir miisteri diger ihtiyaglari i¢in ayn1 isletmeyi tercih eder,

3. Memnun olmus bir miisteri pozitif diisiincelerini diger miisterilere ya da ¢evresine

de yayar,

4. Memnun olmus bir miisterinin diger isletmelere olan ilgisi yiiksek degildir.

Yukaridaki bilgilerden de anlagilacagi gibi isletmeler hizmet kalitesini sagladiklari
takdirde miisteri memnuniyeti de saglanacaktir. Miisteri memnuniyeti saglandig

takdirde sadakat diizeyi artacak ve paralelinde karlilik da artacaktir.

Isletmelerin miisteri memnuniyeti sistemlerine devam edip etmeyecekleri konusunda
diistinmeleri veya bu siireci gozden gecirmeleri, kalic1 basar1 elde etmeleri de son derece
onemlidir. Cengiz (2010:83-84) miisteri memnuniyetini Olgcerken asagidaki sorularin

tizerinde durmustur:
1. Kim miisteri memnuniyetini 6lcecek? Cevap, herkes olmali,
2. Ne ol¢iilmeli? Cevap, miisteriyi etkileyen her sey olmali,

3. Ne zaman 0l¢iilmeli? Cevap, her zaman olmali,

4. Nerede ol¢lim yapilmali? Cevap, miisteri memnuniyetini ve kaliteyi etkileyen

siirecler ve biitiin isletme olmali,
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5. Nasil dl¢iim yapilacak? Isletmeler kendi siireclerini gdzden gegirerek danisman
firmalar ya da kendi ar-ge departmanlar1 destegi ile nasil 6lglim yapacaklarini

belirlemelidirler. Ornegin; anket yontemi bunlardan sadece biridir,

6. Neden oOlglim yapilacak? Kalitenin nasil gelistirilecegini 6grenmek ve miisteri
memnuniyetini artirmak igin olmali. Ornegin; Kore telekomiinikasyon servisinde
yaptiklar1 arastirmaya gore misteri memnuniyeti konusu anlami ve Onemi
biiyiiktiir. Miisteri kayip oram1 1998-1999 yillar1 arasinda %1,3 iken 2000’lerin
baslarinda %3,3 olmustur. Bu durum diger biiylik firmalar ile kiyaslandiginda
oldukga fazladir (Kim vd., 2004:38).

Yukaridaki maddelerden anlasilacagi lizere miisteri memnuniyeti miisteri iliskilerinin
her agamasinda kendisini etkileyen her kriter dikkate alinarak saglanabilir. Sonugta elde

edilen her kriter yine bu siire¢ i¢erisinde uygulanir.

1.3. ORGUTSELVATANDASLIK VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Emek yogun olan turizm sektoriindeki konaklama isletmeleri i¢in isgorenler 6nemlidir.
Bu turizm isgdrenlerinin vasfinin hizmet etme niteliginden dolay1 turizm sektorii ile
ilgili bir hizmetkar liderlik yaklasimi olarak ifade edilmektedir. Bu yoneticilerin
hizmetkar liderlik davranisi ile ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davranisi olusturacagi
ve boylelikle konaklama isletmeleri yoneticilerine ¢alisan performasinin arttirilmasinda
nitelikli hizmet saglanmasinda ve miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda katma
deger saglayacaktir. Turizm isletmelerinin emek yogun yapisindan dolay: insan faktorii
diger isletmelere nazaran dnem arzetmektedir. Turizm isletmelerinde hizmet sunumu
misteri-iggbéren etkilesimi ylizylize olusmaktadir. Bu bakimdan hizmet sunumu
calisanin belirlenen rol tanimlar {istiinde goniillii ekstra davraniglar ve sunulan hizmetin

kalitesi, miisteri memnuniyetini etki edecektir (Ergen, 2013).

Orgiitsel vatandashk ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi dlgen veya arastiran
sayist her ne kadar az olsa da; gegmiste i¢ miisteri memnuniyeti ve sadakati ve dis
miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki Heskett’in hizmerkarlik zincirinden gelen
bir dongii igerisinde devam eden bir siire¢ oldugu soylenebilir. 1970 ve 1980’lerin

yonetim anlayisinda basariyr yakalamak i¢in 6n plana calisanlarin ve miisterilen
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alinmasi konusuna odaklanmiglardir. Yoneticilerin, verilen hizmet sonucunda miisteri
memnuniyetinin olugmasiyla miisteri sadakatinin arttiginin farkinda oldugu ve
dolayisiyla ¢alisanlara verilen tiim destek, egitim ve performansa bagli tazminat vb.
unsurlarin karliligr etkiledigini savunduklart goriilmektedir. Calisganin memnuniyet,
sadakat ve tiretkenliginin sunulan {irlin veya hizmetin degeri ilizerinde biiyiik bir etkiye
sahip oldugu ve bunun damiisteri memnuniyet ve sadakati olusturarak, karliligi

etkiledigi ve biiylime iizerinde etkisi oldugu yoniinde pozitif bir iliski bulunmaktadir.

Alanyazinda hizmetkar liderlik ve orgiitsel vatandaslik davranig1 arasindaki iliskiyedair
caligmalara bakildiginda, Giicel ve Bege¢ (2012)'in hizmetkar liderligin orgiitsel
vatandaslik davranisina etkisini inceledigi calismasinda, hizmetkar liderligin vizyon ve
hizmet boyutlarinin, orgiitsel vatandaslik davranisi iizerinde pozitif ve anlamli bir iliski
elde edilmistir. Vondey (2010)'in hizmetkar liderligin, orgiitsel vatandaslik davranisi
tizerindeki etkisini belirlemek i¢in yaptigi ¢alismasinda, hizmetkar liderligin orgiitsel
vatandaslik davranisini {izerinde anlamli etkisi oldugu bulunmustur. San1 vd. (2013)’nin
hizmetkar liderlik davraniglar1 ve ardillari tizerine yapmis oldugu ¢alismada, hizmetkar
liderlik davraniglarinin  Orgiitsel vatandashk davranisini olumlu ydnde etkiledigi
goriilmistir. Cevik ve Kozak (2010:81)’e gore hizmetkar liderligin, konaklama
isletmeleri yonetimi tarafindan benimsenmesi ve gergeklestirilmesi, orgiitiin amaglarina
ulagmasinda isgorenin gosterecegi performansa, dolayisiyla isgdrenin sundugu hizmete

ve miisteri memnuniyetine etki edecektir.

OVD’ye iliskin yapilan bir ¢ok calismada orgiitsel vatandashik davranmisinin is
memnuniyeti iliskilisi oldugu ortaya konmustur (Farh vd., 1990:706). Konaklama
isletmeleri caliganlarinin iy doyumunun yiiksek olmasi hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin artmasint saglayan onemli bir unsurdur. Misterilerle devamli temas
halinde olan isgorenin tutum ve davranislari miisteri memnuniyetini etkilemektedir
(Tepeci ve Bartlett, 2002:151). Baum (2007), Yu (1999), Richardson (2009) ve Dawson
vd. (2011) calisanlarin turizm isletmelerindeki etkisi, basarili turizm yatirimlari ve
turizm sektoriinde devamlilik biiyiik oranda insan faktoriine baglidir. Dolayisiyla ise
alimlarin nasil oldugu, yonetimi, egitimi, degerlendirilmesi, odiillendirilmesi, siirekli
Ogrenme, kariyer gelisim siireci ve orgiitsel desteklenme ile ilgilidir. Calisanlarin tutum
ve davraniglarinin, miisteri memnuniyetinde ve baghiliginda 6nemli bir unsur olmasi,

bunu ifade etmektedir. Calisanlarin egitim diizeyi, deneyimleri, yetenegi ve
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giidiilenmesinin rekabet avantaji sagladig1 ve isletmelere ve sektore bagliliklarinda da

onemli oldugu ifade edilmektedir (Kusluvan ve Kusluvan 2000:251).

Orgiitsel vatandaslik, orgiitiin vizyon ve misyonunun nasil bir imaj ortaya koydugunu
gosteren ve bu unsurlarin gelistirilmesine katkida bulunan 6nemli bir etkendir.
Motivasyon ve is tatmini ile birlikte gelisen orgiitsel vatandaglik, kisilerin ayn1 zamanda
orgiitlerine olan bagliliklarmi ortaya koymaktadir. Orgiitsel adaletin de etkili oldugu
orgiitsel vatandaslik, yoneticilerin tavir ve ¢alisanlarin ¢abalarina karsin gosterdikleri
tutum ve Odiillendirme gibi konularla ilgili oldugu kadar miisterilerin sadakat ve

memnuniyetini de etkilemektedir (Nadiri & Tanova, 2011:33-41).

Calisanlarin i3 doyumu, isletmelerin sundugu hizmetin kalitesini ve miisteri
memnuniyetini  etkilemektedir. Isletmelerinde hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini arttirmak isteyen yoneticiler, c¢alisanlarinin is doyum diizeylerini
yiikseltebilmek i¢in her seyden Once calisanlarinin is doyumunu etkileyen faktorler
hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar (Yesilyurt, 2013). Kaplan (2011) tarafindan yapilan
calismada is doyumu ile OVD arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir
iliskinin bulundugu, is doyumunun OVD'yi anlamli diizeyde agikladig1 ve pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir (Kaplan, 2011). Bu bilgiler 1s138inda OVD’nin miisteri

memnuniyetine dogrudan katki saglayacak bir faktor olacagini séylemek miimkiindiir.

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti saglamak siirekli olarak miisterilerin
beklentilerini agmay1 gerektirmektedir. Konaklama isletmelerinde yiiksek hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi, ¢alisanlarm OVD benimsemesi ile

gerceklesmektedir (Emily ve Hailin, 2011).

Walz ve Niehoff (1996), OVD’nin 6rgiit faaliyetlerinin etkinligi iizerinde %15, miisteri
sikayetleri iizerinde %37, miisteri memnuniyeti lizerinde %39, ¢alisanlarin performansi

tizerinde ise %20 oraninda bir etkiye sahip oldugu sonuglarina ulagmislardir (Atalay,

2010:51-52).

Cetin (2011) tarafindan yapilan ¢alismada OVD’nin boyutlarindan olan vicdanlilik
davranig1 yiikksek olan calisanlarin miisteri beklentilerini 6nemsedigi, 6zgecilik
davraniglar1 yiiksek olan bireylerin hem dig hem i¢ miisterilere yardimda bulundugu,

sivil erdem davranigina sahip calisanlarin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
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davrandiklari, centilmenlik ve nezaket davranislart gelismis ¢alisanlarin da miisterilerle

olumlu iliskiler kurmak icin ¢aba sarf ettikleri ortaya ¢ikarilmistir.

Psikolojik sermaye kavrami, bireyin verimlilik amaciyla ekonomik, beseri ve sosyal
sermayeleri basarili bir sekilde Orgiite tasiyabilme yetenegi olarak ifade edilmektedir.
Psikolojik sermaye diizeyi yiiksek ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme
olasiliklarinin da yiliksek olacagi diisiincesinden hareket edildiginde, bu ozellikteki
calisanlarin dogru yonetilmesi durumunda konaklama isletmelerinin rakipleri karsisinda
misteri memnuniyeti yaratma konusunda Onemli bir {stlinlik saglayabilecegi

diistiniilmektedir (Kumlu, 2017).

OVD’nin katkilarindan biri orgiitin énemli amaglarindan olan miisteri ve calisan
memnuniyetini saglamaktir. “Miisteri tatmini ileride ayni miisterinin ayni isletmeyi
tercih etmesi ile neticeleneceginden, miisteri odakli anlayis, kurumlarda 6nemli hale
gelmigtir. Ayrica miisteri tatmini ile calisan tatmini arasinda pozitif bir iliski de
bulunmustur. Dolayisiyla c¢alisanlarinin is tatmini, miisterilere ve kurumun kendisine
direkt olarak etki edecektir. Ozellikle galisanlarin islerinden memnun olmasi, ¢alisma
kosullarinin elverisli olmasi, motivasyonlarini arttirarak islerine yansiyacaktir. Boylece
miisteri memnuniyeti de artacak ve kuruma katki saglamaya devam edecektir”

(Adigiizel ve Keklik, 2011).

Orgiitsel vatandaslik davranislari miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Bu baglamda
vicdanlilik davranislari yiiksek ¢alisanlarin miisteri beklentilerinin 6tesinde davrandigi,
digerkdmlilik davraniglar1 yiiksek calisanlarin hem i¢ hem de dis miisterilere yardim
ettigi, sivil erdem davraniglar1 sergileyen ¢alisanlarin kalite ve miisteri memnuniyetini
artirmaya ¢alistiklar1 ve son olarak centilmenlik ve nezaket davranislar1 yiiksek kisilerin
ise calisanlar arasinda miisterilere de yansiyabilen olumlu bir atmosferin yaratilmasinda
onemli katkilar sagladiklar1 ortaya g¢ikarilmistir (Morrison, 1995). Bununla birlikte,
diger bir ¢alismada orglitsel vatandaslik davraniglarindan sivil erdem, centilmenlik ve
digerkamlik davraniglarinin orgiitiin finansal sonuglar ve miisteri memnuniyeti ile ayni

yonlii iliski iginde oldugu, elde edilmistir (Koys, 2001).

Ilgili literatiir taramasi sonucunda orgiitsel vatandashk ve miisteri memnuniyeti

arasindaki iligkininen yeterli diizeyde incelenmedigi goriillmektedir. Bahsedilen
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caligmalarin dogrudan orgiitsel vatandaslik ve miisteri memnuniyetiyle bir iliskiye sahip
olmamasindan dolay1; Orgiitsel vatandaglik ve misteri menuniyetini iliskilendiren

caligmalara ihtiya¢ duyuldugu anlasilmaktadir.



IKINCi BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI VE MUSTERI MEMNUNIYETIi: KAPADOKYA
BOLGESI ORNEGI

2.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Aragtirmanin amaci, Kapadokya Bolgesinde bulunan konaklama isletmelerinde
calisanlarin oOrgiitsel vatandaslik diizeyini ve konaklama isletmelerinde hizmet géren
miisterilerin memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Boylelikle, Kapadokya Bolgesi,
konaklama isletmeleri c¢alisanlarinin sergiledikleri Orglitsel vatandaslik davranisi
diizeyleri, miisterilerin ise memnuniyet diizeyleri belirlenerek isletmelerin amaglarina
(kar maksimizasyonu vb.) ulagsmak i¢in 6nem arz eden miisteri memnuniyeti ile iligkisi
arastirilmistir.  Arastirmanin  konusunu olusturan oOrgiitsel vatandaslik davranist ve
miisteri memnuniyeti konularinin, yerli ve yabanci literatiir incelendiginde bagka
konularla iligkilerinin incelendigini ancak birbiriyle yakin iligkisi bulunan bu

kavramlarin turizm sektorii dahil amprik bir ¢aligma tespit edilememistir.

Emek yogun istihdamin s6z konusu oldugu konaklama isletmelerinde isgiicliniin 6nemi
diger isletmelere gore daha fazladir. Konaklama isletmelerinde hizmet sunumunu yapan
calisanlar, bu esnada miisteri ile ylizyilize bir etkilesim icerisindedirler. Dolayisiyla
hizmet sunumu esnasinda, ¢alisanin sorumlulugu disinda goniilli olarak gosterecegi
ekstra davranislar (OVD), sunumu yapilanhizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
etkileyecektir. Bu sebepten otiirii konaklama isletmeleri, miisteri memnuniyetini
saglayabilmek agisindan orgiitsel vatandaslik davranigi gosteren calisanlara ihtiyag

duymaktadirlar.
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Ancak arastirma konusuyla ilgili yapilan literatiir taramasinda turizm isletmelerine
yonelik bir calismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla, bu ¢alisma konaklama isletmeleri
acisindan, mevcut durumun ortaya ¢ikarilmasini saglayacak ve konaklama
isletmelerinin uygulamalarina ve konuyla ilgili literatiire katki saglayacaktir. Bu nedenle

aragtirma konusu ve uygulama alan1 agisindan 6nem arz etmektedir.

2.2. ARASTIRMA HIPOTEZLERININ BELIRLENMESI

Arastirma hipotezlerinde belirlenen iliskisel onermeler kapsaminda, mevcut degiskenler
dikkate alinarak orgilitsel vatandashik davranisi ve miisteri memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi ve belirlenen orgiitsel vatandaslik davranisi ve miisteri memnuniyet
diizeylerinin demografik ve ifade degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigini

O0grenmek tlizere olusturulmustur.

Hi: Calisanlarin cinsiyetlerine gore orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme diizeyleri

arasinda anlaml farklilik vardir.

Hj: Calisanlarin yaslarina gore orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme diizeyleri

arasinda anlaml farklilik vardir.

Hs: Calisanlarin medeni durumarma gore orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H,: Calisanlarin egitim durumlarina gore oOrgiitsel vatandaslik davranisi sergileme

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

Hs: Calisanlarin galistiklart igletme statiisiine gore Orgiitsel vatandashik davranisi

sergileme diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

He: Calisanlarin ¢alistiklar1 departmana gore Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H;: Calisanlarin sektérde calisma siirelerine gore oOrglitsel vatandaglik davranisi

sergileme diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

Hg: Calisanlarin isletmede ¢alisma siirelerine gore oOrgiitsel vatandaslhik davranisi

sergileme diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.
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Hg: Calisanlarin turizm egitimi alip almamalarina gore oOrgiitsel vatandaslik davranisi

sergileme diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

Hio: Miisterilerin cinsiyetlerine gore miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli

farklilik vardir.

Hii: Miisterilerin yaslarina gdére miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml

farklilik vardir.

Hi,: Miisterilerin medeni durumlarina gére miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda

anlamli farklilik vardir.

His: Miisterilerin egitim durumlarina gére miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda

anlaml farklilik vardir.

Hi4: Misterilerin mesleklerine gore miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli

farklilik vardir.

2.3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Aragtirmanin teorik kisminda orgiitsel vatandaslik davranist ve miisteri memnuniyeti
kavramlar1 farkli yonleriyle ele alinmis ve daha 6nce yapilmis ¢alismalar incelenmistir.
Arastirmaya iligkin veri saglanmasi siirecinde, birincil ve ikincil verilerden
yararlanilmigtir. Nicel aragtirma (anket) teknigi kullanilarak birincil verilerin elde

edilmesi amaglanmustir.

2.3.1. Anket Formlarinin Olusturulmasi

Bu boliimde, arastirmanin amaglarima bagli olarak, kavramsal yapiy1r oOrgiitsel

vatandaslik davranisi ve miisteri memnuniyeti degiskenleri olusturmaktadir.

Literatiir taramasi yapildiktan Dbirincil verilerin toplanmasi ic¢in anket yOntemi
diizenlenmistir. Arastirmanin ilk degiskeni olan Orgiitsel Vatandashk Davranis1 Olgegi;
orgiitsel vatandaslik davranisi kavramini ortaya koyan Organ’in (1988) modeli
dogrultusunda Basim ve Sesen’in 2006 yilinda iki ayr1 ¢alismadan (Vey ve Campbell,
2004; Williams ve Shiaw, 1999) yararlanarak gelistirdigi, glivenilirligi ve gegerliligi test
edilmis olan olgek kullanilmistir. Orgiitsel vatandashk davranisi dlgegi katilimcilarin

sergilemis olduklar1 davraniglar1 6l¢cmeye yonelik 19 ifadeden olugsmaktadir.
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Bir diger arastirma degiskeni olan Miisteri Memnuniyeti Olgegi; Parasuraman, Zeithaml
ve Berr tarafindan tasarlanmis SERVQUAL hizmet kalitesi anketinden 2013 yilinda

Oglakcioglu tarafindan uyarlanmis olan 6l¢ek kullanilmistir.

Orgiitsel vatandaslik ve miisteri memnuniyeti dlgekleri 5°1i likert tipi dlgeklerdir. Cok
maddeli Ol¢eklerden en ¢ok kullanilanlardan biri olan likert; “maddelere gosterilen
tepkilere verilen agirliklarin (puanlarin) toplamindan olusan bir modeldir” (Tezbasaran,
1997). Bu model uyarinca, 6lgekte yer alan ifadeler “Kesinlikle Katilmiyorum” (1),
“Katilmiyorum” (2), “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve
“KesinlikleKatiliyorum” (5) degerine karsilik gelmektedir.

Diger taraftan, orgiitsel vatandaslik davranisi ve miisteri memnuniyeti degiskenleri ile
yapilacak farklilik analizlerinde demografik bazi degiskenlerin de Onemli rolii
olabilecegi diisiincesiyle demografik degisken kategorilerine de anket formunda yer
verilmigtir. Arastirma kapsaminda iki farkli 6rneklem (Calisan ve Miisteri) olmasindan
dolay1 demografik degiskenlerde farkli hazirlanmistir. Burada olusturulan anket formu
iki farkli orneklemde uygulanmistir. Kapadokya Bolgesi konaklama isletmelerinde
caligsanlara yonelik olusturulan formda, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
calistifi isletme statlisi, calistigi departman, sektorde calisma siireleri, isletmede
calisma siireleri ve turizm egitimi alip almadigr gibi demografik degiskenlere yer
verilirken; miisterilere yonelik olusturulan formda ise cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim durumu ve meslek gibi demografik degiskenlere yer verilmistir. Ayrica
miisterilere yonelik olusturulan formda seyahat sekli, seyahat amaci, daha Once
konaklayip konaklamadigi, otele gelis sayisi, konaklama siiresi, isletmenin statiisii ile

genel degerlendirmeye yonelik ii¢ kontrol sorusu sorulmustur.

2.3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitliniinii evren olarak ifade
edilirken, belli bir evrenden belli kurallara gore secilmis ve secildigi evreni temsil
yeterligi kabul edilen kiigiik kiime orneklem olarak ifade edilmektedir (Karasar,
2010:109-110). Calismay1 kolaylastirmanin en Onemli yollarindan biri biitiin evreni
caligmak yerine evreni temsil eden sinirh sayida denek, olay veya olguyu incelemektir

(Yildirim ve Simsek, 2011).
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Cogu arastirmanin temelini 6rneklem kiimeler olusturur. Yapilan arastirmalarda elde
edilen bulgular da evrenlere genellenir (Karasar, 2005:110). Yansiz ve temsili olmasi
orneklemin en 6nemli 6zelligidir. Hem arastirma hem de istatistiksel bakimdan evrenin

bir pargasi olan 6rneklemin 6nemi yadsinamaz (Kaptan, 1983:135).

Bu arastirmada, aragtirmalarda siklikla kullanilan tesadiifi olmayan kolayda 6rnekleme
ve amaglt Ornekleme yontemi kullanilmistir. Konaklama isletmeleri i¢in amach
ornekleme, miisteriler i¢in tesadiifi olmayan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmaistir.
Kolayda ornekleme yonteminin esasini ankete cevap veren herkesin ornege dahil
edilmesi olusturmaktadir. En ideal olan denek kolay bulunan denektir. Arastirmanin
amacina uygun arzu edilen 6rnek biiyiikliigiine ulasilincaya kadar denek bulma islemi

devam eder (Altunisik vd., 2012:142).

Amaclh rastgele Orneklem sistematik ve rastgele secilen durum Orneklerinin
arastirmanin amact dogrultusunda amagli bir sekilde tasnif edilmesidir (Marshall &
Rossman, 2014). Bu yeni 6rnekleme, rasgele drnekleme ile belirlenen durumlardan daha
zengin verilere ulasabilmek ve arastirmanin inanilirligini arttirabilmek igin
yapilmaktadir (Flick, 2014). Arastirmaci Oncelikle rasgele yontemleri kullanarak
evrenden bir 6rneklem grubu belirlemekte ve daha sonra bu grup i¢inden arastirmaya en
cok katki yapacagini diislindiigii kiiciik bir alt grubu se¢mektedir (Tashakkori &
Teddlie, 2010).

Dogal ve tarihi dokusu ile essiz bir giizellige sahip Kapadokya Bolgesi ziyarete gelenler
icin birgok farkli konseptte konaklama isletmesi bulunmaktadir. Kiiltiir turizmi i¢in son

yillarda Kapadokya Bolgesi biiylik 6nem arz etmektedir.

Arastirmanin evrenini Kapadokya Bolgesinde bulunan konaklama isletmeleri ¢alisanlari
ve misterileri olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise konaklama isletmelerinde

343 calisan ve 407 miisteri olarak belirlenmistir.

Bu aragtirma Kapadokya Bolgesinde bulunan konaklama isletmeleri g¢alisanlari ve
miisterileri lizerinde uygulanarak sinirlandirilmistir.  Arastirmayr  diger turizm
bolgelerinde de uygulamak miimkiindiir. Ayrica anket sorular1 sadece Tiirkge
hazirlanmistir. Arastirmada kullanilan anketler, orgiitsel vatandaslik davranisi ve

miisteri memnuniyet diizeyini dlgen sorularla sinirlandirilmastir.
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2.3.3. Anketin Uygulanmasi ve Verilerin Toplanmasi

Olusturulan anket formunun calisanlar ve miisteriler tarafindan nasil algilandig1 ve nasil
karsilandigint gozlemlemek amaciyla, ilk olarak 30°u ¢alisan ve 30°u misteri olmak
tizere toplam 60 kisi lizerinde pilot uygulama yapilmistir. Yiiz yilize goriisme teknigi ile
yapilan pilot ¢alismalar sonucunda giivenilirlik ve gegerliligi kanitlanmis ve herhangi

bir diizeltme yapilmamustir.

Pilot caligmalarinin tamamlanmasinin ardindan, arastirmaya birincil veriler elde etmek
icin anket formunun calisanlar ve miisterilere ulastirilmasi asamasina gecilmistir.
Aragtirmanin evrenini Kapadokya Bolgesi konaklama isletmeleri calisanlart ve
miisterileri olusturmaktadir. Arastirmada anket formlari ¢alisanlara ve miisterilere yiiz

yiize goriisme teknigi ile doldurtulmustur.

Anketler 2019 yili Mayis ve Haziran aylar igerisinde uygulanmistir. Toplam 400 adet
caliganlara ve 500 adet miisterilere anket formu uygulanmistir. Calisanlara uygulanan
anketlerden geri doniisii saglanan 367 anketin 24 tanesi, miisterilere yonelik uygulanan
anketlerden geri doniisii saglanan 445 anketin 38 tanesi, eksik veri nedeni ile
degerlendirilmemistir. Sonug¢ olarak calisanlarin  doldurdugu 343 ve miisteriler

tarafindan doldurulan 407 adet anket formu degerlendirmeye tabii tutulmustur.

2.3.4. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Arastirma cergevesinde Orgiitsel vatandaslik davranisi Olgegine faktor analizi
uygulanarak nasil bir faktér yapisina sahip oldugu arastirilmistir. Yapilan faktor
analizinde ifadelerin yeterli faktor yiikiine sahip olmalarindan dolay1 herhangi bir
ifadenin oOlg¢ekten c¢ikarilmamasina karar verilmistir. Bu asamadan sonra yapilan

analizler yine 19 ifade ilizerinden yapilmistir.

Orgiitsel vatandaslik davramsi dlgegine uygulanan faktor analizi sonucunda 19 ifade 5
faktor altinda toplamis ve toplam varyansin %81,82’sini agiklamistir. Yapilan analiz
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterliligini %97,2 olarak vermektedir. Bartlett
kiiresellik test degeri, 6535,814 olup; bu deger 0,000 diizeyinde anlamlidir. Bu durum,

faktor analizine devam etme agisindan herhangi bir sakinca olmadigini ortaya
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koymaktadir (Nakip, 2003: 409—410). Tablo 2.1 orgiitsel vatandaslik davranisi 6lgegine

yapilan faktor analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 2.1. Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgegi Faktor Analizi Sonuglar

FAKTORLER & 8 b+ i 2 >3
BRI
N

Ozgecilik (5 ifade) 6,066 | 31,925
Sorul ,902 ,834
Soru 5 ,822 ,7193
Soru 4 ,821 ,704
Soru 3 ,810 ,689
Soru 2 ,818 ,643

Uyelik Erdemi (4 ifade) 4,256 | 22,403
Sorul8 ,817 , 146
Sorul6 ,809 ,713
Sorul7 ,809 ,648
Sorul9 ,817 ,629

Centilmenlik (4 ifade) 2,573 | 13,540
Sorul5 ,846 ,788
Sorul3 ,828 ,589
Sorul2 , 164 ,539
Sorul4 157 534

Vicdanhlik (3 ifade) 1,611 | 8,481
Soru8 ,986 ,991
Soru6 ,936 ,806
Soru7 , 7150 ,613

Nezaket (3 ifade) 1,040 | 5,471
Soru9 ,758 ,751
Sorull 124 ,668
Sorul0 772 ,644

Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterliligi: %97,2; Bartlett kiiresellik testi: X% 6535,814; s.d.; 171,

p<0.000; Agiklanan Toplam Varyans: %81,82

Olgek: 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4:

Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katilryorum
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Elde edilen birinci faktor, 5 ifadeden olugmakta ve toplam varyansin %31,925’ini
aciklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde, “Giinliik izin alan bir
calisanin o giinkii islerini ben yaparim” (faktor yiikii: ,834), “Yeni ise baslayan birisinin
isi Ogrenmesine yardimci olurum” (faktor yiikii: ,793) ve “Is esnasinda sorunla
karsilasan kisilere yardim etmek icin gerekli zamam ayiririm” (faktor yiikii: ,704), “Isle
ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile paylasirim” (faktor ytikii:
,689), “Asint is yiikii ile ugrasan bir ¢alisana yardim ederim” (faktor yiikii: ,643)
ifadelerinin bu faktore yliksek dilizeyde yiiklenen ifadeler oldugu anlasilmaktadir.
Birinci faktdr altinda toplanan ifadeler incelenerek, bu faktor “Ozgecilik™ faktorii olarak

adlandirilmgtir.

Yapilan faktor analizi sonucu, elde edilen ikinci faktor 4 ifadeden olusmakta ve toplam
varyansin %22,403’iinii agiklamaktadir. Faktorde yer alan ifadelerin faktor yiikleri
incelendiginde, “Isletmenin yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum” (faktor
yiikii: ,746), “Ust ydnetimce yaymlanan duyuru, mesaj ya da notlar1 okurum ve
ulasabilecegim bir yerde bulundururum” (faktor yiikii: ,713), “Isletmenin sosyal
faaliyetlerine kendi istegimle katilirm” (faktor yiikii: ,648), “Her tirli gelistirici
faaliyet igeren proje ve arastirma gruplarinda yer alinm” (faktor yiikii: ,629) oldugu
anlasilmaktadir. Ikinci faktdr altinda toplanan ifadeler incelenerek, bu faktér “Uyelik

Erdemi” olarak adlandirilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen iiglincii faktor de 4 ifadeden olugmaktadir. Bu
faktor, toplam varyansin %13,540’1m1 agiklamaktadir. Ugiincii faktdriin major degiskeni
“Isletme iginde ¢ikan catismalarin ¢dziimlenmesinde aktif rol alirim” (faktor yiikii:
,788) ifadesidir. Bu faktordeki diger ifadeler ise “Mesai ortam ile ilgili problemlere
odaklanmak yerine olaylarin olumlu yonlerini gérmeye ¢alisirim” (faktor yiikii: ,589),
“Onemsiz sorunlar i¢in sikdyet ederek bosa zaman harcamam” (faktor yiikii: ,539) ve
“Mesaide karsilastigim olumsuz durumlara karsit giicenme veya kizginlik duymam”
(faktor yiikii: ,534) oldugu anlasiimaktadir. Ugiincii faktor altinda toplanan ifadeler

incelenerek, bu faktor “Centilmenlik” olarak isimlendirilmistir.

Orgiitsel vatandashik davranisi dlgeginden elde edilen dordiincii faktdr, toplam
varyansin %38,841°sini ac¢iklamis ve 3 ifadeden olusmaktadir. Bu faktor altinda

toplanan ifadeler incelenerek, “Vicdanlilik” seklinde adlandirilmigtir. Bu faktorde yer
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alan “Mesai saatlerinde kisisel islemlerim i¢in zaman harcamam” (faktor yiikii: ,991),
“Zamanimin cogunu isimle ilgili faaliyetlerle geciririm” (faktér yiikii: ,806) ve
“Isletmem icin olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak isterim” (faktor yiikii:
,0613) ifadelerinin bu faktore yiiksek diizeyde yiiklenen ifadeler oldugu tespit

edilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen besinci faktor de 3 ifadeden olusmaktadir. Bu
faktor, toplam varyansin %5,471°ini agiklamaktadir. Bu faktorde yer alan “Diger
calisanlarin haklarina saygi gosteririm” (faktor yiki: ,751), “Birlikte ¢alistigim insanlar
icin problem yaratmamaya gayret gosteririm” (faktor yiikii: ,668) ve “Beklenmeyen bir
problem ortaya ¢iktiginda diger calisanlari zarar gérmemeleri i¢cin uyaririm” (faktor
yiikii: ,644) ifadelerinin bu faktore yiiksek diizeyde yiiklenen ifadeler oldugu tespit
edilmistir. Bu faktor altinda toplanan ifadeler incelenerek, ‘“Nezaket” seklinde

adlandirilmistir.

Arastirma gergevesinde miisteri memnuniyeti 6l¢egine faktor analizi uygulanarak nasil
bir faktor yapisina sahip oldugu arastirilmistir. Yapilan faktor analizinde 28 ifadenin
tamaminin yeterli faktor ylikiine sahip olmalarindan dolayr herhangi bir ifadenin
Olcekten ¢ikarilmamasina karar verilmistir. Bu asamadan sonra yapilan analizler yine 28

ifade iizerinden gergeklestirilmistir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢egine uygulanan faktor analizi sonucunda 28 ifade 5 faktor
altinda toplamis ve toplam varyansin %88,74’{inii agiklamistir. Yapilan analiz Kaiser-
Mayer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterliligini %93,9 olarak vermektedir. Bartlett
kiiresellik test degeri, 19764,669 olup; bu deger 0,000 diizeyinde anlamlidir. Bu durum,
faktor analizine devam etme agisindan herhangi bir sakinca olmadigini ortaya
koymaktadir (Nakip, 2003: 409-410). Tablo 2.2°de miisteri memnuniyeti Olgegine

yapilan faktor analizi sonuglarini gostermektedir.



Tablo 2.2. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktdr Analizi Sonuglar
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= . o
) = | 3 = 50 g ~
FAKTORLER 25 | E 2 ) S

12| 3 |§°
-

Isteklilik (8 ifade) 7,546 | 27,369

Soru 22 ,934 ,959

Soru 23 ,909 ,950

Soru 8 914 ,949

Soru 18 914 ,947

Soru 21 ,898 ,943

Soru 7 ,889 ,939

Soru 25 ,875 ,934

Soru 17 ,869 ,925

Giivenilirlik (7 Ifade) 6,461 23,433

Soru 28 ,919 ,954

Soru 16 ;909 ,944

Soru 12 ,896 ,942

Soru 13 ,893 ,932

Soru 15 876 ,928

Soru 14 ,861 ,904

Soru 11 74 ,857

Empati (5 ifade) 4,722 | 17,125

Soru 26 ,942 ,965

Soru 27 ,912 ,945

Soru 19 ,895 ,945

Soru 20 ,895 ,937

Soru 24 ,898 ,930

Fiziksel Ozellikler (5 ifade) 3,598 | 13,049

Soru 2 ,868 ,867

Soru 9 ,864 Jq71

Soru 1l ,916 7145

Soru 5 ,836 ,646

Soru 6 ,832 ,569

Donamim (3 ifade) 2,143 7,772

Soru 3 ,801 ,808

Soru 4 ,927 7145

Soru 10 ,934 ,590

Kaiser-Meyer-Olkin érneklem yeterliligi: %93,9; Bartlett kiiresellik testi: X 19764,669; s.d.: 378,

p<0.000; Agiklanan Toplam Varyans: %88,74

Olgek: 1:Kesinlikle Memnun Degilim, 2:Memnun Degilim, 3: Kararsizim, 4: Memnunum, 5:

Kesinlikle Memnunum
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Elde edilen birinci faktor, 8 ifadeden olusmakta ve toplam varyansin %27,369unu
aciklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde, “Personelin isiyle ilgili
uzmanlhigr” (faktor yikii: , ,959), “Personelin kisisel ilgi gostermesi” (faktor yiikii: ,950)
ve “Personelin igini yaparken giiliimsemesi” (faktor yiikii: ,949), “Personelin sorunlari
cozmek i¢in hizli hareket etmesi ve istekliolmas1™ (faktor yiikii: ,947), “Personelin
miisterilerde gliven duygusu uyandirmasi” (faktor yikii: ,943), “Personelin dis
gorliniisii” (faktor yiikii: ,939), “Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmas1”
(faktor yiikii: ,934) ve “Hizmetlerin zamaninda ve hizli bir sekilde sunulmasi™ (faktor
yikii: ,925) ifadelerinin bu faktore yiiksek diizeyde yiiklenen ifadeler oldugu
anlagilmaktadir. Birinci faktdr altinda toplanan ifadeler incelenerek, bu faktor

“Isteklilik” faktorii olarak adlandirilmistir.

Yapilan faktor analizi sonucu, elde edilen ikinci faktor 7 ifadeden olusmakta ve toplam
varyansin %23,433’linli agiklamaktadir. Faktorde yer alan ifadelerin faktor ytkleri
incelendiginde, “Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri” (faktor ytikii:
,954), “Otelde giivenilir mesaj ve iletisim servisinin olmas1” (faktor yiikii: ,944),
“Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi” (faktor yiikii: ,942), “Hizmetin taahhiit
edildigi sekilde yerine getirilmesi (faktor yiikii: ,932), “Oteldeki islemlerin rezervasyon,
fatura vb. dogru isleyisi” (faktor yiikii: ,928), “Otel odasindaki arag-gereclerin kullanim
kolayligr” (faktor yiikii: ,904) ve “Otelin giivenilir bir isletme olmasi” (faktor yiikii:
,857) oldugu anlasilmaktadir. Ikinci faktdr altinda toplanan ifadeler incelenerek, bu

faktor “Giivenirlilik” olarak adlandirilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen {i¢lincii faktér de 5 ifadeden olusmaktadir. Bu
faktdr, toplam varyansin %17,125’ini aciklamaktadir. Ugiincii faktoriin major degiskeni
“Personelin miisteri ihtiyaglarini dnceden algilamasr™ (faktor yiikii: ,965) ifadesidir. Bu
faktordeki diger ifadeler ise “Personelin miisteri sorularina cevap verebilmek igin
gerekli bilgi birikimine sahip olmas1” (faktor yiikii: ,945), “Otel aktiviteleri hakkinda
bilgi verilmesi” (faktor yiikii: ,945), “Personelin miisterilere yerel c¢ekicilikler ve
aligveris imkanlarivb. konularda gesitli onerilerde bulunmasi™ (faktor yiikii: ,937) ve
“Personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi” (faktor yiki: ,930) oldugu
anlagilmaktadir. Ugiincii faktor altinda toplanan ifadeler incelenerek, bu faktor “Empati”

olarak isimlendirilmistir.
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Miisteri memnuniyeti Olgeginden elde edilen dordiincii faktér, toplam varyansin
%13,049’unu agiklamis ve 5 ifadeden olusmaktadir. Bu faktor altinda toplanan ifadeler
incelenerek, “Fiziksel Ozellikler” seklinde adlandirilmistir. Bu faktdrde yer alan “Otelin
konumu” (faktor yiikii: ,867), “Otelin ve yakin gevresinin iyi aydinlatilmis olmasi1™
(faktor yiki: ,771), “Otel binast dis goriintisiiniin ¢ekiciligi” (faktor yiikii: ,745), “Otel
odalarinin ve genel alanlarin temizligi” (faktor yikii: ,646) ve “Odalarin dizayni”
(faktor yukii: ,569) ifadelerinin bu faktore yiiksek diizeyde yiiklenen ifadeler oldugu

tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen besinci faktor de 3 ifadeden olusmaktadir. Bu
faktor, toplam varyansmn %7,772’ini agiklamaktadir. Bu faktérde yer alan “Otelin
toplant1 organizasyonlari i¢in donanimli olmas1” (faktor yiikii: ,808), “Otelin otopark
imkanlarinin yeterli olmas1” (faktor yiikii: ,745) ve “Otelde sigara icilebilecek alanlarin
bulunmas1 (faktor yiikii: ,590) ifadelerinin bu faktore yiiksek diizeyde yiiklenen ifadeler
oldugu tespit edilmistir. Bu faktor altinda toplanan ifadeler incelenerek, “Donanim”

seklinde adlandirilmistir.

“Bilimsel bir aragtirmada, yapilacak dl¢timlerin gegerliligi ve giivenilirligi veri toplama
aracinin temel niteligini olusturur. Arastirmaciin veri toplama siirecinde yapacagi
rastlantisal ya da sistematik hatalar arastirmanin gecerliligi ve giivenilirligi iizerinde
onemli bir rol oynar. Gegerlilik, 6lgme aracinin, dlgmek istenilen seyi gergekten ol¢iip
Ol¢emedigini ifade eden bir kavram iken, giivenilirlik 6lgme aracinin ayni 6rneklem
tizerinde tekrarlanarak uygulanmasi durumunda sonucun degisip degismedigini ifade
eden bir kavramdir. Giivenilirlik katsayis1 O ile 1 arasinda deger alir ve bu deger 1’e

yaklastik¢a giivenilirlik orani artar” (Ural ve Kilig, 2013: 66).

Bu baglamda arastirma dahilinde olusturulan 6rgiitsel vatandaslik davranisi ve miisteri
memnuniyeti Olgeklerine yonelik giivenilirlik analizi yapilmistir. Buna gore
katilimcilara uygulanan oOlgeklerin  giivenilirlik katsayilari: orgiitsel vatandaglik
davranis1 6lcegi glivenilirlik katsayisi, Alpha (a)= 0,96; miisteri memnuniyeti 6l¢eginin
giivenilirlik katsayisi, Alpha (a)= 0,97°dir. Cronbach Alfa degerinin sosyal bilimler
alaninda yapilan ¢aligmalarda 0.70 ve {izeri olmas1 gerekmektedir. Bu degerin 0.60-0.70
aras1 olmasi ise kabul edilebilir bir ol¢iittiir (Kayis, 2010: 405; Hair vd., 2014: 107).
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Buna gore, ¢alismada kullanilan oOlgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu

sOylemek miimkiindiir. Tablo 2.3’de giivenilirlik analizi sonuglar1 sunulmaktadir.

Tablo 2.3. Olgeklerin Giivenirlik Katsayilari

Olcekler Cronbach’s Alpha ifade sayis1 (N)
Orgiitsel Vatandashk Davrams1 | 0,96 19
Ozgecilik 0,92 5
Uyelik Erdemi 0,91 4
Centilmenlik 0,90 4
Vicdanlilik 0,66 3
Nezaket 0,86 3
Miisteri Memnuniyeti 0,97 28
Isteklilik 0,98 8
Giivenilirlik 0,97 7
Empati 0,97 5
Fiziksel Ozellikler 0,74 5
Donanim 0,61 3

2.4, ISTATISTIKSEL ANALIZLER VE BULGULAR

Yapilan anket caligmasi sonucunda elde edilen veriler, uygun istatistiki yontemler
araciligiyla test edilmis ve s6z konusu verilerin dokiimantasyonu yine uygun
yontemlerle yapilmistir. Bu asamada, katilimcilarin demografik 6zelliklerinden
baslanarak, farklilik testlerine kadar, anket ¢alismasi sonucunda elde edilen tiim veriler

degerlendirilecek ve yorumlanacaktir.

Aragtirmada oOrneklem grubunu olusturan calisanlarin ve miisterilerin demografik
Ozellikleri betimleyici frekans ve ylizde dagilimlart kullanilarak c¢ikarilmagtir.
Olgeklerdeki ifadelerin ise ortalama ve standart sapmalar1 belirlenmistir. Orgiitsel
vatandaslik davranisi degiskeninin c¢alisanlarin demografik yapilarina gore, miisteri
memnuniyeti degiskeninin ise miisterilerin demografik yapilarina gore farklilik gdsterip

gostermedigini incelemek amaciyla t-testi ve Anova testleri yapilmistir.

2.4.1. Katihmcilarin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Arastirmanin evreni ve Orneklem biiyiikligii kisminda belirtildigi gibi bu ¢aligma,

Kapadokya Bolgesindeki konaklama isletmeleri g¢alisanlart ve miisterileri tizerinde
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uygulanmistir. Ornekleme iliskin demografik ozellikler Tablo 2.4 ve Tablo 2.5’de
detayli bir bicimde ortaya konulmustur.

2.4.1.1. Cahsanlarin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan calisanlarin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde, toplam 343
calisanin %49’unun (n= 168) kadin, %51 inin (n= 175) erkek oldugu goriilmektedir.
Calisanlarin yasa gore dagilimina bakildiginda ise, agirlikli olarak 21-30 yas arasinda
(n=157; %45,8) ve 31-40 yas arasinda (n= 102; %29,7) Kisiler olduklar1 gériilmektedir.
Ayni zamanda aragtirmaya katilan calisanlarin %12,8’inin (n= 44) 20 yas ve alti,
%10,5’inin (n= 36) 41-50 yas aras1 ve %1,2’sinin (n=4) ise 51 yas ve iizerinde oldugu

goriilmektedir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin medeni durumuna gore dagilimi incelendiginde,
%53,9’unun (n= 185) bekar oldugu, %46,1’inin (n= 158) ise evli bireylerden olustugu
goriilmektedir. Katilimeilarin - almis  olduklar1 egitim diizeyine iliskin veriler
incelendiginde, %30,6’s1 (n= 105) lise, %29,7’si (n= 102) lisans, %25,7’si (n= 88)
onlisans, %8,7’s1 (n= 30) ilkogretim ve %10,7’si (n= 41) ise lisansiistii egitim alan

bireylerden olustugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢alistiklar isletme statiistine gére dagilimlart %76,4 (n=262) ile 5 yildizli
ve %23,6 (n=81) ile 4 yildizli konaklama isletmesi seklinde oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan konaklama isletmesi calisanlarinin gorev aldiklar1 departmana
iligkin verilere bakildiginda, 6nemli bir kismim (%45,2; n=155) yiyecek igecek
departmani ¢alisanlarinin olusturdugu goriilmektedir. Ayrica %22,7°si (n=78) Onbiiro,
%16,9’u (n=58) Onbiiro, %8,2’si (n=28) satis pazarlama ve %7’si (n=24) ise diger

departman c¢alisanlarindan olusmaktadir.

Aragtirmaya katilan calisanlarin  sektdrde calisma siirelerine gore dagilimi
incelendiginde, %49,9’unun (n= 171) 1-5 yil arasinda sektor deneyimi oldugu
goriilmektedir. Bulunduklar1 konaklama isletmesinde ¢alisma slirelerine gore
dagilimlar1 incelendiginde, %45,5’inin (n= 156) 1-5 yil arasinda ve %38,2’sinin

(n=131) 1 yildan daha az siire isletmede ¢alistiklar1 dikkat cekmektedir.



Tablo 2.4. Arastirmaya Katilan Calisanlara Iliskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 168 49,0
Erkek 175 51,0
Toplam 343 100
Yas
20 ve alt1 44 12,8
21-30 aras1 157 45,8
31-40 aras1 102 29,7
41 ve lzeri 40 11,7
Toplam 343 100
Medeni Durum
Evli 158 46,1
Bekar 185 53,9
Toplam 343 100
Egitim
[Ikogretim 30 8,7
Lise 105 60,6
Onlisans 88 25,7
Lisans 102 29,7
Lisansiistii 18 5,2
Toplam 343 100
isletme Statiisii
5 yildiz 262 76,4
4 yildiz 81 23,4
Toplam 343 100
Calisilan Departman
Yiyecek Igecek 155 45,2
Onbiiro 58 16,9
Kat Hizmetleri 78 22,7
Satis Pazarlama 28 8,2
Diger 24 7,0
Toplam 343 100
Sektorde Calisma Siiresi
1 yildan az 46 13,4
1-5 yil arasi 171 49,9
6-10 y1l aras1 92 26,8
11-15 yil arasi 18 5,2
16 y1l ve tizeri 16 4,7
Toplam 343 100
isletmede Cahsma Siiresi
1 yildan az 131 38,2
1-5 y1l arasi 156 45,5
6 yil ve lizeri 56 16,3
Toplam 343 100
Turizm Egitimi Alma
Evet 209 60,9
Hayir 134 39,1
Toplam 343 100

69
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Katilimeilarin egitim diizeyine iliskin faktorlerin incelenmesinde, turizm egitimi alip
almamalar da dikkate alinmistir. Aragtirma sonuglarina gore katilimcilarin %60,9°u (n=
209) turizm egitimi almisken, %39,1’i (n= 117) ise turizm sektoriine yonelik herhangi
bir egitim almamistir. Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin biiyiik bir kisminin turizm
alanlarindan mezun olmasindan dolay1 arastirma sonucuna gore turizm egitimi alanlarin

sayis1 oldukea yiiksek ¢cikmaktadir.

2.4.1.2. Miisterilerin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde, toplam 407
miisterinin  %56,3’liniin (n= 229) kadin, %43,7’sinin (n= 178) erkek oldugu

goriilmektedir.

Tablo 2.5. Arastirmaya Katilan Miisterilere Iliskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 229 56,3
Erkek 178 43,7
Toplam 407 100
Yas
20 ve alt1 yas 10 2,5
21-30 yag arasi1 163 40,0
31-40 yas arasi 140 34,4
41-50 yas arast 69 17,0
51 ve tizeri 25 6,1
Toplam 407 100
Medeni Durum
Evli 243 59,9
Bekar 164 40,3
Toplam 407 100
Egitim
Lise 15 3,7
Onlisans 163 40,0
Lisans 194 47,7
Lisansiisti 35 8,6
Toplam 407 100
Meslek
Isci 153 37,6
Memur 189 46,4
Emekli 15 3,7
Serbest Meslek 50 12,3
Toplam 407 100
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Miisterilerin yasa gore dagilimina bakildiginda biiyiik bir kisminin 21-30 yas arasinda
(n= 163; %40) ve 31-40 yas arasinda (n= 140; %34,4) kisiler olduklar1 gériilmektedir.
Ayni zamanda arastirmaya katilan miisterilerin %17’sinin (n= 69) 41-50 yas arasinda,
%6,1’inin (n= 25) 51 yas ve ilizerinde, %2,5’inin (n=10) ise 20 ve alt1 yas grubunda
oldugu goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan misterilerin medeni durumuna gore dagilimi incelendiginde,
%59,7’sinin (n= 243) evli oldugu, %40,3’iiniin (n= 164) ise bekar bireylerden olustugu
goriilmektedir. Katilimeilarin - almig  olduklar1 egitim diizeyine iliskin veriler
incelendiginde sirasiyla, %3,7’si (n= 15) lise, %40’1 (n= 163) Onlisans, %47,7’si (n=
194) lisans ve %8.,6’s1 (n= 35) ise lisansiistii egitim alan bireylerden olustugu

goriilmektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin mesleklerine gore dagilimlari incelendiginde
%37,6’smin (n= 153) is¢i, %46,4’liniin (n= 189) memur, %3,7’sinin (n= 15) emekli,

%12,3’tintin (n=50) serbest meslek grubundan oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin seyahatleri, konakladiklar1 konaklama isletmeleri ve
genel memnuniyetleri hakkinda bilgi almaya yonelik sorular sorulmustur. Seyahatleri ve
konakladiklar1 isletmelere iliskin bilgiler Tablo 2.6’da genel memnuniyetleri ile ilgili

bilgileri ise Tablo 2.7°de genis bir sekilde ele alinmustir.

Katilimeilarin seyahat sekillerine iligkin veriler incelendiginde, %56,5’ini (n= 230)
paket tur, %43,5ini (n= 177) ise bagimsiz/bireysel seyahat eden kisiler
olusturmaktadir. Katilimcilarin seyahat amaglarina iliskin veriler degerlendirildiginde,
onemli bir kismim kiiltiir amagh (n= 2018; %53,6) seyahat edenlerden olustugu
goriilmektedir. %26,8’1 (n= 109) is, %14,7’si (n= 60) tatil ve %4,9’u (n= 20) ise saglik

amagli seyahat edenlerden olusmaktadir.
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Tablo 2.6. Seyahate ve Konaklama Isletmesine iliskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Seyahat Sekli
Bagimsiz / Bireysel 177 43,5
Paket Tur 230 56,5
Toplam 407 100
Seyahat Amaci
Tatil 60 14,7
Is 109 26,8
Kiltiir 218 53,6
Saghk 20 4,9
Toplam 407 100
Isletmede Daha Once Konaklama
Evet 45 11,1
Hayir 362 88,9
Toplam 407 100
Isletmeye Gelis Sayis
Ik Kez 357 87,7
2. Kez ve daha fazla 50 12,3
Toplam 407 100
Konaklama Siiresi
1 giinden az 5 1,2
1 giin 94 23,2
2 giin 303 74,4
3 giin ve lizeri 5 1,2
Toplam 407 100
isletmede Statiisii
5 yildizlh 318 78,1
4 yildizlt 89 21,9
Toplam 407 100

Katilimcilarin  konaklama isletmesinde daha once konaklamalarina iliskin veriler
incelendiginde, biiylik bir kisminin daha once ayni isletmede konaklamadigi (n= 362;
%88,9) goriilmektedir. %11,1’inin (n= 45) ise ayni isletmede daha oncede konakladigi

goriilmektedir.

Katilimcilarin konaklama siirelerine iliskin veriler incelendiginde, biiyiik bir kismini 2
gin ve iizerinde (n= 308; %75,6) konaklama gerceklestirdigi goriilmektedir.
%24,4’tnliin (n= 99) ise 1 gin ve daha az konakladigr goriilmektedir. Ayrica
katilimcilarin %78,1’inin (n= 318) 5 yildizli, %21,9’unun (n= 89) 4 yildizli isletmede

konaklama gercgeklestirdigi goriilmektedir.
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Tablo 2.7. Miisterilerin Genel Memnuniyetine iliskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Hizmetlerden Memnuniyet Diizeyi
Kesinlikle Memnun Kalmadim 54 13,3
Memnun Kalmadim 73 17,9
Kararsizim 15 3,7
Memnun Kaldim 90 22,1
Kesinlikle Memnun Kaldim 175 43,0
Toplam 407 100
Tekrar Aym Isletmeyi Tercih
Evet 265 65,1
Hayir 127 31,2
Emin Degilim 15 3,7
Toplam 407 100
Isletmeyi Tavsiye Etme
Evet 265 65,1
Hayir 127 31,2
Fikrim Yok 15 3,7
Toplam 407 100

Miisterilerin konakladiklar1 isletmede aldiklari hizmetten duyduklar1 genel memnuniyet
diizeyleri incelendiginde, %43’ “Kesinlikle memnun kaldim”, %22,1°1 ise “Memnun
kaldim” cevabimi vermistir. Miisterilerin %17,9’u “Memnun kalmadim”, %13,3’1
“Kesinlikle memnun kalmadim” ve %3,7’s1 “Kararsizzim” cevaplarini vermistir.
Konaklama igletmelerinde verilen hizmetlerden miisterilerin genel olarak (%65,1)
memnun kaldiklari, fakat goz ardi edilemeyecek derecece 6nemli bir kisminin (%31,2)

ise memnun kalmadig goriilmektedir.

Miisterilere oteli tekrar tercih edip etmeyeceklerine ve oteli es, dost ve akraba gibi
yakinlarina tavsiye edip etmeyeceklerine yonelik sorulan sorulara vermis olduklar
yanitlarda, %65,1°1 konakladig1 oteli tercih ve tavsiye edecegini, %31,2°si tavsiye ve
tercih etmeyecegini, %3,7’si ise bu konu hakkinda emin olmadiklarini ifade etmislerdir.

Bu sonuglar genel memnuniyet diizeyleri ile tutarlilik gdstermektedir.

2.4.2. Katihmeilarin Yamtlarina iliskin Tamimlayici istatistikler

Bu asamada, arastirma sorularina konu olan orgiitsel vatandaslik davranisi ve miisteri
memnuniyeti degiskenlerine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

ortaya konulmus; frekans ve ylizde analizleri yapilmis ve sonuclar degerlendirilmistir.
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2.4.2.1. Calsanlarin Orgiitsel Vatandashk Davramslarmma iliskin Tammlayici

Istatistikler

Arastirma kapsaminda c¢alisanlara sorulan oOrgiitsel vatandaslik davranisi degiskenini

olusturan 19 ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2.8’de

detayli bir sekilde gosterilmektedir. Genel olarak orgiitsel vatandaslik davraniglari

diizeyine bakildiginda ortalamanin iizerinde sonuglar oldugu gériilmektedir (X= 3,56;

$s=0,86).

Tablo 2.8. Calisanlarin  Orgiitsel Vatandaslik Davramislarma Iliskin ~ Aritmetik

Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik Standart
Ortalamalar| Sapma

Ozgecilik 3,55 0,98
Giinliik izin alan bir ¢alisanin o giinkii iglerini ben yaparim. 3,42 0,94
Asirt ig yikii ile ugrasan bir ¢alisana yardim ederim. 3,63 1,00
Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile paylasirim. 3,51 1,22
[s esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek icin gerekli zamani ayiririm. 3,53 1,04
'Yeni ige baglayan birisinin igi 6grenmesine yardimet olurum. 3,69 1,07
Vicdanhhk 3,49 0,71
Zamanimin ¢ogunu isimle ilgili faaliyetlerle gegiririm. 3,83 0,98
Isletmem i¢in olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak isterim. 3,64 0,97
Mesai saatlerinde kisisel islemlerim i¢in zaman harcamam. 2,97 1,13
Nezaket (3 ifade) 3,59 0,97
Diger calisanlarin haklarina saygi gosteririm. 3,51 1,03
B?klenmeyen bir problem ortaya ¢iktiginda diger ¢alisanlar1 zarar gérmemeleri 358 119
icin uyaririm
Birlikte ¢alisti§im insanlar i¢in problem yaratmamaya gayret gosteririm. 3,68 1,04
Centilmenlik (4 ifade) 3,55 0,98
Onemsiz sorunlar icin sikdyet ederek bosa zaman harcamam. 3,62 1,14
Mesai ortamu ile ilgili problemlere odaklanmak yerine olaylarin olumlu ydnlerini 3,58 1,02
gdrmeye caligirim.
Mesaide karsilastigim olumsuz durumlara kars1 giicenme veya kizginlik duymam. 3,44 1,11
Isletme icinde ¢ikan gatismalarin ¢dziimlenmesinde aktif rol alirim. 3,55 1,17
Uyelik Erdemi (4 ifade) 3,60 0,99
Ust yonetimce yayinlanan duyuru, mesaj ya da notlari okurum ve ulasabilecegim

. 3,59 1,12
bir yerde bulundururum.
Isletmenin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim. 3,58 1,12
Isletmenin yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum 3,62 1,11
Her tiirlii gelistirici faaliyet i¢eren proje ve arastirma gruplarinda yer alirim. 3,62 1,10
Genel Olcek 3,56 0,86

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

ne katilmiyorum,
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Orgiitsel vatandashk davramisi degiskeninin &zgecilik boyutuna iligkin ifadelere
miisterilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamanin iizerinde degerlerde
oldugu gériilmektedir (X= 3,55; ss= 0,98). Ifadelerin ortalamalarmin; “Yeni ise
baslayan birisinin isi 6Srenmesine yardimci olurum” (X= 3,69) ve “Giinliik izin alan
bir calisamin o giinkii islerini ben yaparim” (X=3,42) degerleri arasinda oldugu

gorilmektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranis1 degiskeninin vicdanlhilik boyutuna iliskin ifadelere
miisterilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamanin {izerinde degerlerde
oldugu goriilmektedir (X= 3,49; ss= 0,71). ifadelerin ortalamalarinin; “Zamanimin
cogunu isimle ilgili faaliyetlerle geciririm” (X= 3,83), “Isletmem icin olumlu imaj
yaratacak tiim faaliyetlere katilmak isterim” (X= 3,64) ve “Mesai saatlerinde kisisel

islemlerim icin zaman harcamam” (X=2,97) seklinde oldugu goriilmektedir.

Orgiitsel vatandashk davranisi degiskeninin nezaket boyutuna iliskin ifadelere
miisterilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamanin iizerinde degerlerde
oldugu gériilmektedir (X= 3,59; ss= 0,97). Ifadelerin ortalamalarnn; “Birlikte
calistgim insanlar icin problem yaratmamaya gayret gosteririm” (X= 3,68),
“Beklenmeyen bir problem ortaya ¢iktiginda diger ¢alisanlart zarar gormemeleri igin
uyaririm” (X= 3,58) ve “Diger calisanlarin haklarina saygi gosteririm” (X=3,51)
seklinde oldugu goriilmektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranis1 degiskeninin centilmenlik boyutuna iliskin ifadelere
miisterilerin vermis olduklari yanitlara bakildiginda, ortalamanin {izerinde degerlerde
oldugu goriilmektedir (X= 3,55; ss= 0,98). Ifadelerin ortalamalarin; “Onemsiz
sorunlar icin sikdyet ederek bosa zaman harcamam” (X= 3,62) ve “Mesaide
karsilastigim olumsuz durumlara karsi giicenme veya kizginhik duymam” (X=3,44)

degerleri arasinda oldugu goriilmektedir.

Orgiitsel vatandaslik davramisi degiskeninin iiyelik erdemi boyutuna iliskin ifadelere
misterilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamanin iizerinde degerlerde
oldugu gériilmektedir (X= 3,60; ss= 0,99). Ifadelerin ortalamalarinin; “Her tiirlii

gelistirici faaliyet iceren proje ve arastrma gruplarinda yer alim” (X= 3,62) ve
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“Isletmenin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim” (X=3,58) degerleri arasinda

oldugu goriilmektedir.

2.4.2.2. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerine iliskin Tamimlayic1 Istatistikler

Aragtirma kapsaminda miisterilere sorulan miisteri memnuniyeti degiskenini olusturan
28 ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2.9’da genis bir

sekilde gosterilmektedir.

Miisterilere sorulan miisteri memnuniyeti degiskenine iligkin ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda, miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek degerlerde oldugu

goriilmektedir (X= 3,78; ss= 1,05).

Miisteri memnuniyeti degiskeninin isteklilik boyutuna iliskin ifadelere miisterilerin
vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamalarin yiiksek oldugu goriilmektedir (X=
3,76; ss= 1,37). Ifadelerin ortalamalarinin; “Personelin isiyle ilgili uzmanhgi” (X=
3,86), “Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi1” (X= 3,83) seklinde yiiksek
degerlerde ve “Hizmetlerin zamaninda ve hizli bir sekilde sunulmas:” (X=3,59) seklinde

ortalamanin tizerinde degerlerde oldugu goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti degiskeninin giivenilirlik boyutuna iligkin ifadelere miisterilerin
vermis olduklari yamtlara bakildiginda, ortalamalarin yiiksek oldugu goriilmektedir (X=
3,73; ss= 1,31). ifadelerin ortalamalarmin; “Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz)
verilmesi” (X= 3,81) ve “Oteldeki islemlerin rezervasyon, fatura vb. dogru isleyisi”

(X=3,65) degerleri arasinda oldugu goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti degiskeninin empati boyutuna iliskin ifadelere miisterilerin
vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamalarin yine yiiksek oldugu goriilmektedir
(X= 3,81; ss= 1,23). ifadelerin ortalamalarinin; “Personelin miisteri ihtiyaglarini
onceden algilamas:” (X= 3,85) ve “Personelin miisteri sorularina cevap verebilmek
icin gerekli bilgi birikimine sahip olmasi” (X=3,65) degerleri arasinda oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 2.9. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Aritmetik Ortalama ve

Standart Sapma Degerleri

Aritmatik Standart

Ortalamalar Sapma
Isteklilik 3,76 1,37
Personelin isiyle ilgili uzmanlig1 3,86 1,43
Personelin kisisel ilgi gdstermesi 3,75 1,42
Personelin isini yaparken giilimsemesi 3,74 1,41
Personelin sorunlar1 ¢6zmek i¢in hizli hareket etmesi ve istekli olmasi 3,79 1,47
Personelin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi 3,73 1,47
Personelin dis goriiniisii 3,76 1,39
Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi 3,83 1,40
Hizmetlerin zamaninda ve hizli bir sekilde sunulmasi 3,59 1,53
Giivenilirlik 3,73 1,31
Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri 3,67 1,61
Otelde giivenilir mesaj ve iletisim servisinin olmasi 3,79 1,30
Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi 3,81 1,31
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde yerine getirilmesi 3,67 1,43
Oteldeki igslemlerin rezervasyon, fatura vb. dogru isleyisi 3,65 1,47
Otel odasindaki arag-gereglerin kullanim kolaylig: 3,79 1,42
Otelin giivenilir bir igletme olmasi 3,73 1,36
Empati 3,81 1,23
Personelin miisteri ihtiyaglarini 6nceden algilamasi 3,85 1,49
Personelin miisteri sorularina cevap verebilmek ic¢in gerekli bilgi birikimine 365 151
sahip olmasi
Otel aktiviteleri hakkinda bilgi verilmesi 3,74 1,43
Personelin miisterilere yerel cekicilikler ve aligveris imkanlar1 vb. konularda 375 142
cesitli 6nerilerde bulunmasi
Personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi 3,69 1,45
Fiziksel Ozellikler 3,85 0,66
Otelin konumu 3,73 0,77
Otelin ve yakin ¢evresinin iyi aydinlatilmis olmasi 3,86 1,25
Otel binasi dig gorliniigiiniin ¢ekiciligi 3,82 0,71
Otel odalarinin ve genel alanlarin temizligi 3,98 0,97
Odalarin dizayni 4,16 0,96
Donanim 3,77 0,90
Otelin toplant1 organizasyonlari i¢in donanimli olmas1 3,85 1,14
Otelin otopark imkanlarinin yeterli olmasi 3,73 1,17
Otelde sigara icilebilecek alanlarin bulunmasi 3,72 1,30
Genel Olgek 3,78 1,05

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,

4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.
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Miisteri memnuniyeti degiskeninin fiziksel oOzellikler boyutuna iliskin ifadelere
miisterilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamalarin boyutlar bazinda en
yiiksek oldugu goriilmektedir (X= 3,85; ss= 0,66). ifadelerin ortalamalariin; “Odalarin
dizayn1” (X=4,16) ve “Otelin konumu” (X=3,73) degerleri arasinda oldugu

goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti degiskeninin donanim boyutuna iligkin ifadelere miisterilerin
vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamalarin yine oldukca yliksek oldugu
goriilmektedir (X=3,77; $s=0,90). Ifadelerin ortalamalarinin; “Otelin toplant:
organizasyonlart i¢in donammli olmas1” (X=3,85) ve “Otelde sigara icilebilecek

alanlarin bulunmasi1” (X=3,72) degerleri arasinda oldugu goriilmektedir.

2.4.3. Cahsanlarin Demografik Ozelliklerine Goére Orgiitsel Vatandashk
Davramisina Iliskin Farkhlik Testleri

Asagida arastirmaya katilan calisanlarin demografik ve diger (kisisel) ozellikleri goz
oniinde bulundurularak orgiitsel vatandashik davramiglart diizeylerinin farklilagma
durumlan analiz edilmektedir. ki grubun sdz konusu oldugu durumlarda parametrik
olan t-testi, ikiden fazla grubun s6z konusu oldugu durumlarda ise parametrik olan tek

yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir.

Veri setinin normal bir dagilim gostermesi parametrik testlerin yapilabilmesi agisindan
onemlidir. Buna baglh kalarak veri setinin analizden 6nce normallik durumu basiklik
(kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleriyle baz alinarak kontrolii saglanmistir. Yani
carpiklik degerinin +-- 1,5 aralifinda; basiklik degerinin de +-- 1,5 araliginda olmasi
normal dagilim olarak kabul goérmesi anlamima gelmektedir (Karaatli, 2010: 6).
Calisma, mevcut veri setinin basiklik (-,092) ve c¢arpiklik (-1,361) degeri olmasi
gereken sinirlar arasinda ¢ikmigstir. Bu bilgiler 1s18inda ¢alismanin parametrik testlere

uygun oldugu ve verilerin normal dagildig1 sdylenebilir.
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2.4.3.1. Cinsiyetlerine Gore Cahsanlarin Orgiitsel Vatandashk Davramslarinin

Degerlendirilmesi

Calisanlarin  oOrgiitsel vatandaslik davranigini  aritmetik ortalamalarinin  cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi uygulanmistir. Bu test sonucunda, calisanlarin Orgiitsel vatandaslik
davraniglarinda  (t=-,1,306; p>.05) cinsiyet agisindan herhangi farkliliga

rastlanmamuistir.

Tablo 2.10. Calisanlarin Orgiitsel Vatandashik Davranis1 Diizeylerinin Cinsiyete Gore
Farkliligin1 Gosteren t-testi ve Sonuglari

Std. | Varyanslarin Esitligi
Sap. Icin Levene’s Testi
Art.

Gruplar ort. t sd p
F p

Demografik
Ozellik
Bagimh

Degisken

Kadin 3,60 | 8721 | Esit | ,048 ,826 | -, 766 341

OovD

Erkek | 352 |,8587 | Esit -1,306 | 339,919 | 444
degil

Cinsiyet

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Calisanlarin ~ Orgiitsel ~ vatandaslik  davranigint  olusturan  boyutlarin  aritmetik
ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi uygulanmistir. Bu test sonucunda, Orgiitsel
vatandaslik davraniginin centilmenlik (t=-,1,306; p>.05), nezaket (t=-,119; p>.05),
ozgecilik (t=-,310; p>.05), vicdanlilik (t=,463; p>.05) ve iiyelik erdemi (t=-1,660;
p>.05) boyutlarinda cinsiyet acisindan herhangi farkliliga rasttanmamistir. Bu sonuglara
gore kadin calisanlarin erkek calisanlara ya da erkek calisanlarin kadin c¢alisanlara

kiyasla daha fazla orgiitsel vatandaslik davranisi sergiledigi soylenemez.

24.32. Yasa Gore Cahsanlarin Orgiitsel Vatandashk Davramslarinin

Degerlendirilmesi

Arastirma kapsaminda calisanlarin Orgiitsel vatandaglik davraniglari temel alinarak
uygulanan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) aritmetik ortalamalarinin anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmasi sonucunda, yas
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gruplarinin, Orgiitsel vatandaslik davranislarinin (Fg.39s =0,810; p>,05) aritmetik

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.

Bu islemin ardindan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonrasi anlamli farkliligin
bulunamamasi nedeniyle vatandaslik davranigin1 olusturan boyutlar temel alinarak

farklilik testi yapilmasina gerek duyulmamustir.

2.4.3.3. Medeni Duruma Gore Calisanlarin Orgiitsel Vatandashk Davramislarinin

Degerlendirilmesi

Calisanlarin  oOrglitsel vatandaslik davraniglarinin aritmetik ortalamalarinin medeni

durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla t-testi uygulanmstir.

Tablo 2.11. Calisanlarin Orgiitsel Vatandaslik Davranislarinin Medeni Duruma Gére
Farkliligin1 GOsterent-testi ve Sonuglari

.é : Std. Varyanslarin Esitligi
© X = o icin Levene’s Testi
>3 E < | Gruplar Art. | Sap. ¢ t sd p
2 S ) Ort.
SO - F p
Q
Evli 3,42 | ,9552 | Esit 23,153 | ,000 | -2,716 341

Medeni .

OVD | Bekar | 3,67 |,7837 | Esit -2,679 | 307,442 | 1000
Durum

degil

**p<.01, *p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.11°’de goriilebilecegi iizere galisanlarin Orgiitsel vatandaslik davraniglarinin
aritmetik ortalamalarinin medeni durum degiskenine gore anlaml bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda, Orgiitsel vatandaslik
davraniginin (1=-2,679; p<.05) medeni durum acisindan anlamli bir farklilik gésterdigi
tespit edilmistir. Bu sonuclara gore bekar ¢alisanlarin evli calisanlara kiyasla daha ¢ok

orgiitsel vatandaslik davranisi sergiledikleri sOylenebilir.
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Tablo 2.12. Orgiitsel Vatandaslik Davranisin1 Olusturan Boyutlar ve Medeni Durum
Arasindaki Anlamli Farkliliga liskin t-testi ve Sonuglar

n n | Ortalama | Ortalama | Standart |Standart
Evli |Bekar| Evii Bekar sapma | “PM 4| D
X < Evii Bekar
Centilmenlik 158 185 341 3,66 1,03 0,93 341 (-2,30 | ,022
Nezaket 158 | 185 3,42 3,73 1,01 0,91 | 341 |-3,01|,003
Ozgecilik 158 | 185 3,42 3,67 1,01 0,83 | 341 |-2,52| ,012
\Viedanhhk 158 185 3,44 3,54 0,73 0,70 341 (-1,21| ,224
Uyelik Erdemi 158 185 3,43 3,75 1,05 0,91 341 (-3,01| ,003

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.12°de goriildiigii gibi, orgiitsel vatandaslik davranigini olusturan boyutlarin
aritmetik ortalamalarinin medeni duruma gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t-testi sonucunda
centilmenlik (t= -2,30; p<.05), nezaket (t= -3,01; p<.05), 6zgecilik (t= -2,52; p<.05) ve
tiyelik erdemi (t=-3,01; p<.05) boyutlarinin, medeni duruma gore arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Analiz sonuglarma gore bekar calisanlarin evli calisanlara kiyasla daha c¢ok iiyelik
erdemi, centilmenlik, nezaket ve 0zgecilik davranisi sergiledikleri sdylenebilir. Elde
edilen sonuglar, bekar ¢alisanlarin evli ¢alisanlara gore daha fazla ¢alistiklart isletmede
zamanlarim1 gecirdikleri ve diger c¢alisanlara daha fazla yardimci olduklarini ortaya

cikarmistir.

24.3.4. Egitim Durumuna Gére Calsanlarim Orgiitsel Vatandashk

Davranislarinin Degerlendirilmesi

Calisanlarin egitim durumlarina gore Orgiitsel vatandaghik davraniglariin farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 2.13’de detayli bir sekilde goriilmektedir.
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Gore Farkliligint Gosteren Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) ve
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Sonuglari
Tammlayici Istatistikler
Egitim Durumu n Ortalama S.S.
[Ikdgretim 30 3,66 0,84
B Lise 105 3,37 0,85
Orgiitsel Vatandaglik Davranigt Onlisans 38 3.50 082
Lisans 102 3,71 0,85
Lisansiistii 18 3,97 0,99
Varyans o Kareler Tonl Kareler F
= areler Toplanm
) Kaynag P Ortalamasi P
Orgiitsel 4 727 2,432
Vatandashk Sr:::fjlar S A3
Davramsi 3,341 0,011
Gruplar ici 338 246,038 , 728
Toplam 342 255,764
Coklu Karsilastirmalar Orgiitsel Vatandashk Davramsi Tukey Testi
Ort. Farki
(I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu (1-) P
Lise ,29023 AT71
. Onlisans 16077 ,900
1lkogretim ;
¢ Lisans 04771 999
Lisansiisti _’31345 7733
ilkogretim -,29023 471
Onlisans -,12946 832
Lise Li *
Isans -,33794 ,037
Lisanstisti ',60368* ,046
[Ikogretim -,16077 ,900
L Lise ,12946 ,832
Onlisans .
Lisans -,20848 ,448
Lisansiisti -, 47422 ,202
[Ikogretim ,04771 ,999
_ Lise ,33794" ,037
Lisans .
Onlisans ,20848 ,448
Lisansiistii -,26574 741
[Ikogretim ,31345 ,7133
o Lise ,60368" ,046
Lisansiistii w L
Onlisans 47422 ,202
Lisans ,26574 ,741

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.13’de goriildiigii tizere orgiitsel vatandaslik davranisinin egitim durumuna gore

anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli

varyans analizi (ANOVA) sonucunda, orgiitsel vatandaslik davranisinin (Fs.342 = 3,341,

p<.05) egitim durumlar agisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu
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islemin ardindan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonrasi belirlenen anlamli

farkliligin hangi egitim durumu grubundan kaynaklandigini belirlemek gerekmektedir.

ANOVA sonrast hangi ¢oklu karsilastirma tekniginin kullanilacagina karar vermek igin
oncelikle Levene’s testi ile grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup olmadig:
hipotezi smanmis, varyanslarin egitim durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Tukey testi sonucglarina gore lisans (ort=3,71) ve lisansiistii (ort=3,97) egitimi alan
kisilerin lise diizeyinde egitim alanlara (ort=3,37) gore daha ¢ok orgiitsel vatandaslik
davranis1 sergiledikleri goriilmektedir. Egitim diizeyi arttikga oOrglitsel vatandaslik

davranisi diizeyi de artmaktadir denilebilir.

Tablo 2.14. Orgiitsel Vatandashik Davramigmi Olusturan Boyutlar ile Egitim
Durumu Arasindaki Anlamli Farkhiiga iliskin Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Kareler Kareler
sd F p
toplanm ortalamasi
Gruplararasi 9,376 4 2,344
Centilmenlik Gruplarigi 324,106 338 ,959 2,445 0,046
Toplam 333,482 342
Gruplararast 8,707 4 2,177
Nezaket
Gruplarigi 316,089 338 ,935 2,328 0,056
Toplam 324,796 342
Gruplararasi 16,357 4 4,089
Ozgecilik Gruplarigi 277,343 338 821 4,984 0,001
Toplam 293,701 342
Gruplararast 7,460 4 1,865
Vicdanhhk
Gruplarigi 169,345 338 ,501 3,723 0,006
Toplam 176,805 342
Gruplararasi 10,088 4 2,522
Uyelik Erdemi Gruplarigi 328,804 338 973 2,593 0,037
Toplam 338,892 342

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 2.14’te Orgiitsel vatandaslik davranisini  olusturan boyutlarin  aritmetik
ortalamalarinin ¢alisanlarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, centilmenlik (Fs-310 = 2,44; p<.05), ozgecilik (Fg-342 = 4,98; p<.05),
vicdanlilik (F4-342 = 3,72; p<.05) ve iiyelik erdemi (F4-342 = 2,59; p<.05) boyutlarinin

egitim durumlar1 agisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

2.4.3.5. Isletme Statiisiine Gore Calisanlarin Orgiitsel Vatandashk Davramslarinin

Degerlendirilmesi

Calisanlarin  Orgiitsel vatandaslik davraniglarinin aritmetik ortalamalarinin isletme
statlisii degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaciyla t-testi uygulanmstir.

Tablo 2.15. Calisanlarin Orgiitsel Vatandaslik Davranislarinin Isletme Statiisiine
Gore Farkliligin1 Gosteren t-testi ve Sonuglari

Std. | Varyanslarin Esitligi

T 0 L) 0
Art. Sap. I¢in Levene’s Testi

Gruplar t sd p
Ort. = D

Demografik
Ozellik
Bagimh
Degisken

5Yidiz | 3,46 | ,9431 | Esit |194,248| ,000 | -3,757 341
ovp | 4Yidiz | 3,87 | ,4096 | Esit -5,482 | 305,564 | 000
degil

Isletme

Statiisii

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.15’te gore c¢alisanlarin Orgiitsel vatandaslik davraniglarinin  aritmetik
ortalamalarinin isletme statiisii degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda, orgiitsel vatandaslik
davraniginin (t=-5,482; p<.05) isletme statiisii agisindan anlamli bir farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Bu sonuclara gore 4 yildizli konaklama isletmesi ¢alisanlarinin 5
yildizli konaklama isletmesi c¢alisanlarina kiyasla daha ¢ok oOrgiitsel vatandaslik

davranisi sergiledikleri sOylenebilir.
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Tablo 2.16. Orgiitsel Vatandaslik Davranisin1 Olusturan Boyutlar ve Isletme Statiisii
Arasindaki Anlamli Farkliliga liskin t-testi ve Sonuglar

n n | Ortalama | Ortalama | Standart |Standart
5 4 Syldiz | 4yidiz | Sapma | SaPma g t p
yildiz yildiz X X S yildiz 4 yildiz

Centilmenlik 262 81 3,42 3,95 1,06 0,51 341 |-6,10| ,000
Nezaket 262 81 3,49 3,92 1,05 0,50 | 341 |-5,00| ,000
Ozgecilik 262 81 3,47 3,83 1,00 0,54 | 341 |-4,10| ,000
Vicdanhihk 262 81 3,50 3,49 0,76 0,56 341 |-0,07 | ,938
Uyelik Erdemi 262 81 3,45 4,08 1,07 0,42 341 |-7,76 | ,000

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.16°da goriilecegi tizere, orgiitsel vatandaslik davranisini olusturan boyutlarin
aritmetik ortalamalarinin isletme statlistine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda
centilmenlik (t=-6,10; p<.05), nezaket (t= -5,00; p<.05), 6zgecilik (t= -4,10; p<.05) ve
tiyelik erdemi (t=-7,76; p<.05) boyutlarinin, isletme statiisiine gore arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Analiz sonuglarina gore 4 yildizli konaklama isletmesi ¢alisanlarinin 5 yildizli
konaklama isletmesi ¢alisanlarina gore daha fazla liyelik erdemi, centilmenlik, nezaket
ve Ozgecilik davramisi sergiledikleri soylenebilir. Elde edilen sonuglar, 4 yildizli
konaklama isletmesi calisanlarimin 5 yildizli konaklama isletmesi galisanlarina gore
daha is odakli olduklari, kurumsalligin daha az olmasiyla daha rahat ve calisan

iligkilerinin daha yakin oldugu bir ortamda olduklarini ortaya ¢ikarmustir.

2.4.3.6. Departmana Goére Calsanlarin Orgiitsel Vatandashk Davramislarinin

Degerlendirilmesi

Calisanlarin gorev yaptiklar1 departmana gore oOrgiitsel vatandaslik davraniglariin
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA testi uygulanmustir.
Analiz sonuglar1 Tablo 2.17°de detayli sekilde gosterilmistir.
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Tablo 2.17. Calisanlarin Orgiitsel Vatandaslik Davranislarmin Calisilan Departman
Degiskenine Gore Farkliligini Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) ve Sonuglari
Tammlayici Istatistikler
Departman n Ortalama S.S.
Yiyecek Igecek 155 3,62 0,90
Onbiiro 58 3,73 0,80
Orgiitsel Vatandaglik Davranist Kat Hizmetleri 78 351 081
Satig Pazarlama 28 3,36 0,75
Diger 24 3,16 0,91
Varyans Kareler
i Kayna@ sd | Kareler Toplami Ortalamast F p
Orgiitsel
Vatandashk Gruplar arasi 4 7,232 1,808
Davramst Gruplar ici 338 248,533 735 2459 0,045
Toplam 342 255,764
Coklu Karsilastirmalar Orgiitsel Vatandashk Davramsi Tukey Testi
Ort. Farki
(1) Departman (J) Departman (1-0) p
Onbiiro -,11012 ,920
Yiyecek Igecek Kat Hizmetleri 10171 913
Satis Pazarlama ,26038 577
Diger ,45461 ,113
Yiyecek Icecek ,11012 ,920
Onbiiro Kat Hizmetleri 21183 612
Satis Pazarlama ,37050 331
Diger ,56473 ,054
Yiyecek Igecek -,10171 ,913
Kat Hizmetleri Onbiiro -,21183 612
Satis Pazarlama ,15867 ,918
Diger ,35290 ,397
Yiyecek Igecek -,26038 577
Satis Pazarlama Onbiiro -,37050 331
Kat Hizmetleri -,15867 ,918
Diger ,19424 ,926
Yiyecek Igecek -,45461 ,113
. Onbiiro -,56473 ,054
Diger . .
Kat Hizmetleri -,35290 ,397
Satis Pazarlama -,19424 ,926

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.17’de goriildiigii gibi oOrglitsel vatandaslik davraniginin  gérev yapilan

departmana gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan tek yoOnlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, Orgiitsel vatandaslik

davraniginin - (Fa302 = 2,459; p<.05) gorev yapilan departman agisindan anlamli

farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Fakat anlamli farkliligin hangi gorev yapilan
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departman grubundan kaynaklandigin1 belirlemek icin yapilan Tukey c¢oklu

karsilastirma sonucunda grup bazinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Tablo 2.18. Orgiitsel Vatandaslik Davranisin1 Olusturan Boyutlar ile Departmanlar
Arasindaki Anlamli Farkliiga iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) ve Sonuglari
Kareler Karel
sd er F p
toplam ortalamasi
Gruplararasi 8,734 4 2,183
Centilmenlik Gruplarigi 324,748 338 ,961 2,273 0,061
Toplam 333,482 342
Gruplararasi 12,718 4 3,180
Nezaket —
Gruplarigi 312,077 338 ,923 3,444 0,009
Toplam 324,796 342
Gruplararasi 10,220 4 2,555
Ozgecilik Gruplarigi 283,480 338 ,839 3,046 0,017
Toplam 293,701 342
Gruplararasi ,510 4 ,127
Vicdanhhk
Gruplarigi 176,295 338 522 ,244 0,913
Toplam 176,805 342
Gruplararasi 8,966 4 2,242
Uyelik Erdemi Gruplarigi 329,926 338 ,976 2,296 0,059
Toplam 338,892 342

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.18’de gore orgiitsel vatandaslik davranigini olusturan boyutlarin aritmetik
ortalamalarinin ¢alisanlarin gérev yaptigi departmana gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, nezaket (Fs-342=3,44; p<.05) ve ozgecilik (F4-342=3,04; p<.05) boyutlarinin

gorev yapilan departman acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

2.4.3.77. Sektorde Calisma Siirelerine Goére Cahsanlarin Orgiitsel Vatandashk

Davranislarinin Degerlendirilmesi

Calisanlarin sektdrde calisma siirelerine gore oOrglitsel vatandaslik davranislarinin
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 2.19’de detaylandirilmistir.
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Tablo 2.19. Calisanlarin Orgiitsel Vatandashik Davranislarin Sektdrde Calisma
Siiresi Degiskenine Gore Farkliligini Gosteren Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Tammlayie istatistikler

Sektorde Calisma Siiresi n Ortalama S.S.
1 yildan az 46 3,46 0,90

B 1-5 yil arast 171 3,52 0,78

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi 6-10 y1l aras1 92 3,45 0,91
11-15 y1l aras1 18 4,33 0,80
16 y1l ve tizeri 16 4,05 0,84

Varyans Kareler

Orgiitsel Kaynag sd | Kareler Toplam Ortalamasi F P

Vatandashk Gruplar arasi 4 16,515 4,129

Davramsi Gruplar ici 338 239,250 ,708 5,833 0,000

Toplam 342 255,764
Coklu Karsilastirmalar Orgiitsel Vatandashk Davramsi Tukey Testi
(I) Sektérde Calisma Siiresi (J) Sektérde Calisma Siiresi Or E’I_F;;r la p

1-5 yil aras1 -,06503 ,990

1 yildan az 6-10 yil aras ,00915 1,000
11-15 yil arast -,87338" ,002
16 y1l ve iizeri -,59926 ,104
1 yildan az ,06503 ,990

1-5 yil arast 6-10 y1l aras ,07418 ,960
11-15 yil arast -,80835" ,001
16 yil ve iizeri -,53423 ,110
1 yildan az -,00915 1,000

6-10 y1l arast 1-5 yil arasi -,07418 ,960
11-15 yil arast -,88253" ,001
16 y1l ve tlizeri -,60841 ,061
1 yildan az ,87338" ,002

11-15 yil arasi 1-5 yil aras1 ,80835" ,001
6-10 y1l aras ,88253" ,001
16 yil ve lizeri 27412 ,878
1 yildan az 59926 ,104

16 yil ve iizeri 1-5 yil arast 53423 ,110
6-10 y1l arasi ,60841 ,061
11-15 y1l arasi -,27412 ,878

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.19’a gore orgiitsel vatandaslik davranisinin sektorde calisma siiresine gore
anlaml bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, orgiitsel vatandaslik davranisinin (Fs.342 = 5,833;
p<.05) sektorde ¢alisma siiresi agisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu
islemin ardindan ANOVA sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi calisma stiresi

grubundan kaynaklandigini belirlemek gerekmektedir.

ANOVA sonrasi hangi ¢oklu karsilagtirma tekniginin kullanilacagina karar vermek igin
oncelikle Levene’s testi ile grup dagilimlarmin varyanslarinin homojen olup olmadig:
hipotezi smanmis, varyanslarin egitim durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.
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Tukey testi sonuglarina gore sektorde 11-15 yil arasinda (ort=4,33) calisan kisilerin 1
yildan az (ort=3,46), 1-5 yil aras1 (ort=3,52) ve 6-10 yil arasi (ort=3,45) siirede
calisanlara gore daha ¢ok orgilitsel vatandaglik davranisi sergiledikleri goriilmektedir.

Calisma siiresi arttikca orgiitsel vatandaslik davranisi diizeyinin de arttig1 soylenebilir.

Tablo 2.20. Orgiitsel Vatandaslik Davranisini Olusturan Boyutlar ile Sektorde
Calisma Siiresi Durumu Arasindaki Anlamli Farkliliga Iliskin Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Kareler Kareler
sd F p
toplam ortalamasi
Gruplararasi 19,557 4 4,889
Centilmenlik Gruplarigi 313,925 338 ,929 5,264 0,000
Toplam 333,482 342
Gruplararasi 18,303 4 4,576
Nezaket
Gruplarigi 306,492 338 ,907 5,046 0,001
Toplam 324,796 342
Gruplararasi 19,475 4 4,869
Ozgecilik Gruplarigi 274,226 338 811 6,001 0,000
Toplam 293,701 342
Gruplararast 20,853 4 5,213
Vicdanhhk
Gruplarigi 155,952 338 461 11,299 0,000
Toplam 176,805 342
Gruplararasi 14,568 4 3,642
I"Jyelik Erdemi Gruplarigi 324,324 338 ,960 3,796 0,005
Toplam 338,892 342

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.20’de orgiitsel vatandashik davranisini  olusturan boyutlarin  aritmetik
ortalamalarinin ¢alisanlarin sektérde calisma siirelerine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, centilmenlik (Fs-3s2 = 5,26; p<.05), nezaket (F4-3s2 = 5,04;
p<.05), ozgecilik (F4-342 = 6,00; p<.05), vicdanlilik (F4-342 = 11,29; p<.05) ve tyelik
erdemi (Fs-342 = 3,79; p<.05) boyutlarinin sektoérde galisma siireleri agisindan anlamli
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen bulgular ¢alisanlarin deneyim siireleri

arttikca orgiitsel vatandaslik davraniglarinin da artigini géstermektedir.
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2.4.3.8. Isletmede Cahsma Siirelerine Goére Cahsanlarin Orgiitsel Vatandashk

Davramislarinin Degerlendirilmesi

Calisanlarin isletmede calisma siirelerine gore oOrglitsel vatandaglik davraniglarinin
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) uygulanmustir. Analiz sonuglar1 Tablo 2.21’de gosterilmektedir.

Tablo 2.21. Calisanlarin Orgiitsel Vatandaslik Davranislarinin Isletmede Calisma
Siiresi Degigkenine Gore Farkliligini Gosteren Tek Yonli Varyans
Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Tammlayici Istatistikler
isletmede Calisma Siiresi n Ortalama S.S.
1 yildan az 131 3,67 0,82
1-5 yil aras1 156 3,49 0,85
Orgiitsel Vatandaslik Davranist
6-10 y1l aras1 46 3,37 0,94
11-15 y1l arast 10 4,07 0,91
Varyans Kareler
5 s.d. | Kareler Toplam F p
. Kaynagi Ortalamasi
Orgiitsel
Vatandashk Gruplar arasi 3 6,846 2,282
Davramsi P
; Gruplar igi 339 248,919 734 3108 0.027
Toplam 342 255,764

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.21°de goruldigt gibi oOrgiitsel vatandaslik davraniginin isletmede calisma
stiresine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, oOrgiitsel vatandaslik davranisinin
(Fa-342 = 3,108; p<.05) isletmede ¢alisma siiresi agisindan anlamli farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Fakat anlamli farkliligin hangi calisma siiresi grubundan
kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan Tukey ¢oklu karsilastirma testi sonucunda grup

bazinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.
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Tablo 2.22. Orgiitsel Vatandaslik Davramisini Olusturan Boyutlar ile Isletmede
Calisma Siiresi Durumu Arasindaki Anlamli Farkliliga Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Kareler Kareler
toplanm sd ortalamasi F P
Gruplararasi 7,961 3 2,654
Centilmenlik Gruplarigi 325,521 339 ,960 2,764 0,042
Toplam 333,482 342
Gruplararast 15,528 3 5,176
Nezaket Gruplarici 309,268 339 912 5,674 0,001
Toplam 324,796 342
Gruplararasi 8,115 3 2,705
Ozgecilik Gruplarigi 285,586 339 ,842 3,211 0,023
Toplam 293,701 342
Gruplararasi 2,249 3 ,750
Vicdanhik Gruplarici 174,556 339 515 1.456 0,226
Toplam 176,805 342
Gruplararasi 6,282 3 2,094
Uyelik Erdemi Gruplarici 332,611 339 ,981 2,134 0,096
Toplam 338,892 342

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.22°de orgiitsel vatandashik davranisini  olusturan boyutlarin  aritmetik
ortalamalarinin ¢alisanlarin isletmede c¢alisma siirelerine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, centilmenlik (Fs-342 = 2,76; p<.05), nezaket (F4-3s2 = 5,67;
p<.05) ve ozgecilik (Fs-3s2 = 3,21; p<.05) boyutlarmin isletmede calisma siireleri

acisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

2.4.3.9. Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Cahsanlarin Orgiitsel Vatandashk

Davranislarinin Degerlendirilmesi

Calisanlarin  oOrgiitsel vatandaslhik davranislarinin aritmetik ortalamalarinin turizm
egitimi degiskenine gore anlamli bir farklilhik gosterip gostermedigini belirlemek

amacuyla t-testi uygulanmstir.
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Tablo 2.23. Calisanlarin Orgiitsel Vatandaslik Davranislarinin Turizm Egitimi Alma
Duruma Gore Farkliligin1 Gosteren t-testi ve Sonuglari

Std. | Varyanslarm Esitligi

~ . , .

= - = Sap. I¢in Levene’s Testi

© =< = 9

o= g X Art.

23 5 2 | Gruplar t sd p
g N 5 & Oort.

8 Q [=a] 2 F p

) Evet 3,64 | ,8711 | Esit 1,043 ,380 | 2,095 341
Turizm
Egitimi OVD ,036
Alma Hayr 3,44 | ,8436 | Esit 2,110 | 290,252
degil

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.23’te gore calisanlarin oOrgiitsel vatandashik davraniglarimin — aritmetik
ortalamalarinin turizm egitimi alip almamalarina gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda, Orgiitsel vatandaslik
davraniginin (t=2,095; p<.05) turizm egitimi alip almama ac¢isindan anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore turizm egitimi alan c¢alisanlarin turizm
egitimi almayan c¢alisanlara kiyasla daha fazla Orgiitsel vatandaslik davranisi

sergiledikleri soylenebilir.

Tablo 2.24. Orgiitsel Vatandashik Davranmigini Olusturan Boyutlar ve Turizm
Egitimi Alma Durum Arasindaki Anlamli Farklihiga Iliskin t-testi ve

Sonuglari

n n | Ortalama | Ortalama | Standart |Standart
Evet |Haywr| Evet Hayr | Sapma | S8PMa | 4 1 |

X X Evet | Hayr
Centilmenlik 209 134 3,63 3,41 0,97 0,98 341 | 2,00 | ,045
Nezaket 209 134 3,66 3,47 0,95 0,99 341 | 1,75 | ,080
Ozgecilik 209 134 3,64 3,42 0,91 0,93 341 | 2,09 | ,037
'Vicdanhhk 209 134 3,57 3,38 0,76 0,62 341 | 2,45 | ,015
Uyelik Erdemi 209 134 3,67 3,50 1,01 0,96 341 | 1,64 | ,102

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.24’de goriildiigii tlizere, oOrgiitsel vatandaslik davranigini olusturan boyutlarin
aritmetik ortalamalarinin turizm egitimi alip almama durumuna gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t-
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testi sonucunda centilmenlik (t=2,00; p<.05), 6zgecilik (t=2,09; p<.05) ve vicdanllik
(t=2,45; p<.05) boyutlarinin, turizm egitimi alip almama durumuna goére arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir.

Analiz sonuglarina gore turizm egitimi alan ¢alisanlarin almayan calisanlara kiyasla
daha fazla centilmenlik, 6zgecilik ve vicdanlilik davranisi sergiledikleri sdylenebilir.
Elde edilen sonuglar, turizm egitimi alan g¢alisanlarin almayan calisanlara gore daha

fazla kibar, anlayigh ve duyarli olduklarini ortaya ¢ikarmustir.

2.4.4. Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Memnuniyet Diizeylerine

fliskin Farklihk Testleri

Asagida arastirmaya katilan misterilerin demografik ozellikleri g6z Oniinde
bulundurularak memnuniyet diizeylerinin farklilasma durumlar analiz edilmektedir. ki
grubun s6z konusu oldugu durumlarda parametrik olan t-testi, ikiden fazla grubun s6z
konusu oldugu durumlarda ise parametrik olan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

uygulanmustir.

Veri setinin normal bir dagilim gdstermesi parametrik testlerin yapilabilmesi agisindan
onemlidir. Buna bagh kalarak veri setinin analizden 6nce normallik durumu basiklik
(kurtosis) ve ¢arpiklik (skewness) degerleriyle baz alinarak kontrolii saglanmistir. Yani
carpiklik degerinin +-- 1,5 araliginda; basiklik degerinin de +-- 1,5 aralifinda olmasi
normal dagilim olarak kabul gormesi anlamina gelmektedir (Karaath, 2010: 6).
Calisma, mevcut veri setinin basiklik (-,766) ve carpiklik (-1,139) degeri olmasi
gereken sinirlar arasinda ¢ikmustir. Bu bilgiler 1518inda ¢alismanin parametrik testlere

uygun oldugu ve verilerin normal dagildig: sdylenebilmektedir.

2.4.4.1. Cinsiyete Gore Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin aritmetik ortalamalarin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklillk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t-testi

uygulanmustir.
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Tablo 2.25. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Cinsiyete Goére Farkliligini
Gosteren t-testi ve Sonuglari

Memnuniyeti

degil

v Std. | Varyanslarin Esitligi
= = § Sap. icin Levene’s Testi
< _=E E < Art. : :
23 &2 | Gruplar t sd p
£ S 3 80 Ort.
S R A 2 P
[a)
Kadin 3,92 | ,9696 | Esit 30,205 | ,000 | -3,100 405
T
Cinsiyet § Erkek | 3,59 | 1,129 | Esit -3,041 | 348,923 | 003
=

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.25’de goriilebilecegi iizere miisteri memnuniyet diizeylerinin aritmetik

ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda, memnuniyet diizeyinin (t=-3,041; p<.05)

cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore

miisteri memnuniyet diizeylerinin kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Tablo 2.26. Miisteri Memnuniyetini Olusturan Boyutlar ve Cinsiyet Arasindaki
Anlamli Farkliliga Iligkin t-testi ve Sonuglar
n n Ortalama | Ortalama | Standart |Standart
Erkek | Kadin | Erkek | Kadin | Sapma | sapma | ¢q | t D
X X Erkek Kadin
Fiziksel
O zellikler 178 229 3,81 3,99 0,70 0,63 405 |-2,63 | ,009
Donanim 178 229 3,71 3,81 0,98 0,84 405 |-1,07| ,284
Giivenilirlik 178 229 3,48 3,93 1,42 1,20 405 |-3,36 | ,001
isteklilik 178 229 3,56 3,91 1,44 1,30 405 |-2,50 | ,013
Empati 178 229 3,52 3,92 1,45 1,34 405 |-2,79| ,006

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.26°da goriildiigii lizere, miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik

ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t-testi sonucunda fiziksel 6zellikler
(t= -2,63; p<.05), giivenilirlik (t= -3,36; p<.05), isteklilik (t= -2,50; p<.05) ve empati

(t=-2,79; p<.05) boyutlarinin, cinsiyete gore arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik tespit edilmistir.
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Analiz sonuglarina gore miisteri memnuniyetinin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, isteklilik
ve empati boyutlarinda kadinlarin erkeklere kiyasla daha ¢ok memnun kaldiklart
sOylenebilir. Elde edilen sonuglar, kadin miisterilerin erkek miisterilere gore isletmeler

tarafindan sunulan hizmetlerde daha fazla memnun kaldiklarini ortaya ¢ikarmistir.

2.4.4.2. Yasa Gore Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Misterilerin yas durumlarina gére memnuniyet diizeylerinin farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir.

Analiz sonuglar1 Tablo 2.27°de detaylandirilmistir.

Tablo 2.27. Misterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Yas Degiskenine Gore
Farkliligmi Gosteren Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) ve

Sonuglari
Tammlayici Istatistikler
Yas n Ortalama S.S.
20 ve alt1 10 4,64 0,07
Miisteri Memnuniyeti 21-30 arasi 163 3,89 0,96
31-40 aras1 140 3,78 1,05
41-50 aras1 69 3,61 1,16
51 ve {izeri 25 3,14 1,12
Varyans sd Kareler Kareler = 0
Miisteri Kaynag Toplam Ortalamasi
Memnuniye | Gruplar arasi 4 21,697 5,424
ti Gruplar ici 402 429,045 1,067 5,082 0,001
Toplam 406 450,742
Coklu Karsilastirmalar Miisteri Memnuniyeti Tukey Testi
(M) Yas () Yas O p
21-30 arast , 74803 173
20 ve alt1 31-40 arasi ,85969 ,084
41-50 arast 1,03106" ,028
51 ve iizeri 1,50000 ,001
20 ve alt1 -, 74803 173
21-30 arast 31-40 arasi , 11167 ,882
41-50 arasi ,28303 ,315
51 ve iizeri 75197 ,007
20 ve alt1 -,85969 ,084
31-40 arast 21-30 aras1 -,11167 ,882
41-50 arasi , 17136 , 792
51 ve iizeri ,64031" ,036
20 ve altt -1,03106" ,028
41-50 aras1 21-30 aras1 -,28303 ,315
31-40 arasi -,17136 , 792
51 ve {izeri ,46894 ,296
20 ve altt -1,50000" ,001
51 ve figeri 21-30 arast -, 75197 ,007
31-40 aras1 -,64031 ,036
41-50 arast -,46894 ,296

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 2.27°ye gbre miisteri memnuniyetinin yas durumuna gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, miisteri memnuniyetinin (Fs.40s = 5,082; p<.05) yas durumlari
acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu islemin ardindan ANOVA sonrast
belirlenen anlamli farkliigin hangi yas grubundan kaynaklandigin1 belirlemek

gerekmektedir.

ANOVA sonrast hangi ¢oklu karsilastirma tekniginin kullanilacagina karar vermek i¢in
oncelikle Levene’s testi ile grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup olmadigi
hipotezi smanmis, varyanslarin egitim durumu (p>.05) icin homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Test sonuclarina gore 20 ve alt1 (ort=4,64), 21-30 aras1 (ort=3,89) ve 31-40 arasi
(ort=3,78) yas grubunda olan miisterilerin 51 ve lizeri yas grubunda olanlara (ort=3,14)
gore daha fazla memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Bunun yan1 sira
20 ve alt1 (ort=4,64) yas grubunda olan miisterilerin 41-50 aras1 (ort=3,61) yas grubunda
olan miisterilere gore de memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Elde edilen bulgular 1siginda kisilerin yaglari ile birlikte deneyim ve
beklentileri de artmakta, boylelikle memnun edilebilmelerinin daha zorlasmakta oldugu,

bunun sonucunda sunulan hizmetleri degerlendirme asamasinda deneyim ve beklentileri

daha ¢ok 6n planda tuttuklari sdylenebilir.

Tablo 2.28. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerini Olusturan Boyutlar ile Yas
Durumu Arasindaki Anlamli Farkliliga iliskin Tek Yonli Varyans
Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Kareler sd Kareler = D
toplami ortalamasi
iziksel Gruplararasi 12,693 4 3,173
(.F.)'Zzénfiler Gruplarigi 322,733 402 803 3,953 0,004
Toplam 335,426 406
Gruplararasi 25,589 4 6,397
Donanim Gruplarigi 681,808 402 1,696 3,772 0,005
Toplam 707,397 406
Gruplararasi 40,175 4 10,044
Giivenilirlik Gruplarigi 729,401 402 1,814 5,536 0,000
Toplam 769,576 406
. . Gruplararasi 21,697 4 5,424
Isteklilik Gruglarigi 429,045 402 1,067 5,082 0,001
Toplam 450,742 406
Gruplararasi 6,323 4 1,581
Empati Gruplarigi 177,643 402 ,942 3,577 0,007
Toplam 183,966 406

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 2.28’de miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin
miisterilerin yas durumlarina goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, fiziksel
ozellikler (Fs-406 = 3,953; p<.05), donanim (Fg-406 = 3,772; p<.05), giivenilirlik
(F4-406 = 5,536; p<.05), isteklilik (F4-406 = 5,082; p<.05) ve empati (Fs-406 = 3,577;
p<.05) boyutlarinin yas grubu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterdigi

tespit edilmistir.

244.3. Medeni Duruma Gore Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin

Degerlendirilmesi

Misterilerin memnuniyet diizeylerinin aritmetik ortalamalariin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

t-testi uygulanmistir.

Tablo 2.29. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Medeni Durumuna Gore
Farkliligin1 Gosteren t-testi ve Sonuglari

Std. | Varyanslarin Esitligi
X .
= - = Sap. Icin Levene’s Testi
52 (£ E Art | oP | €
23 5 2 | Gruplar t sd p
2 N B0 Ort.
£ © 2 2 F p
8 a
= | Evli 3,57 | 1,123 | Esit 85,808 | ,000 | -4,869 405
[«5)
Medeni |5 =
2 5 . 000
Durum § g Bekar 4,08 | ,8594 | Esit -5,124 | 398,634
s degil

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.29’da goriilebilecegi ilizere miisteri memnuniyet diizeylerinin aritmetik
ortalamalarinin medeni durum degiskenine goére anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda, memnuniyet diizeyinin
(t=-5,124; p<.05) medeni durum agisindan anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Bu sonucglara gore miisteri memnuniyet diizeylerinin bekarlarin evlilere

oranla daha yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 2.30. Miisteri Memnuniyetini Olusturan Boyutlar ve Medeni Durum
Arasindaki Anlamli Farkliliga Iliskin t-testi ve Sonuglari

n n Ortalama | Ortalama | Standart |Standart
. ; sapma
Evli |Bekar | EVli Bekar | Sapma d |t D
3 < Evii Bekar

Fiziksel
_— 243 164 3,81 3,97 0,71 0,60 405 [-1,41| ,159
Ozellikler
[Donanim 243 164 3,74 3,82 0,88 0,93 405 | -,89 | ,370
Giivenilirlik 243 164 3,48 4,10 1,40 1,08 405 |-5,01 | ,000
isteklilik 243 164 3,47 4,18 1,43 1,15 405 | -5,45| ,000
Empati 243 164 3,46 4,15 1,47 1,17 405 |-5,18 | ,000

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.30°da goriildiigii tizere, miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik
ortalamalarinin medeni durum degiskenine goére anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t-testi sonucunda
givenilirlik (t= -5,01; p<.05), isteklilik (t= -5,45; p<.05) ve empati (t=-5,18; p<.05)
boyutlarinin medeni duruma gore arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir.

Analiz sonuglarina gore miisteri memnuniyetinin giivenilirlik, isteklilik ve empati
boyutlarinda bekarlarin evlilere kiyasla daha ¢ok memnun kaldiklar1 sdylenebilir. Elde
edilen sonuglar, bekar miisterilerin evli miisterilere gore isletmeler tarafindan sunulan

hizmetlerde daha fazla memnun kaldiklarini ortaya ¢ikarmistir.

2.4.4.4. Egitime Gore Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Miisterilerin egitim durumlarina gére memnuniyet diizeylerinin farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmustir.

Analiz sonuglar1 Tablo 2.31°de gosterilmektedir.
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Tablo 2.31. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkliligin1 Gosteren Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Tammlayie Istatistikler
Egitim Durumu n Ortalama S.S.
Lise 15 3,27 0,95
Miisteri Memnuniyeti Onlisans 163 3,69 1,09
Lisans 194 3,75 1,05
Lisansiistii 35 4,55 0,18
Varyans sd Kareler Kareler = 0
Kayna@ Toplam Ortalamasi
Miisteri Gruplar 3 25,924 8,641
Memnuniyeti | arasi 8,197 0,000
Gruplar ici 403 424,818 1,054
Toplam 406 450,742
Coklu Karsilastirmalar Miisteri Memnuniyeti Tukey Testi
(D) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ort(.l St;rh p
Lise 0_nlisans -,42382 421
Lisans - 47674 ,308
Lisansiistii -1,27721" ,000
Onlisans L!se ,42382 421
Lisans -,05292 ,962
Lisansiistii -,85339" ,000
Lisans I:isg 47674 ,308
Onlisans ,05292 ,962
Lisansiistii -,80047" ,000
Lise 1,27721° ,000
Lisansiistii Onlisans ,85339" ,000
Lisans ,80047" ,000

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.31°de goriilebilecegi lizere miisteri memnuniyeti diizeyinin egitim durumuna
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, miisteri memnuniyeti diizeyinin (Fsz.406 =8,197,;
p<.05) egitim durumlar1 agisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu
islemin ardindan ANOVA sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi egitim durumu

grubundan kaynaklandigini belirlemek gerekmektedir.

ANOVA sonrasi hangi ¢oklu karsilastirma tekniginin kullanilacagina karar vermek i¢in
oncelikle Levene’s testi ile grup dagilimlarmin varyanslarinin homojen olup olmadig:
hipotezi smanmis, varyanslarin egitim durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Test sonuclarina gore lisansiistii (ort=4,55) egitimi alan kisilerin lise (ort=3,27), 6nlisans

(ort=3,69) ve lisans (ort=3,75) diizeyinde egitim alanlara gore daha fazla memnuniyet
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diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Egitim diizeyi arttikca miisteri memnuniyeti

diizeyi de artmaktadir denilebilir.

Tablo 2.32. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerini Olusturan Boyutlar ile Egitim
Durumu Arasindaki Anlamli Farkliliga iliskin Tek Yonlii Varyans
Analizi ve Sonuglar

Kareler Kareler
sd F p
toplam ortalamasi
. Gruplararasi 2,946 3 ,982
Fiziksel —
.. Gruplarici 181,020 403 ,8449 2,186 0,089
Ozellikler
Toplam 183,966 406
Gruplararasi 5,788 3 1,929
Donamim —
Gruplarigi 329,638 403 ,818 2,359 0,071
Toplam 335,426 406
Gruplararasi 43,452 3 14,484
Giivenilirlik Gruplarici 663,945 403 1,648 8,791 0,000
Toplam 707,397 406
. Gruplararasi 50,518 3 16,839
Isteklilik —
Gruplarigi 719,058 403 1,784 9,438 0,000
Toplam 769,576 406
Gruplararasi 54,224 3 18,075
Empati Gruplarici 745,447 403 1,850 9,772 0,000
Toplam 799,672 406

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.32°de goriilebilecegi gibi miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik
ortalamalarinin miisterilerin egitim durumuna goére anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, giivenilirlik (F3-405 = 8,79; p<.05), isteklilik (F3-406 = 9,43; p<.05) ve empati
(Fs-206 = 9,77; p<.05) boyutlarinin egitim durumlart agisindan farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Elde edilen bulgular 15181nda, egitim diizeyi arttikca miisteri memnuniyeti

diizeyi de artmaktadir.

2.4.4.5. Meslege Gore Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Miisterilerin  mesleklerine gore memnuniyet diizeylerinin farklilik  gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmustir.

Analiz sonuglar1 Tablo 2.33’de gosterilmektedir.
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Tablo 2.33. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerinin Meslek Degiskenine Gore
Farkliligint Gosteren Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) ve

Sonuglari
Tammlayie Istatistikler
Meslek n Ortalama S.S.
Isci 153 3,76 1,05
Miisteri Memnuniyeti Memur 189 3,86 0,01
Emekli 15 2,27 0,36
Serbest Meslek 45 3,91 1,02
Varyans sd Kareler Kareler F D
Miisteri Kaynad Toplam Ortalamasi
Memnuniye | Gruplar aras1 | 3 39,282 9,820
ti Gruplar i¢i 403 411,460 1,024 9,595 0,000
Toplam 406 450,742
Coklu Karsilastirmalar Miisteri Memnuniyeti Tukey Testi
(1) Meslek (J) Meslek Ort('l_F;;rlﬂ p
| Memu_r —,09762* ,902
Emekli 1,48950 ,000
Serbest Meslek -,15336 ,899
Memur Isci _ 09762 ,902
Emekli 1,58711 ,000
Serbest Meslek —,05571 ,997
. Isci -1,48950 ,000
Emekli Memur -1,58711" 000
Serbest Meslek -1,64286" ,000
Isci ,15336 ,899
Serbest Meslek Memur 05574 997
Emekli 1,64286" ,000

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.33’e gore miisteri memnuniyet diizeyinin mesleklerine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, miisteri memnuniyet diizeyi (Fsz.40 = 9,595; p<.05) egitim
durumlart agisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu islemin ardindan
ANOVA sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi meslek grubundan kaynaklandigini

belirlemek gerekmektedir.

ANOVA sonrast hangi ¢oklu karsilastirma tekniginin kullanilacagina karar vermek i¢in
oncelikle Levene’s testi ile grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup olmadig:
hipotezi smanmis, varyanslarin egitim durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu
saptanmigtir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir. Test
sonuclarina gore is¢i (ort=3,76), memur (ort=3,86) ve serbest meslek (ort=3,91)
gruplarinda calisan kisilerin emekli (ort=3,57) olan kisilere gore daha fazla memnuniyet

diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 2.34. Miisterilerin Memnuniyet Diizeylerini Olusturan Boyutlar ile Meslek
Degiskeni Arasindaki Anlaml Farkliliga iliskin Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) ve Sonuglari

Kareler Kareler
sd F p
toplam ortalamasi

. Gruplararasi 8,324 3 2,081

Fiziksel —

.. Gruplarigi 175,642 403 0,437 4,763 0,001

Ozellikler
Toplam 183,966 406

b Gruplararasi 5,684, 3 1,421

onanim Gruplarigi 320,742 403 820 1,732 0,142

Toplam 335,426 406
Gruplararasi 50,987 3 12,747

Giivenilirlik Gruplarigi 656,410 403 1,633 12,747 0,000
Toplam 707,397 406

. Gruplararasi 66,277 3 16,569

Isteklilik —
Gruplarigi 703,299 403 1,749 16,569 0,000
Toplam 769,576 406
Gruplararasi 69,551 3 17,388

Empati Gruplarici 730,120 403 1,816 9,574 0,000
Toplam 799,672 406

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 2.34’te goriilebilecegi lizere miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin
aritmetik ortalamalariin miisterilerinmesleklerine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, fiziksel 6zellikler (F3-406 = 4,76; p<.05), giivenilirlik (F3-406 = 12,74; p<.05),
isteklilik (Fs-406 = 16,56; p<.05) ve empati (Fz-106 = 9,57; p<.05) boyutlarmin meslek
gurplart acisindan farklilik gosterdigi saptanmustir.

2.4.5. Orgiitsel Vatandashk Davranisi ve Miisteri Memnuniyeti Karsilagtirilmasi

Aragtirma kapsaminda c¢alisan ve miisteri se¢imi ayn1 konaklama igletmeleri lizerinden
yapilmistir. Bu kapsamda ¢alisanlar yiiksek OVD’li ve diisik OVD’li seklinde,
misteriler ise yiiksek memnuniyet diizeyli ve diisiik memnuniyet diizeyli olmak {izere
iki ana gruba ayrilmistir. Bu ayirmada arastirma dahilinde belirlenen konaklama
isletmelerinin ¢alisanlar1 ve miisterileri Orneklemi olusturmaktadir. Konaklama

isletmeleri A ve B grubu olarak ikiye ayrilmistir.
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Tablo 2.35. Konaklama Isletmeleri Calisanlarimin  OVD Ile Miisterilerin
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Cahsan OVD Genel Miisteri Memnuniyeti Genel
Ortalama Ortalama
A Grubu Konaklama | 4,20 4,52
isletmesi
B Grubu Konaklama isletmesi | 2,67 2,40
Genel 3,56 3,78

Tablo 2.35’de goriildiigii lizere ¢alisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranisi (ort=4,20)
yilksek olan konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin de (ort=4,52) yiiksek oldugu, bununla beraber ¢alisanlarinin orgiitsel
vatandaslik davranisi (ort=2,67) diisiik olan konaklama isletmelerinde konaklayan
miisterilerin memnuniyet diizeylerinin de (ort=2,40) diisiik oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bulgulara gore, calisanlar tarafindan sergilenen orgiitsel vatandaslik davranisi ne
kadar yiiksek olursa o konaklama isletmeleri miisterilerine verilen hizmet kalitesi o
derecede artmakta ve bdylelikle kaliteli hizmet alan misterilerin de memnuniyet

diizeyleri yiikselmektedir.
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SONUC

Gliniimiizde turizm sektorii {ilkelerin en O©nemli gelir kaynaklarindan biri
konumundadir. Turizm faaliyetlerinde bulunulmasi i¢in ulagtirma isletmeleri basta
olmak tizere konaklama isletmeleri ile yiyecek ve igecek isletmeleri gibi birtakim
paydaslara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunlardan biri olan konaklama isletmelerinin turistik
faaliyetlerde bulunmasi turizm sektorii agisindan 6nem arz etmektedir. Artan ve siirekli
degisen ihtiya¢ ve istekler ile karsilanmasina baglh olarak farkli alanlara hitap edebilen
bircok konaklama isletmesi bulunmaktadir. Bu isletmelerin kiiclik bir kismin1 sosyal
fayda amaci giidden kurumlar biinyesindeki isletmeler olustursa da; biiyiik bir
cogunlugunu kar amaci giiden ticari isletmeler olusturmaktadir. Emek yogun bir sektor
olan turizm sektorii paydast olan konaklama igletmelerinin varligini siirdiirebilmeleri ve
hizmet vermeleri ig¢in insan giiciine ihtiyaci vardir. Calisanlarin istek ve oOzverili
calismalari, isletmelerini sahiplenmeleri, is taniminin disinda fazladan caba gostermeleri
gibi sergiledikleri davraniglar orgiitsel vatandaslik davranisi olarak tanimlanmakta olup,

isletme agisindan oldukca dnemlidir.

Giliniimiizde konaklama isletmeleri sadece fiziksel bir ihtiyaci karsiliyor olmaktan
ziyade, miisterilerin kaliteli hizmet beklentilerinin de en Onemli parcalarindan biri
haline gelmistir. Konaklama isletmelerinin sayisinin siirekli artis gostermesi bu sektoriin
ciddi bir sekilde gelisim gostermesine isaret etmektedir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmast konaklama isletmeleri i¢in son derece o6nemlidir. Diger bir ifade ile
isletmenin amaglarindan biri olan kar maksimizasyonunun saglanabilmesi igin, mutlu

ayrilan, tekrar isletmeyi tercih ve tavsiye eden miisterilere ihtiyag¢ vardir.

Konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin, hizmet verirken miisterilere kars1 sergiledikleri
orgiitsel vatandaslik davranislar isletme agisindan 6nem arz etmektedir. Giintimiizde
miisterileriihtiya¢ veisteklerinin karsilanmasi disinda kaliteli bir sekilde hizmet almak
memnuniyet konusunda belirleyici bir etken olmaktadir. Isletmede ¢alisanlarim,
isletmeyi benimseyip c¢alismalar1 ve sadece hizmet vermekten ziyade kaliteli hizmet
vermek i¢in ¢aba gostermeleri miisterinin talebini karsilayip, memnuniyet diizeylerinin

artmasinda dnemli rol oynamaktadir.



105

Yapilan bu c¢alismada Kapadokya Bolgesinde bulunan 4 veya 5 yildizli konaklama
isletmeleri ¢alisanlarinin Orgiitsel vatandashik davranisi ve konaklama isletmelerinde
konaklayan miisterilerinmemnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmustir. Belirtilen
bu hususlarin ¢alisanlar ve miisterilerin demografik ve diger ozellikleri agisindan ne
derecede farkliliklar gosterecegi belirlenmeye calisilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda
oncelikle konaklama isletmeleri alaninda detayli bir literatiir c¢alismasi yapilarak
orglitsel vatandaslik ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 agiklanmistir. Sonrasinda ise
bu konu ve kavramlar ¢ergevesinde Kapadokya Bolgesi, 4 veya 5 yildizli konaklama
isletmeleri calisanlarina ve miisterilerine yonelik ayr1 ayri anket c¢alismalar
diizenlenmistir. Arastirmaya katilan ¢alisanlar ve miisterilere iliskin demografik
ozellikler detayl bir sekilde ortaya konulmustur. Arastirma sorularina konu olan iki ayr1
degiskene iliskin sonuglar degerlendirilmistir. Bu dogrultuda orgiitsel vatandaslik
davraniginin ¢alisanlarin demografik 6zellikleri agisindanve miisteri memnuniyetinin
misteri demografik oOzellikleri agisindan farkliliklarini belirlemek iizere bilgisayar
ortaminda uygun analiz teknikleri kullanilmistir. Analizler sonucu elde edilen bulgular
ilgili literatiirdeki onceki caligmalara ait bulgular ile karsilastirilmistir. Bu ¢alismanin
akademik ve uygulamaya yonelik ¢iktilari ile daha sonra yapilacak arastirmalara yonelik

Onerilere asagida yer verilmektedir.

Akademik Ciktilar

Calisanlarin orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili degiskenlere iliskin ifadelere vermis
olduklar1 yanitlara bakildiginda, ortalamanin iizerinde sonuglar ile karsilagilmaktadir.
Bu sonuglar 1s18inda calisanlarin  ¢alismakta oldugu konaklama isletmelerinde

sergiledikleri orgiitsel vatandaslik davranisi bakimindan olumlu oldugu sdylenebilir.

Kapadokya Bolgesi 4 veya 5 yildizli konaklama isletmelerinde konaklayan ve hizmet
goren miisterilerin memnuniyet diizeyleri genel ortalama sonuglarina gore ortalamanin
tizerinde ve yiiksek denilebilecek diizeylerde ¢ikmistir. Miisterilerin istedikleri seviyede
kaliteli hizmet aldiklari, bu hizmeti degerli gordiikleri ve konakladiklari isletmede
bulunan hizmetlerden yararlanmayr tercih ettikleri i¢in memnun kaldiklar

goriilmektedir.
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Calismada, oOrgiitsel vatandaslik davranisi ve miisteri memnuniyeti kavramlari ele
alimmistir. Arastirma boliimiinde yer verilen farklilik testleri bu kavramsal gerceve
dikkate alinarak yapilmistir. Daha O6nce de belirtilmis oldugu gibi calisma, orgiitsel
vatandaslik davranisi sergileme diizeylerinin c¢alisanlarin ve miisteri memnuniyeti
diizeylerinin miisterilerin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gdstermedigini
arastirmaya yoneliktir. Elde edilen bulgular ve literatiir ile yapilan karsilastirmalar

asagida belirtilmistir.

Calisanlarin  orgiitsel vatandaglik davranist sergileme diizeylerinin cinsiyetegore
herhangi anlamli bir farklilik gostermedigi yapilan bagimsiz t-testi sonucundatespit
edilmistir. Calisanlarin yasa gore Orglitsel vatandaslik davraniglar1 arasinda farklilik
gostermedigi tek yonli vanyans analizi (ANOVA) ile test edilmis ve cinsiyette oldugu

gibi herhangi bir anlamli farklilik tespit edilememistir.

Orgiitsel vatandashik davramsi ile calisanlarin medeni durum degiskeni aritmetik
ortalamalari1 arasinda anlamli istatistiksel farklar oldugu tespit edilmistir. Elde edilen
sonuclara gore bekar calisanlarin evli calisanlara kiyasla daha ¢ok orgiitsel vatandaslik
davranis1 sergiledikleri sdylenebilir. Orgiitsel vatandaslik davramisini  olusturan
boyutlarin aritmetik ortalamalarinin medeni duruma goére anlamh bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda
orgiitsel vatandaslik davranisinin centilmenlik, nezaket, 6zgecilik ve lyelik erdemi
boyutlarinin ¢alisanlarin medeni durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
gosterdigi tespit edilirken, medeni duruma gore vicdanlilik boyutunun herhagi anlaml
bir fark gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore bekar calisanlarin evli
calisanlara gore daha fazla calistiklar isletmede zamanlarimi gecirdikleri ve diger
calisanlara daha fazla yardimci olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Harbalioglu (2014 )tarafindan
yapilan g¢alismada arastirma sonuglarimi destekler niteliktedir. Yesilyurt (2013)

tarafindan yapilan ¢alisma ise arastirma sonuglari ile farkliliklar gostermektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranis1 ile calisanlarinegitim durumu degiskeni aritmetik
ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar ortaya konulmustur. Bu sonuglar,
lisans ve lisansiistli egitimi alan galisanlarin lise egitimi alan ¢alisanlara oranla daha
fazla orgiitsel vatandaslik davranisi sergiledikleri seklindedir. Bu durumun lisans ve

lisansiistli egitimi alan bireylerin yapmis olduklar1 isi severek icra ettikleri ve bu tiir
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davraniglarin kisa veya uzun vadede kendilerine terfi, ticret artis1 ya da is olanaklarinda
daha iyi sonuglar doguracagini diisiinmelerinden dolay1 oldugu diistiniilmektedir. Analiz
sonuglarinda dikkat ¢eken bir diger husus ise calisanlarin Orgiitsel vatandaslik
davraniginin ilkdgretim egitimi alan bireyler disinda egitim seviyesi ylikseldikce
artmasidir. Sonraki asama Orglitsel vatandaglik davranigini olusturan boyutlarin
aritmetik ortalamalarmin ¢alisanlarin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, centilmenlik, 6zgecilik, vicdanlilik ve tiyelik erdemi boyutlarinin
egitim durumlart agisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Harbalioglu
(2014) ve Tecimen (2013) tarafindan yapilan ¢alismalar arastirma sonuglarini destekler
niteliktedir. Ancak Yesilyurt (2013) tarafindan yapilan ¢alisma arastirma sonuglari ile
farkliliklar gostermektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranis1 ile ¢alisanlarm bulunduklar isletme statiisii degiskeni
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar oldugu tespit edilmistir. Elde
edilen sonuglara gore 4 yildizli konaklama isletmelerindeki galisanlarin 5 yildizli
konaklama isletmelerindeki ¢alisanlara kiyasla daha gok orgiitsel vatandaslik davranigi
sergiledikleri tespit edilmistir. Medeni durumda oldugu gibi orgiitsel vatandaslik
davranigini olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin medeni duruma gore anlamli
bir farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup
t-testi sonucunda orgilitsel vatandaslik davranisinin centilmenlik, nezaket, 6zgecilik ve
tiyelik erdemi boyutlarinin ¢alisanlarin bulunduklar: isletme statiisiine gore istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar gdsterdigi tespit edilirken, ¢alisanlarin bulunduklari isletme
statiisiine gore vicdanlilik boyutunun herhangi bir anlamli fark gostermedigi tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore 4 yildizli konaklama isletmesi ¢alisanlarinin 5 yildizli
konaklama isletmesi ¢alisanlarina gore daha is odakli olduklari, kurumsalligin daha az
olmasiyla daha rahat ve ¢alisan iligkilerinin daha yakin oldugu bir ortamda olduklarini,
boylece kendi sorumluluklarinda olmayan isleri ve gorevleri bile isteyerek yaptiklar

distiniilmektedir.

Aragtirmada Orgiitsel vatandaslik davranisinin gorev yapilan departman agisindan
anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Fakat anlamli farkliligin hangi gorev
yapilan departman grubundan kaynaklandigimi belirlemek i¢in yapilan Tukey coklu

karsilastirma sonucunda grup bazinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Orgiitsel
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vatandaslik davranigini olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin ¢aliganlarin gérev
yaptig1 departmana gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, nezaket ve 6zgecilik
boyutlariin gorev yapilan departman agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Konaklama isletmelerinde galisanlar her ne kadar boliimlere ayrilmis olsalarda sonug
olarak bir birileri ile kordineli ve iliski i¢erisinde ¢alismak durumundadirlar. Bu nedenle

gruplar arasinda farkliliklarin ¢ikmadigr sdylenebilir.

Orgiitsel vatandaslik davramisi ile calisanlarin sektorde calisma siiresi degiskeni
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar ortaya konulmustur. Bu
sonuclara gore sektorde 11-15 yil arasinda calisan kisilerin 1 yildan az, 1-5 yil aras1 ve
6-10 yil arasi siirede calisanlara gore daha c¢ok oOrgilitsel vatandaslik davranisi
sergiledikleri seklindedir. Calisma stiresi arttik¢a Orgiitsel vatandaslik davranisi
diizeyinin de arttig1 goriilmektedir. Sonraki asama oOrgiitsel vatandashk davranigim
olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin ¢alisanlarin sektoérde ¢alisma siirelerine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda, centilmenlik, nezaket, 6zgecilik, vicdanlilik ve iiyelik erdemi boyutlarinin
sektorde ¢alisma siireleri acisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Elde
edilen bulgular calisanlarin deneyim siireleri arttikga Orgiitsel vatandaslik
davraniglarinin da artigim1 gostermektedir. Bu bilgiler 15181inda, sektér deneyimi uzun
olan ¢alisanlara farkl isletmelerde farkli kosullarda ¢alisma gibi firsatlar sundugundan
ve bulunduklari kosullar1 onlarla kiyaslayarak daha iyi oldugunu degerlendirmelerinden
dolay1 oldugu diistiniilmektedir. Harbalioglu (2014), Tecimen (2013) ve Yesilyurt

(2013) tarafindan yapilan ¢alismalar arastirma sonuglarini destekler niteliktedir.

Arastirma kapsaminda Orglitsel vatandaglik davranisi ile ¢alisanlarin isletmede c¢alisma
siiresi degiskeni aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar ortaya
konulmustur. Bu sonuglara gore orglitsel vatandaslik isletmede ¢alisma siiresi agisindan
anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Fakat anlamli farkliligin hangi calisma
stiresi grubundan kaynaklandigini belirlemek icin yapilan Tukey g¢oklu karsilastirma
testi sonucunda grup bazinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Sonraki agama
orgilitsel vatandashik davranisimi  olusturan boyutlarin  aritmetik ortalamalariin
calisanlarin isletmede c¢alisma siirelerine goére anlamli bir farklihik gosterip

gostermedigini belirlemek amactyla yapilan analiz sonucunda, centilmenlik, nezaket ve
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0zgecilik boyutlarinin igletmede calisma siireleri agisindan anlamli farklilik gdsterdigi
tespit edilmistir. Harbalioglu (2014), Yesilyurt (2013) tarafindan yapilan c¢alismalar
arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. Giiven (2014), tarafindan yapilan ¢alismalar

Ise arastirma sonuglari ile farkliliklar gostermektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile calisanlarin turizm egitimi alip almama degiskeni
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlaml istatistiksel farklar oldugu tespit edilmistir. Elde
edilen sonuglara gore turizm egitimi alan ¢alisanlarin turizm egitimi almayan c¢alisanlara
gore daha fazla orgiitsel vatandashk davramsi sergiledikleri soylenebilir. Orgiitsel
vatandaslik davranisin1 olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin turizm egitimi
alma durumuna goére anlaml bir farklilik gésterip gostermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen bagimsiz grup t-testi sonucunda, orgiitsel vatandaslik davraniginin
centilmenlik, 6zgecilik ve vicdanlilik boyutlarinin ¢alisanlarin turizm egitimi alma
durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilirken, turizm
egitimi alma durumuna gore nezaket ve iiyelik erdemi boyutlarinin herhagi anlamli bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bunun nedeninin turizm egitimi alan ¢alisanlarin
aldiklar1 egitim iceriginden dolay1 almayan c¢alisanlara gére daha fazla kibar, anlayish
ve duyarli olduklar1 diisiiniilmektedir. Harbalioglu (2014), Tecimen (2013) ve Yesilyurt

(2013) tarafindan yapilan ¢aligmalar arastirma sonuglarini destekler niteliktedir.

Miisterilerin memnuniyet degiskenlerine iliskin ifadelere vermis olduklar1 yanitlara
bakildiginda, yiiksek ortalamalar oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar 1518inda
konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalite ve beklenti karsilama diizeyiyle
iliskili olan miisteri memnuniyetinin yeterli diizeylerde oldugu analiz sonuglarinda
ortaya ¢ikmaktadir. Kapadokya Bolgesindeki miisterilerin memnuniyet diizeyleri genel
ortalama sonuglar1 g6z Onilinde bulundurularak beklentileri dogrultusunda kaliteli
hizmetin sunulmasi ile bu hizmeti degerli gordiikleri ve yararlanilan bu hizmetten

memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.

Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda, memnuniyet
diizeyinin cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Sonraki
asamada, miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin cinsiyet degiskenine gére anlamli

bir farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup
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t-testi sonucunda fiziksel ozellikler, giivenilirlik, isteklilik ve empati boyutlarinin,
cinsiyete gore arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmis, fakat donanim
boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bu sonuglara gore miisteri
memnuniyetinin fiziksel ozellikler, giivenilirlik, isteklilik ve empati boyutlarinda
kadinlarin erkeklere kiyasla daha ¢ok memnun kaldiklar1 sdylenebilir. Elde edilen
sonuglar, kadin miisterilerin erkek miisterilere gore isletmeler tarafindan sunulan
hizmetler agisindan daha fazla memnun olduklari ortaya g¢ikarmistir. Aksoy (2013)
tarafindan yapilan arastirma sonuclari ¢alisma sonuclarini destekler niteliktedir.
Sandik¢1 (2008), tarafindan yapilan c¢alismalar ise arastirma sonuglari ile farkliliklar

gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti ile miisterilerin yas gruplarinin aritmetik ortalamalar1 arasindaki
istatistiksel fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Analiz sonuglarina gore 20 yas
ve alti, 21-30 aras1 ve 31-40 aras1 yas grubunda olan miisterilerin 51 ve iizeri yas
grubunda olanlara gére daha fazla memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir.
Bunun yani sira 20 ve alt1 yag grubunda olan miisterilerin 41-50 aras1 yas grubunda olan
miisterilere gore de memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Sonraki agamada, miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin
misterilerin yas durumlarina gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda, fiziksel 6zellikler, donanim, giivenilirlik,
isteklilik ve empati boyutlarinin yas grubu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen bulgular 1s1ginda kisilerin yaslar1 ile birlikte
deneyim ve beklentileri de artmakta, boylelikle memnun edilebilmelerinin daha
zorlasmakta oldugu, bunun sonucunda sunulan hizmetleri degerlendirme asamasinda
deneyim ve beklentileri daha ¢ok 6n planda tuttuklari sGylenebilir. Sandik¢1 (2008) ve
Iskhakova (2010) tarafindan yapilan caligmalar arastirma sonuglari ile farkliliklar

gostermektedir.

Arastirma kapsaminda miisterilerin memnuniyet diizeylerinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda, memnuniyet diizeyinin medeni durum agisindan anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Sonraki asamada, miisteri memnuniyetini olusturan
boyutlarin aritmetik ortalamalarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t
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testi sonucunda giivenilirlik, isteklilik ve empati boyutlarmin medeni duruma gore
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir. Yapilan analiz sonuglarina
gbre misteri memnuniyetinin giivenilirlik, isteklilik ve empati boyutlarinda bekarlarin
evlilere kiyasla daha ¢ok memnun kaldiklar1 soylenebilir. Elde edilen bulgular 1s18inda,
bekar misterilerin evli miisterilere gore isletmeler tarafindan sunulan hizmetler
acisindan daha fazla memnun kaldiklari, bunun nedeninin 6zellikle erkeklerin bireysel
olarak mutlu olsalar bile eslerinin yeterince memnun kalmadigi diislincesi ve siirekli
olarak onlar1 daha fazla memnun etmek istemeleri beklentilerini arttirmakta ve yeterince
memnun olmamalarina sebep oldugu diisiiniilmektedir. Kadinlarin erkeklere oranla daha
fazla memnuniyet diizeyine sahip olmalar1 da bu durumu desteklemektedir. Iskhakova
(2010) ve Aksoy (2013) tarafindan yapilan ¢alismalar arastirma sonuglari ile farkliliklar

gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti ile miisterilerin egitim durumlarinin aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Analiz sonuglarina gore
lisansiistii egitimi alan kisilerin lise, dnlisans ve lisans diizeyinde egitim alanlara gore
daha fazla memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 gériilmiistiir. Sonraki agsamada, miisteri
memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin miisterilerin egitim
durumuna gore anlamli bir farklililk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan analiz sonucunda, giivenilirlik, isteklilik ve empati boyutlarinin egitim
durumlan agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore
egitim diizeyi arttikca miisteri memnuniyeti diizeyi de artmaktadir. Bu bulgular 15181nda
yiiksek diizeyde egitim alan kisilerin sunulan hizmetin bir baska kisiden geldigi
bilincine daha fazla hakim olmasi ve empati kurarak karsi tarafinda hizmeti
gerceklestirirken yeterince Ozverili davranigr inanci icinde olduklar1 bdylelikle
hizmetten daha fazla memnun kaldiklar1 séylenebilir. Aksoy (2013)tarafindan yapilan
calismalar arastirma sonuglarmi destekler niteliktedir. Ancak Sandik¢i (2008),

tarafindan yapilan ¢aligmalar aragtirma sonugclari ile farkliliklar gostermektedir.

Arastirmada miisteri memnuniyeti ile miisterilerin meslek gruplarinin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Analiz sonuglarina
gore is¢i, memur ve serbest meslek gruplarinda c¢alisan kisilerin emekli olan kisilere
gore daha fazla memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Sonraki asamada,

miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin aritmetik ortalamalarinin miisterilerin
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mesleklerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan analiz sonucunda, fiziksel ozellikler, giivenilirlik, isteklilik ve empati
boyutlarinin meslek gruplar1 agisindan farklilik gosterdigi saptanmis, fakat donanim
boyutunda fark saptanamamaistir. Bu bulgular 1s181inda emekli kisilerin bos zamanlarinin
daha fazla olmasi ve beklentilerinin yiiksek olmasi nedeniyle diisik memnuniyet

diizeyine sahip olduklar1 sdylenebilir.

Arastirma genelinde elde edilen verilere gore calisanlarinin orgiitsel vatandaslik
davranig1 yiiksek olan konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin de yiiksek oldugu, bununla beraber ¢alisanlarinin o6rgiitsel vatandaslik
davranis1 diisiik olan konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin de diisiik oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, calisanlar
tarafindan sergilenen orgiitsel vatandaslik davranisi ne kadar yiiksek olursa o konaklama
isletmelerinde miisterilere verilen hizmet kalitesi o derecede artmakta ve bdoylelikle
kaliteli hizmet alan miisterilerin de memnuniyet diizeyleri artmaktadir seklinde

yorumlanabilir.

Bu aciklamalar dogrultusunda, literatiir taramasi sonucunda s6z konusu c¢alismanin
benzerine rastlanmamis olmasi, bu calismaya duyulan ihtiyaca ve bu baglamda ilgili
bilgi birikimine olusturulan katkilara isaret etmesi acgisindan 6nemli oldugunu burada

birkez daha vurgulamakta fayda goriilmektedir.

Uygulamaya Yonelik Ciktilar

Bu calismada, Kapadokya Bolgesinde bulunan 4 veya 5 yildizli konaklama isletmeleri
caliganlarinin orgiitsel vatandashik davranigina yonelik ilgili konaklama isletmelerinde
konaklayan miisterilerinmemnuniyet diizeylerinin Slgiilmesi amaglanmistir. Arastirma
sonucunda elde edilen bilgiler degerlendirildiginde; konaklama isletmelerinde
calisanlarin hizmet sunma asamasinda sergiledigi oOrgiitsel vatandaslik davranisinin
arttirtlmasiyla; miisterilerin memnuniyet diizeylerininde artacagi disiiniilmektedir.
Dolayisiyla, giliniimiiz isletmelerinin miisteri memnuniyet diizeylerini arttirmak igin,
calisanlarinin istek ve ihtiyaglarina yanit vererek, orgiitsel vatandashik davranisi

sergilemeleri i¢in iyilestirmeler yapmasi fayda saglayabilir.
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Arastirma kapsaminda tespit edilen farkliliklarin giderilmesi amaciyla da uygulamaya

dontik asagidaki onerilerde bulunulmustur;

e Calisanlara isletme tarafindan kadin ve erkeklere esit haklar taninarak
farkliliklar giderilebilir.

e Isletme tarafindan ¢alisanlarina belirli periyodlarda egitim verilebilir.

e Departmanlar arasi iletisimin giiclenmesi agisindan grup goriismeleri yapilabilir.

e Turizm egitimi almayan calisanlara hizmet sektorii olmasindan dolay1 turizm
bilinci alt yapisini olusturan egitimler hizmet i¢i egitim olarak verilebilir.

e Farkli yas gruplarindaki miisterilerin beklentilerini karsilamaya yonelik
alternatif hizmet tiirleri belirlenip, uygulamaya konulabilir.

e (Calisan ve miisterilerin goriislerine basvurularak eksiklikler giderilebilir.

e Hem calisanlar hem de miisteriler i¢in Oneri, dilek kutusu vb. uygulamalar
gerceklestirilebilir.

e Konaklama isletmelerinde ¢alisanlara ve miisterilerine yonelik anket
uygulamalari ile ¢alisanlara taninan imkan ve olanaklar konusunda, miisterilere

ise sunulan hizmet ve igerigi konusunda siirekli iyilestirmeler yapilabilir.

Gelecek Arastirmalara Yonelik Ciktilar

Bu alanda gelecekte yapilacak arastirmalarin arastirmanmnin sirliliklarini dikkate
alarak ilgili literatiire daha fazla katkida bulunabilir. Ornegin, yapilan arastirmanin
anket ¢aligmalar1 belirli bir donemde uygulanmistir. Konaklama isletmeleri hem ¢aligan
hemde miisteriler agisindan dinamik bir yapiya sahiptir. Bu baglamda konaklama
isletmeleri ¢alisanlar1 ve miisterileri siirekli degisiklik gostermektedir. Dolayisiyla konu
ile ilgili yapilan arastirmalarin anket ¢alismalarininsonraki yillarda tekrarlanmasi, daha
farkli sonuglarin elde edileceginden, ¢alismalarin her yil ya da belirli periyodlar halinde
uygulanmas1 Onerilmektedir. Bu ¢alisma yalnizca konaklama isletmeleri calisanlar1 ve
miisterilerine uygulanmistir. Turizm sektorii iginde bulunan diger isletmelerin (yiyecek
ve igecek isletmeleri ile ulastirma isletmeleri), c¢alisanlari ve miisterilerine yonelik

uygulandiginda farkli sonuglar ortaya koyabileceginden dolay1 dnerilmektedir.
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Yapilan calismanin literatiirle birlikte konaklama isletmeleri g¢alisanlarin ve miisteri
taleplerinin daha iyi anlasilmasi ile ilgili teorik agidan ve uygulamada katki saglayacagi
disiiniilmektedir. Elde edilen sonuglar konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
sergileyecekleri orgiitsel vatandaslik davraniglarinin ve miisterilerin memnuniyetlerinin

istenilebilecek diizeylere getirilebilmesi bakimindan bir kaynak niteliginde olacaktir.
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EKLER

Ek 1: Cahsan Anket Formu

Degerli Katilimet,

133

Bu anket, Nevsehir ilindeki otel isletmesi ¢alisanlarimin Orgiitsel Vatandashik Davramist diizeylerini
belirlenmek amaciyla yiiksek lisans tezi kapsaminda yapilmaktadir. Verilerin gizli tutulacagini, bilimsel
amaglar disinda Kkesinlikle kullamlmayacagini ve yetkisiz kisilerin eline gecmeyecegini taahhiit ederiz.

[lginiz ve katkimz i¢in simdiden tesekkiir eder, iyi bir sezon gecirmenizi dileriz.

Prof. Dr. Kurtulus KARAMUSTAFA / Nazli BULUT
Erciyes Universitesi

1.BOLUM

Liitfen asagida belirtilen ifadelerin yamindaki cevap kutucuklarindan size uygun olan secenegi belirleyerek ( X)

isareti koyunuz.

Kesinlikle Katilmiyorum Katilmiyorum Ne Katiliyorum Ne KatilmiyorumKatiliyorum Kesinlikle Katiliyorum

1.Glinliik iziri alan bir (;allsamnzo giinkd islerini bin yaparim. . : 112131415
2.Asir1 i yikd ile ugrasan bir ¢alisana yardim ederim. 11213415
3.Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile paylasirim. 112131415
41s esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek icin gerekli zamam

ayririm. 11231415
5.Yeni ise baslayan birisinin isi 6grenmesine yardimci olurum. 112131415
6.Zamanimin ¢ogunu isimle ilgili faaliyetlerle gegiririm. 112131415
7.Isletmem igin olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak isterim. 1121345
8.Mesai saatlerinde kisisel islemlerim i¢in zaman harcamam. 1121345
9.Diger ¢aliganlarin haklarina saygi gosteririm. 112131415
10.Beklenmeyen bir problem ortaya ¢iktiginda diger c¢alisanlari zarar gérmemeleri

i¢in uyaririm L1213 145
11.Birlikte ¢alistigim insanlar i¢in problem yaratmamaya gayret gosteririm. 112131415
12.0nemsiz sorunlar icin sikdyet ederek bosa zaman harcamam. 112131415
13.Mesai ortamu ile ilgili problemlere odaklanmak yerine olaylarin olumlu

yonlerini gérmeye ¢aligirim. L1213 145
14.Mesaide karsilastigim olumsuz durumlara karst giicenme veya kizgmlik

duymam.

15.1sletme icinde ¢ikan gatismalarin ¢dziimlenmesinde aktif rol alirim. 112131415
16.Ust ydnetimce yaymlanan duyuru, mesaj ya da notlar1 okurum ve

ulagabilecegim bir yerde bulundururum. L1213 145
17 Isletmenin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim. 112131415
18.1sletmenin yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum 11213als
19.Her tiirlii gelistirici faaliyet iceren proje ve aragtirma gruplarinda yer alirim. 112131415
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2.BOLUM
KiSIiSEL BiLGILER

1. Cinsiyetiniz: a)Bay b)Bayan
2. Yasinz: a)20 ve alt1 b)21-30 €)31-40 d)41-50 e)51 ve lizeri
3. Medeni Durumunuz: a) Evli b) Bekar
4.Egitim Durumunuz: a)ilkdgretim b)Lise ¢)Onlisans  d)Lisans e)Lisansiistii
5. Calistigimz Isletmenin Statiisii:  a) 5 Yildiz b) 4 Yildiz ¢) 3 Yildiz
6. Gorev Yaptiginiz Departman: ..............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiian.. (Liitfen Belirtiniz)
7.Sektorde Calisma Siireniz:
a)l Yildan az b)1-5 Yil €)6-10 Yil d)11-15 Yil ¢)16 Y1l ve iizeri
8.isletmede Calisma Siireniz:
a)l Yildanaz  b)1-5Yil €)6-10 Yil d)11-15 Yil e)16 Y1l ve iizeri
9.Turizm Egitimi Aldiniz m1? a)Evet b)Hayir

Degerli vaktinizi ayirdiginiz i¢in tesekkdirler.



Ek 2: Miisteri Anket Formu

Degerli Katilimet,

135

Bu anket, Nevsehir ilindeki konaklama isletmelerinde konaklayan turistlerinmemnuniyetdiizeylerini
belirlemek amaciyla yiiksek lisans tezi kapsaminda yapilmaktadir. Verilerin gizli tutulacagini, bilimsel
amagclar disinda kesinlikle kullamlmayacagim ve yetkisiz kisilerin eline gecmeyecegini taahhiit ederiz.

[lginiz ve katkimz i¢in simdiden tesekkiir eder, iyi bir sezon gecirmenizi dileriz.
Prof. Dr. Kurtulus KARAMUSTAFA / Nazli BULUT
Erciyes Universitesi

1.BOLUM

belirleyerek ( X)) isareti koyunuz.

1 2 3 4

5

Liitfen asagida belirtilen ifadelerin yanindaki cevap kutucuklarindan size uygun olan secenegi

Kesinlike Memnun Degilim-Memnun Degilim-Kararsizim-Memnunum-Kesinlikle Memnunum

1.0tel binas1 dis goriiniisiiniin ¢ekiciligi

2.0telin konumu

3.0telin toplant1 organizasyonlari i¢in donanimli olmasi

4.0telin otopark imkanlarinin yeterli olmasi

5.0tel odalarinin ve genel alanlarin temizligi

6.0dalarin dizayni

7.Personelin dig goriiniisii

8.Personelin igini yaparken giiliimsemesi

9.0telin ve yakin ¢evresinin iyi aydinlatilmis olmasi

10.Otelde sigara igilebilecek alanlarin bulunmasi

11.0telin giivenilir bir isletme olmasi

12.Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi

13.Hizmetin taahhiit edildigi sekilde yerine getirilmesi

14. Otel odasindaki arag-gereclerin kullanim kolayligi

15.0teldeki islemlerin rezervasyon, fatura vb. dogru isleyisi

16.0telde giivenilir mesaj ve iletisim servisinin olmast

17 Hizmetlerin zamaninda ve hizli bir sekilde sunulmasi

18.Personelin sorunlar1 ¢6zmek i¢in hizli hareket etmesi ve istekliolmasi

19.0tel aktiviteleri hakkinda bilgi verilmesi

RPlRrlRr R RPrRPrRPRRP R R R R R R R R R R

20.Personelin miisterilere yerel gekicilikler ve aligveris imkanlarivb. konularda
¢esitli 6nerilerde bulunmasi

[EY

21 Personelin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi

22 Personelin isiyle ilgili uzmanligt

23.Personelin kigisel ilgi gostermesi

24 Personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi

25.Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi

26.Personelin miisteri ihtiyaclarini 6nceden algilamasi

e il

27 Personelin miisteri sorularina cevap verebilmek igin gerekli bilgi birikimine
sahip olmasi

28. Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri

N[ N NN NN NN N INPNINNINININ NN NN NN

W W WWWW W W W WWWwWwwwwwww ww www ww w w
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gl o ooy ojoo o oo ololoof ool oo o o ool o1 o1 O] O] O1

Varsa [lave Gorils ve Onerileriniz: ..............cooouiiiiii e e
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2.BOLUM

KIiSISEL BiLGILER
1. Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadm
2. Yasimz: ()20 vealt1i()21-30 () 31-40() 41-50 () 51 ve tizeri
3. Medeni Durumunuz: a) Evli b) Bekar
4.Egitim Durumunuz: a)ilkogretim b)Lise c)Onlisans  d)Lisans e)Lisansiistii
5. Mesleginiz:( ) Is¢i () Memur ( ) Emekli () Serbest Meslek ( ) Diger (Liitfen belirtiniz.................... )
6. Milliyetiniz: (LUtFen DEIrtiNiZ. ........c.covevievierierieeeeecee ettt ettt ettt e e ere et re e sr e ene e e ane e )

3. BOLUM: Liitfen, asagidaki her soru igin verilen cevap segeneklerinden size uygun olanim
isaretleyiniz.

1. Seyahatinizin sekli

() Bagimsiz (bireysel) (') Paket tur

2. Seyahatinizin amaci

() Tatil ()Is ()Kiiltir () Saglik () Diger (covveveverereererirerernnnns )

3. Daha once bu otelde kaldimz mi?

() Evet () Hayir

4. Bu otele kac¢inci gelisiniz?

() ik ()ikinci () Uglincii () Dérdiincii () Bes ve iizeri

5. Bu otelde kaldigimiz siire

() Bir giinden az () Bir giin () iki giin () Ug giin () Dért giin () Bes ve Uzeri
6. Otelin Yildiz

()4 Yildizli () 5 Yildizli

7. Otelde size sunulan hizmetlerden memnun kaldimz nm?

() Kesinlikle memnun kalmadim ( ) Memnun kalmadim () Kararsizim

() Memnun kaldim () Kesinlikle memnun kaldim

8. Nevsehir’e tekrar gelmeniz halinde yine bu oteli tercih eder misiniz?

() Evet( ) Hayir () Emin degilim

9 Bu oteli ¢cevrenize (arkadas, akraba vb.) tavsiye edip etmeme konusundaki diisiinceniznedir?
() Evet, tavsiye edecegim () Hayir, tavsiye etmeyecegim () Fikrim yok

Degerli vaktinizi ayirdiginiz icin tegekkiirler ...



