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Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali

Turizm sektérinde hizmeti iireten ve sunan bashca 6genin insan oldugu
bilinmektedir. Emek-yogun olmasi ve hizmetin iiretildigi anda tiiketilmesi gibi
ozelliklere sahip olan konaklama isletmeleri icin insan faktori ¢ok biiyiik 6nem
arz etmektedir. Konaklama isletmelerinin; miisteri tatminini saglayabilmesi,
hedeflerini gerceklestirebilmesi, bulundugu pazarda rekabet avantaji
yakalayabilmesi, varhgim siirdiirebilmesi icin “once insan” anlayisiyla hareket
etmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda konaklama isletmelerinin; personelini
egiterek, yonetim ve kararlara katihmim tesvik ederek, yetki ve sorumluluk
vererek, ortak hedeflere yonelterek, acik bir iletisim ortam olusturarak Kisacasi
personelini gugclendirerek birer orgiit vatandasi haline gelmesini saglamasi
gerekmektedir. Kendisini psikolojik olarak gii¢clendirilmis hisseden personel,

orgiitsel vatandashk sergilemeye daha istekli olacaktir.

Bu arastirmanin temel amaci, psikolojik guclendirmenin Orgutsel
vatandashk davramsi iizerindeki etkisini tespit etmektir. Arastirmanin alan
yazin kisminin ilk béliimiinde personel giiclendirme ve psikolojik gti¢lendirme
kavramlari, ikinci boliimiinde ise orgiitsel vatandashk davrams1 kavram
ayrintih  bir bicimde acgiklanmistir. Arastirmada psikolojik guclendirme;

anlamhlik, yeterlilik, 6zerklik ve etki alt boyutlar ile ele alimirken orgiitsel



vatandashk davramsi 6zgecilik, vicdanhlik, nezaket, centilmenlik ve sivil erdem

alt boyutlar ile ele alinmustir.

Arastirmanin iigiincii boliimiinde arastirma kapsaminda alan yazinda
gecerlilik ve giivenilirlikleri saglanmis ol¢eklerden ve demografik sorulardan
olusan anketlerin analizi ve degerlendirmeleri yer almaktadir. Arastirmanin
uygulama alammm, izmir il merkezinde yer alan bes yildizh konaklama
isletmelerinde gorev yapan cahisanlar olusturmaktadir. Arastirma icin gerekli
olan veriler, alt1 adet bes yildizh konaklama isletmesi personelinden anket
aracihigiyla toplanmistir. Katihmcilardan elde edilen toplam 434 anket SPSS
istatistiksel yazilmu kullamilarak analiz edilmistir. Arastirmanmin analizi
sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda, psikolojik guclendirme ile
orgiitsel vatandashk davranis1 arasinda pozitif yonde anlamh bir iliski oldugu

saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Personel glclendirme, psikolojik giiclendirme, 6rgltsel

vatandaslik davranisi, turizm, konaklama isletmeleri.



ABSTRACT

Master’s Thesis

THE EFFECTS OF PSYCHOLOGICAL EMPOWERMENT ON
ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR: A RESEARCH IN FIVE-
STAR HOSPITALITY ENTERPRISES IN CENTER OF IZMIR

Fatih CAVUSOGLU
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences

Department of Tourism Management Program

It is known that people are the most important factor which produce and
offer services in tourism sector. The human factor carries great importance for
hospitality enterprises, which are characterized by being labour-intensive and
simultaneous production and consumption of services. Hospitality enterprises
should act in accordance with the “people-first” approach in order to provide
customer satisfaction, attain their goals and gain competitive advantage and
survive in the market. To this end, hotel enterprises should help their personnel
to become citizens of organization by educating them, promoting their
participation to management and decisions, giving them authority and
responsibility, guiding them towards common targets, creating good
environment for communications with them. Personnel, who feel
psychologically empowered will be more willing to show organizational

citizenship behavior.

The fundamental purpose of this research is to establish the effects of the
psychological empowerment on organizational citizenship behavior. Personnel
empowerment and psychological empowerment are explained the first chapter
and organizational citizenship behavior in the second chapter in detail.



Psychological empowerment is addressed in terms of their sub-dimensions as
meaning, competence, self-determination and impact, while organizational
citizenship behavior is addressed in terms of sub-dimensions as altruism,

conscientiousness, courtesy, sportsmanship and civil virtue.

In the third chapter, analyses and evaluation of questionnaires consisting
of demographic questions which were carried out in line with valid and reliable
scales are dealt with. The field of application of this research comprises
personnel of five-star hospitality enterprises in the center of izmir. The
necessary data for research is gathered from personnel of six five-star
hospitality enterprises via questionnaires. 434 questionnaires, which are
gathered from participants, are analyzed by using SPSS statistical software. In
the light of the data gathered as a result of this research, it has been established
that there is a significant relation between psychological empowerment and

organizational citizenship behaviour in positive way.

Keywords: Personnel empowerment, psychological empowerment, organizational

citizenship behaviour, tourism, hospitality enterprises.
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GIRIS

Giliniimiizde, teknolojinin hizla gelismesi, kiiresellesme hareketinin ylksek
bir hizla artmasi, miisteri talep ve ihtiyaglaria hizli ve etkin bir sekilde cevap
verebilme zorunlulugunun artmasi, isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi, rekabet
avantajin1 saglayabilmesi, kaliteli hizmet ve Urin sunabilmesi icin 6zellikle hizmet
sektéri icerisinde insan unsurunun c¢ok daha ©Onemli bir konuma geldigi
gorilmektedir. “Emek yogun” bir oOzellige sahip olan hizmet sektoriiniin alt
dallarindan biri olan turizm isletmelerinde de “Once insan” anlayisinin 6n plana
ciktig1 goriilmektedir (Demir, 2004a: 293). Ozellikle konaklama isletmelerinde
hizmeti lireten ve sunan temel 6ge insandir. Bu sebeple konaklama isletmelerinde
basarinin ve yiiksek verimliligin saglanmasi, en {ist diizeydeki yoneticiden en alt

diizeydeki calisana kadar tiim personelin bireysel cabalarma bagli bulunmaktadir
(Halis, 2009: 41).

Turizm faaliyetlerine katilanlarin durumuna goére turizm, yerel ve uluslararasi
olmak tiizere ikiye ayrilmaktadir (Demir, 2004b: 325). Konaklama isletmeleri bu
alanlarda niifuz edecegi pazarda rekabet dstiinliigiinii yakalayabilmek, miisteri
tatmini ve tekrarli miisteri akisini saglayabilmek, degisimlere uyum saglayabilmek
ve insan kaynaklar1 yonetimi anlayisi dogrultusunda hedeflerine ulasabilmek ig¢in
insan faktoriine 6nem vermeye, egitmeye ve gelistirmeye, yetki ve sorumluluk
vermeye, yonetim ve kararlara katilimini saglamaya, 6ncelik alma anlaminda tesvik
etmeye iliskin uygulamalar gelistirmekte ve bu dogrultuda personelinin yerine
getirdigi faaliyetlerde kendisini degerli hissetmesini, yaptig1 faaliyetleri sahiplenip

kendi isi gibi gdrmesini ve giigclenmelerini amaglamaktadir (Giderler, 2015: 62).

Konaklama isletmelerinin  personelini  giiglendirmeyi  basarabilmesi,

personelinin yaptig1 isi goniillii bir sekilde ve herhangi bir karsilik beklemeksizin



yerine getirmesini, fazladan rol davramiglart sergilemesini, orgiite bagliliginin
olugsmasini, ¢aligma arkadaslarina ve yoneticilerine giiven duymasini, yaptigi isten
tatmin olmasini ve faaliyetleri yerine getirirken yiiksek bir motivasyon ile ¢aba sarf
etmesini beraberinde getirecektir. Orgitsel vatandaslik davranisinin temelinde yer
alan bu tarz davraniglarin Orgiit icerisinde goriilmesi, konaklama isletmelerinin
hedeflerine ulasabilmesi agisindan oldukga biiyiik 6nem arz etmektedir. Konaklama
isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetimi politikalarinin gli¢clendirme anlayisi iizerine
kurulmasi, personelin Orgiitsel vatandaslik davranist gosterme egilimine katki

saglayacaktir.



Birinci Bolum

PERSONEL GUCLENDIRME KAVRAMI ISIGINDA
PSIKOLOJIK GUCLENDIRME OLGUSU

Psikolojik giiglendirme kavrami, personel giiclendirme kavrami ile siklikla
birbirine ikame edilebilen bir kavramdir. Personelin kendisini giiclendirilmis
hissetme algisi, personel giiclendirmenin psikolojik boyutunu olusturmaktadir. Bu
bolumde personel giclendirme kavrami ele alinarak bu baglamda psikolojik

giiclendirme kavrami ve boyutlari agiklanmaktadir.

1.1. PERSONEL GUCLENDIRME KAVRAMI

Personel guclendirme, kalite, tiketici memnuniyeti, strddrilebilir rekabet
edebilme ve rekabet avantaji saglama gibi hususlarin etkisi ile yOnetim alan
yaziminda arastirilmaya ve tartisiimaya baslamistir. Ozellikle 1980 yillari ve
sonrasinda yogun bir sekilde hem akademik anlamda hem de sektorel anlamda ilgi

ceken bir kavram haline gelmistir (Ar1, 2014: 3).

Bireylerin, orgiitlerin, organizasyonlarin ve toplumun gii¢lendirilmesi,
insanoglunun gelisimi agisindan gereklidir ve gelisiminin dogal bir pargasidir. Son
zamanlarda, giliclendirme kavrami, yonetim alani arastirmacilari ve uygulayicilari
tarafindan gittik¢e ilgi ¢eken bir kavram halini almaktadir. Giiglendirme kavraminin
gittikce artan popularitesi, kuresel rekabete, bilgi ve teknolojik degisimlere etki
etmektedir. Personel gii¢clendirme yaklasimi, personelin kendi yetki ve sorumluluk
alan1 igerisinde bagl bulundugu orgiit icin karar alabilen, dncelik kullanabilen ve
bunu uygulayabilen 0zelliklere sahip personele olan ihtiyagtan dolayr ortaya
cikmustir (Percin, 2008: 97).



Alan yazin incelendiginde, personelin kendisini giliclendirilmis hissedip
hissetmedigine iliskin algisin1 ifade eden giiglendirme kavrami ile ilgili olarak
yapisal ve gudusel boyutta olmak tizere iki farkli yaklasimin oldugu goriilmektedir
(Thomas ve Velthouse, 1990: 666; Tolay vd., 2012:448). Giiglendirmenin yapisal
yaklasiminda siklikla kullanilan Kanter’in (1977) yapisal gii¢lendirme teorisi,
olumsuz is yeri tutumlari ile ilgili kavramlarin agiklanmasina imkan tanimaktadir. Bu
yapisal giiclendirme teorisinde, ¢alisma ortaminin yapisi ile personelin tutum ve
davraniglar1 arasinda onemli bir iliskinin oldugu dikkat ¢cekmektedir (Nedd, 2006:
13-14). Guglendirmenin yapisal boyutu, yalnizca giiclendirme konusunda {ist
yonetime diisen gorev ve sorumluluklarin neler oldugunu ortaya ¢ikarmakla
yetinmez, aym1 zamanda gii¢lendirici lider davraniglari kapsaminda {iist diizey
yOneticilerin neler yapmasi gerektigini ve giiclendirmeyi engelleyen kisitlarin ne

sekilde ortadan kaldirabilecegine iliskin agiklamalar yapmaya da ¢aligir (Psoinos ve
vd., 2000: 213).

1.2.PERSONEL GUCLENDIRMENIN TANIMI VE ONEMIi

Personel gii¢lendirmeye iliskin birbirine zit iki farkli bakis agis1 vardir.
Yaklagik olarak iist kademedeki yoneticilerin yarist personel gliglendirmenin yetki ve
sorumluluk  devredilmesi olduguna inanmaktadir. Bu kisilerin  personel
guclendirmeye iliskin olarak stratejileri sunlardir: Personel guclendirme (st diizey
yoneticilerden baglar; isletmenin vizyon, misyon ve degerlerinin tim personel
tarafindan anlasilip kavranmasia yardimci olur. Personel i¢in gorevler, roller ve
odiillerin acik ve net bir sekilde anlagilmasina yardime1 olur ve sorumlulugun igletme
icerisinde dagitilmasini, yayilmasini ve personelin yapmis oldugu faaliyetlerin
sonuglardan sorumlu olmasinmi saglar (Quinn ve Spreitzer, 1997:37; Dogan, 2003:

180).

Yonetim kavrami olarak personel giiclendirme, bir personelin faaliyet alani
icinde herhangi bir iistlinden onay almaksizin karar vermesine yonelik personeli
gelistirme  silireci olarak tanimlanabilir (Barutgugil, 2005: 398). Personel
guclendirme, personelin kendisini motive edilmis hissettikleri, bilgi, uzmanlik ve
yetkinliklerine olan giivenlerinin arttig1, oncelik kullanarak eyleme ge¢me arzusu ve

sevki duyduklari, olaylara hakim olabileceklerini ve kontrol edebileceklerine



inandiklar1 ve orgiitiin hedefleri dogrultusunda uygun ve anlamli bulduklar isleri

yapmalarini saglayan sartlar1 olusturan unsurdur (Kogel, 2005: 416).

Dogan (2006)’a gore personel giiclendirme, personelin yaraticilik ve
motivasyon gii¢lerinin kullanilmasi ile modasi gegmis ve emir tarzindaki yonetim
uygulamalarindan derhal uzaklasilarak isletme problemlerinin ¢dziilmesi anlamina
gelmektedir (Dogan, 2006: 32). Erstad (1997)’a gore giiclendirme, personele isleriyle
ilgili kararlar1 vermelerini saglayacak olanaklarin sunulmasi veya onlara kendi
faaliyetlerinin ~ sorumlulugunu  Ustlenebilecekleri  bir  ¢alisma  ortaminin
olusturulmasidir (Erstad, 1997: 325). Erengul (1997)’e gore personel glclendirme,
orgiitte yer alan tiim kademedeki personelin sahip olduklar1 bilgileri kullanarak
oncelik alma ve problem ¢6zme anlaminda yetkili kilinmalar1 ve bu personelin bilgi,
beceri, yetkinlik ve motivasyon diizeylerinin, bu sorumlulugu kullanabilecegi

yeterlilik seviyesine getirilmesi sirecidir (Erengil, 1997: 114).

Personel giiglendirme ile ilgili bircok farkli tanimlama alan yazinda yer
almaktadir. Personel giiclendirmeye iliskin lizerinde uzlasmaya varilmis asagidaki
noktalar, personel glclendirme kavraminin tanimlanmasinda Onciilik etmektedir
(Percin, 2008: 98; Dogan, 2006: 31-32):

o Yonetici kademelerinde yer alan kisilerin sahip oldugu yetkilerini, Orgiit
icerisinde olabilecek en alt kademeye devretmeleri,

. Alt kademelerde ¢alisan kisiler arasinda yetki ve sorumluluklarin artirilmast,

. Alt kademelerde calisan kisilerin kisisel kariyerinin = sorumlulugunu
ustlenmesine imkan taninmasi,

. Alt kademelerde ¢alisan kisilerin etkin ve hizli bir sekilde problem ¢ézebilme
yeteneklerinin gelismesine olanak saglanmasi,

o Alt kademedeki personele kendi sorumluluklarini Gstlenmeleri konusunda
cesaret verme ve destek olma,

o Tum personelin bir potansiyelinin oldugunun farkina varilmast ve bu
dogrultuda personelin mevcut potansiyellerine ulagsmalarina destek ve yardimci
olunmasi,

. Personel giiclendirmenin olumlu etkilerinin, personelin is hayati disindaki

hayatina da yayilmasinin saglanmasi hususlaridir.



Yoneticilerin pek ¢ogu, iist hiyerarsik yapiy1 ortadan kaldiracak, kontroliin tek
elden saglanmasi yerine alt kademelere yayacak degisiklikleri dogasinda bulunduran
personel glclendirmeden otoritelerini kaybedeceklerini diistindiiklerinden dolay1
cekinmektedirler. Bu yoneticiler, katihim ve gii¢clendirme kavramlarini yanlis
anladiklarindan, gii¢, kontrol, prestij ve kendine giiven anlaminda olumsuz etkiler
yaratacagin1 diisiinmektedir. Bu kavramlarin geleneksel rollerini ve iglerinin
gizliligini tehdit ettigini distinmektedirler. Yoneticiler icin gi¢ ve kontroll alt
kademelere yayabilmek ¢ok zor bir gegis siirecidir. Ciinkii yoneticiler, yillardir alt
kademelerde calisan kisileri yonetmeleri gerektigi, onlara amaglari, talimat ve
prosedurleri belirtmeleri gerektigi ve onlar1 motive etmenin yani sira kontrol etmeleri
gerektigi inancini tasimaktadirlar (Pojidaeff, 1995: 47-48). Pek ¢ok isletme, degisim
ihtiyaci oldugunu hissetmis olsa da, gergek bir katilimc1 ortam yaratmada temel kural
ve prensiplerini degistirmekten korkmakta ve isteksiz davranmaktadir. Sonugta tim
isletmeyi degistirmekte basarisizlik s6z konusu olmakta, siirecler yine (st
kademedeki yoneticiler tarafindan yonetilmekte ve kontrol edilmektedir. Personel
giiclendirme siireci ancak isletmede yer alan tiim ¢alisanlarin ve yoneticilerin istekli

olmasi ve bu konuda sorumluluk hissetmesi sonucunda basarili olabilecektir (Dogan,

2003: 179-180).

Personel giiclendirme {izerine yapilan farkli tanimlamalardan sonra

giiclendirmenin 6zelliklerini asagidaki tabloda 6zetlemek miimkunddr.



Tablo 1: Personel Giiclendirmenin Ozellikleri

PERSONEL GUCLENDIRME

Nedir?

Ne Degildir?

Anlagilir bir vizyon, davranislara yonelik yol
gostericilik ve net bir sekilde belirtilmis
sinirlar.

Herkesin istedigi gibi hareket edebilecegi,
istedigini yapabilecegi ve kendi siirlarini
kendisinin ¢izebilecegi bir ortam.

Biitiin karar ve davranislara 6rgiit igerisindeki
tiim kisilerin yiiksek derecede katilimi ve
desteginin alinmasiyla olusturulan uzlagma
ortami.

Her karar ve davranis i¢in kisilerin oy verdigi
demokratik bir isleyis.

Performans, siire¢ ve sonuclara 6nem verilen
bir ortam.

Sonuglarin umursanmadigi, orgiitiin iyiligi i¢in
performans sorunlarinin arka plana atildigi bir
ortam.

Orguitteki faaliyetleri daha etkili bir bigimde
yapabilmek i¢in gerekli egitim, para, zaman
konusunda belirginlik. Ekip olarak hareket
etmek, yaratici ve sorunlarin ¢6ziimiine odakli
olmak.

Gerekli arag-gereg, techizat, yonlendirme ve
rehberlik olmadan iglerin yerine getirilmesi icin
ekibin serbest birakilmasi.

Orgiitiin basaris1 i¢in, tiim iiyelerin kararlara
katilimi, sonuglar ne olursa olsun kendisinin ve
ekibinin davraniglarini sahiplenme.

Isler istendigi gibi gitmediginde su¢lama ya da
savunmaya gecme, 6zir dileme, sorumluluk
hissetmeden ve almadan, karar verebilme ve

harekete gecebilme 6zgiirliigiine sahip olma niyeti.

Kaynak: (Baltas, 2002: 146).

Personel giiclendirmeye iliskin yukarida verilen tanimlamalar ve agiklamalar
dikkatli bir sekilde incelendiginde goriilecegi iizere, giiclendirme temelde bir anlayisi
temsil etmekte ve bu anlayis da personele ve ise bakis acisinda temel degisimler
onermektedir. Tim bu tanim ve agiklamalarda ortak bir diger nokta ise, bazi
uygulamalara yonetim tarafindan izin verilmesi ve bazi kosullarin yonetim tarafindan

olusturulmasi hususunun vurgulanmasidir (Pelit, 2011: 211-212).

1.3. PERSONEL GUCLENDIRME ILE ILGILI KAVRAMLAR

Personel giiclendirmenin son zamanlarda daha yogun incelenen bir kavram
olmasi yetki devri, yonetime (kararlara) katilma, motivasyon ve is zenginlestirme
gibi kavramlarla Kkaristirllmasina sebep olmaktadir. Bu kavramlar personel
giiclendirmenin temelini olustursalar da igeriklerine bakildiginda aralarinda bazi
farklar oldugu goriilmektedir. Personel giiclendirmenin farki anlam bakimindan ¢ok

daha genis ve kapsamli olusudur. Personel giiclendirmenin diger kavramlardan farki



ve bu kavramlarla olan iliskileri asagida ayrintili bir bigimde ele alinmaktadir

(Atalay, 2010: 9; Percin, 2008: 98).

1.3.1. Yetki Devri

Yetki devri, list kademede yer alan bir yoneticinin bazi yetkilerini kendi adina
kullanmalar1 i¢in ast kademedeki ¢alisanlara vermesi ve devredilen is ile ilgili nihai
yetki ve sorumlulugun yine list kademedeki yoneticide kalmasidir. Ancak yonetici
gerekli gordiigii durumda devredilen bu yetkiyi geri alabilir (Geng, 2005: 226).
Personel gli¢lendirmenin yetki devri ile ilgili bir boyutu bulunmaktadir. Ancak
buradaki anlayis, yetki devrinden farklilik gostermektedir. Yetki devri, yoneticinin
uygun ve gerekli gordiigii durumlarda ya da daha etkin ve basarili sonuglar ortaya
konulabilecegini diisiindiigi durumlarda kendine ait olan bir hakk: gegici olarak alt
kademedeki calisanina devretmesidir. Giiclendirme kavraminda ise, isi yerine getiren
kisinin, o is alaninda uzman ve igine hakim oldugu anlayis1 yer almaktadir. Personel
bu alanda yetkin oldugundan, yaptig1 isi kendi isi gibi goriir ve is hakkindaki firsat ve
yararlar1 gOriip karar vermesi personelin Oncelik anlayisina kalmistir. Personel
gliclendirmede yetki, zaten isi yapmakta olan personelindir (Cuhadar, 2005: 4;
Percin, 2008: 99).

Personel gii¢lendirme ile yetki devri arasinda olayin hem esasi hem de anlayisi
acisindan bazi farkliliklar bulunmaktadir. Anlayis farkini olusturan neden, yetki
devrinin hiyerarsik bir yap1 ve ¢alisma anlayiginin bir riini olarak tst kademede yer
alan yoneticilerin isletmenin ¢iktilarini kalite ve uygunluk bakimindan kontrol altina
alabilmek i¢in insan kaynaklarin1 yoOnlendirebilmek amaci ile yapilmaktadir.
Guclendirme ise daha farkli bir anlayis1 esas almaktadir. Oziinde isi yapan
personelin, igletmenin iist kademede yer alan yoneticilerine kiyasla yaptig1 ise daha
hakim olmasi nedeniyle, is ile alakali kararlarda 6zerk olmasi gerektigi anlayist yer
almaktadir. Giiglendirme isi yapani igin esas sahibi olarak nitelendirmekte ve yaptig
is ile ilgili karar verme hakkinin ona ait oldugunu kabul etmektedir (Kocel, 2001:
337-338).

Personel glclendirmede, yetkinin devredildigi personele isinde daha yetkin ve

otoriter bir hale gelmesi amaciyla egitim verilmesine ve kendisini gelistirmesine



imkan taninmalidir. Boylece devredilen yetkilerin daha etkin bir sekilde kullanilmasi

saglanabilecektir (Margulies ve Kleiner, 1995: 13).

Guglendirmede, hem isin faaliyeti siirecinde kullanilacak yetki hem de isin
bitiminde ortaya cikan sonugtan dogacak sorumluluk personelin kendisine ait
olacaktir (Percin, 2008: 99).

1.3.2. Yonetime (Kararlara) Katihhm

Yonetime (kararlara) katilim, personelin karar verme siirecinde aktif bir sekilde
rol almasimi ifade etmektedir. Katilim sayesinde, personelin giidiilenmesi ve
motivasyonunun arttirilmasi, kararin kalitesinin iyilestirilmesi, bireysel amaclarla
orgilitlin amacglarimin uyumlu hale getirilmesi, iiretim ve verimliligin arttirilmasi,
personel devir hizinin azalmasi, orgiit icerisindeki ¢atisma ve siirtiisme ortaminin
engellenmesi saglanir (Eren, 2003: 503-504). Personelin karar verme strecine
katilma istegi ve becerileri ile bulundugu o6rgiitiin katilimi tesvik ve 6ziimseyebilme
seviyesi, katilimin derecesini belirleyecektir. Katilim fonksiyonunun iki ana
degiskeni personel ve organizasyondur. Giiglendirmede, personelin 6zellikle kendi
isleriyle alakali kararlara aktif olarak katilimi ve organizasyonun da bunu kabul
etmesi s6z konusudur. Ancak glclendirmede katilimin bir iist asamasina gegilerek
kararlarin uygulamaya gegirilmesi silirecinde de personelin aktif olarak sorumluluk
tistlenmesi s6z konusudur. Bu bakimdan giiclendirmenin 6ziinde giiclendirilmis
personel ve giiglendirilmis 6rgiit kavramlar1 yer almaktadir. Bu iki kavramin birlikte
yer almamasi durumunda ger¢cek anlamda giiclendirmeden bahsetmek pek soz

konusu olmamaktadir. (Dalay vd., 2002: 221).

Yonetime ve kararlara katilim, personel giiclendirme anlayisi i¢inde kesinlikle
yer almas1 gereken bir unsurdur. Personel giiclendirme anlayisi igerisinde yonetim ve
kararlara katilimin daha baskin bir sekilde goriildiigii, giiclendirilmis personele isin
sahibi olarak bakildig1 ve bu dogrultuda da faaliyet alan1 kapsamina giren hususlarda
karar verme yetkisinin personelin kendisine ait oldugu belirtilmektedir (Giderler
,2015: 64).



1.3.3. Motivasyon

Motivasyon, giliglendirme ile benzerlik gdsteren bir diger yonetim kavrami
olmaktadir. Personel giiclendirme kavrami ile benzer yonleri oldugu kadar farkh
yonleri de bulunmaktadir. Motivasyonun temelinde personel performansini
tyilestirmek ve yiikseltmek i¢in uygun kosul ve ortamlarin olusturulmasi yer
almaktadir. Giiclendirme kavraminda ise kontrol personeldedir ve isletmenin temel
amaci personelin kendini gelistirmesi, yetistirmesi ve bunun sonucunda yaptigi iste
basarty1 yakalayabilmesi i¢in gerekli kararlar1 6zerk bir sekilde almasidir.
Motivasyonda iicret, giivenlik, terfi, statii edinme, disiplin, kararlara katilim, bireysel
giic, adil olma gibi zaaflar 6n plana ¢ikarken, giiclendirmede ise yiksek seviyede
Ozgiiven, kendini yetistirme, gelistirme ve ilerleme istegi, risk alabilme, degisim ve
yeniliklere agik olabilme, kendinin farkinda olabilme, bagimsiz ve 6zerk ¢alisabilme,
kendini rahat bir sekilde ifade edebilme, yaptig1 ise yetkin ve hakim olabilme gibi
iistlin hiinerler 6n plana ¢ikmaktadir (Cuhadar, 2005: 4).

Motivasyon teorileri, kisilerin davraniglarinin nasil ve ne sekilde kontrol
edilecegi ve yonlendirilecegi hususunda gelistirilen teknikler Gzerinde dururken;
personel giclendirme, personelin kendini yetkin hale getirebilmesi i¢in yetistirmesi,
gelistirmesi, isinde basariy1 yakalayabilmesi ve isi ile alakali kararlar1 verebilmesi

i¢in isletmenin neler yapmasi gerektigini ortaya koymaktadir (Kogel, 2005: 416).

Lee ve Koh ise mevcut olan motivasyon modellerine yeni bir agiyla
yaklagsmakta, personel giiclendirmenin geleneksel motivasyon kavramindan farkl,
yeni bir paradigma oldugunu 6ne siirmektedir. Personel gili¢clendirmeyi davranisin
kontrolii ve yonlendirilmesi olarak degil, personel i¢in uygun ortam olusturularak
davranigin gelisme ve ilerlemesini temel almaktadir. Ayrica geleneksel yonetim
anlayislarinin, yiiksek egitimli personeli etkili bir sekilde motive edemedigini 6ne

strmektedir (Lee ve Koh, 2001: 688).

Turizm  igletmelerinde  personel  giiclendirme  kavrami,  personelin
motivasyonunu arttirmak i¢in kullanilan bir aragtir. Bu sebeple, uygulanmasi ve
kapsamu itibariyle motivasyondan farklilik gdstermektedir. Isletmeye uyarlanmasi ve
uygulanmasi uzun bir zaman dilimi ve egitimi gerektirmesinin yani sira isletmenin

yapilanmasindan yonetim bi¢imine kadar tiim boyutlariyla giiclendirilmis bir
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personelin kabul edilebilmesine uygun bir ortamin olusturulmasi gerekmektedir
(Percin, 2008: 100).

1.3.4. Is Zenginlestirme

Is =zenginlestirme, planlama ve kontrol etme konularinda personelin
sorumluluklarinin  artirllmasi olarak tamimlanabilir. Is zenginlestirme, personel
sorumluluklarimin  artmasini, ilave yetkiler elde etme amaciyla mevcut
pozisyonundan bagka bir pozisyona ge¢cmesini ya da ayni pozisyonda degisik rol ve
yetkiler edinmesini saglamaktadir. Ayrica, personele belirli sinirlar dahilinde kendi
calisma hizlarmi belirleme, yaptiklari islerin kalitesinden sorumlu olma, hatalari
diizeltme, calisma yoOntemlerini, kullanacaklart malzeme, makine ve techizati

secebilme imkan1 vermektedir (Col, 2004: 6).

Spreitzer (1996)’e gore, personel giiclendirme ve is zenginlestirme
uygulamalarinin basariya ulasabilmesi i¢in her iki kavramin da isletmelerde yonetim
sekli olarak yer almasi gerekmektedir. Clnk( personele gorevleriyle ile alakali ve
gorevleri harici diger faaliyet alanlar ile ilgili karar verme yetkisi verilmedigi siirece,
personel sorun ¢ozmede yetersiz kalabilir ve dogru fikirler iiretemeyebilir. Bu
sebeple, personelin isletmedeki faaliyet alanlarina hakim olmasi gerekmekte ve
personel giiclendirme i¢in is zenginlestirme, is zenginlestirme i¢in de personel
giiclendirme uygulamalarinin birbirinden ayr1 olmamasi1 gerektigi goriilmektedir

(Spreitzer, 1996: 484-485).

Is zenginlestirme baz1 yonleriyle giiclendirmeye benzemesine ragmen,
giiclendirme kavramindan oldukca farklidir. Giiglendirme, personelin kendilerine
saglanan kosullar1 kisisel olarak algilayis bigimlerine odaklanirken; is zenginlestirme
kisilerden daha ¢ok isin kendisi ve Ozelliklerine odaklanmaktadir. Turizm isletmeleri
acisindan  bakildiginda da giligclendirmede personelin ¢alisma kosullarini
sekillendirme ve bu yolla orgiitsel faaliyetleri ve sonuglar1 etkileyebilme giicii
bulunmaktadir. Oysa is zenginlestirmede personel, belli bir dl¢iide planlama ve karar
alma yetkisi verilmis olsa da, bu durum islerini ya da ¢alisma sartlarin1 degistirmeyi
icermemektedir. Buna ek olarak, personelin yaptiklar1 is Orgiitsel seviyede
zenginlestirilmemis olsa da personel giiclendirilmis hissedebilmektedir (Pergin,

2008: 101).
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1.4. PERSONEL GUCLENDIRMENIN NEDENLERI

Bilgi ¢aginin yoneticileri ve igverenleri icin personel giiclendirme kavrami
giderek artan bir 6neme sahiptir. Bunun baslica sebeplerinden biri yeni kusak
isgiictinlin eskilerden ¢ok daha farkli amagclara ve beklentilere sahip olmasidir. Bu
kisiler, yeni kusagin emir vermeye dayali bir liderlik tarzi yerine, katilimci bir
liderlik tarzi olmasi gerektigine inandiklarini diisiinmektedirler. Yeni kusak otoriteyi
kabullenmeyi  genellikle reddetmektedir. Onlar, hiyerarsiye karsi durma
egilimindedirler ve askeri bir ruhla degil, katilimcr bir liderlik tarzi ile yonetilmek
istemektedirler. Gliniimiizde personelin yonetime, yonetimin de personele karsi bakis
acisinin degismesi personel giiclendirmeye gidilen siireci hizlandirmaktadir (Dogan,

2006 35).

Personel gugclendirmeyi tercih eden 6rgut Gyelerinden olusan bir ortamda
zaman ve bireysel cabalar ortak amaca odaklanacagi i¢in orgiitte basar1 ihtimali artig
gosterecektir. Personel giiclendirmenin amaci, isletmenin misyonu, vizyonu ve
stratejileri gercevesi iginde bireysel basariyr saglamaktir. Ayrica orgiit ortami, 6zerk
hareket edebilme, sorumluluk alabilme, yardimlasma ve isbirligi ile desteklenmelidir
(Duvall, 1999: 208). Drucker (1992)’a goére, modern organizasyonlar igerisinden
bilgi uzmanliklar1 olugsmas1 sebebiyle ast-iist kademe gibi hiyerarsik seviyeler yerine
organizasyonlarda takimdaslik ve isbirligi olusmaktadir. Bu durumun personeli

giiclendirme kullanimin1 gerekli bir hale getirdigi soylenebilir. (Drucker, 1992: 95).

GUnUmiizde isletmelerin 6zellikle personeli giiclendirme uygulamalarina

yonelmelerinin baslica sebepleri asagidaki gibi siralanabilir (Kogel, 2005: 416):

o Bilgi isleme teknolojisindeki ilerleme ve gelismeler,

o Kiiresel is ortamiin olusmasi ile birlikte artan rekabetin bir sonucu olarak
miisteri istek ve taleplerine hizli cevap verme gerekliliginin ortaya ¢ikmasi,

. Kiiresellesen ve siirekli bir bigimde degisen dis ¢evre,

o Personelin egitim diizeyinin ylikselmesine paralel olarak beklentilerinin ve
ihtiyaclarinin artmasi,

o Bilgi ve insan unsurunun en dnemli rekabet avantaj kaynagi olarak goriilmesi,

o Klasik oOrgiitlerde hiyerarsiye dayanan komuta-kontrol anlayisinin mevcut

kosullara cevap verememesi nedeniyle zayiflamasi,
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. Toplumsal diizeyde 06zel olarak isletmelerde demokratiklesme egilimlerinin

artmasi.

Personel giiclendirme, rekabet avantaji elde edebilmek ic¢in turizm
isletmelerinde de ¢ok 6nemli bir yonetim aracini olusturmaktadir. Emek-yogun bir
Ozelligi olan turizm isletmelerinde personel giiclendirme, miisteri ihtiyaglarinin
yerine getirilmesinde, etkin ve hizli bir sekilde problem ¢dzme becerisinin
olusmasinda ve dogal olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir rol
oynamaktadir. Ayrica, turizm isletmelerinde personel giiglendirmenin etkin bir
sekilde uygulanmasi turizm isletmelerinin amaglarina ulagmalarin1 da daha kolay bir

hale getirebilecegi one siiriilmektedir (Per¢in, 2008: 103).

1.5. PERSONEL GUCLENDIRMENIN TEMEL UNSURLARI

Bir isletmede personel giiglendirme kavrami ve anlayisinin 6rgiit kiiltiirti i¢ine
yayilmasinda ve takimlarin gili¢lendirilmesinde bazi temel unsurlar s6z konusudur.
Bunlar, katilim ve karar verme yetkisi, yenilik, bilgiye ulasilabilirlik ve bilgilerin
paylasilmasi, sorumluluk, ortak hedeflere yoneltme, personeli toplum éninde 6vme,
personele giveni Ogretme ve onlara giiven asilama, yeterlilik ve yetenekleri
gelistirme, egitim ve gelistirme, agik bir iletisim ortami, performansla ilgili geri
besleme yapma, calisma ortaminda esneklik, kaynaklara ulagilabilirlik ve takim
caligmasidir (Dogan, 2006: 47). Bu temel unsurlar1 asagidaki gibi incelemek

mUmkuanddr.

1.5.1. Katilim ve Karar Verme Y etKisi

Bilgi ve hizmet liretimine katilim yani sira, kararlara katilim personel icin
Oonem tasimaktadir. Komuta ve denetime dayal1 bir 6rgiit yapisi yerine her zaman ve
her seviyede personelin katilimini tesvik eden bir Orgiit yapisi, personel
giiclendirmenin uygulanabilirligini kolay hale getirecektir. Katilimi tesvik eden ve
destekleyen orgiit yapist igerisinde personel; yaraticilik, yenilik¢ilik ve girisimcilik
gibi ozelliklerini gelistirebilme firsat1 bulabilecektir. Edinecegi ve gelistirebilecegi

bu ozellikler sayesinde personel, oOrgiitiin etkinligine ve verimliligine katkida
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bulunabilecek ve orgiitiin rekabet avantaji yakalayabilmesine katki saglayabilecektir
(Percin, 2008: 104).

Giiglendirilmis orgiitler ve bu orgiitlerin liyeleri asagidaki konularda karar alma
yetkisine sahiptirler (Dogan, 2006: 47-48):
. Yapilacak faaliyetin planlanmas1 ve programlanmasi,
o Orgiit iiyelerinin gergeklestirecegi gorevlerin programlanmasi,

o Yeni makine, techizat ve ekipman segilmesi, diizenlenmesi, kurulmasi ve

kullanilmasi,

o Makine, teghizat ve ekipmanin koruyucu bakiminin ve tamirinin
gergeklestirilmest,

o Personelin kullanmis oldugu materyal arz zincirinin organize edilmesi,

o Isletme dis1 tedarikgilerle dogrudan sdzlesme yapilmasi veya girdilerin kalite
veya zamanlama sartlarinin satin alma departmaniyla goriisiilmesi,

. Miisterilerle diizenli geri besleme ve karsilikli etkilesim kanallarinin
olusturulmasi,

o Kalite standartlarinin 6grenilmesi ve kendi ¢alismalarinin denetlenmesi,

. Kalitede sorunlarin gortilmesi durumunda Gretimin derhal kesilmesi,

. Calismalarma yonelik siire¢ kanallariin belgelenmesi, takip edilmesi ve
tyilestirilmesi,

o Orgiit iiyelerinin yapacaklari faaliyetler konusunda egitilmesi ve egitimin
dizenli hale getirilmesi i¢in diger orgiit tiyelerine transferin siirdiiriillmesi,

o Siire¢ standartlarinin ve disiplin metotlarinin tespit edilmesi,

. Gerekli takim toplantilarinin sikliginin, zamaninin ve yerinin belirlenmesi.

Personel giliclendirme yaklagimi ile katilmali yonetim kavramlari birbirine
sik¢a karigtirllmaktadir. Katilmali yonetimde, personel karar verme siirecine en alt
kademeden en iist kademeye dogru katilmakta ve mutlak bir katilimin aksine kismi
bir katilimdan s6z edilmektedir. Personelin karar verme siirecine katilma dereceleri
isletmenin katilimciligini belirlemektedir. Personeldeki beceri, arzu ve istek seviyesi,
isletmenin katilimciliginin diizeyini gostermektedir. Gliglendirmede ise, personelin

karar ve faaliyetlere aktif olarak katilmalar1 s6z konusudur (Atalay, 2010: 14).
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1.5.2. Yenilik

Personel giiclendirme kavrami isletmede yenilik ¢alismalarini tegvik
etmektedir. Ciinkii personel giiclendirme anlayisinda, personel faaliyetlerin
yapilmasinda, karar verme ve yeni fikirler Uretme vyetkisine sahiptir. Personel
giiclendirmenin bu anlayis1 personeli, isletmede yeni fikirlerin olusmasma ve

uygulanmasina yonlendirmektedir. (Dogan, 2006: 49).

Giiglendirilmis personel becerilerini, bilgilerini ve sahip olduklar1 enerjilerini
en st diizeyde kullanarak, isi yerine getirirken ve sorunlarin iistesinden gelirken
kendilerine yeni yollar kesfetmektedir. Personelin yenilik yaratma ve yaraticilik
Ozelliklerinin gelistirilmesi, personel giliclendirmenin temel unsurlarindan olan
sorumluluk, egitim ve gelistirme, yeterlilik ve yetenekleri gelistirme, bilgiye

ulagilabilirlik ve bilgilerin paylagilmasi ile gergeklestirilmelidir (Pitts, 2005:9)

1.5.3. Bilgiye Ulasilabilirlik ve Bilgilerin Paylasilmasi

Bilgi, giice agilan ana kapidir. Bilgi ve agik iletisim, personel giiclendirmeye
hayat veren, onun var olabilmesi i¢in gerekli bir unsurdur. Bilgiye ulasilabilirlik ve
bilginin paylagilmasinin orgiit igerisinde yer almamast durumunda personel,
faaliyetlerinin  sonug¢larinin  ve bunlardan nasil sorumlu tutulacaklarini
bilemeyeceklerdir. Personeller orgiit iginde riizgarin nereden geldigini bilmek
istemektedirler. Eger personele bilgiler ulasirsa, onlarin kafalarinda yer alan soru

isaretlerini kaldirabilecektir (Dogan, 2006: 49-50).

Hiyerarsik oOrgiit yapilarinda bilgi, {ist kademe yoneticilerinin denetiminde
olup, alt kademe calisanlarina ulagmasi iist kademe yoneticilerinin iznine baglidir.
Glinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda, miisteri istek ve ihtiya¢larinin etkin bir sekilde
yerine getirilmesi zorunlulugu, bilginin orgiitiin her kademesinde ulasilabilir bir
halde olmasini gerektirmektedir. Bilgi, yalnizca list kademelerin denetiminde bir gii¢
aract olmaktan c¢ikarilarak, orgiit icerisinde tiim kademelere paylasilan bir deger
olarak gortlmelidir. Personel giiclendirmenin basarili olabilmesi, bilginin orgiit
igerisinde iist kademe ve gii¢clendirilecek personel arasinda paylasilmasina baglidir.

Bu nedenle, personel giclendirmenin basarili olabilmesinin baslica kosullarindan
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biri, bilgi paylasimma imkan taniyacak bir bilgilendirme sisteminin tasarimi ve
yiirlirliige konulmasidir (Pergin, 2008: 104).

Bilgi ulagilabilirligi ve paylasimi, personelin oOrgiite olan bagliligini
arttirmasinin yani sira onlarin Orgiitlerine ve orgiit yonetimine olan giivenlerini de
olumlu yonde etkileyecektir. Bu yoniiyle orgiitlerde bilgi paylasimini destekleyen
acik bir iletisim yapisinin olusturulmasi ve uygulanmasi, personel giliclendirme

caligmalarini etkileyen en 6nemli unsurlardan biridir (Bolat, 2008: 87).

1.5.4. Sorumluluk

Sorumluluk, kisinin tizerine aldigi her seyden hesap vermeye hazir olmasi
demektir. Bu bir is, karar, olay ya da bir eylem olabilir (Ciiceloglu, 2015: 204).
Personeli giiclendirme ¢abalar1 dogrultusunda kararlara katiliminin desteklenmesi ve
saglanmasi i¢in onlara sorumluluk verilmesi gerekmektedir. Sorumluluk, personelin
isletme vizyonuna uygun bir sekilde hareket etmelerini, birbirlerine ve isletmesine
kars1 sorumlu olmalarin1 ve sahip olduklar1 yetenekleri en iist diizeyde kullanmalarini
kapsamaktadir. Personelin bu davranislar sergilemeleri giiclendirme kavraminin bir
boliimiinii olusturmaktadir. Personele sorumluluk verilmesi onlarin igletmeye karsi

olan givenlerini de artirmaktadir (Samad, 2007: 256).

Personel, isletmeye karlilik saglayacagini diislindiigii karar alma siirecinde
giiclendirilmekte ve sonuglardan sorumluluk tagimaktadir. Bunun amaci, personeli
cezalandirmak ya da kisa donemde degerlendirme yapmak degildir. Personele
sorumluluk verilmesinin amaci, personelin birbirine karsi sorumlu davranmalarini,
tizerinde uzlastiklart amaglara yonelik faaliyetlerini ve yapabileceklerinin en iyisini
yapabilmeleri icin uygun ortamin saglanmasidir. Bu hareket sekli ile yonetim,
personeli kendi yollarinda gitmeleri icin glclendirmeye ve rehberlik etmeye devam
etmektedir. Kaliteli hizmet sunulmasi, miisteri memnuniyetinin {ist diizeyde
saglanmas1 ve kendi kendilerini yonetmeleri i¢in gii¢lendirilen takimlar, devamlilik
ve tekrarlilik arz eden siireclerini yonetme sorumlulugunu da iistlenmektedir (Dogan,

2006 50).
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1.5.5. Ortak Hedeflere Yodneltme

Personel guclendirmede, personeller ortak hedeflere yoneltilmektedirler.
Giiclendirilen takimlar, takim iginde, ig¢sel, yatay ve dikey olarak {i¢ boyutta ortak
hedeflere yoneltilmektedir. Personel, s6z konusu hedefler dogrultusunda hareket
etmekte ve hedeflere ulasilmasinda 6nemli katkida bulunmaktadir. Gili¢lendirilmis
takimlar, Orgiitiin vizyonu, misyonu, sahip oldugu degerleri ve oOncelikleri ile
bagdastirilmalidirlar. Takimlar1 bu wunsurlarla bagdastirmadan giiclendirmeye
girismek isletmede bir karisiklik ve basarisizlik ortami olusmasina neden olacaktir
(Dogan, 2006: 52).

Ortak hedeflere yoneltilen giiclendirilmis personel, isletmenin bu hedefi
gerceklestirebilmesi igin tiim potansiyelini ortaya koymak icin ¢aba sarf edebilecek
ve bireysel oldugu kadar takim olarak da bu ugurda c¢aba sarf edilmesini tesvik edici

olabilecektir.

1.5.6. Personeli Toplum Ontinde Ovme

Personeli toplum o©nunde 6vme ve yiceltme de personel giglendirmenin
uygulanmasia katki saglayan bir etki yapmaktadir. Isletmenin ve patronun giivenini
vurgulayan en onemli seyin ne oldugu personele soruldugunda, verdigi cevap para
yerine Ovme, taninma, takdir edilme ve Odiillendirme olmustur. Bir personelin
motive edilmesinin en iyi yolu, personeli baskalarina tanitmak ve onun baskalar
tarafindan fark edilmesini saglamaktir. Her insan iyi yaptigmi diislindiigii bir
faaliyetten dolay1 farkina varilmayi, goze garpmayi ve takdir edilmeyi istemektedir.
Ovgii ve takdir edilme kisinin kendine olan giivenini de artiracaktir. Dolayisiyla,
personel giiclendirmenin en énemli unsurlarindan biri de personeli meslektaglar1 ve

diger insanlarin yaninda basarilarindan dolayr 6vmek ve takdir etmektir (Dogan,

2006: 53)

1.5.7. Personele Giiveni Ogretme ve Onlara Giiveni Asilama

Isletmelerde yoneticilerin gelistirmesi gereken temel yetkinlikler arasinda yer

alan yonlendirme, liderlik ve sorumluluk verme gibi 6zellikler, tumuyle guven temeli
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lizerine oturur. Cagdas yonetici dzelliklerine sahip olmayan yoneticiler, otoritelerini
giice dayandirarak yonetme egilimindedirler. Boyle bir durumda gliven duygusu
azalmakta, bircok durumda da biitiiniiyle ortadan kalkmaktadir (Baltas, 2000: 61).
Personelin kararlara katiliminin saglanmasi i¢in kendi arasinda ve personel-yonetim
arasinda giiven ortaminin olusturulmasi gerekmektedir. Giiven ortaminin saglandigi
bir isletmede, gereksiz kural ve denetimler ortadan kalkmakta ve personel kendi

kendisini degerlendirebilmektedir (Thomas ve Velthouse, 1990: 671).

Karsilikli  giiven personel glclendirmede ¢ok Onemli bir unsurdur.
Giliniimiizdeki isletmelerde yonetime giiven, personelin performansi, isletmeye olan
baglilig1 ve orgiitsel iklimi belirleyen en énemli unsur olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
Isletme icinde giivenin derecesi, yonetimin anlayisina, orgiitsel yap1 ve faaliyetlere
ve personelin beklentileri konusundaki uzlagsmaya baglidir. Giliven, personelin
isletme yoneticilerine inanmalarini, onlarin dogrulugunu ve diiriistliiglinii kabul
etmelerini ve isletmede yapilan esas faaliyetlerin personelin yararina olduguna
inanmalarin1 saglamaktadir. Isletme ydneticisi de personeline giiven asilamalidir ve
kendisinin de onlara giivendigini gostermelidir. Onemli gorev, yetki ve
sorumluluklar1  personele devrederek, personele gilivendigini gostermelidir.
Guvenilen personel daha ¢ok emniyet ve kabul gérme hissi duyacaktir. Bu sekilde
personel, hata yapma konusunda siiphe duymak yerine, gorevlerine daha c¢ok

odaklanacaktir (Dogan, 2006: 54).

1.5.8. Yeterlilik ve Yetenekleri Gelistirme

Giiclendirmenin temel unsurlarindan bir digeri ise yetenektir. Takimda yer alan
tim personel gorevlerini tamamen yerine getirmenin yami sira, miisterilerin
ihtiyaclarimi proaktif bir sekilde algilayabilecek davranig 6zellikleri sergileyebilmeli,
sorumluluk stlendikleri bir sireci yoOnetebilme yetkinligine sahip olduklarini
gosterebilmelidir. Dogal olarak biitlin bunlar ancak takim igerisinde yer alan

personelde saglam iradenin yani sira yeteneginin de var olmasi ile miimkiin olabilir

(Brower, 1995: 21).

Yeterlilik ve yetenekleri gelistirmede egitimin Onemi biiyiiktiir. Ozellikle
personelin yaptiklar1 is ve faaliyetlerin gidis yoniine ne kadar uygun olduklar

arasinda iligki kurmada egitim ¢ok dnemlidir. Giiglendirilmis takim ve takim iiyeleri;
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takim caligmasinin igerdigi tlim gorevleri yerine getirebilmeli, miisterileri ve
ihtiyaclarini anlayabilmeli ve sorumluluk iistlendikleri siireglerin tiimiinii kendileri
yonetebilmelidirler. Bunlar1 gergeklestirme, takimi olusturan bireylerin dogas1 ve
saglam bir irade ile birlikte yiiksek diizeyde yetenek gerektirmektedir. Bu zenginlik
ve derinlik basit bir yetenek liggeni ile asagidaki sekildeki gibi ifade edilebilir
(Dogan, 2006: 55).

Sekil 1: Yetenek Ucgeni

irade
Islevsel Yetenekler 5
-Dogrulama
-Bilgi o
Yetenek -Yeni diigiincelere agik
-Vasif olma
Bireyin Dogasi
-Fiziki
-Duygusal
-Zihinsel
-Ruhsal

Kaynak: Dogan, 2006: 55
1.5.9. Egitim ve Gelistirme

Egitim, personele islerini yapabilmeleri i¢in gerekli olan bilgi ve beceriyi
vermeyi igerir. Ayrica egitim, verilen is igin gerek duyulan bilgi ve becerinin
personele aktarilmasina dayanir. Gelistirme ise daha ¢ok, personeli gelecekteki
gorevlere ya da deneyimlere hazirlamaya yoneliktir (Hanger, 2004: 79). Personelin
151 ile ilgili bilgi ve beceriye sahip olmasi hem isin layikiyla yapilmasina olanak
tanimakta hem de personelin kendine olan giiveninin artmasina katki saglamaktadir
(Kogel, 2005: 423). Yapilan arastirmalar, igle ilgili personele verilen egitim, personel
devir hizim1 diisiirmiis, yetenek, yeterlilik ve yetkinligi artirmistir. Ayni zamanda
verimliligin artmasina katki saglamis ve personeli bireysel anlamda giiclendirmistir

(Margulies ve Kleiner, 1995: 14).

Egitim ve gelistirme, personelin yeteneklerine katki saglayarak, kendilerine

giivenmelerini ve onlarin yiiksek standartlara ulagmalarin1 saglayacaktir. Personel ne
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kadar ¢ok bilgi ve yetenege sahip olursa, bagli bulundugu isletmeye saglayacagi
fayda ve katacagi deger bir o kadar fazla olacaktir. Personel isletmesi i¢in degerli
oldugunu hissedince daha ¢ok caba sarf edecek ve isletmenin amag¢ ve hedeflerine,
vizyonuna ulagsmasina katki saglayacaktir (Dogan, 2006: 58-59). Yiiksek egitim
diizeyinde, planlanmis egitim ve gelistirme faaliyetlerine katilan ve isinin neyi
gerektirdigini iyi bilen personelin, isletmesinde verimliligi ve orgiitsel etkinligi

artiracaklar1 diistiniilmektedir (Akgemci ve Kogyigit, 2013: 23).

1.5.10. AcIK Bir iletisim Ortam

Personelin; isletmenin stratejisi, hedefleri, vizyonu, faaliyetleri, iginde
bulundugu kosullar1 gibi konularda bilgi sahibi olmasinda ve bilgiye erigsme
imkanlarinin saglanmasinda agik bir iletisim ortaminin olmasi ¢ok biiyiik 6nem arz
etmektedir. I¢ ve dis ¢evre kosullar1 hakkinda bilgi sahibi olan personel, kendisini
giiclendirilmis hissedecek ve yaptigi isin isletme amaclarina ne derecede katkida
bulundugunu Sgrenebilecektir (Spreitzer, 1996: 488). Isletmelerin varligim
siirdiirebilmesi, hedefleri  dogrultusunda etkili  bir iletisim stratejisinin
olusturulmasina baglidir. Diger yandan etkin ve basarili bir yonetim, saglikli bir

iletigim siirecine dayanmaktadir (Elma ve Devir, 2003: 135).

Personel ve personel-yonetici arasindaki iletisim sorunlari isletme igindeki
iliskileri olumsuz bir sekilde etkilemekte, personeli moral ve motivasyonunu
diislirmesine, isletmeye bagliliklarinin azalmasina, karar verme becerilerinin
kaybolmasina, takim caligmalarinin basarisiz bir sekilde sonuglanmasina ve giiven

diizeyinin diismesine sebep olmaktadir (Atalay, 2010: 19).

1.5.11. Performansla flgili Geri Besleme Yapma

Modern yonetim anlayisinda en 6nemli unsurlardan biri iletisimdir. Iletisimin
en Onemli unsurlarindan biri ise geri beslemedir. Aliciya almis oldugu mesaji
cevaplandirmak {izere gonderici olarak bir mesaj hazirlayip bunu bir kanal
araciligiyla eski gondericiye iletir. Buna haberlesme siirecinde geri besleme
denmektedir (Eren, 2003: 35). Personel guclendirmede, y0netici personelin

performansini 6lgmede standartlar gelistirmelidir. Amag¢ ve performansla ilgili
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isaretler vermek personele, gerceklestirebilecekleri hedefleri belirleme, bu hedeflere
ulasmada motive olma ve kendine giiven duyma 0&zelligi verecektir. Performans
tizerinde geri besleme yapmak, yoneticiye, personelin iyi yaptiklar1 faaliyetlerini
ovme ve yolunda gitmeyen faaliyetlerini diizeltme firsati verecektir. Boyle bir geri
besleme, personelin motivasyonunu arttiracak ve eger personel belirlenen hedef ve
beklentileri  yerine  getirirse, kendi gelecegini  kontrol edebileceklerini

hissedeceklerdir (Dogan, 2006: 59).

1.5.12. Calisma Ortamnda Esneklik

Calisma esnekligi, isi Onceden belirlenen sekilde degil, bagka yoOntemlere
bagvurarak ve baskalar1 ile iletisim kurarak yapabilme yetenegi olarak ifade
edilebilir. Bu da, personelin ¢alisma hayatinin kalitesinin iyilestirilmesi, karar verme
siirecinde ozerk olabilmesi yeteneginin artirilmasidir. Bu sekilde, giliglendirilmis
personel sunlari yapabilme yetenegine sahip olarak esnek bir caligma ortami
saglayabilmektedir (Dogan, 2006: 60):

. Isten kendine bos zaman yaratabilmek,
o Faaliyetlerin giinliik yapilma diizenini etkileyebilmek ve degistirebilmek,
o Kendi yaptigi isi degistirebilmek,

. Calisma biriminden ayrilabilmek.

1.5.13. Kaynaklara Ulasilabilirlik

Giiclendirilmis olan personelin faaliyetlerini verimli bir bi¢imde yapmasina
olanak verecek olan, para, arag-gereg, teghizat vb. her tiirlii Orgiitsel kaynagin
personele gerektigi zamanda ve gerektigi yerde temin edilmesi gerekir. Ayrica,
personelin kendini daha da gercgeklestirebilmesi icin ihtiyact olan egitim ortaminin
olusturulmasi da personel giiglendirmenin basarisi i¢in bir gerekliliktir (Percin, 2008:
105).

1.5.14. Takim Calismasi

Takim temeline dayanan bir Orgiitte yonetim hiyerarsisinin azaltilmasi,

performansin yonetim tarafindan degil personelce yapilmasi, bilginin herkes
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tarafindan paylasilmasi, yoneticilerin kontrol ve denetimden ok yol gosterici ve
yonlendirici rolu Ustlenmesi s6z konusudur. Bu durumda kendi kendini yoneten
Ozerk galisma takimlari ortaya ¢ikmaktadir (Ataman, 2002: 350). Takimlar bir amag
etrafinda birlesmekte ve uyumlu bir sekilde c¢alisma ihtiyaci hissetmektedirler.
Basarili takimlar, onlara verilen yon dogrultusunda amaglar1 gerceklestirebilmek i¢in
cok fazla caba ve emek sarf etmektedirler. Basarili takim calismasinin bir diger
ozelligi ise, tiim takim tiiyelerinin herkesin elinden gelen tiim c¢abay1 sarf ettigine
inanmalaridir. Onlar tiim iyelerin aym1 yonde hareket ettigine inanmak istemekte,
acik bir iletisimde bulunarak birbirini anlamaya g¢aligmaktadirlar. Ancak, personel
giiclendirmede boyle bir birlik saglanacagnin garantisi miimkiin olamamaktadir.
Bazen isletmenin vizyonu, personel arasinda is birligini garanti etmeyebilmektedir.
Takim iiyeleri yanlig bir vizyonla “yoneticilerime digerlerinden daha iyi ve farkh
oldugumu gdstermek i¢in kendi i¢cimizde rekabet etmeliyiz” diisiincesiyle hareket
edebilirler. Ancak personel, bir kisinin basarisinin takimin basarisi oldugunu
anlamalidir. Bu tarz bir bilinci takiminda nasil olusturulabilecegini bilen yoneticilere

sahip isletmeler gelecekte ¢ok onemli rekabet avantaji elde edebileceklerdir (Dogan,
2006: 62).

1.6. PERSONEL GUCLENDIRMENIN SONUCLARI

Bu bolimde personel glglendirmenin olumlu yonleri, olumsuz yonleri ve

maliyetleri konular agiklanmaktadir.

1.6.1. Personel Guclendirmenin Olumlu Yonleri

Personel giiclendirme, isletmeyi yoOnetmede ve isletmenin varliginm
strdirmedeki en etkili ve verimli yoldur. Giiglendirilmis personel, isletmeye,
miisterilere ve kendilerine 6nemli faydalar saglayacaktir. Personel, isletmenin
varliklari, ortaklar1 haline geleceklerdir. Giliclendirilmis bir isletmede personelin
faaliyetlerini yerine getirme sevk ve istegi duyacak ve bu dogrultuda motive

olacaktir. Isletmeyi, giiclendirilmis personelin oldugu bir siirece dogru yonlendirmek

ve bu degisimi gerceklestirmek; planlamayi, projeyi, calismayr kapsayan siireci
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calisanlara, miisterilere ve isletmelere bilgi verilmesini gerektirmektedir (Dogan,

2006: 153).

Personel giiclendirmenin, onu etkin bir sekilde uygulayan isletmelere fayda
sagladig1r goriilmektedir. Personelin, isletmenin hedeflerini benimsemesi ve bu
hedeflere ulagsmak i¢in gayret etmesi, isletme icerisinde isi ile ilgili yetki ve
sorumluluga sahip olmasini ve kaynaklari rahat bir sekilde ulasarak kullanabilmesini
gerektirmektedir. Sorumluluk ve denetimin {ist kademelerden alt kademelere dogru
yayginlastirilmasi, isletmenin 0Orgltsel etkinlik ve yeterliliginin saglanmasina,
personelin yeteneklerinin, becerilerinin, ¢alisma sevkinin ve bagliliginin harekete

gecirilmesine katki saglamaktadir (Per¢in, 2008: 106)

Personel gii¢lendirmenin faydalarinin asagidaki sekilde siniflandirmak

miimkiindiir (Dogan, 2006: 155; Eraslan, 2006: 24):

. Personel giiclendirme ile milkemmel miisteri hizmeti sunulabilecektir.

. Personel giiclendirme isletme karlilig1 Uzerinde olumlu etkiler yapacaktir.

. Personel giiclendirme, isletmenin 68renen bir organizasyon olmasina yardimci
olmaktadir.

o Personel guclendirme ile personele giivenilecek ve onlarin kendilerini giivende
hissetmeleri saglanacaktir.

. Personel giliclendirmede calisanlar isletme ile ilgili her konuda karar
verebilmektedir.

o Personel giiclendirmede sorumluluk paylasilmaktadir.

o Personel gliclendirmede personel yardim talep edebilmektedir.

. Giiclendirilmis bir isletmede iletisim agik ve her yonde olmaktadir.

o Personel gii¢lendirmenin oldugu isletmeler vizyon sahibidir.

. Personel giiglendirmede personelin igletmeye bagliligi ve sadakati s6z konusu
olmaktadir.

o Personel giiclendirmede, is zenginlestirme yolu ile isin sikiciliginin azalmasi,
isin zevkli hale gelmesi ve personelin bu sekilde isletmeye baglanmasi séz

konusudur.
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1.6.2. Personel Guclendirmenin Engelleri ve Maliyetleri

Personel giiglendirmenin isletmeye sagladig1 bir¢cok faydanin yani sira isletme

i¢in bazi maliyetleri ve olumsuz yonleri de s6z konusudur. Personel gliclendirme, her

isletme i¢in uygulanabilecek bir kavram degildir. Personel giiclendirmeyi uygulayan

isletmeler amaci tam olarak anlayamazsa ve bunu nasil uygulayacaklarini

bilmezlerse sistem islemeyecektir. Asagida, personel giliclendirmenin isletme igin

muhtemel maliyetlerini ve olumsuz gibi gorinen yonlerini 6zetlemek mimkindur
(Dogan, 2006: 165-167; Barutcugil, 2005: 401-403):

Zaman alict olmasi: Bir personel giiglendirme programi siirecinin oldukga
genis kapsamli isler yapmayr gerektirdigi agiktir. Bu sebeple, personel
giiclendirmenin  sonuglarin1 ~ gorebilmek zaman  gerektirir.  Personel
guclendirmenin en 6nemli maliyeti belki de zaman alic1 olmasidir. Personel
giiclendirme siirecinin bagartya ulagabilmesi i¢in gerekli olan egitimin
personele verilmesi de uzun bir siireci gerektirmektedir (Dogan, 2006: 165).
Personeli se¢me ve egitme maliyetleri: Personel glclendirme anlayisini
benimseyen bir isletmede, kisiler yaraticilik ve fikirlerini uygulamaya koyma
Ozgiirligiine sahip olduklarindan, bu tarz calisanlar1 segmek ve egitmek cok
maliyetlidir. Yoneticiler, etkili ve yaratici problem ¢ozebilme yetenegine sahip
calisanlari, yalmzca sezgileri ile degil, sistematik yontemlerle se¢meleri
gerekmektedir. Bu da isletme adma bir maliyet olusturmaktadir (Barutgugil,
2005: 401).

Miisteriyi ilk defada memnun etmenin neden oldugu maliyetler: Aragtirmalar
gostermistir ki, misteriler ancak istekleri ilk defasinda yerine getirildiginde
isletmeye giiven duymakta ve hizmet kalitesinden memnun olmaktadir.
Miisterilerin, isletme adina tekrarli miisteri haline gelmesi i¢in, onlarin sikayet
ve isteklerinin etkin bir sekilde degerlendirilerek ¢oziime ve sonuca
kavusturulmasi1 gerekmektedir. Bu siirecte gii¢lendirilmis personel, yeri
geldiginde kurallar1 ihlal edebilmekte ve personelin higbir zaman farkina
varamayaca@l ciddi problemlere sebep olabilmektedir. Iste bu, personel
giiclendirmenin isletmelere saglayacagi yararin yaninda asil maliyeti

olmaktadir (Dogan, 2006: 166)
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Personel giiclendirmenin bir program olarak uygulanmasi geregi: Personel
giiclendirmeyi bir program olarak uygulamak isteyen bir isletmede, oncelikle
personel bu konuda bilgilendirilmeli ve isletmede neden bdyle bir seye ihtiyag
duyuldugu konusunda ikna edilmelidir. Bu programin O6nemi personele
anlatilmali, personel 6nce uygun bir egitimden gecirilmelidir. Bir isletmede,
personel giiglendirme anlayisinin uygulanmasi beraberinde, yoneticiler icin
denetimin azaltilmasini, personel icin risk ve sorumluluk alinmasini, miisteriler
icin daha iyi ve hizl1 bir hizmet sunumunu gerektirmektedir. Ayni1 zamanda, bu
uygulamanin, orgiitiin kiltiirii ile uyumlastirilmas1 ve oOrgiit icin bir felsefe
haline doniistlrilmesi gerekmektedir. Bu da isletmeler ve yoneticiler igin
koklii bir degisim ve uzun zaman maliyeti anlamima gelmektedir (COl, 2008:
39).

Calisanlara istemedikleri bir sorumlulugun yiiklenmesi: Pek c¢ok personel,
personel  giiglendirme uygulamasi ile kendilerine istemedikleri  bir
sorumlulugun zorla yiiklendigi inancini tasimaktadirlar. Personel, yonetimin
personel giiclendirmeyi, yoneticilerin risk altinda girmemeleri i¢in bir strateji
olarak kullandiklarina ve yoneticinin yiikiinii asagilara dogru indirdigi bir fikir
olduguna inanmaktadir. Bu sebeplerden dolay1 da personel, kendileri i¢in ek
sorumluluk anlamina gelen personel gii¢clendirmeyi uygulamak konusunda
isteksiz davranmaktadir (Barutgugil, 2005: 405).

Maliyetli bir ¢aba olmasi: Personel giiglendirme anlayisinda isletme ile alakali
her tiirlii bilgiye aninda erisebilmek ¢ok blyilik dnem tagimaktadir. Personel ve
yoneticiler, merkezi bilgileri aninda elde etmenin avantajlarin1 gérmez ve
bundan hoslanmazlarsa, personel giliglendirme onlara maliyetli gelecektir.
Isletmede bir bitin olarak tim bolimlerle iletisimi ve bilgi akisim
saglayabilmek i¢in yonetim bilgi sistemi kurulmasi bir gerekliliktir. Etkili bir
iletisim sisteminin kurulmasi, olast iletisim kopuklugundan kaynakli hatalarin
maliyetleri agisindan bir avantaj olacak ancak personel gii¢lendirmenin
karsisina bir engel olarak ¢ikabilecektir (Dogan, 2006: 167).

Islerin planlanmasi: Giiglendirilmis bir ¢evrede, islerin planlanmasi iki
asamadan olusmaktadir. Birinci asama, ana faaliyetlerdir. Bu faaliyetler,

personelin isin ana amacini gerceklestirmesi icin bagarmasit gereken
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faaliyetlerdir. Ikinci asama ise, kisinin ilgi ve yeteneklerine dayali olarak
esneklik saglayabilecegi alanlardir. Esneklik, isten kagmak yerine, onun
iistesinden gelmek, bilgilerin paylagilmasi ve yenilikler i¢in bir firsattir.
Personel giiclendirme, isletmenin icinde bulunan yetenek ve enerjinin agiga
cikarilmasinin anahtaridir. Liderler bu sebeple, is lizerindeki siki kontrollerini
birakmali ve personelini kisisel girisime tesvik ederek potansiyelini agiga
cikarmalidir. Bu personel gili¢lendirme stireci, kisilere kendi geleceklerini
kontrol edebilme giicli verecek ve her kademedeki personelin yaratici enerjisini

fark etmesini saglayacaktir (Geng, 2005: 232).

1.7. PERSONEL GUCLENDIRMENIN UYGULAMA SORUNLARI

Personel guclendirme surecinde, personelin guclendirmeyi tam olarak

anlayamamasi, list kademe yoneticilerin uygulamalara destek vermemesi, isletmenin

kaynaklariin personelin kullanimina agmamasi temel sorunlar olarak goriilmektedir.

Bu sebepten, isletmede personel giliglendirme uygulamalarina baslamadan 6nce bu

siirecin 6zenle ve dikkatli bir sekilde incelenmesi gerekmektedir. Isletmelerde

personel giiclendirme uygulamalarinda karsilasilabilecek sorunlar1 asagidaki sekilde

siralamak miimkiindiir (Pergin, 2008: 111-112; Kogel, 2005: 424-425):

Ust kademe yonetimin personel giiclendirmenin éneminin farkina varamamasi
ve bu uygulamay1 kendi konumu i¢in bir tehdit unsuru olarak gérmesi,
Gliglendirmenin 6zelliklerine bakilmaksizin tiim isletmeler i¢in gegerli olup
olmayacaginin bilinmemesi,

Temel strateji olarak diisiik maliyet, yiiksek {iretim miktarinin vurgulanmast,
Yoneticinin, kontroliinii veya giiclinii kaybedecegini diigiinerek, personeli
giiclendirmek adina yeterli destegi vermemesi,

Personel guclendirmenin karar verme sirecine dair hususlarda 6n hizmet
personeli ile ilgili bilgi paylasimini gerektirmesi ve yoneticilerin bu konuda
pek istekli olmamasi,

Kural, politika ve proseddrlerin insanlardan daha énemli gortilmesi,
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. Isletme igerisinde iyi tasarlanmis bir bilgi sistemi olmamasi sebebiyle
giiclendirilmis personelin ihtiyag duydugu bilgileri elde etmede zorluk
yasamasi,

. Giiclendirilmis personele, karar verme, sorumluluk alma ve faaliyetleri yerine

getirme konusunda giivenilememesi ve personel i¢in uygun egitim ortaminin

olusturulamamasi,

o Gegmiste personel giliclendirme uygulamalariin yeteri kadar bilinmemesi ve
uygulanamamasi,

o Giiglendirilmis personel ile ilgili etkin bir performans degerlendirme sisteminin

olmamasi ve personel performanslar ile ilgili geri bildirim yapilmamasi,
o Personelin hak ettigi bir 6diilii etkin bir sekilde saglayabilecek bir ddiillendirme

sisteminin Orgiit biinyesine kurulmamasidir.

Giiglendirme siirecinde iistesinden gelinmesi gereken sorunlarin belki de en
onemlisi, iist kademe yoneticilerin kendilerini e8itme ve degistirme konusundaki
kararsiz olmalar1 ve bazen de olumsuz tutumlaridir. Diger bir sorun ise yoneticilerin
komuta ve denetim yaklagimlarindan uzaklasip rehberlik rolii iistlenen kisiler
olmalaridir. Bu kolay olmayacak bir rol degisimidir. Ancak denenmesi

gerekmektedir (Barutcugil, 2005: 402).

1.8. PERSONEL GUCLENDIRMEYE YONELIK ELESTIRILER

Alan yazinda personel guglendirme lehinde oldugu kadar aleyhinde de
goriislere rastlamak miimkiindiir. Personel giiclendirmeye yonelik elestirilerden
bazilarii asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Dalay, 2002: 220; Dogan, 2006:
140-147):

o Personel giiglendirme sadece vaat ettigi personel bagimsizligin1 saglamada
basarisiz olarak kalmamakta, bununla birlikte personelin is yikiinii de
artirmaktadir.

o Personel gii¢lendirme, gii¢lii liderlikle uyum saglayan bir yaklasim degildir, bu
nedenle isletmenin kontrolii i¢in etkisiz ve gevsek bir tarzdir.

. Personel giiclendirme yalmizca kiigiik ve orta Olgekli isletmelerde

uygulanabilir.
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. Uygun orgiit kiiltiiri olmadan personel giliclendirme c¢abalar1 sonugsuz
olacaktir.

o Isletmeler belli bir siire sonra personel giclendirme yerine personel
kolelestirmeye baglamaktadirlar.

. Personel giiclendirme orta kademe yoneticileri yok etmeye yonelik bir girisim
olarak gorilmektedir.

o Personel gii¢clendirme uygulamasinda isletmedeki her kisi birbirini strekli
olarak takip ettigi icin personel, sanki yiizlerce patron varmig gibi
hissetmektedir. Sahip oldugu sorumluluktan daha ¢ok sorumluluk almak
istemeyerek, bazen bir isi belirli bir zaman sinir iginde gergeklestirmenin de
kendilerinde stres olusturduguna inanmaktadirlar.

Konuyla ilgili alan yazin incelendiginde personel giclendirme ile ilgili bir
kavram karmagasi oldugu goriilmektedir. Personel giiclendirme 6ziinde yapisal ve
gudusel olarak iki ayr1 boyutta incelenmektedir. Giiglendirmenin yapisal
yaklasiminda giiciin, giiclii olandan daha az giicli olan kisilere aktarilmasini
saglayan iist dlizey yoneticilerin yaptiklarina odaklanilmakta, gii¢lendirilen kisilerin
psikolojik durumu dikkate alinmamaktadir. Kisilerin psikolojik durumunun dikkate
alinmamasi, beraberinde giidiisel yaklasimin ortaya ¢ikmasini getirmektedir. Gldusel
yaklasimda giiclendirme, motivasyon ile ilgili bir kavram olarak algilanmaktadir
(Menon, 2001: 156; Tolay vd., 2012: 449). Alan yazinda psikolojik gii¢glendirme ile
ilgili yapilan arastirmalarda (Conger ve Kanungo, 1988; Thomas ve Velthouse, 1990;
Spreitzer, 1995,1996; Spreitzer vd., 1997) giiclendirme kavrami, kisinin yerine
getirdigi faaliyetten kaynaklanan anlam, yeterlilik, 6zerklik ve etki olmak tizere dort
bireysel algidan olusan motivasyonel bir yapi olarak incelenmekte ve psikolojik
giiclendirmenin  belirleyicileri  ve  sonuglar1  iizerine  yogunlasilmaktadir

(Cekmecelioglu ve Eren, 2007: 14).

Bu arastirma, personelin kendisini giiclendirilmis hissettigi algisina dayanan
psikolojik giiclendirme ve psikolojik gliclendirmenin alt boyutlarini olusturan
anlamlilik, yeterlilik, 6zerklik ve etki boyutlar1 {izerinden gergeklesmektedir. Bu
sebepten, bir sonraki boliimde psikolojik giliclendirme kavrami detayli bir sekilde

acgiklanmaktadir.
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1.9. PSIKOLOJIK GUCLENDIRME

Giiglendirme ile ilgili olarak personelin algilamalar1 iizerine odaklanan ve bu
kavrami psikolojik bir ¢cergevede ele alan yaklasim gii¢lendirmenin gudisel boyutunu
olusturmaktadir. Conger ve Kanungo (1988) giiclendirmeye gudusel boyut
kazandiran ilk arastirmacilardir. Bu arastirmacilar  Orgiitsel uygulamalari
guclendirmenin, bu oOrgut icerisinde yer alan bireylerin ¢aba-performans
beklentilerini veya oOzgiiven duygularini artiran bi¢imsel olmayan ipuglar
saglamalar1 halinde calisanlarin daha fazla 6ncelik almalar1 ve yiiksek motivasyonu
ile sonuglanacagini tartismiglardir. (aktaran Yiicel ve Demirel, 2012: 21). Thomas ve
Velthouse (1990), giiclendirme i¢in daha biitiinciil bir teorik kapsami
gelistirmektedir. Bu sekilde yoneticilerin giiclendirici davraniglar ile ¢alisanlarin
algilamalarin1 birbirinden ayirmaktadirlar (Thomas ve Velthouse, 1990: 678).
Spreitzer (1995) ise psikolojik giiclendirmeyi degerlendirmek i¢in ve Thomas ve
Velthouse’in c¢alismasini temel alarak psikolojik giiclendirmeyi, calisanin isine
yonelik motivasyonunu etkileyen dort boyuttan olusan igsel bir gérev motivasyonu
olarak tanimlamaktadir (Spreitzer, 1995: 1452). Spreitzer (1995) psikolojik temelde
giiclendirmeyi temelde dort ana boyut altinda toplamaktadir. Bu boyutlari,
anlamlilik, yeterlilik, 6zerklik ve etki olarak adlandirmaktadir (Spreitzer, 1995:
1443).

1.9.1. Anlamhihk

Anlamlilik, bireyin kendi idealleri, hedefleri ve standartlari ile bagl bulundugu
Orgiitiin hedef ve degerleri arasindaki iliskinin uyumlu olmasidir. Bu degerler
tamamen personelin sahip oldugu idealler ve standartlara bagli olarak, personel
tarafindan belirlenmektedir. Yiiriitiilen isin gerekleri ile personelin inanglar1 degerleri
ve davraniglart arasindaki uyum arttikea, isin kisi i¢in tasidigir anlam da artmaktadir
(Lee ve Koh, 2001: 686; Col, 2008: 37). Bir faaliyetin yerine getirilmesi amacinin
personel icin tasidigi bir deger olan anlamlilik, personelin yaptiklar1 faaliyetlere
onem verme ve yerine getirdikleri faaliyetlerin 6nemli oldugunu diisiinme algisiyla

ilgilidir (Tolay vd., 2012: 452).
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1.9.2. Yeterlilik

Yeterlilik boyutu bir kisinin is faaliyetlerini basar1 ile gergeklestirebilme
derecesini ifade etmektedir (Thomas ve Velthouse, 1990: 672). Baska bir ifadeyle
kisinin kendisini isi konusunda yeterli hissetmesi, performans ve yeteneklerine
giivenmesi anlamina gelmektedir (Spreitzer vd., 1997: 682). Diisiikk 6z yetkinlige
sahip olan kisiler, beceri kullanmayr gerektiren durumlardan kag¢inmaya
yonelimlidirler. Bu kac¢inma davranist ise yetkinliklerin olusmasin1 veya
yetkinliklerin gelismesine sebebiyet veren kisinin korkular1 ile karsi karsiya
gelmesini dnlemektedir. Bunun aksine, yliksek 6z yetkinligine sahip kisiler, engeller
ya da problemler karsisinda daha fazla direng ve c¢aba sarf etme yonelimindedirler
(Thomas ve Velthouse, 1990: 672). Dolayisiyla kisinin verilen gorevi basari ile
yerine getirecegine olan inanci, kisinin kendine olan giivenini olumlu etkilerken bu
durumun mesleki yeteneklerine de olumlu bir sekilde yansimasi s6z konusudur

(Dogan ve Demiral, 2009: 51).

1.9.3. Ozerklik

Bireyin yapacag is siirecinin baslangicinda ve devaminda kendi davranislarini
diizenleme ve bu davranislara yon verme konusunda bir 6l¢lide bagimsiz olusunu
ifade etmektedir. Iste atilacak adimlarin, sarf edilecek ¢abanin ve kullanilacak
yontemlerin belirlenmesinde, personelin {ist yonetimden bagimsiz bir sekilde karar
alabilme Ozgiirliigiidiir (Spreitzer vd., 1999: 512). Baska bir deyisle ozerklik,
personelin faaliyetlerini ne sekilde yapacaklar1 konusunda karar alabilme
Ozgurliiklerini ve faaliyetleri iizerinde kontrolin kendisinde olmasini ifade

etmektedir (Tolay vd., 2012: 452).

1.9.4. Etki

Etki boyutu, personelin 6rgut icerisinde stratejik, yonetsel ya da operasyonel
sonuglar iizerinde biraktig1 bir etki olup olmadigr algisini ifade etmektedir (Tolay
vd., 2012: 452). Etki, personelin orgitsel sonucglar tzerindeki kontrol duygusuna

isaret etmektedir (Cekmecelioglu ve Eren, 2007: 15). Personel, aldig1 karar ve yerine
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getirdigi faaliyetin Orgiit igerisinde etkisinin oldugunu disiiniiyorsa, kendisini

giiclendirilmis hissedecektir (Caliskan ve Hazir, 2012: 51).

1.10. PSIKOLOJIiK GUCLENDIRME SURECI

Genel olarak sorumluluk ve gucin 6rgitin Gst kademesinden alt kademesine
dogru kaydirilma siireci olarak da o6zetlenen giiclendirme kavraminin ne sekilde
gerceklestirilebilecegine dair ortaya konulan yontemler degisiklik gdstermektedir. Bu
anlamda bazilar kisisel giiclendirmeyi bazilar1 ise kendi kendini yonetebilen

takimlar1 6n plana ¢ikarmaktadir (Dalay vd., 2002: 219).

Personele, 6rgut kiltirind olusturan inang ve degerler sistemi iginde stratejik
hedef ve amaglarin elde edilmesindeki rol ve sorumluluklarinin vurgulanmasi ¢ok
biiyiik 6nem arz etmektedir. Egitim ve gelistirme faaliyetleri ile personel, gereksinim
duyduklart bilgi ve becerilerle donatilirlar. Bu siire¢ igerisinde personelin,
basarisizlik korkusunun Ustesinden gelmesi, risk alabilmesi ve karar verebilme
yeteneginin  gelistirilmesi, kendisine olan giiven duygusunu kazanarak
motivasyonlarini yiikseltme ve koruma yetkinliginin desteklenmesi ve olumlu
diisiinsel tutum gelistirmeleri hedeflenmektedir. Es zamanli olarak personeli
psikolojik olarak gii¢clendirme siireci igerisinde, giiglendirmenin dolayli ya da direkt
olarak engellenmemesi, tam aksine desteklenmesi yoniinde onlemler alinmaktadir.
Sonu¢ olarak ise biitin bu adimlarin basariya ulagsma diizeyleri izlenmekte,
degerlendirilmekte ve siirekli iyilestirmen anlaminda faaliyetlere devam edilmektedir
(Barutgugil, 2005: 400-401).

Etkili ve basarili bir psikolojik giliglendirme siireci bazi etkenlere baghdir (Efil,
2004: 325; Kogel, 2001: 344):

o Giiclendirme  uygulamalarinin = en  Onemli  bagsar1  faktérii  bilginin
paylasilmasidir. Isletme ile ilgili faaliyetleri, yakindan ve isine hakim bir
sekilde takip eden, misyon ve vizyonunu bilen ve buna bagl bir sekilde hareket
eden, isletmenin hangi hedefleri gerceklestirmek icin neler yapmasi
gerektiginin farkinda olan personelin psikolojik olarak guclendirilmesi
asamasinda basarili olunabilecektir. Bu sebeple, isletmede bilgi paylasimina

olanak taniyan bilgi sisteminin tasarlanmasi ve uygulamaya konulmasi
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gerekmektedir. Bigimsel ya da bigcimsel olmayan, dogrudan ya da dolayls,
dikey, yatay ya da ¢ok yonlii iletisim ortaminin olusturulmasi gereklidir.
Giiglendirme siireci iist kademe yonetimden baslamalidir. Ust kademe
yonetimin yetki sahibi olmamas1 ast kademelerdeki personele yapilacak yetki
devrine de engel olmaktadir.

Yonetici-liderlerin kendilerine ve ast kademedeki personele guvenmeleri
gerekmektedir.

Etkili bir ise alma ve ylikseltme programi olmali ve personele yogun bir egitim
programi uygulanmalidir.

Etkin bir basar1 degerlendirme ve 6diillendirme sistemi psikolojik glclendirme
yaklasimini destekler nitelikte olmalidir. Kendi amagclarim1  belirleyerek
uygulamaya gegen ve belirli bir sonug elde eden personelin performanslarinin,
isletmenin vizyon ve misyonu agisindan uygunlugu degerlendirilmeli ve
kendilerine geri bildirim olarak aktarilmalidir. Yapilan geri bildirimlerin
olumlu yonde olmasi, personelin motivasyonunun saglanmasina ve tesvik
olmasina sebep olacak ve isi yerine getirme istek ve glivenlerini olumlu yonde
etkileyecektir.

Isletmelerde agik bir iletisim ortami saglanarak, iist kademe yoneticilerin
personeli tanimasi ve yeterliliklerini bilmesi saglanmalidir.

Karar alicilara rehberlik edecek olan planlarin, projelerin, amag ve hedeflerin
etkin bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Dogru kararlarin, isletmenin
nereye ulagsmak istedigini ve arzu edilen diizeyin ne oldugunu bilen personel
tarafindan alinabilecegi aciktir.

Personele is glivencesi verilmelidir.

Personele isi yerine getirirken ihtiyag duyduklar1 kaynaklara ulasiminin
saglanmasi gerekmektedir. Ozellikle, para, ara¢ ve gere¢ anlamindaki bu
kaynaklarin personelin kullanimmna ayrilmasi sonucunda gii¢lendirmenin

basarili olma ihtimali artacaktir.

Personeli psikolojik olarak giiglendirme siirecinde isletmenin ve yoneticinin

diisiinmesi gereken Onemli sorular vardir. Bunlar (Sahin, 2007: 22; Quinn ve

Spreitzer, 1997: 38):

Psikolojik glclendirme ile tam olarak neyi kastediyoruz?
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o Giiglendirilmis personelin karakteristik 6zellikleri nelerdir?

o Personeli psikolojik olarak giiclendirmeye gercekten ihtiyacimiz var mi1?
o Gergekten gliglendirilmis personel istiyor muyuz?

o Gli¢lendirme duygusunu personelde nasil gelistirebiliriz?

. Giiclendirmeyi kolaylastiran orgiit karakteristikleri nelerdir?

o Personeli psikolojik olarak giiglendirmek igin liderlik yapmamiz gerekecek mi?

Turizm isletmelerinde psikolojik giliclendirme uygulamalariin yerine
getirilebilmesi icin, personelin giiclendirmeyi anlamasi ve benimsemesi, {ist
kademede yer alan yoneticilerin yetki ve sorumlulugu paylasmaya hazir olmasi ve
orgiitiin kaynaklarim1 paylasmasi gerekmektedir. Ayrica psikolojik guclendirme
stirecinin personel, yonetici ve Orgiit agisindan ayr1 ayr1 degerlendirilmesi faydali

olacaktir (Pergin, 2008: 107).

1.10.1. Personel Acisindan Psikolojik Gui¢lendirme Sireci

Etkin bir psikolojik giiglendirme igin personelin kendini iyi tanimasi, kendisini
stirekli gelistirme arzusu iginde olmasi, degisim ve yeniligi kabul etmesi ve bu
degisim ve yeniliklere agik olmasi, kendine giliveninin yliksek olmasi, kendisinden
bekleneni anlama ve uygulayabilme yetenegine sahip olmasi gerekmektedir (Uygur
ve Gural, 2005: 208). Personelden beklenen sonucun elde edilmesi igin yonetici
hedefin ne oldugunu, sonucunda neler olmasi gerektigini, hedeflere ne sekilde ve
nereden ulasabilecegini ve personelden beklentilerini aciklamalidir. Personel
kendinden beklenen faaliyetler i¢in egitilmeli ve gerekli bilgi, beceri ve yetkinliklere
sahip olmalar1 saglanmalidir. Personel gerek duydugu kaynaklari kullanabilmeli ve
bu kaynaklara kolay bir sekilde ulasabilmelidir. Soru sorabilme, cevap alabilme,
onaylanma, geri bildirim ve cesaretlendirme gibi gereksinimleri yeterli o6lglde
kargilanmalidir (Barutgugil, 2004: 405).

Personeli psikolojik olarak gii¢clendirme uygulamalarinin gergeklestirilebilmesi
i¢in gbz Oniine alinacak en onemli unsurlardan biri giiclendirilecek olan personeldir.

Personel giiglendirmenin basarili olabilmesi i¢in igletmenin personelde su hususlara

33



dikkat etmesi gerekmektedir (Barutcugil, 2005: 401; Kocel, 2005: 419; Geng, 2005:
224; Sahin, 2007: 25):

. Giiclendirilecek personelin devamli kendini gelistirme arzusu duymasi,
degisim ve yeniliklere agik olmasi, kendine giiven derecesinin yiiksek olmasi,
dinleme ve geri bildirim alma yeteneginin olmasi,

o Yetki devri verilmis personelden, isletmenin performansimi direkt olarak
etkileyebilecek kararlar almasi istenebilir. Birey olarak personelin kendine olan
giiveni az ya da zayifsa bu tarz kararlar alirken zorlanacaktir,

o Psikolojik giiclendirme siirecine baslamadan once glglendirilecek olan
personel hakkinda bilgiler toplanmalidir. Bu bilgiler 1s181nda, hangi personelin
giiclendirilecegi, personelin bilgi seviyesi, yetenegi ve becerileri, kariyer
hedefleri, giiglii ve varsa zayif yonleri belirlenmelidir.

. Personel sadece isine odaklanip, diger gelisim yonlerini gérmek istemeyebilir.
Bu tarz durumlar, yetkilerin artmasi, sahip olduklar1 sorumlulugun ve dogal
olarak yapacagi islerinin artmasina neden olacaktir. Bunun tam tersi bir
durumda, personelin siirekli olarak kendini gelistirme istegi i¢erisinde olmasi

personeli psikolojik olarak giiclendirme stirecini olumlu yonde etkileyecektir.

1.10.2. Yoneticiler Agisindan Psikolojik Guclendirme Sureci

Psikolojik gii¢clendirmenin uygulamaya konuldugu isletmelerde, yoneticilerin
geleneksel degerlere bakis agisinin da degismesi gerekmektedir. Yonetici dedigini
yaptiran bir diktator degil; bir kog, yetistirici, yonlendirici ve yol gosterici olmalidir.
Isletme igerisindeki kontroliiniin siirsiz olmadigmin farkinda olmalidir. Personelini
cesitli sebeplerle takdir etmelidir. Bu tarz bir rol benimsemesi, isletmedeki
degerlerin, kisilerinin inang¢larinin da olumlu yonde degisiklik gostermesine katki
saglayacaktir. Bu kavram ile beraber, yalniz miisterinin degil, personelin de isinden
ve calistigi ortamdan memnun edilmesi saglanacaktir. Zamanla, lider tarafindan
olusturulan ve gelistirilen degerler, giderek isletme personeli tarafindan paylasilarak
orgit kiiltiirii haline gelecektir (Dogan, 2006: 171).

Yoneticilere, psikolojik giiclendirmenin isletmede uygulanmasi siirecinde sekiz

kritik prensibe uymalar1 onerilmektedir. Bu prensipler (Per¢in, 2008: 109):
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Personelin sayginligini korumak,

Gergekler ile birlikte algilart da kullanmak,

Orgutsel yetkiyi personelin giic ve potansiyelinin éniinde bir engel olarak
degil, mevcut potansiyeli agiga ¢ikarmak i¢in kullanmak,

Karar verirken uzlasma saglamak,

Vizyon, misyon, amag, hedef ve is tanimlarin1 agiklamak,

Hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in personelin sevkli ve istekli olmasini
saglamak,

Isletmenin sahip oldugu deger ve ilkeleri tanimlamak,

Personelin istedikleri geri bildirimleri saglamak.

Isletme igerisinde personeli psikolojik olarak giiclendirme siirecine baslamadan

once yoneticiler ile ilgili su hususlar goz oniinde bulundurulmalidir (Kogel, 2005:

419):

Yoneticinin katilimer ve bilgi paylagimer bir yonetim anlayisini benimsemesi,
hata yapma ¢ekincesini ortadan kaldirmasi, karar verip uygulamaya konulmasi
stirecini tesvik edici ve destekleyici olmasi, isletmenin vizyonunu, misyonun,
amac ve hedeflerini personeli ile paylasmasi, emir-komuta anlayis1 yerine yol
gosterici-rehberlik edici roliinii benimsemesi ve giiven, sadakat, agik iletisim
ve tartisma ortaminin olusturulmasi,

Giiclendirilmis personelin faaliyetlerini kolaylikla yerine getirebilmesi ve etkin
bir sekilde yapabilmesini saglayabilmek i¢in yoneticinin rehberlik edici olmasi
ve personelinin gelisimine katkida bulunmasi,

Yoneticinin, orgiit igerisinde bilgi paylasimina 6nem vermesi ¢ok biiyiik onem
arz etmektedir. Kendine giiveni olan, ast kademedeki personelinin kendisini
gelistirmesinden memnun olan ve bu sebeple personeliyle her tiirli bilgi
paylasimina agik olan yonetici, psikolojik giiglendirme siirecinin basariya
ulagmasina ¢ok biiyiik bir katki saglayacaktir.

Personelin, i yasamindaki basaris1 ya da basarisizligini onlar i¢in bir 6grenme
firsat1 olarak goren, personelinin karar alma ve uygulama siirecinde tesvik edici
ve destekleyici olan ve sahip olduklar1 bilgi, beceri ve yeteneklerini orgiitiin

performansim1  gelistirici yonde etkileyecek bicimde kullanmalart amaciyla
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motive eden yoneticiler, psikolojik giiglendirme siirecinin basarili bir sekilde

uygulanmasini saglayabileceklerdir.

1.10.3. Orgiit Acisindan Psikolojik Giiclendirme Siireci

Orgiitsel basarmin kurulmasinda personeli psikolojik olarak giiclendirme
Oonemli noktalardan biridir. Ancak kisisel ve Orgiitsel basar1 siireci olarak
giiclendirme, bir¢ok Orgiit tarafindan yanlis anlasilmakta ve yanlis bir sekilde
uygulanmaktadir. Geleneksel oOrgiitlerde etkili bir bi¢imde uygulanmasa da
glinlimiizde yer alan orgiitlerin basarisi i¢in giiclendirmeyi se¢mis personel 6nem arz

etmektedir (Pergin, 2008: 110-111).

Orglitlerin ¢ok kademeli olmamasi, basik bir yapiya sahip olmas1 psikolojik
giiclendirmeye Onemli katkida bulunacagi ifade edilmektedir (Yuksel ve Erkutlu,
2003: 136). Ust kademe yonetim ile giiclendirilecek personel arasindaki fark ne
kadar diisiik olursa o kadar rahat bir iletisim ortami1 kurulabilecektir. Ayrica
giiclendirilmis personel davranislarini destekleyen bir 6diillendirme sistemi kurmak,
orgiit igerisinde akici bir bilgi paylasimi ortamini olusturmak, nitelikli personeli
isletmeye kazandirmak, personelin kendisini gelistirmesine destek olacak egitim ve
O0grenme ortami saglamak da personeli psikolojik olarak guclendirme surecine

olumlu katkilar yapan orgiitsel 6zelliklerdir (Kogel, 2005: 418).

Personeli psikolojik olarak giiclendirmenin gergeklesebilmesi igin isletmelerin
sahip olmas1 gereken Ozellikleri asagidaki gibi 6zetlemek mimkiindiir (Yiiksel ve

Erkutlu, 2003: 10, Barutcugil, 2005: 401; Kogel, 2005: 418; Sahin, 2007: 30):

. Isletmenin is tanimlar1 ve isleyis prosediirlerinin katilima olanak taniyacak bir
sekilde tasarlanmasi, agik ve net vizyon, misyon ve hedef belirlenmesi ve
bunun isletme igindeki tiim personel ile paylasilmasi, ddiillendirme sisteminin
olusturulmasi, bilginin paylasimi ve ulagilabilmesi, egitim ve Ogrenme
ortaminin olusturulup personelin gelisiminin desteklenmesi giiclendirilmis
personelin faaliyetlerini etkin bir sekilde yerine getirmesi acisindan oldukga
Onemlidir. Bu sebeple, list kademe ve ast kademe arasinda her tiirlii bilgi
paylasimina imkan saglayan, personelin kendilerini gelistirmelerine zemin

hazirlayacak egitim-0gretim sistemlerini biinyesinde bulunduran ve personel

36



tarafindan kabul goren bir 6diillendirme sistemine sahip Orgtler, psikolojik
giiclendirme siirecinin bagarina olumlu katkilar saglayacaktir.

o Isletmelerin ¢ok kademeli olmayip basik bir yapida olmasi psikolojik
guclendirme sirecine olumlu katkilar saglayacaktir. Ciinkii, psikolojik
guclendirme sirecini uygulayacak olan Ust yonetim ile glclendirilecek

personel arasinda saglikli bir iletisim ortam1 olusmasina neden olacaktir.

1.11. KONAKLAMA ISLETMELERINDE PSIKOLOJIK
GUCLENDIRME

Konaklama isletmeleri; insanlarin konaklama, beslenme ve diger ihtiyaglarini
yerine getirmeyi meslek olarak kabul eden ekonomik ve sosyal isletmelerdir.
Konaklama isletmeleri, miisterinin maddi ihtiyaglarinin yani sira, manevi

ihtiyaclarii da karsilayan hizmet boyutlu isletmelerdir (Usta, 2002: 166).

Konaklama igletmeleri agisindan personel gii¢clendirme, rekabet avantaji elde
etmek acisindan olduk¢a Oonem arz etmektedir. Miisterilerle bire bir iletisim kuran
boliimler agisindan, miisterinin istek ve ihtiyaglarinin daha hizli ve etkin bir sekilde
yerine getirilmesi, miisteri sikayetlerine daha hizli ve etkin bir sekilde miidahale
edilmesi ¢cok 6nemlidir. Kendisini psikolojik olarak giiglendirilmis hisseden personel,
sorunlarin ve sikayetlerin ¢oziimiinde elinden geleni yapabilmeli ve tiim kaynaklara
ulasip, kullanabilmelidir. Psikolojik gii¢clendirme, misterilerin beklenti ve
ihtiyaclarinin daha etkili bir sekilde hizmet verilerek karsilanmasi ve miisterinin
tatmin derecesinin arttirilmasi agisindan c¢ok Onemlidir. Konaklama isletmesinin
sahip oldugu personel, yaptigi isin sahibi oldugunu hissettiginde sorumluluk duygusu
artacak ve yaptig1 isi ¢ok daha anlamli bulacaktir. Gii¢lendirilmis personel miisteri

ile iliskilerde daha cana yakin, samimi ve sicak olacaktir (Lashley, 1996: 333).

Konaklama isletmeleri, turizm endiistrisinin yapisindan kaynakli mevsimsel
yogunlasmadan istihdam anlaminda etkilenmektedir. Yiiksek sezon boyunca, nitelikli
personele ihtiya¢ duyan konaklama isletmeleri, diisiik sezonda bu nitelikli personeli
isten ¢ikarmak zorunda kalmaktadir. Bu sebeple nitelikli personel, yaptig isin gegici
bir is oldugunu diisiindiigiinden, isine ciddiyetle baglanamamaktadir. Bu durum,
konaklama isletmeleri i¢in personeli psikolojik olarak giiclendirme uygulamalari

acisindan baglica bir zorluk olarak degerlendirilebilir (Usta, 2002: 127; Sahin, 2007:
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35). Konaklama endiistrisi, yliksek personel devir hizi oranlari ile tanimlanmaktadir.
Bunun sebebi olarak, personelin ¢ogunlukla yar1 zamanl olarak gdérev yapmasi, is
giivenliginin, motivasyon ve kariyer firsatlarinin az olmasi, iicretlerin ve ise yeni
istihdam edilen personelin beceri diizeylerindeki diisiiklik gosterilebilmektedir

(Iverson ve Deery, 1997: 71).

Konaklama isletmelerinde geleneksel orgiit yapisinda personelin performansi
dis etkenler tarafindan denetim altindadir. Personel gii¢clendirmede ise daha ¢ok icsel
denetim s6z konusu olmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde yer alan isletmelerde
personelin psikolojik gii¢lendirilmesi, miisterilere hizmetin verildigi ve tiiketildigi
anda ¢ok onemli olmaktadir. Miisteriler hizmetin sunuldugu o anda, yapilan olasi
hatalardan ve Karsilastiklart uygulamalardan aninda etkilenmektedir. Miisterinin
memnuniyet seviyesi, miisteri istek ve sikayetlerinin daha yetkili kisilere
yonlendirilmesinden ziyade, gii¢lendirilmis personel ¢ézmesiyle yiiksek diizeylere

cikartilabilir (Cuhadar, 2005: 3).

Konaklama isletmelerinde miisteri, istek ve ihtiyaglarina hizli cevap almak
istemektedir. Gii¢lendirilmis personel hizli bir sekilde misteriye cevap vermek,
yaraticiligini 6n plana ¢ikararak aninda kurallar koymak ve memnuniyetsiz miisteriyi
tatmin etmek durumundadir. Gliglendirilen personel, miisterileri ile ilgilenirken daha
sicak ve samimi, daha istekli ve hevesli olacaktir. Miisterinin hizmetin kalitesine
iliskin hissiyatlar1 ile ilgili yapilan g¢alismalar, miisterinin c¢alisanlarda, nezaket,
empati ve isteklerine cevap alabilme 0&zellikleri aradigini ortaya koymustur.
Miisteriler, c¢alisanlarda acik bir sekilde ihtiyag ve istekleri ile ilgilenmelerini
istemektedir. Misteri ile ilk temas halinde bulunan personel psikolojik olarak
giiclendirildiginde, miisteri isteklerini yerine getirirken, kendi fikirlerini uygulamaya
istekli ve buna hazir olacaklardir (Dogan, 2006: 156-157).

Konaklama isletmelerinde personelin psikolojik olarak guclendirilebilmesi icin
yonetimin baghligi, sistemin desteklenmesi ve giliclendirme egitiminin verilmesi
gerekmektedir. Psikolojik giliclendirmenin ciddi sekilde uygulamaya gegebilmesinin
On sart1, yoneticilerin siirekli bagliliginin saglanmasidir. Bunu basarabilmek igin,
yoneticilerin de egitim almasi gerekmektedir. Konaklama isletmelerinde psikolojik
giiclendirmenin olusturulmasinda sistemin desteklenmesi olduk¢a Onemlidir. Bu

amagla, bir giiclendirme rehberinin olusturulmasi, gliclendirme takimlart i¢in Oneri
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formunun olusturulmasi, personelin ddiillendirilmesi ve bilginin akict bir sekilde

paylasilmasi gerekmektedir (Percin, 2008: 115).

Giiglendirmenin olmadig1 konaklama igletmelerinde, personelin kendi kendini
yonetmesi hem kapsam hem de derinlik acisindan oldukga sinirli olacaktir. Kapsam
acisindan siirlilik, miisteri hizmetinin nasil sunulmasi gerektigi, problemlerin nasil
cozllmesi gerektigi konularinda proaktif alternatifler sunulmasmna izin vermek
yerine, misteri isteklerinin ve problemlerinin nasil ¢oziilecegini ele almaktadir.
Derinlik agisindan sinirli olmasi ise, miisteri problemlerini ¢dzmede sorumluluk
transferinin personelin herhangi bir sekilde denetim mekanizmasi gerektirmeden

geregini yapamamasini igerir (Hales ve Klidas, 1998: 92).

Konaklama isletmelerinde psikolojik glclendirmenin  sadece isletme
bakimindan degil, personel ve yonetici acisindan da faydalar1 vardir. Kendini
guglendirilmis hisseden personel, isine daha siki baglanacak ve miisterilerle daha
fazla ilgilenecektir. Bununla birlikte yoneticiler personeli siirekli denetimi altinda
tutmayacak, daha 6nemli yonetimsel faaliyetlerle ilgilenebilecektir. Gii¢lendirilmis
personelin isletme i¢in daha fazla caba sarf etmesi, miisteri memnuniyetini ve
Orgiitsel basarty1 beraberinde getirecektir. Konaklama isletmeleri bunun sayesinde
daha verimli olacak ve rekabet avantaji yakalayabilecektir. Personelin isiyle ilgili
ozerk bir sekilde karar alabilmesi, kendisini degerli hissetmesine katki saglayacak ve
personelin is tatminini arttiracaktir. Isletmenin amag¢ ve hedeflerini benimseyen ve
isinin sahibi oldugunu hisseden personelin orgiite baghiligi da olumlu anlamda

etkilenecektir (Pergin, 2008: 116).
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IKINCi BOLUM

ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Bu béliimde Orgiitsel Vatandaslik Davranisi kavramu ile ilgili agiklamalara yer
verilmektedir. Kavramin tanimi ve ©nemi belirtilmis ve oOrgiitsel vatandashigi
olusturan boyutlar agiklanmistir. Devam eden bagliklarda oOrgiitsel vatandaslik
kavraminin iligkili oldugu kavramlara, ortaya ¢ikmasina etki eden faktorlere ve

orgiitsel vatandaslik davraniginin sonuglarina deginilmistir.

2.1. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMININ
TANIMI VE ONEMIi

Orgiitsel vatandaslik davranisi, isletmenin bicimsel ddiil sistemi tarafindan agik
bir sekilde ele alinmayan, ancak isletmenin faaliyetlerini verimli ve etkin bir sekilde
yerine getirmesine katki saglayan, istege bagli bireysel davraniglar butlini olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanim dogrultusunda oOrgiitsel vatandaslik davranisinin g

temel 6zelligi 6n plana ¢ikmaktadir (Organ vd., 2006: 14):

1.  Bigimsel 6diil sistemi kavramiyla dogrudan ilgisi bulunmamaktadir.
2. Orgiitsel fonksiyonlarin verimli ve etkin bir sekilde yerine getirilmesine katki
saglamaktadir.

3. Rol davraniglar goniillii bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir, kisinin istegine baglhdir.

Ise vaktinde gelme ve verilen gorevleri yerine getirmenin disinda, personelin
birbirleri ile goriismelerine ve birlikte dayanisma igerisinde ¢alismalarina, isletme
icinde ve disinda yapilan suglamalar karsisinda Orgiitii savunmalarina, kaliteyi ve
verimliligi  olusturabilmek  i¢in  degisimi  desteklemelerine ve  uyum
saglayabilmelerine, is ile ilgili bilgileri birbirleri ile paylagsmalarina ve huzurlu bir i

ortami olusturma konusunda ¢abalarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Kendilerine verilen



gorev ve faaliyetleri ve daha fazlasini karsilik beklemeksizin kendiliginden yapan,
huzurlu bir ¢alisma ortam1 olusturulmasi i¢in ¢aba sarf eden, ait oldugu orgiite deger
veren ve goniil bagi hisseden personelin davramiglar1 orgiitsel vatandaslik
davranisindan baska bir sey degildir (Celik, 2007: 82).

Orgiitsel vatandaslik davranislar orgiite pozitif katki saglamanin yani sira
uygun olmayan durumlara karsi gosterilen hosgorii, goniillii olma ve tahammiil
edebilme kalitesini de igerdigi soylenebilir (Bagc1, 2014: 264). Orgiitsel vatandaslik
davranigi, orgiitliin olagan isleyisini engelleyen yikici ve istenmeyen davraniglardan
koruma, personelin yetenek ve becerilerini gelistirmesine katki saglama, etkin bir
igbirligi kurarak orgiitiin verimliligi ile performansin arttirmay1 hedefleyen tutum ve

hareketler olarak da tanimlanabilir (Basim ve Sesen, 2006: 84).

Orgiitsel vatandashk davramslari gérev ve is tamimlamalarinda mecburi
olmayan, gorev performanst disinda degerlendirilen, yerine getirilmedigi takdirde
yaptirnm uygulanmasi1 gerektirmeyen ve daha ¢ok bireysel tercih sonucu ortaya

konan davranislardir (Podsakoff vd., 2000: 513).

Mekanik bir yap1 olmaktan ¢ok, sosyal bir varlik olan 6rgiit icerisindeki biitiin
faaliyetleri bi¢imlendirmek ya da kuralli hale getirmek miimkiin degildir.
Yoneticinin hem sahsi ile ilgili hem de yonetimin diger faktorleri ile ilgili olarak
bicimsel yap1 ve yontemlere yansimayan bircok hususa dikkat etmesi gerekir.
Isletmeler giiniimiizde kiiresellesen diinyanin degisimine ayak uydurabilmek ve
rekabet avantaj1 saglayabilmek i¢in, sadece personelin gorev sorumluluklarini yerine
getirmelerini degil ayn1 zamanda Orgiit faaliyetlerine katkida bulunan gonillu ve
bicimsel olmayan davraniglar olarak tanimlanan 6rgiitsel vatandaslik davraniglarina
ihtiya¢ duymaktadir (Kogel, 2005: 171).

Bicimsel rol davranisi, Orgiit ama¢ ve hedefleri dogrultusunda yapilmasi
mecburi davranislardir. Onceden planlanmis olan bu davranislar yerine getirilemez
ise, Orgiit yasamini devam ettiremez. Personel igin gerektirdigi davraniglarda
bulunmaz ise, orgiit ama¢ ve hedeflerine ulasamadigi gibi kendileri de amag ve
hedeflerine ulasamayacak, vaat edilen licret ya da haklar1 elde edemeyeceklerdir.
Bicimsel olmayan rol davranisi olarak tabir edilen davranmiglar ise, Oncesinde
planlanmamig ve o6diil-ceza sisteminde yer almayan, tamamen personelin gonalli

olarak gosterdikleri davranislardir. Orgiit calisanlarinin kendi istekleriyle yaptiklar:
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bu tarz davraniglar, sosyal davranislar, ekstra rol davranislari, orgiitsel etkinlik ve
verimliligi arttiran davranislar, bigimsel olmayan ortak eylemler, goniillii davraniglar:

ve yardimseverligi kapsamaktadir (Ol¢iim Cetin, 2004: 3-4).

Orgitsel vatandashk davranisi, personelin &rgiitle olan anlasmasinda net bir
sekilde belirtilmemis, orgiitsel roliinlin ya da is tanimimin gerektirmedigi, bireysel
secime bagl olan ve uygulamaya konulmadiginda cezai bir yaptirim, uygulamaya
konuldugunda ise 6diil gerektirmeyen davranislardir (Turnipseed, 2002: 2). Ornegin,
bir konaklama isletmesinde c¢alisan resepsiyon gorevlisinin, hem kendini
gelistirebilmek hem de orgiitiin faaliyetinin akic1 bir sekilde siirdiiriilmesine katki
saglamak amaciyla yogun bir sekilde calisan bagaj gorevlisi ya da otopark (vale)
gorevlisi arkadaslarina kimsenin bir yonlendirmesi olmaksizin yardimci olma istegi

orgiitsel vatandaslik davranigina 6rnek olarak gosterilebilir.

Orgiitsel vatandaslhik davramisi temelinde, drgiit {iyelerinin géniillii katilimi ile
gerceklesmekte, beklenen rol davraniglarinin daha fazlasini ifade etmekte ve temel
olarak ikiye ayrilmaktadir. Birinci tiir orglitsel vatandaslik davranisi, orgiitsel yapi,
uygulamalar, prosediirler ve amaclara aktif bir sekilde katilim bigiminde ortaya
cikmaktadir. Ikinci tiir ise, uygulamalar, prosediirler ve amagclara zarar verecek
davraniglardan uzak durma seklinde kendini géstermektedir. Bu iki tiir arasinda ¢ok
belirgin bir farklilik mevcuttur. Orgiite katki biciminde ortaya cikan tiirde, bireylerin
orgilit i¢in aktif ve etkin bir sekilde 6rgiit hayatinin i¢inde yer almasi1 gerekmektedir.
Bu tiir davranis ortaya koyan ¢alisanlar aktif, iiretken ve caligkandir. Bunun yani sira,
zararli davraniglardan uzak durma seklinde ortaya c¢ikan davranislarinda temel
mantig1 orgiite katki saglamak degil, orgiite higbir sekilde zarar vermemektir (Basim
ve Sesen, 2006: 3).

Orgiitsel vatandashik davramisinin gerekliligi isletmeler agisindan kiiciik bir
ayrint1 olarak goriilse de isletmelerin etkili olarak faaliyetlerini yerine getirmeleri
bakimindan ¢ok biiyiik dneme sahiptir. Isletmelerde drgiitsel vatandaslik davranisinin
olusturulmasinda yapilmasi gereken en 6nemli sey, personelin bireysel amaglariyla
isletme amaglar1 arasinda bir uyumun olusturulmasidir. Bu davranis seklinin

olusumu i¢in 6nemli unsur ise personelin bu konuda istekli olmasidir (Atalay, 2010:

31).
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Orgiitsel vatandaslik davramislarmin yapisina yonelik etkenler kisisel destek,
orgltsel destek ve vicdani oncelik boyutlarini kapsamaktadir. Bu etkenler asagidaki
tabloda agiklanmaktadir:

Tablo 2: Vatandaslik Performansinin Kavramsal Modeli

e Oneriler sunarak baskalaria yardim etme.
e Baskalarina kullanigh bilgi ve beceri 6gretme.
. e  Yardim etmek i¢in baskalarinin bir kisim gorevlerini yerine getirme.
I;;iltseeli e  Baskalarmin kisisel problemleri i¢in duygusal destek saglama.
e (Calisma arkadaslaryla iliski igerisindeyken nezaket, incelik ve anlayig
gosterme.
e Kisileri motive etme ve onlara giivenme.
o  Orgitii savunarak ve destekleyerek olumlu gésterme.
e  Gegici zorluklara karsin 6rgiitiin yaninda yer alarak baglilik ve tatminkarlik
Orgiitsel gosterme.
Destek e Orgitiin amag, hedef ve misyonunu benimseme ve destekleme.
e Orgutiin kural ve prosediirlerine uyma.
o Orgitte yenilikler dnerme ve orgiitiin gelismesine katki saglama.
e  Zor durumlar karsisinda ilave ¢aba sarf etme ve 1srar etme.
) ) e  Kendi sorumluluk ve gorevi olmasa bile hedeflerin gergeklestirilmesi icin
\(;::eal‘lnli gerekli olan tiim 6nceligi ele alma.
e  Sorumlu olunan gdrev ve sorumluluklar tamamlaninca ilave yapici gorevler
bulma.

Kaynak: Cetin, 2011: 15

Sonu¢ olarak oOrgiitsel vatandashik davranisi, isletme calisanlarinin
sagduyularina bagli, orgiitiin calisma ahengini diizenleyen olumlu ve rol fazlasi
davraniglar ile olumsuz kaginma davraniglarimi kapsayan davranislar olarak
tanimlanabilmektedir. Sagduyu kelimesi, igerisinde goniilliilik ve takdir hakk:
bulundurmaktadir. Calisanlarin belli beklentileri ve korkuya dayanan davranislari
orgiitsel vatandaslik olarak kabul gérmemektedir. Bir personelin yakin zamanda
yapilmast planlanan terfi kararma etki etmek i¢in fazladan mesai yapmasi,
patronlarin gordiigii zamanlarda arkadaslarina yardimer olmasi 6rgiitsel vatandaslik
davranigi olarak degerlendirilmemektedir. Personelin ortaya koydugu bu davranislar

isletmeye katki saglayan davranislardir ancak bir ddiilden faydalanmak amaci ve
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niyetiyle yapildigindan orgiitsel vatandaslik davranisi olarak kabul edilmemektedir

(Celik, 2007: 87).

2.2. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ BOYUTLARI

Orgiitsel vatandaslik boyutlar1 {izerine yapilan ¢alismalarin en kabul goreni
Organ’mn yazina kazandirdigi “Organizational Citizenship Behaviour: The Good
Soldier Syndrome” isimli ¢aligsmasidir. Organ bu g¢aligmasinda orgiitsel vatandaslik
davranigini bes boyutta ele almistir (Celik, 2007: 126; Aslan, 2009: 261):

. Bu bes boyuttan ilki, isle ilgili problemlerde diger g¢alisma arkadaslarina
yardimda bulunmaya iliskin davranislar anlamima gelen Ozgecilik (Altruism),

o Ikincisi, gorevde dakik olmak, kaynaklar1 koruma gibi davranislar1 kapsayan
Ustiin Gorev Bilinci (Conscientiousness),

. Ugiinciisii, ¢alisma arkadaslarinin problemlerinin dogmasinin 6niine ge¢mek
amaciyla tedbirler alarak onlara yardimci olmay1 igeren davraniglar anlamina
gelen Nezaket (Courtesy),

o Personelin orgiitiin politik yasamina katilimini, bagliligini ve ilgisini gosteren
faaliyetler buttnd olarak Sivil Erdem (Civil Virtue)

o Sikayet etmeden ve isteyerek isin zorlugunu kabul ve tolere etme anlamina

gelen Centilmenlik (Sportsmanship) boyutlarindan olusmaktadir.

Calismada orgiitsel vatandaslik davranisin boyutlari, Organ’in siniflandirmasi

cercevesinde incelenecektir.

2.2.1. Ozgecilik

Ozgecilik, personelin sorunlar karsisinda dogrudan ve goniillii olarak bir diger
calisma arkadasina yardim etmesini ifade eden davramislar biitiiniidiir. Ozgecilik,
digerkamlik veya digerlerini diistinme olarak isimlendirilen bu davranis sekli,
ithtiyaci olan bir kisiye goniillii olarak, 6diil ve karsilik beklemeksizin yapilan fayda
saglayic1 davranis anlamina gelmektedir. Isletme ile ilgili bir gérev ya da problemde
diger calisma arkadasina yardim etmeyi igeren goniilli davranislardir. Personelin;
hastalanan bir ¢alisma arkadaginin yerine ise goniillii olarak gelmesi, ise yeni giren

ya da daha az yetkin olan veya is yiikii agir olan ¢alisma arkadaslarina bu islerini
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bitirmesine ve yetistirmesine goniillii olarak katki saglamasi, isle ilgili gerekli
materyalleri calisma arkadasinin da 6grenmesini, hakim olmasini saglamak amaciyla
yardimc1 olmast ve calisma arkadasinin sahip olmadigi ancak ihtiya¢ duydugu
materyalleri onunla paylasmasi en sik goriilen 6zgecilik davranislarindandir (Organ
vd., 2006: 79; Podsakoff vd., 2000: 516). Bu tarz davraniglarin en karakteristik
yanin1 yardimseverlik olusturmakta oldugundan bazi arastirmacilar tarafindan
Ozgecilik boyutu, yardimseverlik davranisi olarak ele alinmaktadir (Kidder, 2002:
632).

Bu davranig bi¢iminin temelinde yardim etme davranisi yer almakta ve
calisanlarin  performanslarinin, ¢alisma gruplar1  arasindaki  igbirligi ile
koordinasyonun gelismesine ¢ok biiyiik katkilar saglamaktadir Bu davranig bigimi
aynt zamanda Orgiit igerisinde yasanabilen kisiler arasindaki ¢atigmalarin
engellenmesi ve azalmasina da katki saglayarak, orgiitsel koordinasyonun artmasini
saglamaktadir. Ayrica bu tiir davraniglar, kit kaynaklarin orgiit igerisinde etkin
kullanimina, sorunlarin ¢dziimiiniin kolaylasmasina neden olmaktadir. Ozgecilik
davraniglar1 genel olarak digerlerine yardimci olma davranisi olarak ortaya ¢iksa da

sonucunda Orgiitlin yararina yonelik sergilenen davranislardir (Cetin, 2011: 30).

2.2.2. Vicdanhilik / Ustiin Gorev Bilinci

Vicdanlilik, personelin kendilerinden beklenen gorevin gerektirdigi veya
durumun gerektirdigi rol davraniglarinin {izerinde goniillii olarak rol fazlasi
davranislar sergilemesi olarak aciklanabilir. Isletme ici kural, diizenleme ve
stireclerin tim personel tarafindan kendiliginde kabul edilmesi ve giinliik hayatin bir
parcas1 haline getirilmesi davramsidir. Ise devamlilik ve iste fazla mesaiye kalma,
kendilerinden beklenenin {izerinde bir efor sarf etme, etkin zaman kullanimi, is
yerinde diizenli ve dakik ¢alisma, istirahat zamanlarin1 yerinde kullanma ve bu
zamanlar1 uzatmama, faaliyetlerini ¢alisma saatlerinde ve uygun bir sekilde yerine
getirme, isletmenin diizenini saglamak adina gelistirilen tiim bi¢imsel ve bigimsel
olmayan kurallara sadik kalma, davraniglar1 izlenip kontrol edilmese bile isletmenin
kurallarina uyma davranislar1 vicdanliliga 6rnek olarak verilebilir. Kisiligin temel
karakteristiklerini tanimlamak amaciyla kullanilan ve organize olma, glvenilir olma,

basarma hirs1 gibi 6zellikleri kapsayan vicdanlilik, temelde personelin genel itaatini
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yansittig1 diisliniilse de aslinda 6nemli olan personelin kimsenin kendisini izlemedigi
ve kontrol etmedigi durumda da orgiit kurallarina bagli davranislar sergilemesidir.
Orgiitsel vatandaslik davranisinin bir boyutu olarak kabul edilmesinin sebebi, her
personelin, isletmenin kural, diizenleme ve siireclerine her zaman bagl kalarak
hareket etmesi beklenirken, aslinda birgogunun bunu yerine getirmemesinden

kaynaklanmaktadir (Podsakoff vd., 2000: 528; Basim ve Sesen, 2006:94).

[se devamlillk ve zamana uyma hususundaki hassasiyet, vicdanlilik
davraniglarina verilebilecek en uygun oOrneklerdendir. Personelin en ¢etin hava
kosullarinda, ulasim olanaklarinin en kisith bir kosulda ve ise gelmeme konusunda
yonetimin kabul edebilecegi bahaneler olmasina ragmen isinin basina gelmesi,
vicdanlilik davranigina 6rnek olusturabilecek bir davranistir. Personelin 6zveride
bulunarak oOrgiit ici toplantilarda yer almasi ve sorumluluk {iistlenerek kararlarin
alinmasinda fikir sunmalari, fazla mesai Ucreti 6denmese bile kendilerine verilen
veya kendilerinin belirledigi bir isi bitirebilmek i¢in fazladan mesai yapmalari

davranisi1 da vicdanlilik davranigina Ornek verilebilecek davraniglar arasinda

gosterilebilir (Yoon, 2003: 602).

Ozgecilik boyutu ile vicdanlilik boyutu arasindaki en belirleyici fark,
Ozgecilikte personelin davranislarint 6zel olarak tasarlamalaridir. Vicdanlilikta ise
personel, belli bir kisiyi dogrudan etkileyebilecek bir davranis sergilememektedir. Bu
sekilde isletme i¢i siirtiismeler, ¢atismalar daha ender yasanmakta ve bu, gerek
isletmenin gerekse personelin performansim1i  olumlu yonde etkilemektedir

(Turnipseed, 1996: 44).

2.2.3. Nezaket / Nezaket Tabanh Bilgilendirme

Nezaket kavrami, Orgiitiin ortak hedefleri dogrultusunda calisan personelin
devami olarak birbirleri ile etkilesim igerisinde hareket etmeleri, yerine getirdikleri
faaliyetleri ya da aldiklar1 karar ve sorumluluklar diger calisma arkadaslar ile
paylasmalari, gelismelerden onlart haberdar etmeleri seklindeki koordine ve olumlu
davranislar1 tanimlamaktadir. Onemli kararlarin alinmasinda, bu kararlardan
etkilenebilecek tum bireylerin kararlarin alinmasina katkida bulunabilecekleri bir
ortamin olusturulmasi, Orgit icerisinde ihtiya¢c duyulan ve c¢ok blylk 6neme sahip

olan iletisim kanallar1 olusturacaktir. Kararlarindan, hareket ve davraniglarindan
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etkilenenlerin fikirlerini alan, ¢aligma arkadaslarinin hakkini gézeten ve ortaya ¢ikan
problemle karsisinda yapict ve olumlayict davranislar sergileyen bireylerin

davraniglari, nezaket boyutu igerisinde degerlendirilebilmektedir (Celik, 2007: 129).

Alan yazia ilk defa Organ’in yayimladig ¢alisma ile giren nezaket davranist,
Ozgecilik davraniglar1 ile karistirilmaktadir. CUnkd her iki davramis bigimi
yardimlasma temeline dayanmaktadir. Iki boyut arasindaki en onemli fark, yardim
etme davramsinin gerceklestigi zaman ile ilgilidir. Ozgecilikte, kisilerin birbirlerine
bir problem ortaya ciktiktan sonra, o problemin ¢oziimiine iliskin yardim etmeleri
s0z konusudur. Ancak nezaket boyutunda tanimlanan davraniglar, Ongoriilen
problemin ortaya ¢ikmasini engel olmak ya da o problemin etkilerini azaltmak

amaciyla onceden somut adimlar atmayi gerektiren davranislar biitiinlidiir (Organ

vd., 2006: 145).

2.2.4. Sivil Erdem / Orgutiin Gelisimine Destek Verme / Erdemli Olma

Sivil erdem, tiim yonleri ile orgiite duyulan baglilik ve st seviyede ilgiyi
kapsamaktadir. Bu davranig bi¢imi, personelin yonetime goniillii olarak katilmasin,
isletmenin i¢ ve dis ¢evresini tehditler ve firsatlar agisindan strekli gozlemlemeleri,
ilgi ile etrafa bakmalan seklinde kendini gostermektedir. Bu davranislar, bireylerin
kendilerini bir takimin pargasi, bir 6rgiitiin eleman1 olarak gérmeleri ve kendilerine
yiiklenen sorumluluklar1 kabul etmeleri seklinde yansimaktadir (Podsakoff vd., 2000:
525).

Sivil erdem; personelin, orgiitiin politik yasamina aktif olarak ve sorumlu bir
sekilde katilmasini, personelin komitelere hizmet etmesini ve bunlara benzer diger
faaliyetlere gonulli  bir sekilde katilarak, kendilerini gelistirmelerini  ve
hazirlamalarmi temel alan davranislar biitiiniidiir. Iyi bir personelin, yalnizca
isletmenin giinliik yasamina sorgulamadan adapte olmaya calisan bir birey olmamasi,
is yontemleri ve isletme politikalariyla ilgilenerek bilgi sahibi olmasi, isletmeye
iliskin hususlarda fikir ortaya atmasi, calismasi, gelistirdigi fikirlerini diiriistliikle dile
getirmekten ¢ekinmemesi, isletme ile 1ilgili konulara odaklanmasi, c¢alisma
arkadaglar1 ile isletmenin ne sekilde daha iyi olabilecegi iizerine tartigmasi,
diisiincelerini paylasmasi ve orgiitiin adinin en miitkemmel sekilde anilmasi i¢in ¢aba

gostermesi hususlarini igermektedir (Kamer, 2001: 12).
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2.2.5. Centilmenlik / Gonullilik

Rekabet kosullarinin agirlastigi glinimiiz is yasaminda yapilan faaliyetler giin
gectikce farklilasmakta ve isletmelerde kas glict yerine daha fazla bilgiye yonelik
yetenekler istemektedir. Bu durum hem isletmelerin yonetim anlayisinda, sahip-
yonetici anlayisindan profesyonel yonetici ve lider anlayisina dogru bir degisimi
beraberinde getirmekte hem de personelde ve yoneticilerde gerginliklere sebep
olmaktadir. Calisma alaninda, tiim personelin birbiri ile iletisim halinde olmalar1 ve
yasanan hizli degisimler, personelin kendi arasinda veya yoneticilerle aralarinda
catismalar ¢ikmasina sebebiyet vermektedir. Bu tarz durumlarda, taraflarin olgun
davraniglar sergilemesi, kiiciik problemleri biiylitmek yerine sorunlara anlayigh ve
olumlu bir acidan yaklagmalar1 biiylik 6nem arz etmektedir. Calisma ortaminda
sakinligin ve huzurun olusumuna sebebiyet veren bu tarz davraniglar centilmenlik

davraniglar1 olarak nitelendirilmektedir (Celik, 2007: 132-133).

Goniilliiliik ve centilmenlik, personelin sikinti ya da huzursuzluk veren olaylar
karsisinda sikayet etmeden, hosgorii ile karsilayarak gorevlerini en miikemmel
sekilde yerine getirmelerini temel alan davranislardir. Orgiitsel vatandashk
davraniginin bu boyutu, personelin igletmenin liderine baghligin1 icermektedir.
Goniilliilik ve centilmenlik davranisina, personelin isletmesini her kosulda
savunmasi, basinda yoneticisi olmasa bile isletmenin yarar1 i¢in ¢alismasi, gereksiz
seylerden sikayet ederek zaman harcamamasi, sorunlar1 oldugundan ¢ok daha biiytik
gorme egiliminde olmamasi ve karsilagtigi olaylarin olumsuz yanlarindan ¢ok olumlu
yanlarina odaklanmasi Ornek olarak verilebilir. Gondllik ve centilmenlik
davraniglarinin igletme igerisinde olmamasi, orgiitsel mutlulugun ve olumlu bir 6rgiit
ikliminin yakalanmasimi engellemekte ve Orgiite karsit sadakat duygusunun

azalmasina sebebiyet vermektedir (Basim ve Sesen, 2006: 96).
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2.3. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ iLiSKiLi OLDUGU
KAVRAMLAR

Bu boliimde, orgiitsel vatandashk davramisinin iligkili oldugu oOrgiitsel
spontanlik davranisi, psikolojik sdzlesme, 6zgeci orgiitsel davranis, orgiitsel baglilik,
Orgiitsel giliven, is tatmini, Orglitsel adalet, liderlik, motivasyon, orgiit kiiltiirii,

fazladan rol davranisi kavramlar1 agiklanmaktadir.

2.3.1. Orgiitsel Spontanhk Davramsi

Tirkgemize igtenlik ve dogallik olarak ¢evirebilecegimiz spontanlik, orgiitsel
davranig agisinda bireyin Ozgir iradesini, gonilliginii ifade eden, rol
tanimlamalarinda bulunmayan; ancak orgiitsel amaglara ulagabilmeye katki saglayan
davramislar biitiiniidiir. Orgiitsel spontanlik davranisinin 6zii 1964’te Katz’in yaptig
calismaya dayanmaktadir. Katz bu calismasinda orgiitiin varligini siirdiirebilmesi ve
verimli igleyisi i¢in gerekli olan {i¢ tip davranistan bahsetmistir. Bu davraniglarin
ikisi, nitelikli ¢alisanin isletmeye kazandirilmasi ve elde tutulmasi ile guvenilir rol
performansidir. Ugiincii tip davranis ise George ve Brief (1992)’in orgutsel
spontanlik adi altinda tekrar ele aldigr yenilik¢i, igten ve dogal &zellikli
davraniglardir (aktaran Ala, 2010: 5-6)..

Orglitsel vatandaslik davranisi ve Orgiitsel spontanhik davranmis1 goniillii
davraniglart kapsayan ve oOrgiitiin saglikli isleyisine katki sunan kavramlardir.
Orgiitsel vatandaslik davranis1 spontan davranislara benzer yanlar tasimakla birlikte
hepsini icermemektedir. Isletmenin faydasina yapilan herhangi bir spontane davranis
beraberinde odiil getirebilirken orgiitsel vatandaslik davranisi igerisinde bu tarz bir
odiillendirme s6z konusu degildir. Spontan davranislar personelin yerine getirmesi
gereken faaliyet geregi elinden geleni sonuna kadar yapmasini tanimlarken; orgutsel
vatandashik davranigi, yapilacak faaliyetin yerine getirilmesinin ardindan gosterilen
ekstra performansi kapsamaktadir. Orgiitsel spontanlik yalnizca aktif davranislari
icermektedir. Orgiitsel vatandashik davramslari ise hem aktif hem de pasif

davraniglari igermektedir (Kamer, 2001: 46).
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2.3.2. Psikolojik Sozlesme

Psikolojik sozlesme personel ile yoOnetim arasinda karsilikli algilanan
taahhiitlerden olusur. Ozetle psikolojik kontratlar soyut anlasmalardir. Personelin,
yerine getirdigi faaliyetler karsisinda elde edecegi maddi beklentilerinin disinda
glivenlik, insanca yaklasim, tatmin edici ve medeni iligkiler, saygmlik ve statii
kazanma gibi soyut beklentileri mevcuttur. Psikolojik sdzlesmeler, personelin bagli
bulundugu isletmenin kendisine karsi yerine getirmek zorunda oldugu
sorumluluklara karsin, kendisin de isletmesine karsi yerine getirmesi gerektigine
inandig1 sorumluluklart igermektedir. Psikolojik sozlesmeler, bir isletmede fazla
sayida faaliyetin gergeklesmesine sebep oldugunda, kisi oOrgiitle olumlu iliskiler
kurmakta ve bunu yerine getirmek icin isletmeye faydali olacak sekilde
caligmaktadir. Bu tiir egilimler Orgiite sadakat, itaat ve isbirlik¢i davraniglari

kapsamaktadir (Turnley vd., 2003: 187-190).

Personel ile igveren arasindaki psikolojik s6zlesmenin iliskisel boyutu rgiitsel
vatandaslik davranist ile iligkili haldedir. Personel maddi kaygilardan uzak ve
tamamiyla Orgiitiine olan duygusal baglarindan dolay1 kendi iradesiyle ve goniillii
olarak oOrgiitsel vatandaghik davranis1 sergilemektedir. Bu oOrgiitsel vatandaglik
davranig1 resmi bir iliski sonucu degil resmi olmayan iligkilerin sonucunda ortaya
ctkmast demektir. Personelin oOrgiitiine duydugu giiven, psikolojik sdézlesmenin
temelini olusturmakta ve giiven sarsict herhangi bir davranis ihanet olarak
algilanmaktadir. Orgiitiin yonetim kademesinin adalet konusundaki hassasiyeti,
giiven duygusunun olusturulmasinda ve devamliliginin saglanmasinda ¢ok énemli bir
etkiye sahiptir. Bu sebeple, isverenin adil olan uygulamalari, personelin, orgiitten
beklentisinin 6nemli bir kismini karsilamakta ve bunun karsiligi olarak personel

fazladan rol davraniglart sergilemektedir (Celik, 2007: 117).

2.3.3. Ozgeci Orgiitsel Davranis

Oziinii personelin kiiltiiriinden alan ve personelin inandiklari i¢in uygulamaya
koyduklar1 davranislardan olusan 6zgeci Orgutsel davranis, orgiit tiyeleri tarafindan

ortaya konan, iiyelerin birbirini etkilemeleri sonucunda kisilere, gruba ve orgiite
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adanan, digerleri ile huzur i¢inde g¢aligmay1 desteklemek amaciyla ortaya konan

davraniglar biitlinii seklinde tanimlanabilir (Borman ve Motowidlo, 1997: 100).

Personelin farkli kiiltiir yapisi ve gorev anlayisi sebebiyle 0zgeci davranislarin
siirlarint ~ belirleyebilmek ve tanimlayabilmek konusunda uzlasmazliklar
bulunmaktadir. Bazi1 arastirmacilar, yalnizca oOrgiite fayda saglayan davraniglar
0zgeci davraniglar olarak kabul etmekte ve orgiitsel vatandaslik davranisi ile 6zgeci
davraniglar1 birbirinin yerine kullanmaktadir. Bazilar1 ise, personelin is ile ilgili olan
ya da olmayan tim yardimct olma faaliyetlerini 0Ozgeci davraniglar olarak
gormektedir. Ozgeci davramslarm bir kismi oOrgiitiin gelisimine olumlu katkilar
saglarken diger kismi Orgiit faaliyetlerine zarar verebilmektedir (Celik, 2007: 109).

Brief ve Motowidlo (1986) 13 farkli 0zgeci davranmis bigimi ortaya
koymuslardir. Orgiitsel vatandaslik davranisi ve 6zgeci davranis arasindaki farklar ve

benzerlikler bu davranis bigimleri incelendiginde daha acik bir sekilde ortaya

¢ikmaktadir (aktaran Isbasi, 2000: 17):

. Is ile ilgili hususlarda ¢alisma arkadaslarina yardimei olmak,

o Bireysel konularda ¢alisma arkadaslarina yardimei olmak,

. Ise alma, performans dlgiimleme ve iicretlendirme gibi personeli yakindan
ilgilendiren konularda daha esnek, sabirli, diisiinceli ve anlayish olmak,

o Miisteri iliskilerini orglite fayda saglayacak bicimde diizenlemek, miisterilerin
ilgi, ihtiyac ve beklentilerini dikkate alarak uygun trln ve hizmetler sunmak,

. Orgiit zarar gorse bile miisterilerine iiriin ve hizmet sunmak,

o Miisterilerin, Orgiitiin iirlin ve hizmetlerinden kaynaklanan sorunlarin disinda
da ortaya cikabilecek bireysel sorunlarina yardimei olmak,

. Orgiitin amagclarma daha etkili ve hizli bir sekilde erisebilmesine katki
saglayabilecek orgiitsel deger, politika ve dlizenlemelere uyum saglamak,

. Orgiitiin daha etkin, verimli ve hizli ¢alisabilmesi icin, yonetsel veya orgiitsel
tyilestirmelerle ilgili 6nerilerde bulunmak,

o Orgiitiin faaliyetlerini yavaslatabilecek, uygun olmayan talimat, yonlendirme
ve politikalara uygun bir bicimde itirazda bulunmak,

o Bagli bulundugu orgiite bagli kalmak,

o Isle ilgili faaliyetleri yerine getirirken fazladan caba sarf etmek,
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o Ek sorumluluklar igin génalli olmak,

o Orgiitiin dis ¢evresinde olumlu bir imaj yaratmasina yardimci olmaktir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile pro-sosyal drgiitsel davranislar arasindaki en
belirgin fark, pro-sosyal orgiitsel davranislarin bazen, iliskide bulunulan diger
kisilerin ¢ikarlarin1 gozetip Orgiite zarar verici uygulamalara sebep olabilmektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranislari ise her zaman 6rgiitiin faydasina olan davranislardir

(Kamer, 2001: 48).

2.3.4. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik ile orgiitsel vatandaslik davramisi arasindaki iliskiyi
incelemeden Once birbirine yakin anlamlar tagiyan bu iki kavrami daha net bir
sekilde ayirt edebilmek icin orgiitsel baglilik kavramimin ne anlama geldigini

incelemek faydali olacaktir. Orgiitsel baglilik (Celik, 2007: 100);

. Orgiit ¢ikarlarini saglayabilmek amaciyla igsellestirilmis ne ve nasil olmasi
gerektigine yonelik baskilarin tamami,

. Bireyin belli bir hareket tarzina ve etrafindaki kisilere baglilik duymasi ile belli
davraniglara egilimde kendisini taahhiit altina koymasi,

. Birey ile orgiit arasinda olusan ve katilan acisindan maliyete gére daha fazla
0dil almayi anlatan degisim iligkisi,

. Bireylerin orgiitiin hedef ve degerlerine tarafli, duygusal bagliligi, hedef ve
degerler kapsaminda roliinii Orgiitiin faydasina yonelik yapmasi olarak

tanimlanmaktadir.

Orgiitsel baglilik temelinde bes nedenden 6tiirii drgiitler i¢in yasamsal bir konu
halini almistir. Bu kavram, ilk olarak isi birakma, devamsizlik geri ¢ekilme ve yeni is
arama faaliyetleri ile; ikinci olarak is doyumu, ise baglanma, moral, motivasyon ve
performans gibi tutumsal, duygusal ve bilissel yapilarla; {i¢lincii olarak, 6zerklik,
sorumluluk, katilim, gorev anlayist gibi personelin isi ve roliine iliskin 6zelliklerle;
dordiincii olarak yas, cinsiyet, hizmet siiresi ve egitim gibi personelin demografik ve
kisisel oOzellikleriyle ve besinci olarak kisilerin sahip oldugu orgiitsel baglilik

Ozelliklerini bilmeyle iligkilidir (Bayram,2005:126).
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Meyer ve Allen tarafindan gelistirilen ¢cok boyutlu orgiitsel baglilik modeline
gore baglilik, duygusal, normatif ve zorunlu baglilik olarak siniflandirilmaktadir.
Duygusal baglilik, 6rgiite duyulan ilgi, kendini orgiit ile eslestirme, 6zdeslestirme ve
Orgut hedefleri ile degerlerini benimseme olarak tanimlanmaktadir. Zorunlu baglilik
ise, personelin isten ayrilmasi ile birlikte issiz kalmasi halinde iistesinden gelmesi
gereken maliyete iligkin algisindan kaynaklanan isletmeye devam bagliligidir.
Normatif baglilik ise, ahlaki degerleri, inanglar1 kapsamakta ve isletmede kalmanin
ahlaki bir zorunluluk olarak algilanmasindan kaynaklanmaktadir. Personelin
hissettigi sadakat, gorev ve sorumluluk gibi duygular isletmede devam etmelerine

sebep olmaktadir (Atalay, 2010: 37-38).

Orgiitsel baglilik unsurlari, orgiitsel vatandashk davramisi ve performans
arasindaki iligkilerin aragtirildigi bir arastirmada duygusal baglilik ile performans ve
orglitsel vatandaglik davranisi arasinda pozitif bir iliski oldugu elde edilmistir.
Normatif baghiligin ise, duygusal baghlik ile orgilitsel vatandaslik davranisi
arasindaki etkilesime aracilik ettigi belirlenmistir (Altas ve Cekmecelioglu, 2007:
49).

Sonug itibartyla, orgiitsel vatandaslik davranis1 6rgiitsel baglilikla ayni anlama
gelmemektedir. Bu iki kavram birbiri ile ¢ok yakm iliski icerisindedir. Orgiitsel
vatandaglik davranisi orgiitsel bagliliktan ¢ok daha genis bir anlami ifade etmektedir.
Orgiitsel baglilik personelin &rgiitiine kars1 duydugu yiiksek ilgi diizeyini ifade
ederken, orgiitsel vatandaslik davranisi bu ifade de dahil olmak iizere yardimlagma,
goniilli bir sekilde karsilik beklemeksizin faaliyetleri yerine getirme, iistiin gorev
bilinci ile hareket et, nezaket tabanli proaktif bilgilendirmelerde bulunma, olaylarin

pozitif yoniinii gérerek ¢6ziim odakli olma gibi konular1 icermektedir.

2.3.5. Orgutsel Gliven

Gliven, bir bireyin dogru, diirlist ve net bir sekilde davranig gosterecegine
iliskin olan inang olarak tanimlanmaktadir (Appelbaum vd., 2004: 18). Glnlmi{zde
insan odakli ve insanla rekabet avantaji yakalayabilmeye olanak saglayan iiriinler
iiretebilmeyi amaglayan cagdas yonetim yaklagimlarinin temelinde gliven olgusu

bulunmaktadir (Y1lmaz, 2005: 568).
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Orgiitsel yap1 igerisinde giiven, bir sosyal sermaye bigimi, orgiitiin diger
orgiitler tarafindan benzer olmayan kapali bilgisidir. Giivenin ana islevleri, orgiit
igerisindeki islem maliyetlerin azaltmasi, Orgiit iiyeleri arasinda koordinasyona,
0zgeci davranis bigimlerine, fazladan gerceklesen rol davraniglarina yonelik istek ve
goniilliiliik yaratmasi, kural ve prosediirlere uymay1 kolaylastirmast ve Orgiit

icerisindeki ¢atigmalart azaltmasidir (Erdem, 2003: 165).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin ortaya ¢ikmasinda giiven unsurunun iki farkli
acidan etkisi s6z konusu olmaktadir. Birincisi, kisisel uyum, digeri ise orgiitsel
uyumdur. Liderlerin personeline verdigi giiven duygusu, onlarin erdemli, iyi ahlakli
ve dogrucu davraniglar gostermesine katki saglamaktadir. Personelin yoOneticisine
giivenmesi ise, onlarin yoneticileri tarafindan suiistimal edilmeyeceklerini
bilmelerini ve bunun sonucunda fazladan rol davraniglar1 sergilemelerini
saglamaktadir. Giiven duygusu, personelin ise baghliklarmi arttirmakta,
yoneticilerinden korkmamalarin1 ve boylece daha net olmalarimi saglamakta,
yOnetici-calisan iletisimine olumlu katkilar saglamakta ve personelin Orgiitsel
vatandaslik davramslar1 sergilemesine imkan saglamaktadir. Orgiitlerde olusan
giiven ortaminin, personelin sosyal iligkilerinin gelisimine, problem ¢dzmede katilim,
degerlerin ve inanglarin paylagimi ve Orgiitsel vatandaslik davranisi konularinda
oldukca etkili oldugu sonuglarina ulasilmistir (Wech, 2002: 355; Kamer, 2001: 50;
Dolan vd., 2005: 81).

2.3.6. Is Tatmini

Is tatmini, isin personel igin énemi ve personelin isten beklentileri ile elde
ettikleri sonuglar arasinda algilanan iliskinin bir fonksiyonu olarak kabul gérmektedir
(Khaleque ve Rahman, 1987: 401-402). Is tatmini {i¢ boyutta tanimlanmaktadir.
Bunlardan ilki, i tatminin personelin is durumuna gosterdigi tepki ve verdigi
yanittir. Bu yanit duygusal bir yanittir. Bu sebepten goriilemez, sadece hissedilir ve
ifade edilebilir. Ikincisi, is tatmininin, beklentilerin ne dl¢iide karsilandigina iliskin
saptamadir. Ornegin; eger personel, yerine getirdigi faaliyetlerin karsilig1 olarak hak
ettigi iicreti alamiyorsa, bu durum is tatminsizligi ile sonuglanabilecektir. Bu
ornekten yola ¢ikarak sonuglar beklentileri karsiliyor ise is tatmini, karsilamiyor ise

is tatminsizligi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Ugiincii olarak ise is tatmini, birbiriyle
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iligkili gesitli tutum ve davraniglar1 temsil etmektedir. Bu durum, iicret ve isin kendisi
haricinde, kendini gerceklestirebilme, personelin pozisyonu, calisma arkadaslar1 ve
yonetici-liderin davranislar1 gibi orgiitteki farkli hususlara isaret etmektedir (Cigek,
2010: 14-15).

Karsiliklik ilkesine gore personel, kendileri dogru, diirlist ve iyi davranan,
giiven veren yonetime karsi ayni sekilde davranma egilimindedir. Personel igsinden
tatmin oluyorsa, bu olumlu etkiyi isine ve c¢evresindeki bireylere yansitmakta,
calisma alaninda mutlu bir sekilde c¢aligmakta, isine ve Orgiitline olan baglilig
artmakta, diger caligma arkadaslarina yardimsever davranmakta, ileri gorev bilinci
igerisinde hareket etmekte kisacasi orgiitsel vatandaslik davraniglar1 sergilemektedir

(Van vd., 1994: 783).

2.3.7. Orgltsel Adalet

Orgiitsel adalet, bireylerin 6rgiit icerisindeki tarafsizlig1 algilamalan ile ilgili
bir konudur. Adaletin ¢ok yonli bir yaklasim oldugu ise isverenin personeline ne
kadar iyi muamele ettiginden, ne kadar maas Odedigine kadar sorularin ¢ok

cesitliliginden kaynaklanmaktadir (Tugcu, 2009: 14).

Orgiitsel adalet kavrami 6ziinde istege bagl adalet, prosediirel adalet ve
dagitimsal adalet olmak iizere ii¢ sekilde tanimlanmaktadir. Istege bagl adalet,
personelin elde ettigi gelirdeki adaleti tanimlarken, prosedirel adalet ise bu gelirleri
belirlemede kullanilan adalet olarak tanimlanmaktadir. Prosediirel adalet, yoneticinin
performans degerlemesinde ve personelin lidere karst olan giiveninin
belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Cetin, 2004:64). Dagitimsal adalet
boyutu ise, ddiillerin personel arasinda adil bir sekilde dagitilmasini ve ozellikle
ticret 6demelerine iliskin olarak personelin tatmin olma derecesiyle ilgilenmektedir

(Altintas, 2002: 34).

Bir orgiitte orgiitsel adalet algisinin olmamasi, personelin Orgiitiin faydasina
yonelik vatandaslik davranisinda fazladan rol davranisi sergilemelerini olumsuz
yonde etkilemektedir. Bir bagka anlayisa gore, orgiitsel adaletin sekillerinde olan
dagitimsal ve prosediirdeki adalet ile kendilerini daha fazla orgiitsel destek alicisi

olarak algilayan personel arasindaki Orgiitsel vatandashigi beslemek c¢ok daha
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kolaydir. Bu iliskinin, gercekte personele orgiit tarafindan adaletli davranildiginda,
kendilerinin gorev sorumluluklarinin 6tesinde gelistirmeye ve Orgitsel vatandaslik

davraniglar1 sergilemeye goniillii olduklar1 one siiriilmektedir (Cetin, 2004: 64).

2.3.8. Liderlik

Liderlik, kisinin bir grup insani, belirli bir amag etrafinda toplayabilme ve bu
amaglara ulagabilmeleri i¢in onlar1 harekete gegirme, rehberlik etme ve etkileyebilme
icin gereken bilgi, beceri ve yetenekleri toplamidir (Zel, 2001: 90). Bir 6rgltin
basarisi, orgiitsel hedeflerine ne kadar ulasabildigine baglidir. Bu amagla tiim
personelin birlik ve beraberlik icerisinde ve bir plan gercevesinde Orgitin hedef ve
amaglarina ulasabilmesi i¢in yoOnlendirilmesine ihtiya¢ vardir. Liderin basarisi alt
kademe personeli orgiit hedeflerini gerceklestirebilecek bir sekilde yonlendirmesine
ve harekete gegirmesine baghidir. Bu harekete gecirme isleminin basariya
ulagabilmesi personelin iyi derecede motive edilebilmesi ile gerceklesebilecektir.
Dolayisiyla liderin en temel gorevlerinden birisi personelin davranislarini
gozlemlemesi, bu gozlemlerin sonuglarina gore onlar1 motive edebilecek modeller ve

uygulamalar gelistirebilmesidir (Kogel, 2005: 634).

Insanlar, bazi istek ve ihtiyaclarina kendi baslarina ulasamayabilecegi bilinci
igerisindedir. Bu sosyal ve fiziki ihtiya¢ ve isteklerin karsilanabilmesi igin bir
calisma topluluguna ya da sosyal topluluga ihtiyag hissederler. Topluluk ya da grup,
kisinin tek basina iistesinden gelemedigi istek ve ihtiyacin1 ya da erisemedigi
amacina ulasabilmesi hususunda yardimci oldugu i¢in, kisinin 6énemli Olciide istek,
hareket, cesaret ve enerjisi artacaktir. Ozellikle isletmelerde, orgiitiin ve personelin
hedefine ulasabilmesi i¢in personelin bicimsel gorevlerinin yami sira Orgiitsel
vatandaslik davranigi sergileyebilmesi i¢in iyi bir planlamaci, girisimci, koordine

edici, yonlendirici ve motive edici bir lidere ihtiyaci vardir (Eren, 2008: 436).

Orgiitsel vatandaslik davranisinin ortaya cikmasinda liderlik konusunun
etkisinin biyiik oldugu goriilmektedir. Liderin destekleyici ve yonlendirici bir tarza
sahip olmasi ile personelin gorev bilinci arasinda dogrudan ve olumlu bir iligki
olmaktadir. Liderin destekleyici ve yonlendirici tarzi, personel tarafindan yardim
etme davraniginin bir gostergesi olarak goriilmektedir. Bu durum, personelin 6rgutsel

vatandashik davranisi gdstermesine yonelik harekete gecmesine sebep olmaktadir.
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Liderin destekleyici ve yonlendirici bir tarzinin olmasi, alt kademe personele
arkadagca davranmasi ve giiven verici bir tavir sergilemesi, personele onem verdigini
gostermesi, personelin gosterecegi orgiitsel vatandaslik davranisi ile ¢ok yakin iligki
icerisindedir (C1nar,2000: 59). Orgiit igerisinde takim ruhunun olusmasinda, adil bir
paylasimin yapilmasinda, motivasyonun artmasinda ve bunlardan ¢ok daha dnemlisi
takim iiyelerinin “biz” duygusunu hissetmesinde lider davraniglari 6nemli bir yere
sahiptir. Personelin, gorev yaptigi isletmeyi kendi evi gibi gérmesi; ancak aile
igcerisinde var olan karsilikli sevgi, saygi, anlayis ve esitligin isletme icerisinde de
olusturulabilmesine baghdir. Isletme igerisinde, adil ve esit davranildigini diisiinen,
liderine glvenen, Kkendilerine de givenildigini hisseden personeli oOrgiitsel

vatandaslik davranisi sergileme olasilig1 yiiksek olacaktir (Olgiim Cetin, 2004: 40).

2.3.9. Motivasyon

Insanlar bir 6rgiit icerisinde yer aldiklarinda, drgiit igerisinde basariy1 etkileyen
belirli ihtiyaglar1 beraberinde getirmektedirler. Bu ihtiyaclardan bazilari fizyolojik,
bazilar1 ise psikolojik ve sosyal degerlerle ilgilidir. Bu etkenler personelin isletme
icerisindeki motivasyonunu saglamada 6nem arz etmektedir. Personeli isletme
faydasina hareket etmesi i¢cin motive etmek ve onlarin uzun vadede isletme igerisinde
tutmak zor bir faaliyettir. Personeli verimli bir bicimde caligmaya yoneltecek,
sorumluluk almasini saglayacak, sorunlart ¢6zmesi igin harekete gegirecek ve elde
ettigi  basarisin1  Odiillendirecek bir ortamin isletme igerisinde olusturulmasi
isletmenin yapmasi gereken baglica faaliyetlerden biridir. Bu anlamda basarihi
uygulamalarin oldugu isletmeler, yaratici ¢oziimler, fazladan rol davranisi ve orgiite
baglilik igin ilham veren bir ortam yaratirlar Bu olumlu ortam, personelin yetenekleri
ve kendini gelistirme firsatin1 ve giiven duygusunu da i¢inde barindiran bir¢ok yarar

saglamaktadir (Oztlirk ve Teber, 2003: 59).

Motivasyon kavramiin agiklanmasindaki farkli tanimlarin ortak yani, kisinin
davranisini etkileme ve bu etki ile birlikte onu belirli hedefler ¢cergevesinde harekete
gecirme anlaminin olmasidir. Motivasyonun harekete gecirici anlami bu kavramin
istek, amag, yonelim davranis, fayda, segme, tercih, hirs, korku, cesaret, beklenti,

ihtiyag, arzu, basari, moral, tatmin vb. gibi bircok kavrami cagristirmasi dogal
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sayllmalidir. Ciinkii motivasyon kavrami tiim bunlar igerisinde barindirmaktadir
(Eroglu, 2000: 245).

Yoneticiler, personelin kendilerine itaat etmeleri igin resmi ve resmi olmayan
bircok yetkiye sahiptirler. Kanun ve yonetmelikler, yonetimin yasal guctdur. Bu gug,
tek basma personelin yonetiminde yetersiz kalmaktadir. Personelin daha verimli
faaliyetlerde bulunmasi i¢in, onlara daha insancil bir sekilde yaklagilmali ve onlari
rahatsiz etmeden yonetilmelidir. Yoneticilerin liderlik 6zellikler, bilgiye dayanan
giicleri gibi resmi olmayan gii¢lerini kullanarak personelin itaat etmesini saglamasi,
personelin motivasyonu zerinde olumlu bir etki yaratmaktadir. Béyle bir durumda
orgiitsel vatandaslik davranisi da pozitif yonde etkilenmektedir (Podsakoff vd., 2000:
552).

Yiiksek motivasyona sahip personel, is sorumluluklarmi etkin bir sekilde
yerine getirmekte ve orgutsel vatandaslik davranisinin bir boyutu olan centilmenlik
davranigini sergilemektedir. Motivasyon, personelin orgiit bagliligini ve is tatminini
arttirmaktadir. Motivasyonu yiiksek olan personelin, calisma arkadaslar1 ve
yoneticileri ile olan iletisimi pozitif yonde etkilenmekte ve bu sebeple personel, is
sorumlulugunun diginda kalan faaliyetleri de yapmaya goniillii olmaktadir. Yiiksek
motivasyon ile ¢alisan personel, gorev tanimlarinin diginda kalan faaliyetleri de
orgiitsel vatandaslik temelinde yerine getirmektedir (Finkelstein, 2006: 606; Tang ve
Ibrahim, 1998: 531).

2.3.10. Orgut Kaltura

Isletmelerin en onemli ve dinamik unsuru insandir. Isletme bu &nemli
kaynagindan daha etkin ve verimli bir sekilde yararlanabilmek, personeli arasindaki
iliskileri uyumlastirabilmek, onlarin motivasyonunu saglayabilmek ve dis faktorlerle
aralarindaki iliskileri diizenleyebilmek ve yonetebilmek i¢in 6rgiit kiiltiirtinii kullanir.
Orgiit kiiltiirii, isletme personeli ve paydaslar1 arasindaki etkilesimin kontroliinii
saglayan paylasilan degerler ve normlardir (Torlak, 2008: 115). Orgiit kiltGrinin
cercevesinin 6ziind, orgit igerisinde kullanilan dil, 6rgiitiin gegmisine ait hikayeler,
personelin kendi arasinda ve miisterilere karsi nasil davranacaklarina dair politikalar,
Orgiite hangi davranigin dogru hangi davranigin yanlis oldugunu belirten kurallar,

Orgiitiin paylasilmasini istedigi davranis bicimlerini ifade eden degerler olusturur.
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Orgiit kiiltiiriiniin olusabilmesi ve sekillenebilmesi icin belirli bir personel grubu
yeterli siireklilige ve ortak bir gecmise sahip olmalidir. Ortak bir ge¢misin yer
almadig1 ve personel devir hizinin yiiksek oldugu orgiitlerde kiiltiirden bahsetmek
pek olas1 goriilmemektedir (Yiiksel, 2003: 56; Schein 2002: 6). Orgut kultirti etkili
bir sekilde analiz edilip isletme igerisine yerlestirildiginde insan-orgiit aras1 etkilesim
daha iyi bir sekilde ortaya ¢ikacaktir (Demir vd., 2011: 212)

Orgiit kiiltiirii, personelin o6rgiit igerisinde nasil hareket edecekleri ve nasil
davranacaklarin1 belirten, davranislart konusunda rehberlik eden, resmi olmayan
kurallar biitiintidiir. Ayn1 zamanda personeli isleri nasil daha iyi ve etkili
yapacaklarmi gosteren 6nemli bir motivasyon kaynagidir. Orgiit kiiltiiriiniin en
Oonemli iglevi ise, organizasyonun misyonu, vizyonu ve hedefleri dogrultusunda,
personelin kendisine ait farkli, duygu, diisiince ve deger yargilariyla birlikte uyum

igerisinde ¢alismalarini saglayan bir vazife gérmesidir (Zaim, 2005: 143).

Personelin, isletmelerinin kaliteli iirlin ve hizmetlere 6nem verdigini
diisiinmesi, yiiksek kaliteli liriin ve hizmet iiretmesine istekli olmalarin1 beraberinde
getirmektedir. Ayrica giiven unsurunun Orgiitiin bir kiiltiiri haline gelmesi de
personelin orglitsel vatandaslik davranigi sergilemesine sebep olabilmektedir (Van

vd., 1994: 25; Appelbaum vd., 2004: 29).

2.3.11. Fazladan / Ekstra Rol Davramsi

Orgiitiin faydas1 gdzetilerek gerceklestirilen fazladan rol davranislarin énemli
diger bir tarafi, gerceklestirilen is ve faaliyet i¢in emir verilmemesidir. Personel,
calisma arkadaslarinin verimliliklerine olumlu katkida bulunup bulunmayacagina,
islerini daha kolay bir sekilde yapmalari i¢in yardimda bulunup bulunmayacagina ve
Orgutlin faydasi i¢in neyin yapilmasi gerektigine kendisi karar verecektir. Personel,
bu davraniglart herhangi bir bigimsel gereksinimi ve beklentisi olmadan ortaya
koymaktadir. Bu baglamda fazladan rol davraniglari, personelin igten, samimi ve
yaratici davraniglart olarak da ele alinmaktadir. Fazladan rol davranislari orgiitsel
vatandaglik davranisi ile aym1 anlama gelmekte ve personelin orgiitsel vatandaslik
duygusu ve orgiitlerine olan duygusal baglilig1 sonucunda ortaya ¢ikan davranislari

icermektedir (Celik, 2007: 112-113).
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Orgiitsel vatandashk davranismin temelindeki kavramlardan birisi olan
“fazladan rol davranis1”, bigimsel rol davranisi gibi gergeklestirilmesi zorunluluk
teskil etmeyen; ancak personelin goniillii olarak isletme yararina sergiledigi olumlu

sosyal davraniglar biitiintidiir (Turnipseed, 2002: 3).

Fazladan rol davraniglari, ¢calisma arkadaslarina yardimci olma, Orgiite yeni
katilan personele yardimci olarak ise alistirma, sorumluluk alaninda ve gerek
olmadig1 halde gorev ve sorumluluk iistlenme, yoneticiler ile saglikli iligkiler i¢inde
bulunma ve yapilmasi gereken faaliyetleri yerine getirirken sikayet etmeden yapma
gibi davranislar kapsamaktadir. Dolayisiyla orglitsel vatandaslik davranisi fazladan

rol davranigini da igerisinde barindiran bir kavramdir (Sevim, 2011: 19).

24. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ ORTAYA
CIKMASINA ETKi EDEN FAKTORLER

Orgiitsel vatandaslik davramslarmin ortaya ¢ikmasma etki eden faktorler
kisisel ve c¢evresel/durumsal faktorler olarak iki ayri grupta siiflandirilabilir.
Yapilan alan yazin c¢alismasi dogrultusunda caligmamizda kisisel faktorler basligi
altinda, personelin isletmeye bagliligi, ise karsi tutumu ve is tatmini, kisinin ruhsal
durumu, kisilik 6zellikleri, kisinin gereksinim ve ihtiyacglari, kisinin demografik
Ozellikle ve personelin adalet algilamasina; gevresel/durumsal faktorler basligi
altinda ise isin ve orgiitiin 6zellikleri, yonetici-liderin 6zellikleri, 6rgutlin vizyonu ve

kidem-hiyerarsik diizen konularina deginilmistir.

2.4.1. Kisisel Faktorler

Bu boliimde, personelin orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemesine etki eden
kisisel faktorler altinda toplanan, demografik degiskenler, ise karsi tutum ve is
tatmini, personelin ruhsal durumu ve morali, kisilik ozellikleri, gereksinim ve

ihtiyacglar ve adalet algilamalar: hakkinda agiklamalar yapilmaktadir.

2.4.1.1. Demografik Degiskenler

Demografik degiskenlerin, Orgiitsel vatandaslik davranislan tizerindeki etkisi

kesin olarak belirlenmese de genel olarak yas ve caligma siireleri degiskenleri ile
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Orgutsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir iligki ortaya ¢ikmaktadir. Bu
acidan bakildiginda egitim seviyesinin genel sosyal sorumluluk ile dogrudan bir
iliskisi oldugu ve 6zgecilik davranisi iizerinde etkisinin oldugu bir degisken oldugu
saptanmistir. Bagka bir Ornekle, isletme personelinin yast ve kidemi arttik¢a
isletmesine olan bagliligi, isletmesine duydugu giiveni, sorumluluk hissi artmakta,
daha fazla isletme yararma davraniglar sergilemekte ve daha fazla faaliyeti rolii
benimseyerek orgiitsel vatandaglik davranisi sergilemektedir. Ayn1 zamanda yapilan
bir arastirmada aile i¢i dogum siralarmin oOrglitsel vatandashik davraniglarini
etkiledigi ve evin ilk iiyesi olan kisilerin genellikle daha yardimsever ve 0zgeci

ozellikler sergiledigi tespit edilmistir (Kamer, 2001: 17-18).

2.4.1.2. is Tatmini

Is tatmini tanim olarak, personelin isine kars1 gdsterdigi olumlu ya da olumsuz
tutumdur. Bu anlamda, personelin isine karst olumlu ruh hali i tatminini, isine karsi
olumsuz tutumlari ise is tatminsizligini ortaya cikaracaktir. Is tatmini ile, personelin
motivasyon ve performanslari, igyeri devamsizligi ve istikrarsizligi, personel devri ve
orglitsel vatandaslik davranis1 arasinda olan anlamli iligkisi, Orgiitlerin ve
akademisyenlerin bu kavrama iligkin ilgilerini olduk¢a arttirmistir (Giirbiiz ve

Yuksel, 2008: 179).

Kiiresel yogun rekabet kosullari, isletmeleri amaclarina ulagabilmesi i¢in ¢esitli
diizenlemelerde bulunmaya zorlamaktadir. Personelin isletme igerisinde etkin,
verimli ve istekli olarak ¢alismasi, yiiksek 6l¢iide sahip oldugu is tatminine ya da
tatminsizligine baghdir. Bu sebeptendir ki isletmelerin personelin is tatminini
etkileyen etkenleri belirlemesi ve bunlarin nasil daha iyi uygulanabilecegine dair
diisiinmesi ve uygulamaya koymasi konularinda caba sarf etmesi gerekmektedir.
Isinden tatmin olmayan personelde, faaliyetin yerine getirildigi sartlardan, faaliyeti
yerine getirmek i¢in kullandigi materyallerden, maddi olarak elde ettigi gelirden,
takdir edilme ve sosyal itibar azligindan sikayet ve tatminsizlikler gibi bir¢ok
tatminsizlik olusabilir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 2).

Is tatmini ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda karsililik ilkesi temel
olmaktadir. Eger personelin tatmini ¢ogunlukla yaptig1 isten kaynaklaniyorsa, isiyle

ilgili sahip oldugu olumlu hissiyatlarin1 ¢evresine yansitmakta ve is yerini biitiin
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personeliyle kendisini mutlu hissetmesine sebep olan bir ortam olarak gorerek, diger
calisma arkadaglarina bu olumlu hissiyat ve izlenim dogrultusunda daha fazla

yardimci olma davranigi géstermeye meyilli olmaktadir (Kamer, 2001: 15-16).

2.4.1.3. Personelin Ruhsal Durumu ve Morali

Sosyal psikoloji alaninda yapilan aragtirmalarda, olumlu ruhsal durum ve
morale sahip personelin daha c¢ok orgiitsel vatandaslik davranisi sergiledikleri ve
personelin olumlu ruhsal durumunun saglandig1 sartlarda 6zgecilik davraniglarinda
artis gozlemlendigi saptanmis olup, personelin ruhsal durumlarinin 1yi hale
getirilmesi ya da korunmasi i¢in psikolojik olarak personel giiclendirmenin yapilmasi

gerektiginin tizerinde durulmustur (Atalay, 2010: 46).

Organ’a gore is stiregleri ve becerileri orgiitsel rol performansini belirlemede
Ooneme sahipken, ruhsal durum ve moral faktorleri de rol fazlasi davranislarin
belirleyicisi bir konumdadir. Bu konuda yapilan arastirmalarda, personeli belli bir
zamandaki olumlu ruhsal durumunun, onun daha ¢ok o6rgiitsel vatandaslik davranisi
sergilemesine neden oldugu goriilmiistiir. Brief ve Motowidlo’ya gore olumlu bir
ruhsal duruma sahip personel, yasadigi ve hissettigi bu olumlu olaylar1 ve tecriibeleri
hatirlamakta ve bu olumlu ruhsal durumuna bagl olarak oOrgiitsel vatandaslik
davraniglarint daha ¢ok sergilemektedir. Olumlu ruhsal duruma baglh olarak ortaya
cikan bu davranislar, personeli harekete gegiren olumlu ruhsal durumun siirekliligini

de saglayarak orgiitsel vatandaslik davranisi gdsterilmesi olasiligini arttirmaktadirlar

(aktaran Isbasi, 2000: 21-23).

2.4.1.4. Kisilik Ozellikleri

Kisilik, bireyin sahip oldugu fizyolojik, zihinsel ve ruhsal o6zellikleri
hakkindaki bilgisidir. Bagka bireyler agisindan ise bireyin, toplum igerisinde belirli
ozelliklere ve rollere sahip olmasidir. Kisilik, bireyin dogustan gelen 6zellikleri ile
sonradan sosyalleserek sahip oldugu 6zelliklerin toplamini ifade etmektedir (Yiicel
ve Kaynak, 2008: 687). Personelin, ayn1 dis ¢evreden etkilenmelerine karsilik
verdikleri tepkiler farkli olmaktadir. Bu farkliligin temelini “kisilik” olusturmaktadir.
Farkli bireyler karsilagtiklar1 ayn1  olaylar1 farkli  bir sekilde algilayip
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yorumlayabilmekte ve farkli tepkiler gosterebilmektedir. Yasam bi¢imi olarak da
ifade edilen kisiligin ortak bir tanimi s6z konusu olamamaktadir. Kisiligi olusturan
bircok boyut mevcuttur. Bunlar, beceri, duygu, diisiince, zeka, egitim seviyesi,
mutluluk, hizin, samimiyet, kiltir, sorumluluk, ahlak, sakinlik, konuskanlik gibi
siralanabilir (Siikut, 2010: 33).

Sosyal olarak aktif bir kisilik 6zelligine sahip olan personel, dis ¢evresine ve
sosyal uyaranlara karsi daha hassas ve duyarli olduklarindan orgiitsel vatandaslik
davraniglar1 gosterme olasiliklar1 daha fazla iken, igine kapanik kisilik 6zelligine
sahip olan personel, kendi kaygilar ile fazlasiyla kendini mesgul etmesi ve diger
caligma arkadaslarinin sorun ve problemlerine karsi kayitsiz olduklarindan ve gerekli
hassasiyet ve duyarliliga sahip olmadiklarindan orgiitsel vatandaglik davranisi
sergilemeleri diisiik bir olasiliktir. Ayrica personelin kisilik 6zellikleri ile ig¢inde
bulundugu orgiitiin orgiitsel ozellikleri arasinda saglanabilecek bir uyum oOrgiitsel

vatandaslik davranisinin sergilenmesine sebebiyet verebilecektir (Atalay, 2010: 46).

2.4.1.5. Gereksinim ve Thtiyaclar

Sosyal olarak kabul edilme ve basarma arzusu, kisileri hareket etmeye
yonlendiren ve tamamen igsel diirtiiyle ortaya cikan ihtiyaglardir. Schnake’nin
yaptig1 bir aragtirmaya gore, personelin ihtiyaclarindan sosyal olarak kabul gorme ve
basarma ihtiyact personelde fazladan rol davranisinin ortaya g¢ikmasina neden
olmaktadir. Basar1 odakli kisiler, sergiledikleri performanslarindan ileri derecede
tatmin olmakta ve basartya ulama ihtiyaglarini giderebilmek amaciyla oOrgiitsel
vatandaglik davraniglar1 sergileme ihtimalleri pozitif yonde etkilenmektedir (Kamer,

2001: 16).

2.4.1.6. Adalet Algilamalar:

Personel, genelde orgiit icerisinde kendileri ile bagkalarini kiyaslamaktadir.
Isleyis ve kurallarin herkese esit bir sekilde uygulanmasini, ayni ise ayni maas
karsiliginin 6denmesini, izinlerde esit haklara sahip olmayi, sosyal imkanlardan
kendisinin de digerleriyle aynmi sartlarda yararlanmasini beklemektedir. Fakat adalet

algilamasinin odak noktasi sadece sonuglar ve bu sonuglarin karsilagtirilmasi
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degildir. Orgiit igerisindeki kural ve prosediirler, bunlarin uygulanis tarz1 ve kisiler
arasindaki etkilesim de adalet algilamasinin  merkezinde bulunmaktadir

(Ozdevecioglu, 2003a:78).

Personele karsi, gorev, hizmet, firsat, maddi unsurlar, sosyal imkan, pozisyon
ve terfi konularinda adaletli bir yonetimin uygulanmasi iist diizey yoneticilerin kural
ve prosedurleri isletme igerisinde uygularken adil bir yaklasim sergilemesi,
personelin adalet algilamasinda baslica rolii olan etkenlerdir. Personelin adalet
algilamasinin olumsuz olmasi, goniillii bir davranig tarzi1 olan orgiitsel vatandaslik
davranig1 sergilemesinin oniinde 6nemli bir engeli olusturmaktadir (Atalay, 2010:

47).

2.4.2. Cevresel/Durumsal Faktorler

Orgiitsel vatandaslik davranisinin ortaya ¢ikmasina etki eden faktorlerden diger
cevresel/durumsal faktorlerdir. Bu boliimde, c¢evresel/durumsal faktorler altinda
toplanan, isin ozellikleri, yonetici-liderin ozellikleri, o6rgutin ozellikleri, 6rgutin

vizyonu Ve isletmeye baglilik hakkinda agiklamalara yer verilmektedir.

2.4.2.1. Isin Ozellikleri

Isletmenin amaglarindan birisinin personeli isinde tatmin edebilmek oldugu
goriisli, son donemde teknolojinin gelismesi ve rekabet avantaji yakalamanin 6nemi
ile birlikte ortaya ¢ikmustir. Bu diislince 1s1ginda, her kisi orgiite bazi gereksinim ve
ihtiyaglarm1 ve beklentilerini giderebilmek amaciyla katilmaktadir. ihtiyag ve
beklentileri karsilanan kisiler belli bir is tatminine ulasabilirken, kargilanmayan
kisilerin moral ve motivasyonu azalmaktadir. Her iki durum da personelin
verimliligine olumlu ya da olumsuz anlamda etki etmektedir. Bu cerceveden
bakildiginda, yoneticinin-liderin baslica gdrevlerinden biri, personelin beklenti ve
gereksinimleri ile 6rgitin sisteminin amag ve isleyisi arasinda uyumlu bir denge
kurmak olmalidir. Yonetici-lider, personelinin yaptiklar1 is 6zellikler hakkindaki
gozlemlerini, goriislerini ve igsel motivasyon durumlarini anlamali ve orgiitsel

amaglara erisebilmek i¢in personelini isteklendirmelidir (Kasli, 2007: 161).
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Isletme icerisinde personel kaynag1 ve gorev uyumluluguna dikkat edilmesi, gorev ve
sorumluluk duygusunu harekete gegirici is Ozelliklerinin gerceklestirilmesi ve
isletme igerisinde yaratilan kendi kendini kontrol ortami personelin ise bagliligini ve
orgiitsel vatandaslik davranis1 sergilemesi olasiligina katki saglayacaktir (Ilisu, 2012:

46).

2.4.2.2. Yonetici-Liderin Ozellikleri

Yonetici-liderin isletme igerisindeki uygulamalarinda en belirleyici role sahip
olmalari, orgiitsel 6zdeslesmeyi olusturma hususunda dikkati onlara yoneltmektedir.
Bu dogrultuda, personeline ilham veren, onlart motive edebilen, onlarla etkili
bireysel iligkiler gelistirmeyi saglayan, personelin goérev ve sorumluluklarini,
gerceklestirilmesi gereken faaliyetleri, yoneticinin-liderin onlardan beklentilerini ve
bu beklentilere ulasildigi takdirde personelinin elde edecegi 6diil ve tesviki agik bir
sekilde ortaya koyan {iist diizey yoneticiler, personelinin hem orgiite bagliligi hem de
orgiitsel vatandashk davranisi sergilemelerine olumlu katk saglayabilecektir (Iscan,
2006: 161).

Personelin  orgiitsel ~vatandaslik davranist sergilemesinin  saglanmasi,
yoneticinin-liderin ast kademe galisanlar tarafindan isine hakim, yeterli ve giivenilir
gorilmesi, personeline rehberlik ederek destek olmasina, Orgiit vizyonu
olusturmasina ve tek basina hakimiyet yerine ama¢ ve goriislere baglilik
olusturmasina baglhdir. Diger bir deyisle, izleyenin orgiitsel vatandaslik davranigini
sergileyebilmesi, yoneticinin liderlik 6zelliklerine sahip olmasma baglidir (Aslan,
2009: 257).

2.4.2.3. Orgutun Ozellikleri

Personelin, i¢inde bulundugu orgiitiin kaliteye, katilima, yenilige, farkliliga ve
isbirligine O6nem verdigini bilmesi, Orgiitsel vatandashk davraniginin ortaya
ctkmasma olumlu katkilar saglamaktadir. Orgiitiin ~ 6zellikleri ¢ercevesinde
degerlendirilebilecek, orgiitiin diger orgiitlerden farkli olmasina sebep olan orgiit
kalturd, orgiit iklimi, inanglar, degerler, ¢alisma sekilleri, orgiit i¢i iliskiler, takim

olusturma, risk alabilme, personelin desteklenmesi ve ozellikle de orgiit yapisinin
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mekanik ya da organik olmasi gibi hususlar orgiitsel vatandaslik davraniginin

olusumunda 6nemli etkiye sahiptir (Atalay, 2010: 48).

Van Dyne, Graham ve Dienesch’e gore, orgiitsel degerler, personele ve
personelin gelisim gereksinmelerine sayg1 gosterdiginde her iki tarafa karsilikli fayda
saglamaktadir. Eger Orgiitiin ozelligi, kaliteli trtin ve hizmet sunmaksa, personel
buna bagli hareket edebilecek ve yiiksek kaliteyi ortaya c¢ikaracak davranmiglar
sergileyebilecektir. Eger orgiitiin 6zelliginde personelin kararlara katilimi s6z konusu
ise, personel katilimlarinin fark yaratacagini diisiinerek, katilimci davranislar
sergileyebilecektir. Eger orgiit yenilikcilige 6nem veriyorsa, personel yenilik¢i ve
fark yaratici fikir ve goriislerini sunma konusunda daha istekli olabilecektir. Eger
orgiit isbirligine 6nem veriyorsa, personelin diger calisma arkadaslari ile isbirligi
icinde ¢alisma davranisi gésterme olasilig1 daha yiiksek oranda olabilecektir. Ayrica
sosyal olarak istenen degerlerin Grgiitiin kiiltiirinun ve 6zelliginin 6nemli bir parcasi
oldugu hisseden personel, bunu sozlesme gerekleri ile bagdastirarak Orgiitsel
vatandaglik davraniglar sergileme yonelimi daha fazla olacaktir (aktaran Kamer,
2001: 21).

2.4.2.4. Orgutin Vizyonu

Vizyon; mevcut gergekler, iimitler, hayaller, tehlike ve firsatlarin bir araya
gelmesi ile olusan, gelecegin tanimlanabilmesi i¢in bilinmeyeni tahmin etmeye
yonelik bir bakis olarak ifade edilmektedir. Isletme ydnetiminde, isletmenin uzun
donemde ulagmay1 hedefledigi sonuclar biitiinlinii ifade etmektedir (Tugcu, 2009:
16). Orgiit tarafindan sunulan vizyon, orgiit amaclarin1 agik ve net bir sekilde
belirterek ve onlar1 orgiitiin gelecekteki durumunu gostermekte, personelin daha ¢ok
ve istekli ¢aligmalarini saglamakta, onlar1 belli bir hedef ¢ergevesinde toplamakta ve
bu sekilde de orgiitsel vatandaslik davranisini olumlu yonde etkilemektedir (Iscan,

2006: 168).

2.4.2.5. Isletmeye Baghhk

Isletmeye baglilik, baska bir deyisle orgiitsel baglilik, kisisel ya da alt

gruplardan ¢ok, isletmenin ¢ikarlarina 6nem verme ve onlarin korumak, varligin
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stirdiirebilmek amaciyla isletme personelinin gosterdigi davranig egilimi olarak
tanimlanmaktadir. Baglilik, isletmenin bazi pargalarindan ¢ok onun geneline olan

baglilig1 yansitmaktadir (Kundl ve Saleh, 1993: 154; Sagie, 1998: 159).

O’Reilly ve Chapman yaptiklar1 arastirmada isletmeye baglilik faktoriiniin
orglitle bagdasma ve hedefleri igsellestirme alt boyutlari bakimindan Orgiitsel
vatandaslik davraniglarina neden oldugunu ortaya koymuslardir. Organ’a gore
orgiitsel vatandaslik ile isletmeye olan baglilik arasindaki iliski, kisinin baglilik
durumunu bir davranig, niyet, tutum ya da igsel bir etkilesim olarak goriip
gormemesine bagli oldugunu saptamistir. Kisi eger bagliligi bu sekilde hissediyorsa,
orglitsel vatandaghik davranigi gosterme olasiligt cok daha yiiksek olmaktadir

(aktaran Balay, 2000: 13).

2.5. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ SONUCLARI

Gliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda bir orgiitiin varligini siirdiirebilmesi igin
bireylerin ve orgiitlerin hedeflerinin gergeklestirilmesi yoneticiler-liderler igin ana
hedeflerden birisidir. Orgiitiin hedeflerine ulasirken, bireyleri de hedeflerine
ulastirmasi, bireylerin kendi hedeflerine wulasirken oOrgiiti de hedeflerine
ulagtirabilmesi Orgiit yasami igin temel gereklerdendir. Bu agidan bakildiginda,
orgiitsel vatandaslhik davranigi bireysel ve oOrgiitsel hedeflere ulasabilmek adina
dengeleyici bir unsurdur. Bir toplumun gelismesi ve yeniliklere ayak uydurmasi, o
toplumda yasayan bireylerin sorumlulugunda ise bir Orgiitiin gelisebilmesi de o
orgutte yer alan bireylerin sorumlulugundadir. Orgiitiin rekabet avantaji
yakalayabilmesi, 0grenen bir kimlige biirlinmesi, degisen dis ¢cevre kosullarina ayak
uydurabilmesi bireylerin Orgiite bagliligina, calismasina ve Ozverisine baglidir

(Bingdl, 2003: 495).

2.5.1. (")rgiitsel Vatandashk Davranisinin Olumlu Yonleri

Orgiitsel  vatandaghk davramsmin  en onemli  etkisi, personelin is
performanslarini ve es zamanh olarak oOrgiit i¢i is birliginin artmasi olarak tespit

edilmis ve yapilan uygulamali arastirmalarla da bu hipotez dogrulanmistir. Bu
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baglamda orgiitsel vatandaglik davraniginin olumlu orgiitsel sonuglariin bireysel ve
orgiitsel etkinligin artmasi, {icret ve Odiilleri, orgiitiin ve personelin performansinin
artmasi, personelin sorumluluk duygular1 ve yardim etme davranislari, faaliyetleri
basarili bir sekilde yerine getirme diizeyleri, is etigi ve personel devir hizinin

azalmasi gibi 6nemli konularda etkisinin oldugu sdylenebilir (Giirbiiz, 2007: 65).

Orgiitsel vatandashik davramsi, orgiit igerisinde temel olarak ii¢ noktada
orgiitsel yasami etkilemektedir. Bunlardan ilki, bireyleri vatandaslik davraniglarinin
orglt icerisinde yardimlagsma egilimini artirmasidir. Boylece orgiit icerisinde bilgi
paylasimi ve bilgi edinme orani artacaktir. Ikinci olarak, personelin sorumluluk
duygusunu gelistirmesidir. Orgiitsel vatandaslik davranisi orgiitii diisiinmeyi, orgiite
sadakati ve gerektiginde Orgiit i¢cin fazladan rol davranislan sergileyerek fedakarlik
yapmay1 gerektirmektedir. Sorumluluk duygusunun personelde gelistirilmesiyle,
orgutin hedeflerine ulasmas1 kolaylasacaktir. Uglincii olarak ise, personelin pozitif
tutumuyla ilgilidir. Pozitif diisiince ve tutum ortami, orgiit igerisinde personelin is
basar1 diizeylerini olumlu yonde etkileyecektir. Pozitif tutum ve diisiince sadece is
basarisin1 degil, diger orgiit iyeleri ile iyi gecinmeyi ve olaylara pozitif tutum
icerisinde yaklasmay1 beraberinde getirmektedir (Ozdevecioglu, 2003b: 120-121).

Orgiitsel vatandaslik davranislarmin; orgiite, orgut ve érgut icerisinde yer alan
bireylerin performansina sagladigi olumlu katkilara iliskin yapilan arastirmalarin
ortak sonuglarini asagidaki sekilde ozetlemek muimkindir (Organ vd., 2006: 200-
202; Cohen ve Vigoda, 2000: 596-624):

1. Orgiitsel vatandashk davranisi hem érgiitiin hem de personelin verimliligine

olumlu katki saglamaktadir.

Personelin calisma arkadaglarina bilgi sahibi ve hakim oldugu konularda
Ozgecilik davraniglart sergileyerek yardimci olmalar1 ve onlarin da konuya dair bilgi
sahibi olmalarin1 ve temel is pratikleri hakkinda yardimci olmalarmi saglayarak,
karsiliklt  egitim uygulamalari ile personelin verimlilikleri olumlu ydnde

etkilenebilmektedir.

2. Orgiitsel vatandashik davranisi iist yonetimin verimlilik ve etkinligini

artirmaktadr.
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Sivil erdem davranis1 sergileyen personelin iist yonetiminin degerli Oneriler
almasin1 ve geri bildirimin etkili olmasini saglayarak, goniilliiliik ve centilmenlik
davraniglar1 sergileyen personelin sorun odakli degil ¢6ziim odakli diistinerek kuclk
ve gereksiz problemlerle ugrasmadan st yonetimi rahatsiz etmemeleri yonetimin

verimliligini artiracaktir.

3. Orgiitsel vatandashk davranisi, orgiit kaynaklarimin daha verimli amaclar igin

kullanilmasina olanak tanir.

Personelin is ile ilgili konularda birbirlerine yardimei olabilecekleri 6zgecilik
davraniglar1 sergilemeleri, ortaya g¢ikacak muhtemel sorunlari Onleyerek, bunlarin
¢ozlimil i¢in harcanabilecek zamani kazanmalari, tecriibeli personelin ise yeni giren
personele egitim ve oryantasyon konusunda yardim ederek Orgiitiin bu anlamda
katlanacagi maliyetleri azaltmalari, personelin kendisini gelistirerek yOnetimin
yapmas1 gereken denetim ve kontrol faaliyetlerinin azaltmalar1 6rgiit kaynaklarinin

daha verimli amaglar i¢in kullanilmasina olanak tantyacaktir.

4. Orgiitsel vatandaslik davranisi 6rgiit icerisinde yer alan grup, takim ve kigiler
arast  faaliyetlerin etkili bir uyum igerisinde gerceklesmesine katki

saglamaktadir.

Sivil erdem ve centilmenlik davranislar1 sergileyen personel, orgiit igerisinde
daha katilimer bir anlayis ile kisiler arast uyum ve koordinasyonun c¢ok daha etkili

olabilmesini saglayacaktir.

5.  Orgitse! vatandashk davranisi Orgiitiin - yeteneklerinin en iyi sekilde
kullanilmasina, personel devir hizimin azalmasina ve yeni personeli orgiite

¢cekme yetenegine olumlu katki saglamaktadir.

Personelin kendisini Orgiite ait hissetmesi, bagliligi, sadakati, moral ve
motivasyonunun yiiksek olmasi, personelin en etkin sekilde faaliyetleri yerine
getirmesine, i§ tatmini olusmasina ve bunun sonucunda personel devir hizinin

azalmasina imkan tanimaktadir.

6.  Orgiitsel vatandashk davranisi orgiitiin, dis cevre degisim ve tehditlerine kolay

uyum saglamasina katki saglamaktadir.

Personelin, degisime ayak uydurmak i¢in yeni gorev ve sorumluluklar almaya,

becerilerini gelistirmek i¢in 6grenmeye, goriis ve Oneri sunmaya, degisimler ile ilgili
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bilgi almaya istekli olmasi oOrgiitiin dis cevre ile iligskilerinde uyum saglamasini

kolaylagtirabilecektir.

7. Orgiitsel vatandashk davranisi sosyal sermayenin olusturulmasiyla orgiitsel

etkinlik ve verimliligi saglamaktadir.

Bilgi paylagimina, orgiitsel 6grenmeye ve yardim etmeye destek veren personel
sosyal sermayeni olusumunu saglayarak oOrgiitsel giiven ortaminin, etkinlik ve
verimliligin gerceklesmesini saglayacaktir. Orgiitiin sahip oldugu vizyon ve misyon
dogrultusunda personel yeni fikirler ortaya atarak Orgiitin = gelismesini

desteleyebilecektir.
8.  Orgiitsel vatandaslik davranisi, 6rgiit ici stresin azalmasina sebep olacaktir.

Yonetimin ve ¢alisma arkadaslarinin is ile ilgili her konuda yardimlagmanin
oldugu orgiitsel vatandaslik davranist1 ortaminda, personel kendisini yalniz
hissetmeyecek, c¢aligma arkadaslar1 ile yardimlasacak, birbirlerinin sikinti ve
problemlerine kayitsiz kalmayacak ve kendisini glivende hissedecektir. Bu giiven

duygusu, orgiit icerisindeki stresin azalmasina katki saglamaktadir.

2.5.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Olumsuz Yonleri

Orgiitsel vatandaslik davranismin orgiit ve birey acgisindan birgok olumlu
sonucu olmasina ragmen, personel agisinda asirt is yiikii, is stresi, ig-aile ¢atigsmasi
gibi bazi olumsuz sonuglari da beraberinde getirdigi goriilmiistiir. Bu diisiinceye
paralel olarak Bolino ve arkadaslar1 orgiitsel vatandaglik davranisinin olasi olumsuz

etkilerini su sekilde 6zetlemektedirler (Bolino vd., 2004: 229 — 234):

. Personelde yogun bir sekilde orgiitsel vatandaglik davranisi sergileme baskisi
olusabilir.

o Orgiit igerisinde personelin rol belirsizligine sebebiyet verebilir.

o Yoneticilerin performans degerleme siirecinde, personelin adalet algilamalari
farkliligindan ortaya ¢ikan bazi eksikliklere sebep olabilir.

. Orgiitsel vatandaslik davranisi, personelin fazladan rol davranisi sergileme
gontlliliigline paralel olarak asli gérevini thmal etmesine neden olabilir.
Ayni zamanda Orgiitsel vatandaglik davranisinin orgiit igerisinde uygulanma

kalitesi diisiik bir seviyede olabilir. Bu durum gereksiz ve yarardan daha fazla zarar
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verecek yardim davraniglari sergilenmesini beraberinde getirebilir ve orgut
verimliligini olumsuz etkileyebilir. Ilave bir egitici ile personeli egitmek yerine,
deneyimli personelin egitim i¢in yardimlarina giivenmek Orgiit icin daha maliyetli
sonuglar dogurabilir. Orgiitsel vatandaslik davranisi icerisinde personelin etkin,
verimli ve bi¢imsel rol davranis1 yerine getirmenin yani sira fazladan rol davranigi
sergileyerek caligmasi gerekmektedir. BOyle bir orgiit ortaminda, is ile ilgili iyi
egitilmemis personel devamli bir sekilde digerlerinin yardimina ihtiyag duyuyorsa,
bu durum orgiit igerisinde ciddi problemlerin var oldugu sonucunu da beraberinde

getirmektedir (Cira, 2011: 61).

2.6. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMINA
YONELIK ELESTIRILER

Giliniimiizde orgiitsel vatandaslik davranisi sergileyen ve isverenlerin 6ncelikli
tercih ettigi bu tarz bireyler, igverenlerine ve bagli bulunduklar1 orgiite olumlu
katkilar saglarken, harcadiklari ekstra zamanlarin bedeli olarak birey kendisinde,
ailesinde ve bunlarla paralel olarak toplum icerisinde olumsuz durumlarla
karsilagabilmektedir. Birbirinden giin gegtikge uzaklasan, ayni apartmanda oturup
birbirini hi¢ tanimayan insanlarin olusturdugu toplumlar belki de orgiitsel vatandaslik
davranisi sergilemeye gayret gosteren calisanlarin ve bu kisilerin isverenlerinin
sebebidir. Orgiitsel vatandaslik davranist da bu dogrultuda elestirilen bir kavram

olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cira, 2011: 63).

Orgitsel vatandashk davranisma yéneltilen elestiriler beraberinde yeni
kavramlarin da ortaya c¢ikmasina sebep olmustur. Ozellikle orgiitsel vatandaslik
davraniginin boyutlarindan biri olan gontlliiliigii elestiren ve orgiitsel vatandaslik
davraniginin bircok durumda zorunlu davraniglar olarak ortaya ¢iktigin1 vurgulayan
arastirmacilar, Orgiitsel vatandaslik davranigimi “zorunlu vatandaglik davranisi”
olarak adlandirmiglardir. Bigimsel gorev tanimlamalarinda yer almayan ve
kendiliginden ortaya ¢ikan iyi niyetli davranislar, baskilarla zamanla personelin asli
isinin bir pargasi haline gelmekte ve goniillii anlamimi kaybetmektedir. Bu sartlarda
ortaya ¢ikan Orgiitsel vatandaslik davranislari, zorunlu vatandaslik davranislar olarak

tamimlanmustir (Vigoda-Gadot, 2006: 77- 82).
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YoOnetici baskist ile sergilenmek zorunda kalinan oOrgiitsel vatandashk
davranisi, personel agisindan asir1 is yiikii ve stresi, tiikkenmislik sendromu, isten
ayrilma egilimi, orgiitsel adaletsizlik, isi yavaglatma, umursamama, is tatminsizligi
gibi olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarirken, bu dogrultuda orgiit i¢in de olumsuz
sonuglar doguracaktir (Vigoda-Gadot, 2007: 389).

Orgiitsel vatandaslik davranismma yonelik bir diger elestiri ise, orgiitsel
vatandaglik davraniginin iretkenlik karsiti davraniglar sergilemesine olanak
tanimasidir. Personelin; ihmal, saldirganlik, intikam, misilleme, anti-sosyal ve sapkin
davraniglar sergilemesini iceren tiretkenlik karsiti davranislar, orgiite ya da orgiitte
yer alan bireylere zarar veren davranislari tanimlamak igin kullanilmaktadir (Fox vd.,
2001: 292). Orgiitsel vatandashk davrams1 ve iiretkenlik karsiti davranislar
arasindaki bagintiyr duygusal yaklagimlarla agiklamayr amaglayan bir aragtirmada,
orglitsel vatandaslik davranislarinin pozitif duygulardan kaynaklanirken, iiretkenlik
karsiti davranislarin negatif duygulardan ortaya ciktigini belirlemistir. Orgiitsel
kisitlamalar, is yerindeki stres kaynaklari, personel arasi ¢atigsmalar, personelin adalet
algilamalari, is baslangicinda yapilan psikolojik sdzlesmelerin ihlalleri personelde
negatif duygular uyandirmakta ve onlar1 liretkenlik karsiti davranislar sergilemeye

yoneltmektedir (Spector ve Fox, 2002: 276-280).

2.7. KONAKLAMA iSLETMELERINDE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI

Kiiresellesme olgusu, bir yandan ulusal sinirlarin énemini azaltmis, bir diger
yandan da gelismis uluslarin ¢ok uluslu sirketlerinin, olumlu ke prestijlerinden
yararlanarak giiclenmelerine imkan tanimistir. Konaklama sektoriinde de, diger tiim
sektorlerde oldugu gibi pazar hakimiyetini ve karlilig1 artirabilmek i¢in yogun bir
rekabet ortami olugmakta, miisteri tatmini saglayarak miisterilerin tekrarli miisteri
konumuna gelmeleri icin yogun bir ¢aba igerisine girilmektedir. Hemen hemen tiim
hizmetlerin genel 6zellikleri icerisinde yer alan hizmetin dogasi, tiiketicinin hizmet
tiretim slirecine katilimi, insan unsurunun iriiniin bir pargast olmasi, kalite
kontrollerinin zorlugu, stoklanamama, zaman faktoriiniin 6nemi, dagitim kanalinin
farkli yapisi, konaklama hizmetlerinin de oOzellikleri arasinda yer almaktadir.

Ozellikle tketicilerle direk iletisim saglayan personel ise, yukarida bahsedilen
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amaglara ulasma kapsaminda c¢ok Onemli roller iistlenebilmektedir. Tiiketicilerle
yogun birebir iletisim saglayan bu personelin gosterecekleri performans ve
saglayacaklar1 miisteri tatmini, bagli olduklar1 Orgiitiin genel amag¢ ve hedefleri
dogrultusunda olumlu katkilar saglayabilecektir. Bu cercevede orgiitsel vatandaslik
davranigi, konaklama isletmelerinde gorev yapan personel agisindan olduk¢a 6nemli

bir hale gelmektedir (S6kmen ve Boylu, 2011: 148).

Turizm sektorii iilkemiz i¢in ¢ok dnemli bir ig alan1 ve ciddi bir gelir kaynagi
olarak goriilmektedir. Dolayisiyla turizm sektoriiniin Ulkemiz Uzerindeki olumlu
etkilerine bakildiginda, bu sektoriin iyi yonetilmesi ve iyi islenmesi gerekmektedir.
Bu durumun saglanabilmesi i¢in baslica ihtiya¢ olan kaliteli is giicliniin turizm
isletmesinde saglanmasidir. Konaklama isletmelerinin vermis oldugu hizmetlerde en
onemli kistasin miisteri memnuniyeti oldugu goz Oniline alindiginda Orgiitsel
vatandashik davranisinin énemi ortaya c¢ikmaktadir. Iyi bir drgiit vatandasi, yaptigi
isten doyum saglamakta, motivasyonu artmakta, bagli bulundugu Orgiit ile
biitiinlesmekte, drgiit i¢inde etkinligi ve verimliligi artmaktadir. Orgiitsel vatandaslik
davraniginin, personel ve Orgiit verimliligini arttirmasi ile hizmet kalitesini de es
zamanl arttirmas1 dogal bir sonug olacaktir. Orgiitsel vatandashik davranisi
sergileyen personele sahip konaklama isletmeleri, rakiplerine karsi hizmet anlamda
fark yaratarak rekabet avantaji saglayabileceklerdir. Aymi zamanda turizm
sektoriinde, isini severek ve motive olmus bir sekilde yerine getiren ve yuksek
kalitede hizmet vermeyi amaclayan orgiitsel vatandaslik davranisi sergileyen
personele sahip olan turizm isletmeleri, lilke turizminin gelisimine buiyiik katkilar

saglayabileceklerdir (Keles ve Pelit, 2009: 40).

Personelin, orgiit i¢in kendisinden beklenenden daha fazlasini, higbir karsilik
gozetmeksizin goniillik esasli olarak yapmasi gibi davranislar mikro diizeyde
isletmeler, makro diizeyde iilkeler agisinda oldukca olumlu sonuglar1 da beraberinde
getirmektedir. Dolayisiyla {lkelerin gelisimine olumlu katkilar saglayan turizm
sektorii igerisinde yer alan konaklama isletmelerinde yer alan personelin Orgiitsel
vatandaslik davranis1 sergilemesi olduk¢a Onem arz etmektedir. Bu nedenle
konaklama igletmelerinde gérev yapan personelin orgiitsel bir vatandas olmasi ve bu

yonde davraniglar sergilemesi saglanmalidir (Yesilyurt ve Kogak, 2014: 317).
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UCUNCU BOLUM

PSIKOLOJIK GUCLENDIRMENIN ORGUTSEL
VATANDASLIK DAVRANISI UZERINDEKI ETKISIi: iZMIR IL
MERKEZINDEKI BES YILDIZLI KONAKLAMA
ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Gerekliligi

Psikolojik giiglendirme ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iligkiyi
inceleyen akademik arastirmalar olsa da izmir il merkezinde yer alan bes yildizli
konaklama isletmelerinde psikolojik giiclendirmenin, Orgiitsel vatandaslik
davranigina etkisi iizerine yapilmis herhangi bir g¢alismanin olmamasi dikkat
cekmektedir. Bu arastirma ile bu noktada belirli bir ilgilinin olusmasina katki

saglanmas1 amacglanmaktadir.

Gunumuzde, psikolojik giiglendirme ve orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili
calismalarin ilerleme kaydettigi goriilmektedir. Buna karsin, ilgili yazinda psikolojik
giiclendirme ve orgiitsel vatandaslik davramisi iliskisi {izerine dzellikle izmir ilinde
yer alan konaklama isletmelerinde herhangi bir kapsamli ¢alisma yapilmadigi
goriilmektedir. Bu dogrultuda, bu arastirmanin temel amaci Izmir il merkezinde yer
alan bes yildizli konaklama isletmelerinde gérev yapan personelin psikolojik olarak
giiclendirilme algisinin, oOrgiitsel vatandaslhik davranisi sergilemesine ne derecede

etkili olacagini ortaya koyarak ilgili alan yazina ve sektore katki saglamaktir.
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3.2. Arastirmanin Kapsam

Aragstirma, psikolojik gl¢lendirmenin orgiitsel vatandaslik davranisi iizerindeki
etkisini belirlemeye yoneliktir. Bu dogrultuda arastirma i¢in ihtiya¢ duyulan veriler
Izmir il merkezinde yer alan bes yildizli konaklama isletmeleri personeli iizerinde,
ankete dayal1 bir alan arastirmasi yapilarak elde edilmistir. Izmir il merkezi smirlari
icerisinde alt1 adet bes yildizli konaklama isletmesi bulunmaktadir. Bes yildizl
otellerin bu arastirma icin secilmesinin nedenleri, konaklama isletmelerinin ulusal ve
uluslararasi birer zincir konaklama isletmeleri olmasi1 ve kurumsal bir yapiya sahip

olmalarndir.

3.3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma sonuglarmin Eyliil — Aralik 2015 tarihlerinde Izmir il merkezinde
yer alan bes yildizli konaklama isletmelerinde gorev yapan personelin goriisleriyle
sinirli olmasi, aragtirmanin en 6nemli kisitin1 olusturmaktadir. Zaman ve maliyet
kisitindan dolay1 arastirmanin kapsami sadece Izmir il merkezinde yer alan bes
yildizl1 konaklama isletmeleri ile smirli tutulmaktadir. Bu durum arastirma

sonuglarmin tiim konaklama isletmelerine genellenmesine engel olusturmaktadir.

3.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini izmir il merkezinde yer alan bes yildizli konaklama
isletmelerinde gorev yapan, ilgili isletmelerin insan kaynaklar1 biriminden alinan
personel sayisi olan yaklasik 1175 kisi olusturmaktadir. S6z konusu isletmelerde
anket caligmalar1 gerceklestirilmis ve toplam 434 kisiye ulasilarak anket

uygulanmigtir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma i¢in ihtiya¢ duyulan verileri toplama araci olarak anket tekniginden
yararlanilmistir. Bunun nedenleri ise, anket tekniginin ekonomik bir veri toplama
teknigi olmasi, arastirmanin amact dogrultusunda ¢ok fazla veri toplanabilmesi, genis

kitlelere ulagilabilecegi icin daha biliyiik Orneklemle evrene yaklasma olanagi
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saglayabileceginden verilerin giivenirliligin ve gegerliliginin artmasi, kisilerin
davranigsal, diisiinsel, inangsal, giidiisel ve algisal Ozelliklerine dair bilgilerin
alinabilmesi ve verilere ¢ok hizli bir sekilde ulasilabilmesi seklinde siralanabilir

(Ural ve Kilig 2006: 56).

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formlar1 ve internet ortaminda
hazirlanmis anketler kullanilmistir. Anket formlari, konaklama isletmelerine bizzat
gidilerek, isletmelerin yemekhane ve kafeteryalarinda personelin mola vakitlerinde
ayni zamanda personelin mesai ¢ikislarinda konaklama isletmesi personeline
uygulanmistir. Internet ortaminda hazirlanan anket ise, web sitesi aracihigiyla” ilgili
personele yollanmig ve konaklama isletmesi igerisinde gorev yapan calisma

arkadaglarina ayn1 baglant1 linkinin yollanarak uygulatilmasi istenmistir.

Aragtirma ig¢in hazirlanan anketin giivenilirligi i¢in s6z konusu isletmelerde
bulunan 50 ¢alisana 6n test yapilmis, veriler SPSS istatiksel analiz programinda
analiz edilmistir. Yapilan giivenilirlik analizinde Cronbach Alpha katsayis1 psikolojik
guclendirme olgegi icin 0,926, orgiitsel vatandaslik davranisi Olgegi i¢in 0,943
bulunmustur. Bulunan bu degerlerin 1,00’e yakin bir deger olmasi sonucunda anketin
giivenilirligine ve arastirmada uygulanmasina karar verilmigtir. Anket formunun
hazirlanmasi siirecinde, bu konu ile ilgili alanlarinda uzman kisilerin goriis ve
Onerilerinden yararlanilarak, istatiksel analize uygunlugu hakkinda istatistik uzmani
kisilerle goriisiilerek ve 6n test katilimcilarinin anket formunda yer alan ifadelerle
ilgili goriis ve elestirileri alinarak anket formu gelistirilmistir.

Anket formu 5’li Likert 6lgegine gore hazirlanan toplam 38 sorudan ve 2
boliimden olugmaktadir. Birinci boliim, ankete katilan personelin demografik
Ozelliklerini belirlemeye yonelik 7 sorudan, ikinci bolim ise psikolojik guclendirme
ve Orgiitsel vatandaslik davranisini belirlemeye yonelik olarak gelistirilmis 31 adet
sorudan olusmaktadir.

Anketin birinci boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye

yonelik 7 adet soru yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde hazirlanan 31 ifade

i¢cin anket katilimcilarindan 1 ile 5 aras1 katilma derecelerini gdsteren (1 = Kesinlikle

“https://docs.google.com/forms/d/1Bc_uiPex6CAiIDBFJXbo3gUmg0xoXo1xjlAlyKa8hSBO/viewfor
m?c=0&w=1&usp=mail form link
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Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle
Katiliyorum) segeneklerden kendilerine uygun katilim derecesini isaretlemeleri

istenmistir.

Anketin birinci boliimi, isletmede gérev yapan personelin demografik 6zelliklerini

Olgmek lizere tasarlanmustir.

Anketin ikinci boliimiinde yer alan psikolojik giiclendirme algisinin derecesini
belirlemeye yonelik ifadeler, gegerliligi ve gilivenilirligi arastirmacilar tarafindan test
edilmis ve iilkemizde bir¢ok arastirmada kullanilan (Arslantas, 2007; Cavus, 2008;
Demir, 2010; Col, 2008; Cekmecelioglu ve Keles, 2008; Cavus ve Akgemici, 2008;
Isin, 2009) Spreitzer’in gelistirdigi psikolojik giliclendirme Olgegi esas alinarak
hazirlanmistir.  Orgiitsel vatandaslik davranisinin derecesini belirlemeye yonelik
ifadeler ise, Basim ve Sesen (2006) tarafindan gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis
olan ve 19 ifadeden olusan orgiitsel vatandaglik davranist Slgegi kullanilmustir.
Basim ve Sesen (2006: 92) tarafindan iki ayr1 ¢alismadan faydalanilarak hazirlanan
bu o6lcek Vey ve Campbell (2004) ile Williams ve Shiaw (1999) tarafindan
gelistirilen Olgeklerden faydalanilarak hazirlanmis olup, Organ (1988) tarafindan
ortaya konulan ve aragtirmacilar tarafindan en fazla arastirilan bes temel 6rgutsel

vatandaslik davranisi boyutunu 6l¢ebilmek tlizere tasarlanmistir.

3.6. Arastirmada Kullamlan Istatiksel Yontemler

Aragtirmada elde edilen veriler istatistiksel yazilim kullanilarak analiz
edilmistir. Anketin giivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alpha katsayisi
degerinden, gecerliligini test etmek icin ise Kaiser-Meyer-Olkin Kkatsayisi
tadegerinden faydalanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek igin
korelasyon analizi kullanilmistir. Degiskenler arasindaki farkliligi incelemek igin ise

ANOVA analizi ve t testinden yararlanilmistir.
3.7. Arastirmanin Hipotezleri
Hi: Personelin psikolojik giclendirilme algis1 ile orgiitsel vatandaslik davranigi

sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Hia: Psikolojik guglendirme algisi alt boyutlarindan anlamlilik ile personelin

orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hip: Psikolojik guclendirme algisi alt boyutlarindan yeterlilik ile personelin

orgilitsel vatandaslik davranisi sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hi.: Psikolojik giclendirme algisi alt boyutlarindan 6zerklik ile personelin

orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hiq4: Psikolojik guclendirme algisi alt boyutlarindan etki ile personelin orgutsel

vatandaglik davranisi sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H,: Personelin psikolojik gu¢lendirilme algisi ile sahip oldugu demografik 6zellikler

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H,.a: Personelin psikolojik glclendirilme algisi ile bireyin cinsiyeti arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

H,p: Personelin psikolojik giclendirilme algisi ile bireyin medeni durumu

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H,c: Personelin psikolojik guclendirilme algisi ile bireyin yasi arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

H,q4: Personelin psikolojik guclendirilme algist ile bireyin galistigi bolim
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,.: Personelin psikolojik gigclendirilme algisi ile bireyin turizm sektorinde
calisma stiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,¢ Personelin psikolojik guclendirilme algisi ile bireyin bulundugu
isletmedeki ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,g4: Personelin psikolojik guclendirilme algis1 ile bireyin egitim durumu
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H,n: Personelin psikolojik glclendirilme algisi ile bireyin c¢alistigi konaklama
isletmesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Hs: Personelin oOrgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi ile psikolojik
guclendirilme algis1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsa:  Personelin  Orgiitsel vatandaslik davranist sergileme egilimi alt
boyutlarindan 6zgecilik ile psikolojik giiclendirilme algis1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hsp: Personelin orglitsel vatandashk davranigt sergileme egilimi alt
boyutlarindan vicdanlilik ile psikolojik giiclendirilme algis1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hsc:  Personelin  oOrgiitsel vatandashik davranist sergileme egilimi alt
boyutlarindan nezaket ile psikolojik giiclendirilme algis1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hsq4: Personelin oOrgiitsel vatandaslik davranigi sergileme egilimi alt
boyutlarindan centilmenlik ile psikolojik giiclendirilme algis1 arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Hse: Personelin  Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi alt
boyutlarindan sivil erdem ile psikolojik gliclendirilme algis1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hj: Personelin orgiitsel vatandaslik davranigi sergileme egilimi ile bireyin sahip
oldugu demografik 6zellikler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hja: Personelin oOrgiitsel vatandasglik davranisi sergileme egilimi ile bireyin
cinsiyeti arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hjp: Personelin orgiitsel vatandaslik davranigi sergileme egilimi ile bireyin
medeni durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hjc: Personelin orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi ile bireyin yasi
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hjgq: Personelin oOrgiitsel vatandashik davranisi sergileme egilimi ile bireyin
calistig1 boliim arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hje: Personelin oOrgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi ile bireyin
turizm sektoriinde ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hjs: Personelin orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi ile bireyin
bulundugu isletmedeki ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hag: Personelin oOrgiitsel vatandaslik davranigi sergileme egilimi ile bireyin
egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Han: Personelin orgilitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi ile bireyin
calistig1 konaklama isletmesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3.8. Bulgular

Aragtirmanin bu béliimiinde; katilimcilarin  demografik 6zelliklerinin  ve
ankette yer alan 6l¢ek sorularina verdikleri cevaplarin tanimlayici istatistik analizleri,
arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenilirlik ve faktor analizi, hipotezlere iliskin
degiskenler arasindaki iligkiyi test edebilmek amaciyla yapilan korelasyon analizi,
degiskenler arasindaki farkliligi incelemek amaciyla gergeklestirilen t testi ve

ANOVA analizleri ile ilgili tablolar ve yorumlamalara yer verilmektedir.

3.8.1. Guvenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, herhangi bir arastirmada o6rneklemi olusturan birimler
tizerinden veri toplamak amaciyla gelistirilen Olgek ifadelerinin kendi aralarinda
tutarlilik gosterip gdstermedigini belirleyebilmek amaciyla kullanilmaktadir. Olgekte
yer alan ifadelerin birbiri arasinda tutarlilik gostermesi, her ifadenin toplam degerinin
bir dogrusal bileseni olmasina ve aralarinda iligki bulunmasina gore
degerlendirilmektedir. Giivenilirlik analizi sonucunda elde edilen giivenilirlik
katsayis1 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Gilivenilirlik analizi yapmak ig¢in
Cronbach Alpha, Split-Half, Guttman, Parallel vb. gibi bircok ydntem
kullanilabilmektedir. Arastirmada bu yontemlerden en yaygin olarak kullanilan
Cronbach Alpha yontemi kullanilmistir. Yapilan analiz sonucu elde edilen Cronbach
Alpha (o) su sekilde yorumlanmaktadir (Kalayci, 2006: 45; Ural ve Kilig, 2006:
286):

e 0,00 <a<0,40 araliginda ise giivenilir degil,
e 0,40 <0 <0,60 araliginda ise gilivenilirligi dusiik,
e 0,60 <a<0,80 araliginda ise oldukca giivenilir,

e 0,80 <a<1,00araliginda ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dl¢ektir.
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Tablo 3: Psikolojik Giiglendirme Olgegi ve Alt Boyutlarimin Giivenilirlik Analizi

Cronbach a Katsayis1 | Degisken Sayisi
Psikolojik Glglendirme 0,904 12
e  Anlamlilik 0,917 3
o Yeterlilik 0,828 3
e Ozerklik 0,893 3
o Etki 0,896 3

Tablo 3’te goriildiigii tizere, psikolojik gliglendirme algisin1 6lgmeye yonelik
kullanilan 6lgegin, Cronbach Alpha katsayis1 0,904 olarak ol¢iilmiistiir. Bu katsayi,
aragtirmada kullanilan psikolojik giliglendirme 6l¢eginin yliksek derecede giivenilir
bir 6lcek oldugunu gostermektedir. Ayrica dlgege iliskin alt boyutlarin giivenilirlik
analizi sonuclar1 da tabloda belirtilmektedir. Alt boyutlar i¢in de yliksek oranda bir

guvenilirlikten s6z edilebilir.

Tablo 4: Orgiitsel Vatandaslik Davranist Olgegi ve Alt Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi

Cronbach a Katsayis1 | Degisken Sayisi
Orgiitsel Vatandashik Davranisi 0,929 19
e Ozgecilik 0,809 5
e  Vicdanhilik 0,697 3
e Nezaket 0,845 3
e  Centilmenlik 0,756 4
e  Sivil Erdem 0,836 4

Orgiitsel vatandaslik davranisini 8lgme amagl kullanilan 6lgegin, Tablo 4’te de
goriildiigii iizere Cronbach Alpha katsayis1 0,929 olarak tespit edilmistir. Bu sonug,
arastirmada kullanilan orgiitsel vatandaslik davranisi Olgeginin yiiksek derecede
giivenilir bir 6l¢ek oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica dlgege iliskin alt boyutlarin
giivenilirlik analizi sonuglar1 da tabloda belirtilmektedir. Alt boyutlarin giivenilirlik
analizi incelendiginde “Vicdanlilik” ve “Centilmenlik” alt boyutlar1 oldukca
giivenilir olarak degerlendirilirken diger alt boyutlarda yiiksek oranda bir
guvenilirlikten s6z edilebilir.
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3.8.2. Tammlayia1 Istatistik Analizleri

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan bireylerin demografik
Ozelliklerine ve arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin tanimlayici istatistik analiz

sonuglar1 yer almaktadir.

3.8.2.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tanimlayici

Istatistikler
Tablo 5: Katilimeilarin Cinsiyet Dagilimi
Degiskenler Frekans (n) Yuzde (%)
Erkek 253 58,3
Kadin 181 41,7

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet dagilimi Tablo 5°te listelenmistir.

Katilimeilarin %58,31 erkeklerden %41,7’si ise kadinlardan olusmaktadir.

Tablo 6: Katilimcilarin Medeni Durum Dagilimi

Degiskenler Frekans (n) Yizde (%)
Evli 239 55,1
Bekar 180 41,5
Diger 15 3,4

Tablo 6’da goriildiigi iizere, arastirmaya katilan bireylerin medeni durumlarina
gore yiizde dagilimlarina bakildiginda, katilimcilarin %55,1°1 evli, %41,5’i bekér ve

%3,4’1 diger oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7: Katilimeilarin Yag Dagilimi

Degiskenler Frekans (n) Yizde (%)
18’den kii¢lik 9 2,1

18-24 252 58,1

25-44 133 30,6

45-59 30 6,9

60 ve Ustu 10 2,3

Arastirmaya katilan bireylerin yas dagilimlar1 Tablo 7°de listelenmistir. Buna
gore katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu %358,1°lik oranla 18-24 yas arasi1 katilimcilar
oldugu dikkat ¢cekmektedir. Daha sonra ise sirasiyla, 25-44 yas arasi katilimcilarin
%30,6; 45-59 yas aras1 katilimcilarin %6,9; 60 ve iistii katilimcilarin %2,3 ve 18

yasindan kii¢iik olan katilimeilarin %2,1 orana sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 8: Katilimeilarin Calistiklari Bolim Dagilim

Degiskenler Frekans (n) Yuzde (%)
On Biiro 57 13,1
Kat Hizmetleri 68 15,6
Yiyecek-I(;ecek 147 33,9
Satig-Pazarlama 44 10,1
Muhasebe 24 5,5
Misafir Hi§kileri 18 4,1
Insan Kaynaklari 18 41
Bilgi — Islem 9 2,2
Teknik Hizmetler 43 10,0
Yonetim 6 1,4

Tablo 8’de, arastirmaya katilan bireylerin ¢alistiklari boliimlerin  yiizde
dagilmlarina gore en yiiksek oranmn %33,9 ile Yiyecek - Icecek bolumii
calisanlarina ait oldugu goriilmektedir. Bu kategori icerisinde On Biiro bolimiinde
gorev yapan katilimcilar %13,1; Kat Hizmetleri bolimiinde gorev yapan katilimcilar
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%15,6; Satis ve Pazarlama boliimiinde gorev yapan katilimcilar %10,1; Muhasebe
boliminde goérev yapan katilimcilar %5,5; Teknik Hizmetler boéliminde gorev
yapan katilimcilar %10,0; Insan Kaynaklar1 boliimiinde gorev yapan katilimcilar
%4,1; Misafir iliskileri boliimiinde gorev yapan katilimcilar %4,1; Bilgi — Islem
boliminde gorev yapan katilimcilar %2,2 ve son olarak yonetim bolimiinde gérev

yapan katilimcilar %1,4 ile izledigi goriilmektedir.

Tablo 9: Katilimcilarin Turizm Sektériindeki Caligma Yillart Dagilimi

Degiskenler Frekans (n) Yuzde (%)
1 Yildan Az 44 10,1
1-5 Y1l 163 37,6
6-10 Y1l 128 29,5
11-15 Y1l 68 15,7
16-20 Y1l 20 4,6
21 Yil ve Uzeri 11 2,5

Orneklem grubunun turizm sektoriindeki calisma yillar1 dagilimi Tablo 9’da
listelenmistir. Buna gore turizm sektoriinde “1 yildan az” goérev yapan katilimcilarin
orant %10,1; “1-5 Y1l aras1 gorev yapan katilimcilarin oran1 %37,6; “6-10” y1l aras1
gorev yapan katilimeilarin orant %29,5; “11-15” yil aras1 gorev yapan katilimcilarin
orani %15,7; “16-20” yil aras1 gorev yapan katilimcilarin oran1 %4,6 ve “21 yil ve

lizeri gorev yapan katilimcilarin %2,5 orana sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 10: Katilimeilarin Bulunduklari Isletmedeki Calisma Yillarina Gore Dagilin

Degiskenler Frekans (n) Ylzde (%)
1 Yildan Az 126 29
1-5 Y1l 225 51,8
6-10 Y1l 62 14,3
11-15 Yl 13 3,0
16-20 Y1l 3 0,7
21 Yil ve Uzeri 5 1,2

Tablo 10’da 6rneklem grubunun bulunduklar1 isletmedeki ¢alisma yillari

dagilimma bakildiginda, en yiiksek oranin %51,8 orani ile “1-5” yil arasi gorev
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yapan bireylerin oldugu goriilmektedir. Daha sonra sirasiyla, %29 orani ile “1 yildan
az”’; %14,3 oran ile “6-10” yil; %3 orani ile “11-15” yil; %1,2 oram ile “21 yil ve
izeri” ve son olarak % 0,7 orani ile “16-20” yi1l aras1 bulunduklar1 isletmede gorev

yapan bireylerin yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 11: Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Degiskenler Frekans (n) Ylzde (%)
iIkogretim 36 8,3
Lise ve Dengi 127 29,3
On Lisans 60 13,8
Lisans 166 38,2
Yiksek Lisans 40 9,2
Doktora 5 1,2

Tablo 11’de goriildiigii tizere, orneklem grubunun egitim durumlarina gore
yiizde dagilimlarina bakildiginda, biiyiikk bir kisminin (%38,2) lisans mezunlari
oldugu ve bu kategoriyi sirastyla %29,3 oran ile lise ve dengi mezunlari; %13,8 oran
ile 6n lisan mezunlar;; %9,2 oran ile yiiksek lisans mezunlari; %8,3 oran ile

ilkdgretim mezunlar1 ve %1,2 oran ile doktora mezunlar1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 12: Katilimcilarin Bulunduklar1 Konaklama Isletmesine Gére Dagilimi

Degiskenler Frekans (n) Ylzde (%)
A Konaklama Isletmesi 80 18,4
B Konaklama Isletmesi 104 24,0
C Konaklama Isletmesi 73 16,8
D Konaklama Isletmesi 67 15,4
E Konaklama Isletmesi 62 14,3
F Konaklama Tsletmesi 48 11,1

Tablo 12°de goriildiigii izere, ankete katilan bireylerin % 18,44 A konaklama
isletmesi; %24°0 B; %16,8’i C; %15,4’U D; %14,3’lU E ve %11,1’inin F konaklama

isletmelerinde gorev yaptigi listelenmektedir.
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3.8.2.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Arastirmanin bu boliimiinde, aragtirmada kullanilan psikolojik glc¢lendirme ve
Orgutsel vatandaslik davranisi 6l¢eklerine iliskin tanimlayic istatistik analizlerine yer

verilmektedir.

Tablo 13: Katilimeilarin Psikolojik Giiglendirme Algis1 Diizeyine Yénelik Tamimlayicr Istatistikler

ifadeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma

1 | Yaptigim is benim igin 6nemlidir. 4,40 912

2 | Isimle ilgili yaptigim faaliyetler benim igin 6zel bir 4,28 ,934
anlam tasir.

3 | Yaptigim is benim i¢in anlamlidur. 4,31 ,898

4 | Isimi yapmak icin gereken yeteneklere sahip olduguma 4,48 , 751
eminim.

5 | Isimi yapmak icin gerekli kapasiteye sahibim. 4,53 716

6 | Isim icin gereken becerilere uzmanlik seviyesinde 4,08 ,940
sahibim.

7 | Isimi nasil yapacaginu belirleme konusunda 6zgiiriim. 3,71 1,082

8 | Isimi nasil yiiriitecegime dair kararlari kendim 3,72 1,079
verebiliyorum.

9 | Isimi yaparken farkhi ydntemleri segme konusunda 3,69 1,094
O0zgurum.

10 | Departmanimda olanlar iizerinde biiyiik bir kontrole 3,49 1,224
sahibim.

11 | Departmanimdaki faaliyetler iizerindeki etkim fazladir. 3,66 1,124

12 | Departmanimda olanlar {izerinde o6nemli bir etkiye 3,59 1,168
sahibim.

Orneklem grubunun psikolojik giiclendirme algis1 diizeylerini ortaya koymak
amaciyla Tablo 13’de yer alan 12 ifade anket formunda yer almaktadir. Genel olarak
bakildiginda, katilimcilarin gorev yaptiklari konaklama isletmelerindeki psikolojik
giiclendirme algisinin ortalamanin iizerinde oldugu goriilmektedir. Ozellikle, “Isimi
yapmak icgin gerekli kapasiteye sahibim (A.O. = 4,53)”, “Isimi yapmak icin gereken
yeteneklere sahip olduguma eminim (A.O. = 4,48)”, “Yaptigim is benim i¢in
onemlidir (A.O. = 4,40)”, “Yaptigim is benim i¢in anlamhdir (A.O. = 4,31)”,
“Isimle ilgili yaptigim faaliyetler benim igin 6zel bir anlam tasir ( A.O. = 4,28)” ve
“Isim icin gereken becerilere uzmanlik seviyesinde sahibim” ifadeleri yiiksek oranda

cikmustir.

Katilimecilarin  en az katilma diizeyi gosterdikleri ifadelerin baginda

“Departmanimda olanlar (zerinde buylk bir kontrole sahibim (A.O. = 3,49)”
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gelmektedir. Daha sonra ise sirasiyla “Departmanimda olanlar {izerinde énemli bir
etkiye sahibim (A.O. = 3,59)”, “Departmanimdaki faaliyetler {izerindeki etkim
fazladir (A.O. = 3,66)”, “Isimi yaparken farkli yontemleri segme konusunda ézgiirim
(A.O. = 3,69)”, “Isimi nasil yapacagimi belirleme konusunda 6zgiirim (A.O. =
3,71)” ve “Isimi nasil yiiriitecegime dair kararlar1 kendim verebiliyorum (A.O. =
3,72) ifadelerine katilimcilarin genele oranla daha az diizeyde katilim gosterdikleri

dikkat cekmektedir.

Orneklem grubuna uygulanan anket formunda yer alan psikolojik giiclendirme
Olcegi, anlamlilik, yeterlilik, 6zerklik ve etki olmak {izere dort alt boyutu icerisinde
barindirmaktadir. Psikolojik giiclendirme 6lgegi tanimlayict istatistik analizine
bakildiginda, katilimcilarin anlamlilik ve yeterlilik boyutlar: ifadelerine daha yiiksek
oranda katilm gosterdikleri, 6zerklik ve etki boyutlar1 ifadelerine ise daha diisiik

oranda katilim gosterdikleri tespit edilmistir.
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Tablo 14: Katilimeilarin Orgiitsel Vatandaslik Davranigt Sergileme Diizeyine Yénelik Tanimlayict

Istatistikler
ifadeler Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma

1 | Ginliik izin alan bir ¢aliganin o giinkii iglerini ben yaparim. 3,72 1,225

2 | Asiriis yiikii ile ugrasan bir ¢aligma arkadagima yardim ederim. 4,36 ,843

3 | Yeni ise baslayan birisinin isi 6grenmesine yardimei olurum. 4,54 , 7153

4 Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile 4,46 835
paylagsmaktan kaginmam.

5 Is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek igin gerekli 436 839
zamani ayiririm.

6 | Zamanimin ¢ogunu igimle ilgili faaliyetlerle gegiririm. 3,89 1,062

7 .Slrk?'[ln’l icin olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak 4,29 042
isterim.

8 | Mesai igerisinde kisisel islerim i¢in zaman harcamam. 3,85 1,103

9 | Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm. 4,62 ,736

10 Bf:klenmeye.n. problemler olustugunda diger ¢aligsanlari zarar 4,48 763
goérmemeleri i¢in uyaririm.

1 Birlikte gorev yaptigim diger kisiler i¢in problem yaratmamaya 4,50 796

gayret ederim.
12 | Onemsiz sorunlar igin sikayet ederek vaktimi boga harcamam. 4,38 ,884
Calisma ortamu ile ilgili problemlere odaklanmak yerine olaylarin

13 IR, 4,22 938
pozitif yoniinii gérmeye ¢aligirim.

14 Caligma ortaminda yasadigim yeni durumlara kars: glicenme ya da 3,96 1,010
kizginlik duymam.

15 Isletme igerisinde ¢ikan ¢atigmalarin ¢dztimlenmesinde aktif rol 3,03 1,029
alirm.
Ust yonetimce yayimlanan duyuru, mesaj, prosediir ya da kisa

16 . 4,28 ,867
notlar1 okurum ve ulagabilecegim bir yerde bulundururum.

17 | Isletmenin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim. 4,16 ,980

18 | Isletme yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum. 4,30 ,867

19 Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve proje 4,06 955

gruplarinin icerisinde yer alirim.

Orneklem grubunun orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme diizeylerini
ortaya koymak amaciyla Tablo 14’te yer alan 19 ifade anket formunda yer
almaktadir. Genel olarak bakildiginda, katilimcilarin gorev yaptiklar1 konaklama
isletmelerindeki Orgiitsel vatandashik davranigi sergileme diizeyinin ortalamanin
iizerinde oldugu sdylemek miimkiindiir. Ozellikle, “Diger c¢alisanlarm hak ve
hukukuna saygi gosteririm (A.O. = 4,62)”, “Yeni ise baslayan birisinin isi
O0grenmesine yardimci olurum (A.O. = 4,54)”, “Birlikte gorev yaptigim diger kisiler
icin problem yaratmamaya gayret ederim (A.O. = 4,50)”, “Beklenmeyen problemler
olustugunda diger calisanlar1 zarar gormemeleri igin uyaririm (A.O. = 4,48)” ve “Isle

ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile paylasmaktan kaginmam
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(A.O. = 4,46)” ifadelerine drneklem grubunun yiiksek diizeyde katilim gdsterdikleri
gorilmektedir.

Orneklem grubunun en az katilma diizeyi gosterdigi ifade ise “Giinliik izin alan
bir ¢alisanin o giinkii islerini ben yaparim (A.O. = 3,72)” olmustur. “Mesai igerisinde
kisisel islerim i¢in zaman harcamam (A.O. = 3,85)” ve “Zamanimin ¢ogunu isimle
ilgili faaliyetlerle geciririm (A.O. = 3,89)” ifadeleri de 6rneklem grubunun en az

katilim diizeyi gosterdikleri ifadeler arasinda oldugu tespit edilmistir.
3.8.3. Arastirmada Kullanilan Olceklere iliskin Faktor Analizi

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 ya da niteligi dlgen degiskenleri bir araya getirerek
Ol¢meyi daha az sayida faktor ile agiklamayr amaglayan bir istatiksel tekniktir.
Faktor analizi yapilirken kullanilan 6l¢egin gecerli olup olmadiginin kanitlanmasi
icin Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett testinden yararlanilmaktadir. Bu test sonucunda
kullanilan 6lgegin gecerli olabilmesi KMO analiz degerinin 0,6 nin iistiinde bir deger
almasi ve Barlett testinin anlamli olmasi (p<0,05) gerekmektedir (Cokluk vd., 2010:
206-207). Bu boliimde psikolojik glclendirme ve orgiitsel vatandaslik davranisi

Olceklerine iliskin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.
3.8.3.1. Psikolojik Giiglendirme Olgegi Faktér Analizi

Psikolojik giiglendirme algisin1 6lgmeye yonelik 12 ifadeden olusan Slgegin
yap1 gegerliligini tespit etmek igin dogrulayici faktor analizi yontemi kullanilmistir.
Uygulanan Barlett testi sonucunda (p=0,00<0,05) faktor analizine alinan ifadeler
arasinda iligskinin oldugu tespit edilmistir. Uygulanan test sonucunda KMO degeri
0,859>0,60 olarak bulunmustur. Bu degere gore psikolojik giliclendirme Slgeginin,
gegerli bir dlgek oldugu goriilmektedir. Faktor analizi uygulanmasinda “Varimax”
yontemi secilerek faktorler arasindaki iligski yapisinin esdeger kalmasi saglanmustir.
Faktor analizi sonucunda ifadeler, toplam agiklanan varyansi %82,638 olan 4 faktor
altinda toplanmistir. Psikolojik gii¢lendirme olgeginin giivenilirligine dair bulunan
Cronbach Alpha katsayisi (0=0,904) ve agiklanan varyans (%82,638) degerlerine

gore psikolojik guclendirme algisin1 6lgmeye yonelik 6lgegin gegerli ve giivenilir bir
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Olgek oldugu anlasilmaktadir. Psikolojik giiclendirme algis1 6lgegine yonelik ortaya
cikan faktor yapist Tablo 15°te listelenmistir.

Tablo 15: Psikolojik Giiglendirme Algis1 Olgegi Faktor Analizi

Boyut ifadeler Faktor Aciklanan
Yiki Varyans
Yaptigim is benim i¢in 6nemlidir.
0,885
Isimle ilgili yaptigim faaliyetler benim igin &zel bir 22,138
Anlamhhk anlam tagir. 0,904
Yaptigim is benim i¢in anlamlidir.
0,834
Isimi yapmak igin gereken yeteneklere sahip olduguma
eminim. 0,844
Isimi yapmak icin gerekli kapasiteye sahibim. 20,926
Yeterlilik 0,846
Isim igin gereken becerilere uzmanlik seviyesinde
sahibim. 0,719
Isimi nasil yapacagimi belirleme konusunda &zgiiriim.
0,812
B Isimi nasil vyiiriitecegime dair kararlari kendim 20,852
Ozerklik verebiliyorum. 0,867
Isimi yaparken farkli ydntemleri segme konusunda
Ozglrim. 0,804
Departmanimda olanlar iizerinde biiyiik bir kontrole
sahibim. 0,809
Departmanimdaki faaliyetler tizerindeki etkim fazladir. 18,722
Etki 0,842
Departmanimda olanlar {izerinde Onemli bir etkiye
sahibim. 0,883
Toplam 82,638
Varyans

3.8.3.2. Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olcegi Faktor Analizi

Orgiitsel vatandaslik davranmis1 sergileme egilimini 6lgmeye yonelik 19
ifadeden olusan dlgegin yap1 gegerliligini tespit etmek icin dogrulayici faktor analizi
yontemi kullanilmistir. Uygulanan Barlett testi sonucunda (p=0,00<0,05) faktor
analizine alinan ifadeler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir. Uygulanan test
sonucunda KMO degeri 0,941>0,60 olarak bulunmustur. Bu degere gore oOrgiitsel
vatandaglik davranisi Glgeginin, gecerli bir 6lgek oldugu goriilmektedir. Faktor
analizi uygulanmasinda “Varimax” yontemi secilerek faktorler arasindaki iliski
yapisinin esdeger kalmasi saglanmistir. Faktor analizi sonucunda ifadeler, toplam
aciklanan varyansi %70,048 olan 5 faktor altinda toplanmistir. Orgiitsel vatandaslik

davranigi 6l¢eginin giivenilirligine dair bulunan Cronbach Alpha katsayisi (0=0,929)
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ve aciklanan varyans (%70,048) degerlerine gore oOrgiitsel vatandaslik davranisi

sergileme egilimini dlgmeye yonelik 6l¢egin gecerli ve gilivenilir bir 6lgek oldugu

anlasilmaktadir. Orgiitsel vatandaslhik davranis1 dlgegine yonelik ortaya ¢ikan faktor

yapist Tablo 16°da listelenmistir.

Tablo 16: Orgiitsel Vatandashk Davramst Olgegi Faktdr Analizi

yaratmamaya gayret ederim.

. Aciklanan

Boyut Ifadeler Faktor Yk Varyans

Gilinliik izin alan bir ¢alisanin o giinkii islerini ben 0,864

yaparim.

Asint ig yiki ile ugrasan bir ¢aligma arkadagima 0,598

yardim ederim. 7,262
. Yeni ige baslayan birisinin isi 6grenmesine yardimci 0,726
Ozgecilik

olurum.

Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri 0,726

digerleri ile paylagmaktan kaginmam.

Is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek 0,662

icin gerekli zamani ayiririm.

Zamanimin  ¢ogunu isimle ilgili faaliyetlerle 0,745

gegiririm.

9,970

Sirketim i¢in olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere 0,484
Vicdanhhk katilmak isterim.

Mesai igerisinde kisisel iglerim i¢in zaman harcamam 0,776

Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi gdsteririm. 0,744

Beklenmeyen  problemler  olustugunda  diger 0,755
Nezaket 24,863

caliganlar1 zarar gdrmemeleri i¢in uyaririm.

Birlikte gorev yaptigim diger kisiler i¢in problem 0,750
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Onemsiz sorunlar icin sikayet ederek vaktimi bosa 0,650

harcamam.

Calisma ortamu ile ilgili problemlere odaklanmak 0,793

yerine olaylarin pozitif yoniinii gérmeye ¢aligirim. 11,255
Centilmenlik

Calisma ortaminda yasadigim yeni durumlara karsi 0,652

giicenme ya da kizginlik duymam.

Isletme igerisinde ¢ikan catigmalarin 0,746

¢Oziimlenmesinde aktif rol alirim.

Ust yonetimce yayimlanan duyuru, mesaj, prosediir 0,701

ya da kisa notlar1 okurum ve ulasabilecegim bir yerde

bulundururum.

. 16,698

Isletmenin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle 0,609
Sivil Erdem katilirim.

Isletme yapisinda  yapilan  degisimlere ayak 0,589

uydururum.

Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve 0,670

proje gruplarinin icerisinde yer alirim.
Toplam

70,048

Varyans

3.8.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, aralik ve rasyo diizeyinde Ol¢lilmiis iki degisken arasinda
iliski veya bagimlilik olup olmadigini var ise yoOniinii ve kuvvetini belirlemek
amaciyla ¢ok yaygin olarak kullanilan bir analiz yontemidir. Korelasyon katsayis1 -1
ile +1 arasinda bir deger alabilir. Katsayinin +1e yakin bir deger almasi, degiskenler
arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu anlamina gelmektedir. Yani x degeri artis
gosterirken y degerinin de artig gosterdigini belirtmektedir. Korelasyon katsayisinin
-1’e yakin bir deger olmasi degiskenler arasinda negatif yonde bir iliski oldugu
anlamina gelmektedir. Yani x degeri azalis gosteritken y degerinin de azalis
gosterdigini belirtmektedir. Katsaymin 0 olmasi iki degisken arasinda acik ve

anlagilabilir herhangi bir iliskinin olmadig1 anlamina gelmektedir. Cesitli sekillerde
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korelasyon analizler yapilmaktadir ancak en yaygin olarak kullanilan korelasyon
analiz yoOntemlerinin basinda Pearson korelasyon analiz yontemi gelmektedir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 335).

Bu yontem araciligiyla “X ve Y degiskenleri arasinda anlamli bir iligki var
m1dir?” sorusunun cevabi aranabilmektedir. 1ki degisken i¢in hesaplanan bir Pearson
Korelasyon kat sayis1 degiskenler arasindaki iligkinin kuvvetini ve yoniiniin Pearson

Korelasyon kat sayis1 yorumlamasi asagida listelendigi gibidir (Kalayci, 2005: 116):

Tablo 17: Pearson Korelasyon Katsayisi Yorumlanmasi

r* iliski Tanim
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Y uksek
0,90-1,00 Cok Yiksek

*r: Pearson korelasyon katsayisini ifade
etmektedir.

3.8.4.1. Olgeklere iliskin Korelasyon Analizi Sonuclar

Bu boliimde arastirmada kullanilan 6l¢eklerin kendi iclerindeki ve birbirleri
arasindaki iliskiyi incelemek adina yapilan Pearson korelasyon analizi sonuglarina

yer verilmektedir.

93



Tablo 18: Psikolojik Giiglendirme Algis1 Olgegine Iliskin Pearson Korelasyon Analizi

N=434 Anlamhlik | Yeterlilik | Ozerklik | Etki
Anlamhhk | r 1 0,526* 0,411* 0,364*
p 0,000 0,000 0,000
Yeterlilik | r 1 0,483* | 0,427*
p 0,000 0,000
Ozerklik | r 1 0,614*
p 0,000
Etki r 1
p

* Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamhdir. (2 - uglu)

Psikolojik giiclendirme algis1 dlgegine yonelik degiskenler arasindaki iligkiyi
incelemek adina yapilan Pearson korelasyon analizinde, korelasyon kat sayisinin
aldig1 deger ve anlam dlzeyleri Tablo 18’de listelenmistir. Tablo 18 incelendiginde
pozitif yonde en yiiksek derecede anlamli iliskinin “6zerklik” ve “etki” boyutlari
arasinda oldugu gorilmiistiir (r=0,614; p<0,01). Tablo 18’de ortaya ¢ikan iligkilerin
digerlerine bakildiginda ise “anlamlilik” boyutu ile “yeterlilik” boyutu arasinda
pozitif yonde orta diizeyde anlamli (r=0,526; p<0,01); “yeterlilik” boyutu ile
“Ozerklik” boyutu arasinda pozitif yonde zayif diizeyde anlaml (r=0,483; p<0,01);
“yeterlilik” boyutu ile “etki” boyutu arasinda pozitif yonde zayif diizeyde anlaml
(r=0,427; p<0,01); “anlamlilik” boyutu ile “6zerklik” boyutu arasinda pozitif yonde
zayif diizeyde anlamh (r=0,411; p<0,01) ve “anlamlilik” boyutu ile “etki” boyutu
arasinda pozitif yonde zayif diizeyde anlaml (r=0,364; p<0,01) bir iliskinin oldugu

tespit edilmistir.
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Tablo 19: Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Olgegine iliskin Pearson Korelasyon Analizi

N=434 Ozgecilik | Viedanlihk | Nezaket | Centilmenlik | Sivil Erdem
Ozgecilik | r 1 0,614* 0,732* 0,651* 0,621*
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Vicdanhhk |r 1 0,533* 0,542* 0,572*
p 0,000 0,000 0,000
Nezaket r 1 0,635* 0,676*
p 0,000 0,000
Centilmenlik | r 1 0,703*
p 0,000
Sivil Erdem |r 1
p

* Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamhdir. (2 - uglu)

Orgiitsel vatandaslik davranisi dlcegine yonelik degiskenler arasindaki iliskiyi
incelemek adina yapilan Pearson korelasyon analizinde, korelasyon kat sayisinin
aldig1 deger ve anlam diizeyleri Tablo 19°da listelenmistir. Tablo 19 incelendiginde
pozitif yonde en yiiksek derecede anlamli iliskinin “0zgecilik” ve “nezaket” boyutlar
arasinda oldugu goriilmiistiir (r=0,732; p<0,01). Tablo 19°da ortaya ¢ikan iliskilerin
bazilarina bakildiginda ise “centilmenlik” boyutu ile “sivil erdem” boyutu arasinda
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlaml (r=0,703; p<0,01); “nezaket” boyutu ile “sivil
erdem” boyutu arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamhi (r=0,676; p<0,01);
“6zgecilik” boyutu ile “centilmenlik” boyutu arasinda pozitif yonde orta diizeyde
anlamhi (r=0,651; p<0,01); “nezaket” boyutu ile “centilmenlik” boyutu arasinda
pozitif yonde orta diizeyde anlaml (r=0,635; p<0,01) ve “6zgecilik” boyutu ile “sivil
erdem” boyutu arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli (r=0,621; p<0,01) bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Degiskenler arasindaki pozitif yonde en diisiik
derecede anlamli iliskinin “vicdanlilik” boyutu ile “nezaket” boyutu arasinda oldugu

dikkat cekmektedir (r=0,533; p<0,01).
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Tablo 20: Psikolojik Giiglendirme Algist ile Orgiitsel Vatandaslik Davranist Arasindaki iliskiyi
Belirlemeye Yonelik Pearson Korelasyon Analizi

N=434 Ozgecilik | Viedanlihk | Nezaket | Centilmenlik | Sivil Erdem
Anlamhlik | R | 0,543* 0,349* 0,480* 0,440* 0,530*
P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yeterlilik | R 0,440* 0,291* 0,441* 0,311* 0,431*
P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Ozerklik | R | 0,443* 0,333* 0,290* 0,401* 0,383*
P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Etki R | 0,342* 0,300* 0,182* 0,295* 0,323*
P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

* Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamhidir. (2 - uclu)

Psikolojik giiclendirme algis1 ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iliskiyi belirlemek adina yapilan Pearson korelasyon analizinde, korelasyon kat
sayilarinin aldig1r degerler ve anlam dizeyleri Tablo 20’de belirtilmistir. Tablo 20
incelendiginde pozitif yonde en yiiksek derecede anlamli iligkinin “anlamlilik” ve
“0zgecilik” boyutlar arasinda oldugu dikkat ¢ekmektedir (r=0,543; p<0,01). Tablo
20°de ortaya ¢ikan iliskilerin bazilarina bakildiginda ise “anlamlilik” boyutu ile “sivil
erdem” boyutu arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli (r=0,0,530; p<0,01);
“anlamlilik” boyutu ile “nezaket” boyutu arasinda pozitif yonde zayif diizeyde
anlaml (r=0,480; p<0,01); “6zerklik” boyutu ile “6zgecilik” boyutu arasinda pozitif
yonde zayif diizeyde anlamli (r=0,443; p<0,01); “yeterlilik” boyutu ile “nezaket”
boyutu arasinda pozitif yonde zayif diizeyde anlamli (r=0,441; p<0,01); “yeterlilik”
boyutu ile “6zgecilik” boyutu ve “anlamlilik” boyutu ile “centilmenlik” boyutu
arasinda esdeger bir katsay1 ortaya ¢ikmis olup her iki degiskenlerin de kendileri
arasinda pozitif yonde zayif diizeyde anlamli (r=0,440; p<0,01) bir iliskilerinin
oldugu tespit edilmistir. Degiskenler arasindaki pozitif yonde en zayif derecede
anlamli iliskinin “etki” boyutu ile ‘“nezaket” boyutu arasinda oldugu dikkat
cekmektedir (r=0,182; p<0,01). En diisiik korelasyon katsayisina sahip olan diger
degiskenlerin “Ozerklik” boyutu ile “nezaket” boyutu arasindaki iliski (r=0,290;
p<0,001); “yeterlilik” boyutu ile “vicdanlilik” boyutu arasindaki iliski (r=0,291;
p<0,001) ve “etki” boyutu ile “centilmenlik” boyutu arasindaki iliskiler (pozitif
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yonde zayif derecede anlamli) oldugu dikkat ¢ekmektedir. Yapilan korelasyon
analizi sonuclar1 15181inda, “Hj: Personelin psikolojik gii¢lendirilme algis1 ile orgiitsel
vatandaslik davranisi sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir”; “Hy 5: Psikolojik
giiclendirme algis1 alt boyutlarindan anlamlilik ile personelin orgiitsel vatandaglik
davranig1 sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir”; “Hjpp:  Psikolojik
giiclendirme algis1 alt boyutlarindan yeterlilik ile personelin orgiitsel vatandaslik
davranig1 sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir”; “Hi.: Psikolojik
guclendirme algis1 alt boyutlarindan O6zerklik ile personelin orgiitsel vatandaslik
davranig1 sergilemesi arasinda anlamli bir iliski vardir”; “Hjg:  Psikolojik
giiclendirme algis1 alt boyutlarindan etki ile personelin orgiitsel vatandaslik davranisi
sergilemesi arasinda anlamli bir iligski vardir”; “Hg: Personelin orgiitsel vatandaslik
davranig1 sergileme egilimi ile psikolojik giliclendirilme algis1 arasinda anlamli bir
iliski vardir”; “Hsa: Personelin orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi alt
boyutlarindan 6zgecilik ile psikolojik giliclendirilme algis1 arasinda anlaml bir iligki
vardir”; “Hszp: Personelin oOrgiitsel vatandaslik davranist sergileme egilimi alt
boyutlarindan vicdanlilik ile psikolojik giiclendirilme algisi arasinda anlamli bir iligki
vardir”; “Hsc: Personelin Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi alt
boyutlarindan nezaket ile psikolojik gili¢lendirilme algis1 arasinda anlamli bir iligki
vardir”; “Hzg: Personelin oOrgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi alt
boyutlarindan centilmenlik ile psikolojik giliclendirilme algis1 arasinda anlamli bir
iliski vardir” ve “Hse: Personelin orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi alt
boyutlarindan sivil erdem ile psikolojik gii¢lendirilme algis1 arasinda anlamli bir

iligki vardir” hipotezleri KABUL edilmistir.
3.8.5. T Testi Analizi
Katilimcilarin demografik 6zelliklerinden “cinsiyet” ile psikolojik guglendirme

algis1 ile orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleri arasinda anlamli bir farklilik

olup olmadigin1 belirleyebilmek amaciyla t testi analizi Tablo 21°de yer almaktadir.
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Tablo 21: Psikolojik Giiglendirme Algisi ve Orgiitsel Vatandaglik Davranigi Degiskenleri ile Katilimcilarin
Cinsiyetine Iligkin T- Testi Analizi

Degiskenler | Cinsiyet | N Ortalama | SS. | T P
Erkek 253 | 4,28 0,82

Anlamhhk 1,435 | 0,152
Kadin 181 | 4,40 0,87
Erkek 253 | 4,32 0,68

Yeterlilik 1,339 | 0,181
Kadin 181 | 4,41 0,71
Erkek 253 | 3,64 0,96

Ozerklik 1,620 | 0,106
Kadin 181 | 3,79 1,00
Erkek 253 | 3,56 1,07

Etki 0,386 | 0,700
Kadin 181 | 3,60 1,06
Erkek 253 | 4,30 0,64

Ozgecilik 0,641 | 0,522
Kadin 181 | 4,26 0,74
Erkek 253 | 3,96 0,78

Viedanhhk 1,119 | 0,264
Kadin 181 | 4,05 0,86
Erkek 253 | 4,51 0,61

Nezaket 0,573 | 0,567
Kadin 181 | 4,55 0,73
Erkek 253 | 4,10 0,74

Centilmenlik 0,726 | 0,469
Kadin 181 | 4,15 0,71
Erkek 253 | 4,12 0,75

Sivil Erdem 2,331 | 0,120
Kadin 181 | 4,29 0,74

Tablo 21°de yer alan t-testi sonuglar1 incelendiginde, katilimcilarin cinsiyeti ile
orgilitsel vatandaslik davranisi alt boyutlarindan olan “sivil erdem” alt boyutuna bakis
acilar1 arasinda anlamli bir farkliik olmadigi tespit edilmistir. Bu analiz
dogrultusunda, “Haa: Personelin psikolojik giiclendirilme algist ile bireyin cinsiyeti
arasinda anlamli bir farklilik vardir” ve “Haa: Personelin orgiitsel vatandaslik
sergileme egilimi ile bireyin cinsiyeti arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezleri

REDDEDILMISTIR.
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3.8.6. Anova Analizi

Bu boliimde, katilimcilarin sahip olduklar1 demografik 6zellikler ile psikolojik
giiclendirme ve orgiitsel vatandaslik davranisi dlgeklerine iliskin farkliliklart tespit
etmek amaciyla yapilan ANOVA analizi sonuglarina ve yorumlamasia yer

verilmektedir.

Tablo 22: : Psikolojik Giiglendirme Algisi ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Degiskenleri ile
Katilimeilarin Medeni Durumuna {liskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhilik 433 7,315 0,001
Yeterlilik 433 0,218 0,805
Ozerklik 433 1,709 0,182
Etki 433 1,748 0,175
Ozgecilik 433 12,374 0,000
Vicdanhhk 433 4,842 0,008
Nezaket 433 7,048 0,001
Centilmenlik 433 9,397 0,000
Sivil Erdem 433 8,659 0,000

Katilimcilarin, psikolojik giiclendirme algis1 ve orgiitsel vatandaglik davranisi
sergileme egilimlerinin medeni durumlarina goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglari Tablo 22’de
listelenmistir. Bu tabloya gore anlamlilik diizeyi 0,05’in altinda olan psikolojik
giiclendirme algis1 alt boyutlarindan “anlamlilik” ve tiim Orgiitsel vatandaslik
davranig1 sergileme egilimi alt boyutlarn (6zgecilik, vicdanlilik, nezaket,
centilmenlik, sivil erdem) ile katilimcilarin medeni durumlari arasinda anlamli
farkliliklar vardir. Farkliligin kaynagin1 saptamak amaciyla tamamlayic1 Post — Hoc
analizi yapilmis ve Scheffe / Tamhane analiz sonuglarina bakildiginda, psikolojik
giiclendirme algis1 alt boyutlarindan personelin isini anlamli ve Onemli gorme
dizeyi, medeni durumu “evli” olanlar ile “diger” olanlar ve “bekar” olanlar ile
“diger” olanlar arasinda anlamli bir farklilk oldugu tespit edilmistir. Orgitsel
vatandaslik davranisi sergileme alt boyutlarindan biri olan 6zgecilik diger bir deyisle
diger caligma arkadasina yardimeci olma diizeyi, medeni durumu “evli” olanlar ile
“diger” olanlar ve “bekar” olanlar ile “diger” olanlar arasinda anlamli bir farklilik
gostermektedir. Orgiitsel vatandaslik davranis: sergileme alt boyutlarindan bir digeri

olan personelin isine karsi vicdanli bir sekilde yaklasma diizeyi, medeni durumu
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“bekar” olanlar ile “diger” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gostermektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme alt boyutlarindan personelin bir diger
calisma arkadasina ve isine karsi sergiledigi nezaket diizeyinin, medeni durumu
“bekar” olanlar ile “evli” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gosterdigi dikkat
cekmektedir. Personelin “centilmenlik” dlzeyi, medeni durumu “evli” olanlar ile
“diger” olanlar ve “bekar” olanlar ile “diger” olanlar arasinda anlamli bir farklilik
gostermektedir. Orgiitsel vatandashk davramisi sergileme alt boyutlarindan
personelin igletme igerisinde sivil erdem gosterme diizeyinin, medeni durumu “evli”
olanlar ile “diger” olanlar ve “bekar” olanlar ile “diger” olanlar arasinda anlamli bir
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Genel olarak bakildiginda, medeni durumu
“bekar” olan personelin medeni durumu “evli” ve “diger” olanlardan daha fazla
orglitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimi gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan
analiz dogrultusunda, “Hzp: Personelin psikolojik gii¢lendirilme algisi ile bireyin
medeni durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezinde, psikolojik
giiclendirme alt boyutlarindan yalnizca “anlamlilik” boyutunda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmektedir. “Hap: Personelin Orgiitsel vatandashik davranisi sergileme
egilimi ile bireyin medeni durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 23: Psikolojik Giiglendirme Algis1 ve Orgiitsel Vatandaslik Davranigi Degiskenleri ile
Katilimeilarin Yas Grubuna iliskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhhk 433 0,646 0,630
Yeterlilik 433 4,672 0,001
Ozerklik 433 4,362 0,002
Etki 433 6,255 0,000
Ozgecilik 433 3,113 0,015
Vicdanhlik 433 2,288 0,059
Nezaket 433 2,202 0,068
Centilmenlik 433 2,063 0,085
Sivil Erdem 433 1,325 0,260

Katilimcilarin, psikolojik gliclendirme algis1 ve orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileme egilimlerinin yas gruplarina gore anlamli bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 23’°te
gosterilmektedir. Bu tabloya gore anlamlilik diizeyi 0,05’in altinda olan psikolojik
giiclendirme algis1 alt boyutlarindan “yeterlilik”, “6zerklik”, “etki” ve Orgiitsel
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vatandaslik davranisi sergileme egilimi alt boyutu olan “6zgecilik” ile katilimcilarin
yas gruplart arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Farkliligin
kaynagini saptamak amaciyla tamamlayici Post — Hoc analizi yapilmis ve Scheffe /
Tamhane analiz sonuglarina bakildiginda, psikolojik giliglendirme algis1 alt
boyutlarindan personelin isi i¢in kendini yeterli hissetmesi diizeyi, yas grubu “25-44”
olanlar ile “18’den kicuk” olanlar ve “41-50” olanlar ile “18’den kiguk” olanlar
arasinda anlamli bir farklilik gostermektedir. Personelin faaliyetlerini yerine
getirirken kendini 6zgiir hissetmesini ifade eden 6zerklik diizeyi, yas grubu “18-30"
olanlar ile “45-59” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gostermektedir. Etki alt
boyutunda ise yas grubu “18-24” olanlar ile “25-44” olanlar arasinda anlamli bir
farklilik oldugu dikkat ¢ekmektedir. Yapilan analiz sonucunda, “H,.: Personelin
psikolojik gii¢lendirilme algis1 ile bireyin yasi arasinda anlamli bir farklilik vardir”
hipotezinde, psikolojik giiclendirme alt boyutlarindan, “yeterlilik”, “6zerklik” ve
“etki” alt boyutlar1 ile bireyin yas1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu gorilmektedir.
“Hjc: Personelin oOrgiitsel vatandaslik sergileme egilimi ile bireyin yasi arasinda
anlamli bir farklilik vardir” hipotezinde, Orgiitsel vatandaslik davramigi alt
boyutlarindan yalnizca “6zgecilik” ile bireyin yasi arasinda anlamli bir farklilik

oldugu gorulmektedir.

Tablo 24: Psikolojik Giiglendirme Algis1 ve Orgiitsel Vatandashk Davranist Degiskenleri ile
Katilimeilarin Calistiklar: Boliime iliskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhhk 433 4,555 0,000
Yeterlilik 433 5,930 0,000
Ozerklik 433 2,495 0,006
Etki 433 3,187 0,001
Ozgecilik 433 4,658 0,000
Viedanhhk 433 2,963 0,001
Nezaket 433 4,298 0,000
Centilmenlik 433 3,013 0,001
Sivil Erdem 433 2,922 0,001

Katilimeilarin, psikolojik giliglendirme algis1 ve orgiitsel vatandaslik davranis
sergileme egilimlerinin c¢alistiklar1 boliime goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 24’te

gosterilmektedir. Bu tabloya gore hem psikolojik guclendirme hem de o6rgltsel
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vatandaslik davranigi alt boyutlarinin, katilimcilarin isletme igerisinde calistiklar:
boliimlere gore anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. Farkliliklarin
kaynagini saptamak amaciyla tamamlayici Post — Hoc analizi yapilmis ve Scheffe /
Tamhane analiz sonuglarina bakildiginda, psikolojik giliglendirme algis1 alt
boyutlarindan “anlamlilk™ diizeyi, ¢alisigi béliim “Onblro” olanlar ile “Teknik
Hizmetler” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gdsterdigi tespit edilmistir.
Personelin isi konusunda kendini yeterli hissetme diizeyi, ¢alistig1 boliim “Onbiiro”
olanlar ile “Bilgi Islem” olanlar; “Kat hizmetleri” béliimiinde ¢alisanlar ile “Bilgi
Islem” boliimiinde calisanlar; “Yiyecek-igecek” béliimiinde calisanlar ile “Satis
Pazarlama” ve “Muhasebe” boliimiinde calisanlar; “Satis Pazarlama” boliimiinde
calisanlar ve “Bilgi- Islem” béliimiinde calisanlar; “Muhasebe” béliimiinde calisanlar
ve “Bilgi Islem” béliimde calisanlar; “Misafir Iliskiler” béliimiinde calisanlar ve
“Bilgi Islem” béliimiinde calisanlar; “Teknik Hizmetler” boliimiinde calisanlar ve
“Bilgi Islem” béliimiinde ¢alisanlar ve “Yodnetim” béliimiinde ¢alisanlar ve “Bilgi
Islem” boéliimiinde calisanlar arasinda farklilik gostermektedir. Ozerklik alt
boyutunda ise calistigi bolim “Yonetim” olanlar ile “Kat Hizmetleri” ve “Bilgi
Islem” olanlar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Personelin ¢alistig
bolimde ve isletmesinde sahip oldugunu diisiindiigii etki diizeyi, “Onbiiro”
boliimiinde calisanlar ile “Satis Pazarlama” boliimiinde ¢alisanlar; “YoOnetim”
boliimiinde calisanlar ile “Onbiiro”, “Kat Hizmetleri” ve “Insan Kaynaklar1”
boliimiinde calisanlar arasinda anlamli bir farklilk gostermektedir. Orgiitsel
vatandaslik sergileme alt boyutlarindan olan personelin “6zgecilik” diizeyi, “Teknik
Hizmetler” boliimiinde calisanlar ile “Kat Hizmetleri” ve “Bilgi Islem” béliimiinde
calisanlar arasinda farklilik gostermektedir. Orgiitsel vatandaslik alt boyutlarindan
personelin diger calisanlara kars1 gosterdigi “nezaket” diizeyi, calistigi boliim “Bilgi
Islem” olanlar ile “Muhasebe” ve “Misafir iliskileri” olanlar arasinda anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Personelin isletmesine karsi gosterdigi “sivil
erdem” diizeyi, “Bilgi Islem” béliimiinde calisanlar ile “Yonetim” ve “Satis
Pazarlama” bolimiinde ¢alisanlar arasinda anlamli farklilik gostermektedir. Genel
olarak bakildiginda, ¢alistig1 béliim “Onbiiro”, “Yonetim”, “Insan Kaynaklar1” olan
personelin diger departmanlara oranla daha fazla psikolojik olarak gii¢lendirilebildigi

ve calistig1 boliim “Onbiiro”, “Satis-Pazarlama”, “Yonetim” ve “Insan Kaynaklar1”
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olan personel diger departmanlarda gérev yapan personele oranla daha fazla orgiitsel
vatandashik davranigi sergileme egiliminin yliksek oldugu tespit edilmistir. Yapilan
analiz sonucunda, “H,g4: Personelin psikolojik giiclendirilme algis1 ile bireyin
calistigi boliim arasinda anlamli bir farklilik vardir” ve “Hgq: Personelin 6rgutsel
vatandaslik sergileme egilimi ile bireyin yasi arasinda anlamli bir farklilik vardir”

hipotezleri KABUL edilmistir.

Tablo 25: Psikolojik Giiglendirme Algis1 ve Orgiitsel Vatandashik Davranist Degiskenleri ile
Katilimcilarin Sektérde Calisma Siiresine iliskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhhk 433 1,572 0,167
Yeterlilik 433 3,818 0,002
Ozerklik 433 2,626 0,024
Etki 433 5,933 0,000
Ozgecilik 433 2,175 0,056
Vicdanhhk 433 1,834 0,105
Nezaket 433 0,831 0,528
Centilmenlik 433 2,065 0,069
Sivil Erdem 433 1,500 0,189

Katilimeilarin, psikolojik giliglendirme algis1 ve orgiitsel vatandaslik davranis
sergileme egilimlerinin sektdrde ¢alisma siiresine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 25°te
gosterilmektedir. Farkliliklarin kaynagini saptamak amaciyla tamamlayict Post — Hoc
analizi yapilmis ve Scheffe / Tamhane analiz sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin
psikolojik giiclendirme algis1 alt boyutlarindan “yeterlilik” diizeyi, sektorde “1 yildan
az” calisan personel ile “11-15 yi1l” ¢alisan personel arasinda anlamli bir farklilik
gosterdigi goriilmiistiir. Personelin bulundugu isletmeye ve ¢alistigi boliime olan etki
algisini ifade eden “etki” diizeyi, “21 Y1l ve lizeri” sektor tecriibesi bulunan personel
ile “1 yildan az”, “1-5 y11”, “6-10 y11”, “11-15 y11” ve “16-20 y1l” sektor tecriibesi
olan personel arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel olarak
bakildiginda, personelin sektorde ¢alisma siiresinin orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileme egiliminde herhangi bir farklilik gostermezken, sektordeki ¢alisma stiresi
“1 yildan az” ve “1-5 yil” olan personelin psikolojik olarak gii¢lendirilmeye daha
egilimli olduklar1 sonucuna varilmistir. Yapilan analiz sonucunda, “H,.: Personelin

psikolojik giiclendirilme algisi ile bireyin turizm sektoriinde caligma siiresi arasinda
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anlaml bir farklilik vardir” hipotezinde, psikolojik gili¢lendirme alt boyutlarindan,
“yeterlilik”, “6zerklik” ve “etki” alt boyutlari ile bireyin turizm sektoriinde ¢alisma
stiresi arasinda anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir. “Hye: Personelin
orgutsel vatandaslik sergileme egilimi ile bireyin turizm sektériinde ¢alisma siiresi

arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi REDDEDILMISTIR.

Tablo 26: Psikolojik Giiglendirme Algis1 ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Degiskenleri ile
Katilimcilar Bulunduklar isletmede Calisma Siiresine Iliskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhilik 433 0,541 0,745
Yeterlilik 433 2,590 0,025
Ozerklik 433 3,249 0,007
Etki 433 5,114 0,000
Ozgecilik 433 1,053 0,386
Viedanhhk 433 1,027 0,401
Nezaket 433 0,398 0,850
Centilmenlik 433 0,777 0,567
Sivil Erdem 433 0,709 0,617

Katilimeilarin, psikolojik giliglendirme algis1 ve orgiitsel vatandaslik davranis
sergileme egilimlerinin bulunduklari isletmede calisma siiresine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi
sonuglar1 Tablo 26’da gosterilmektedir. Farkliliklarin kaynagini saptamak amaciyla
tamamlayict Post — Hoc analizi yapilmis ve Scheffe / Tamhane analiz sonuglarina
bakildiginda, katilimcilarin psikolojik giiclendirme algist alt boyutlarindan
“yeterlilik” diizeyi, bulunduklar isletmedeki ¢alisma siiresi “1 yildan az” olanlar ile
“6-10 y11” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gosterdigi gortilmiistiir. Katilimcilarin
“Ozerklik” diizeyi, bulunduklar1 isletmedeki c¢alisma siiresi “1-5 yil” olanlar ile “I
yildan az” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gdstermistir. “Etki” diizeyinde ise “1
yildan az” bulunduklar1 isletmede gorev yapan personel ile “1-5 y1I” ve “6-10" yil
gorev yapan personel arasinda anlamli bir farkliligin olustugu dikkat ¢ekmektedir.
Yapilan analiz sonucunda, “Haf Personelin psikolojik giiclendirilme algisi ile
bireyin bulundugu isletmedeki calisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik vardir”
hipotezinde, psikolojik gii¢lendirme alt boyutlarindan, “yeterlilik”, “0zerklik” ve
“etki” alt boyutlar1 ile bireyin bulundugu isletmedeki ¢alisma siiresi arasinda anlamli

bir farkliligin oldugu goriilmektedir. “Hys: Personelin orgiitsel vatandaglik sergileme
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egilimi ile bireyin bulundugu isletmedeki ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik

vardir” hipotezi REDDEDILMISTIR.

Tablo 27: Psikolojik Giiglendirme Algis1 ve Orgiitsel Vatandashk Davranist Degiskenleri ile
Katilimcilarn Egitim Durumlarma iliskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhhk 433 2,221 0,051
Yeterlilik 433 2,538 0,058
Ozerklik 433 1,579 0,165
Etki 433 1,385 0,229
Ozgecilik 433 1,952 0,035
Vicdanhlik 433 3,527 0,004
Nezaket 433 3,139 0,009
Centilmenlik 433 3,267 0,007
Sivil Erdem 433 2,296 0,045

Katilimcilarin, psikolojik guglendirilme algis1 ve orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileme egilimlerinin egitim durumlarin gére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 27’de
listelenmektedir. Farkliliklarin kaynagini saptamak amaciyla tamamlayic1 Post — Hoc
analizi yapilmis ve Scheffe / Tamhane analiz sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin

3

psikolojik giiclendirme algis1 alt boyutlarindan “yeterlilik” diizeyi, egitim durumu

“ylksek lisans” olanlar ile “lise ve dengi”, “6n lisans” ve “lisans” olanlar arasinda
anlaml bir farklilik gosterdigi goriilmektedir. Katilimcilarin orgiitsel vatandaslik
davranigi alt boyutlarindan olan “vicdanlilik” diizeyi, egitim durumu “lisans” olanlar
ille “ on lisans” ve “yiiksek lisans” olanlar arasinda anlamli bir farklilik
gostermektedir. Katilimcilarin “nezaket” diizeyi, egitim durumu “6n lisans” olanlar
ile “lise ve dengi” ve “lisans” olanlar arasinda anlaml bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Katilimcilarin “centilmenlik” diizeyi, egitim durumu “6n lisans” olanlar
ile “lisans” olanlar arasinda anlamli bir farklilik gostermektedir. Katilimcilarin
isletmelerine kars1 gosterdikleri “sivil erdem” diizeyi ise, egitim durumu “yiiksek
lisans” olanlar ile “lisans” ve “lise ve dengi” olanlar arasinda anlamli bir farklilik
gostermektedir. Genel olarak bakildiginda, personelin sahip oldugu egitim durumu
psikolojik giiclendirme alt boyutlarinda herhangi bir farklilik gostermezken, egitim

durumu “lisans”, “ylksek lisans” ve “doktora” olan personelin ¢rgutsel vatandaslik

davranig1 sergileme egiliminin diger egitim durumlarina sahip olan personele gore
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daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, “H, 4. Personelin
psikolojik giiclendirilme algis1 ile bireyin egitim durumu arasinda anlamli bir
farklilk vardir” REDDEDILMISTIR. “Hsq: Personelin 6rgiitsel vatandaslik
davranig1 sergileme egilimi ile bireyin e8itim durumu arasinda anlamli bir farklilik

vardir” hipotezi KABUL edilmistir.

Tablo 28: Psikolojik Giiglendirme Algisi ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Degiskenleri ile
Calistiklar1 Kuruma Iliskin ANOVA Analizi

Degiskenler Df F Anlamhlik (p)
Anlamhilik 433 2,609 0,024
Yeterlilik 433 2,739 0,019
Ozerklik 433 1,711 0,131
Etki 433 1,675 0,139
Ozgecilik 433 2,903 0,014
Viedanhhk 433 2,868 0,015
Nezaket 433 3,488 0,004
Centilmenlik 433 5,331 0,000
Sivil Erdem 433 5,321 0,000

Katilimcilarin, psikolojik guglendirilme algis1 ve orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileme egilimlerinin c¢alistiklar1 kuruma gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 28’de
listelenmektedir. Farkliliklarin kaynagini saptamak amaciyla tamamlayic1 Post — Hoc
analizi yapilmis ve Scheffe / Tamhane analiz sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin
psikolojik giliclendirme algist alt boyutlarindan olan “anlamlilik” ve “yeterlilik”
diizeyi, calistigi konaklama isletmesi “E” olanlar ile “B” olanlar arasinda anlamli bir
farklilik gostermektedir. Orgiitsel vatandashk alt boyutu olan “dzgecilik” diizeyi,
katilimcilarin galistigi konaklama isletmesi “E” olanlar ile “A” ve “C” olanlar
arasinda anlaml bir farklilik gostermektedir. Katilimcilarin isletmesine ve yaptigi
faaliyetlere kars1 gosterdigi “vicdanlilik” diizeyi, ¢alistigi konaklama isletmesi “A”
olanlar ile “E” olanlar arasinda anlamli bir farklilik géstermektedir. Katilimcilarin
“nezaket” diizeyi, ¢alistigi konaklama isletmesi “E” olanlar ile “A” olanlar arasinda
anlamli bir farklilik gdstermektedir. “Centilmenlik” diizeyi, calistigt konaklama
isletmesi “E” olanlar ile “A”, “C” ve “D” olanlar arasinda anlamli farklilik
gostermektedir. Katilimcilarin “sivil erdem” diizeyi ise ¢alistigi konaklama isletmesi

“E” olanlar ile “A”, “B”, “C” ve “D” olanlar arasinda anlaml1 farkliliklar gésterdigi
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tespit edilmistir. Genel olarak bakildiginda, ¢alistiklart kurum “A”, “B”, “C” ve “E”
olan personelin, orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme egilimlerinin daha yuksek
diizeyde oldugu sonucuna varilmistir. Yapilan analiz sonucunda “Hjp: Personelin
psikolojik giiclendirilme algis1 ile bireyin ¢alistigi konaklama isletmesi arasinda
anlamli bir farklilik vardir” hipotezinde, psikolojik gliglendirme algist alt
boyutlarindan “anlamlilik” ve “yeterlilik” alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu goriilmektedir. “Hap: Personelin Orglitsel vatandashik davranisi sergileme
egilimi ile bireyin ¢alistig1r konaklama isletmesi arasinda anlamli bir farklilik vardir”

hipotezi KABUL edilmistir.
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SONUC ve ONERILER

Icinde yasadigimiz bilgi ¢agmin getirdigi yenilikler ve intiyaglar, son derece
yiiksek hizdaki teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkileriyle oOrgiitlerde
degisim yapma ihtiyac1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyag, insan faktoriini ¢ok daha
onemli bir hale getirmektedir. Isletmeler, i¢c miisteri olarak da adlandirilan
personelini daha etkin ve verimli bir sekilde degerlendirebilmesi i¢in giiclendirmesi
gerekmektedir. Isletmelerin, calisanlara giiglendirme yaklasimi uygulamasindaki
amaclar, yerine getirdigi faaliyetleri anlamli ve 6nemli géren, siirekli 6grenmeye ve
kendini gelistirmeye acik olan, bilgi seviyesi yliksek, isletmesine ve onun
Ozelliklerine hakim, kendine giiveni yiiksek, kendini isi konusunda yeterli hisseden,
goriis ve Onerilerini rahatlikla ifade edebilen ve kararlara katilabilen, isletmesine ve
bagli bulundugu departmana olumlu etkiler saglayabilen ve belli bir amaci olan

kisiler olmalarini saglayabilmektir.

Orgiitler i¢in personelinin &rgiitsel vatandashk davranisi sergilemesinin biiyiik
bir 6neme sahip oldugu gorilmektedir. Bu noktada ozellikle Orgiitiin insan
kaynaklar1 yonetiminin politikalari hayati dnem tasimaktadir. Insan kaynaklari
yonetiminin, personele yapilan yatirimin bir gider olarak degil, gelecege yapilmis
olan bir yatirnm olarak gormesi gerekmektedir. Gii¢lendirme yaklagiminin isletme
icerisinde etkin bir sekilde uygulanmasi; personelin yaptigi isten tatmin olmasini,
kendisini mutlu hissetmesini, bu olumlu hissiyatlarini igletmesine ve c¢alisma
arkadaglarina yansitarak isletme igerisinde olumlu bir iklim olusturmasini,
yoneticilerine ve calisma arkadaslarima giiven duymasini, bagli bulundugu bolim
igerisinde goniillii bir sekilde yardimsever tutum sergilemesini, c¢alistigi kurumu
kendi isletmesi gibi gorerek islerini yerine getirmesini, problem odakli degil ¢6ziim
odakli olmasini, igletme igerisinde herhangi bir degisim karsisinda kolaylikla ayak

uydurmasini ve iceride ya da disarida isletmesini gururla savunmasini beraberinde



getirecektir. Bu dogrultuda, personelinin goniillii ve herhangi bir karsilik
beklemeksizin sergiledigi davranislar olarak nitelendirilen Orgiitsel vatandaslik
davrams1  sergilemesini saglayabileceklerdir. Orgiitsel vatandaslik davranisi
sergileyen personel, ¢alisma arkadaglarina kars1 yardimci olma egilimi
gosterebilecek, isletmesi ve yaptigi is i¢in elinden gelen tiim cabay:1 sarf edecek,
calisma arkadaglar1 ile saglikli iligkiler kurabilecek, ¢o6ziim odakli bir tutum
sergileyerek olas1 problemlere karsi etkin ¢dziim sunabilecek, aktif ve sorumlu bir
sekilde gorev alabilecek ve isletmesi i¢in i¢ ve dis tehditleri ya da firsatlar ilgiyle
gozlemleyerek iist yonetime gorlis ve Onerilerini rahatlikla ifade edebilecektir.
Personelin sergileyecegi bu tarz davranislar, Orgut faaliyetlerinde etkinlik ve

verimliligi artirict yonde katki saglayacaktir.

Miisteri ile birebir iletisimin siklikla gerceklesmesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 i¢in miisteri istek, sikayet ya da ihtiyaglarina hizli bir bi¢imde cevap
verebilme zorunlulugu gibi 6zellikleri olan konaklama isletmelerinde de
giiclendirilmis personelin olmasi ¢ok biiyilk 6nem arz etmektedir. Kendisini
giiclendirilmis hisseden personel, yaptig1r ise hakim, kendine giliveni yliksek ve
¢Oziim odakl1 bir bakis acisina sahip olacaktir. Boylece etkin, hizli ve verimli bir
sekilde miisteri memnuniyetini saglayabilecek girisimlerde bulunabilecektir.
Konaklama isletmesinde gorev yapan personelin, yaptigr isi anlamli ve 6nemli
gormesi, kendisinin o isi yapabilecek seviyede gereken yetenek ve yeterlilige sahip
oldugunu bilmesi, faaliyetlerini yerine getirirken dncelik kullanarak 6zgiir bir sekilde
karar verebilmesi, 6z kontroliinii saglayabilmesi ve isletmede ya da ¢alistig1 boliimde
etki uyandirabilecegine olan inanci orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemesine katki

saglamaktadir.

Gelecekte konu ile ilgili ¢alisma yapacak olan kisiler, farkli 6lgek ya da
uygulama alanlar1 kullanarak farkli sonuglara ulasabilirler. Ayrica psikolojik
giiclendirmenin oOrgilitsel vatandaslik davranisina etkisi, turizm sektoriiniin diger
kollar1 (seyahat acenteleri, yiyecek-i¢ecek isletmeleri, turizm rehberleri vb.) tizerinde

de incelenerek ilgili yazina ve sektore katki saglanabilir.
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EK 1: Anket Formu Ornegi

Degerli katilimci,

Bu arastirmanin amaci, konaklama isletmelerindeki psikolojik guglendirmenin
orglitsel vatandaslik davranigi {izerindeki etkilerinin tespit edilmesidir. Bu ¢alisma
Izmir Katip Celebi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana
Bilim Dalinda yiiriitiilen yiiksek lisans tezi ¢alismasi olup elde edilecek veriler,
yalnizca akademik amagclar i¢in kullanilacak, kesinlikle higbir kisi ya da kurumla
paylasilmayacaktir. Liitfen her soruyu dikkatle okuyunuz ve hicbir soruyu yanitsiz
birakmayimiz. Bu anketi doldurmak i¢in ayirdiginiz zaman ve katkiniz i¢in tesekkiir

ederim.

Saygilarimla,

Fatih Cavusoglu

Izmir Katip Celebi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana

Bilim Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi

fatihcavusoglu@hotmail.com.tr

1. BOLUM

Cinsiyetiniz () Erkek( )Kadin

Medeni Durumunuz :( )Evli ( )Bekar ( ) Diger

Yaginiz : ( )18°den Kiigiik ( ) 18-25 ( )25-44 ( ) 45-59 ( ) 60 ve Ustil

Cahstigimz Boliim  : () On Biiro ( ) Kat Hizmetleri () Yiyecek-Icecek
( ) Satis-Pazarlama ( ) Muhasebe () Misafir iliskileri

() Insan Kaynaklar1 ( ) Bilgi-Islem () Teknik Hizmetler
() Yonetim ()Diger: .........oinin

Turizm Sektoriinde Kac¢ Yildir Cahsiyorsunuz?



()1yldanaz () 1-5Yil ()6-10 Y1l ( )11-15 Y1l () 16-20 Y1l ( )21 Y1l Uzeri

Bu isletmede Kac¢ Yildir Calisiyorsunuz?
()1yildanaz ( )1-5Y1l ( )6-10 Y1l ( )11-15 Y1l () 16-20 Y1l ()21 Y1l Uzeri

Egitim Durumunuz : ( ) ilkégretim () Lise ve Dengi ( ) On Lisans
( ) Lisans ( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora
2. BOlUm

Asagidaki tablonun her bir satirinda yer alan ifadelere iliskin katilma derecenizi,
tablonun satir sonlarinda yer alan rakamlardan yalnizca birini isaretleyerek
belirtmeniz gerekmektedir. Rakamlarin ifade ettigi anlamlar su sekildedir:

1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim
4. Katihyorum 5. Kesinlikle Katiliyorum
1 | Yaptigim is benim i¢in ¢ok dnemlidir. 1123|415
2 | Isimle ilgili yaptigim faaliyetler benim igin 6zel bir anlam tagir. 1(2(3|4)|5
3 | Yaptigim is benim i¢in anlamlidir. 1123|415
4 | Isimi yapmak icin gereken yeteneklere sahip olduguma eminim. 1(2(3|4)|5
5 | Isimi yapmak icin gerekli kapasiteye sahibim. 1(2(3|4)|5
6 | Isim igin gereken becerilere uzmanlik seviyesinde sahibim. 1(2(3|4)|5
7 | Isimi nasil yapacagim belirleme konusunda dzgiiriim. 1(2(3|4)|5
8 | Isimi nasil yiiriitecegime dair kararlari kendim verebiliyorum. 1(2(3|4)|5
9 | Isimi yaparken farkli yontemleri segme konusunda 6zgurim. 1(2(3|4]|5
10 | Departmanimda olanlar iizerinde biiyiik bir kontrole sahibim. 1(2(3|4]|5
11 | Departmanimdaki faaliyetler iizerindeki etkim fazladir. 112(|3|4|5
12 | Departmanimda olanlar {izerinde 6nemli bir etkiye sahibim. 1(2(3|4]|5
13 | Giinliik izin alan bir ¢aliganin o giinki islerini ben yaparim. 1123|415
14 | Asir is yiikii ile ugragan bir ¢alisma arkadagima yardim ederim. 1123|415
15 | Yeni ige baglayan birisinin isi 6grenmesine yardimci olurum. 1123|415
16 | isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile |12 |3 |4 |5
paylagsmaktan kacinmam.
17 | Is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek igin gerekli zamam | 1|2 |3 |4 |5
ayririm.
18 | Zamanimin ¢ogunu igimle ilgili faaliyetlerle geciririm. 1(2(3|4)|5
19 | Sirketim i¢in olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak isterim. 1(2(3|4)|5
20 | Mesai igerisine kisisel islerim i¢in zaman harcamam. 1123|415
21 | Diger caliganlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm. 1(2(3|4]|5
22 | Beklenmeyen problemler olustugunda diger c¢alisanlar1 zarar gérmemeleri |1 |2 |3 |4 |5
i¢in uyaririm
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23

Birlikte gorev yaptigim diger kisiler icin problem yaratmamaya gayret
ederim.

24

Onemsiz sorunlar igin sikayet ederek vaktimi bosa harcamam.

25

Calisma ortamu ile ilgili problemlere odaklanmak yerine olaylarin pozitif
yoniinii gérmeye ¢aligirim.

26

Calisma ortaminda yasadigim yeni durumlara kars1 glicenme ya da kizginlik
duymam.

27

Isletme icerisinde ¢ikan gatigmalarin ¢oziimlenmesinde aktif rol alirim.

28

Ust yonetimce yayimlanan duyuru, mesaj, prosediir ya da kisa notlari
okurum ve ulasabilecegim bir yerde bulundururum.

29

Isletmenin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim.

30

Isletme yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum.

31

Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve proje gruplarinin
icerisinde yer alirim.
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