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BIBICAN, Cagatay. Ankara’da Bulunan Bes Yildizl1 Otel isletmelerinde Hizmet

Verme Yatkiligimm Orgiitsel Baghlik ve Is Tatmini liskisi Uzerindeki Araci
Etkisi, Ylksek Lisans Tezi, Ankara, 2018

Mevcut c¢alismada, konaklama veya otel isletmelerinde is tatmini dlzeyini
etkileyebilecek orglitsel baglilik ve hizmet verme yatkinligi degiskenlerini
incelemek hedeflemis olup, bu hedefe ulasmak i¢in Ankara’da bulunan 5 yildiz
statlistindeki 11 otelden gesitli departmanlarda c¢alisan 233 otel ¢alisanina
ulagilmistir. Calismada temel olarak hizmet verme yatkinliginin orgiitsel baglilik
ile 1is tatmini arasindaki aracilik etkisi incelenmistir. Yapilan literatiir
taramalarinda bu degiskenleri bazi demografik degiskenlerin de etkiledigi
belirtildiginden dolay1 bu degiskenler de calismada géz 6niinde bulundurulmus
olup oncelikli olarak korelasyon analizi ile ¢alismanin tiim degiskenleri arasindaki
iligkiler incelenmistir. Sonrasinda ¢alismanin temel hipotezini test etmek i¢in araci
degisken analizi yapilmis ve korelasyonda calismanin ana degiskeni ile iliskili
bulunan demografik degiskenler de kontrol degiskeni olarak analize dahil
edilmistir. Mevcut c¢aligmada bagimsiz degisken olarak orgiitsel baglilik ve
Orgiitsel bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal baglilik, devamhilik baglilig1 ve
normatif baglilik; arac1 degisken olarak hizmet verme yatkinligi, bagiml degisken
olarak ise is tatmini kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda hizmet verme
yatkinliginin toplam Orgiitsel baglilik ve is tatmini iliskisinde, duygusal baglilik
ve 1s tatmini iligkisinde, devamlilik baglilig1 ve is tatmini iligkisinde kismi araci
degisken roliinii {stlendigi bulunurken; normatif baghlik i¢in bu iliski
bulunamamistir. Elde edilen bulgular literatir g6z o6nlinde bulundurularak

degerlendirilmistir.

Anahtar Sozcukler
Orgutsel Baglilik, Hizmet Verme Yatkinlhig, is Tatmini, Arac1 Degisken Analizi,

Turizm



ABSTRACT

BIBICAN, Cagatay. The Mediator Role of Service Orientation on Relationship
between Organizational Commitment and Job Satisfaction in Five-star Hotels at
Ankara, M.Sc Thesis, Ankara, 2018

In the present study, it was aimed to examine the organizational commitment and
service orientation variables which can affect the level of job satisfaction in
accommodation or hotel establishments. To reach this aim, 233 hotel employees
from 11 five-star hotels located in Ankara was included to the research. In this
study, the mediation effect of service orientation on relationship between
organizational commitment and job satisfaction was examined. In literature, it was
stated that some demographic variables affected this relationship; thus some
demographic variables were also taken into consideration. Firstly, the
relationships between all variables were examined via correlational analysis.
Secondly, in order to test the basic hypothesis of the study, the mediation analysis
was performed and the demographic variables related to the main variables of the
study were controlled. The sub-dimensions of organizational commitment and
organizational commitment as independent variable, job satisfaction as a
dependent variable; and service orientation as mediator variable were included to
the analysis. As a result of the analyzes, it was found that service orientation has a
partial mediator role in the relation between total organizational commitment,
affective commitment, continuance commitment and job satisfaction, This
relationship was not found for normative commitment. The findings were

evaluated in the light of literature.

Keywords
Organizational Commitment, Service Orientation, Job Satisfaction, Mediation

Analysis, Tourism
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1. GIRIS

Turizm, genel olarak bireylerin is, gezme, gorme ve yeni insanlar ile tanigma gibi
ihtiyaclarindan dogan bir eylemdir. Diinyada turist gonderen veya kabul eden
iilkeler paralel olarak gelismis diizeyleri ile de alakali olmaktadir. Giinliimiizde
refah seviyesinin artmasi, teknolojinin gelismesi ve hizmet kalitesinin
artmasindan dolayr turizm faaliyetlerine katillmmn ve rekabetin arttif
gorilmektedir. Hem bos zamana sahip olan hem de yogun is temposuna sahip
bireylerin dinlenme bilincini hesaba katarak daha fazla tatile ¢ikma veya is

seyahati yapma istegi gostermektedirler (Kozak ve Kozak, 2012).

Diinya ekonomisinin de gelisen, biiyiiyen ve gelisen yapist olmasindan dolay1
turizm c¢ok dinamik ve yogun sektorler arasindadir. Turizme is, saglik, gezme,
dinlenme veya tatil amagli yonelim artmasindan ve rekabetin artmasindan dolay1

sektorin turistik var olan Griinlerinin daha ¢ok gesitlendirmeye yoneltmistir.

Turizm, ¢ok yonlii bir gériinlime sahip olan sektdrler arasinda yer almakta ve tilke
ekonomileri icin yiiksek potansiyelli gelir kaynag1 olarak yer almis ve iilkelerin
ekonomik sikintilarin1 ¢ézmekte Onemli bir rol oynamistir. Ayrica turizm,
kiiltiirel, sosyal ve ekonomik acidan gelismeyi hizlandiran, tilkeler icin istihdamin
artmasinda, yabanci sermaye girdisi saglamasi agisindan ¢ok onemli bir faktor

olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Onen, 2008).

Turizm sektoriinde Turkiye, gereken 6nemi vererek, turizm igin gerekli yatirimlari
yaparak gelisimini slirdiirmiistlir. Artan tesisler ve gelire paralel olarak turist

sayisinda da fazlasiyla olumlu artislar meydana gelmektedir (Onen, 2008).

Tiirkiye’de turizm sektorii gelir getirmesi bakimindan 6nemli bir yere sahiptir.
Tiirkiye Turizm ve Kiiltir Bakanligi (2018) istatistiklerini gore 2017 yilinda
yaklagik 27 milyon TL gelir saglanmis olup, 2018’in ilk 9 aylik doneminde ise
yaklasik 23 milyon TL gelir elde edilmistir. Ekonomik faydalarinin yani sira
bireylere de sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel bir¢ok faydasinin oldugu da gézlenmistir
(Fagence, 2003). Bu faydalara ornek olarak; sosyal etkilesimi hizlandirmasi,

bireylere kiiltiiri hakkinda bilinglenme ve kiiltiirel mirasi koruma bilinci



saglamasi ve toplumlarin birbirlerine karsi hosgoriiliglinii arttirmast verilebilir

(Durgun, 2006).

Goriildiigi tizere turizm sektoriiniin gerek iilke ekonomisine gerek bireyler i¢in
bircok faydasi bulunmaktadir. Ayrica turizm sektorii emek yogun oldugundan
calisan bireylerin de 6nemi fazlasiyla 6n plandadir. Bu nedenle turizm sektoriine
katkisinin olacagi diisliniilen is tatmini, Orgiitsel baglilik ve hizmet verme

yatkinlig1 kavramlarinin incelenmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
1.1. Is Tatmini/Doyumu

Is tatmini kavramu literatiirde birden fazla arastirmaci ve yazar tarafindan
tammlandig1 goriilmektedir. Is tatmini kavrami ayn1 zamanda is doyumu olarak da
adlandirildig1 goriilmektedir. Is tatmini ile alakali yapilan tanimlardan bazilari ise
su sekildedir. Locke’ a gore (1976) (akt. Cariket, 2000) is tatmini kisilerin kendi
islerini, yeteneklerini ve deneyimlerini degerlendirdikten sonraki hissettigi veya
ortaya ¢ikan memnuniyet duygusu durumdur. Bir bagka tanimda ise Vroom
(1964) (akt. Basoda, 2012) ise is tatminini soyle tanimlamustir, ¢alisan kisilerin is
hayatinda edindikleri role duygusal olarak verdigi tepki olarak agiklamaktadir.
Diger bir tanimda ise Hackman ve Oldham (1975) igin is tatmini ¢alisan kisilerin
kendi islerinden duydugu haz olarak tanmimlanmistir. Herzberg (1987) ise is
tatminini bir sistem igerisinde ¢alisan kisilerin isine karsi olumlu olan tutumlaridir
olarak ifade etmistir. Greenberg ve Baron (1997) (akt. Kéroglu, 2011) i¢in ise is
tatmini tanimi ¢alisan bireylerin isleri ile alakal hissettigi genel duygu durumudur

olarak ifade edilmistir.

Is tatmini, isin getirdigi sartlarin, isten beklentilerin ve elde edilen sonuglarin
sahsi olarak bir degerlendirmesidir. Is tatmini, bireylerin beklentilerinin, elde
edilen sonuglarin ve isin sartlarma gore verdigi igsel tepkidir (Schneider &

Snyder, 1975).

Is tatmini, calisanlarin fiziksel ve ruhsal sagliklarinin yami sira  duygu
durumlarinin da bir belirtisidir (Akinci, 2002:3; Kog vd., 2015:494). Is tatmini
calisan kisilerin o isle alakali beklentilerinin ve o isten elde ettikleri basarilarinin

karsilastirilmast sonucunda meydana gelmektedir. Bunu kisilerin islerine karsi



farkli sekillerde duymus oldugu duygu ve davranislarin timii olarak da ifade
edebiliriz. Bundan &tiirii eger kisinin ¢alistigi roldeki tutumu olumlu ise is tatmini
olarak adlandirilmakta, eger olumsuz durum ile karsilasilirsa bu da is tatminsizligi

olarak adlandirilmaktadir (Spector, 1997).

Is tatmini; baz1 bulgularin elde edilmesi agisindan 6nemli ézelliklere sahiptir. Bu
bulgular calisan bireylerin, tutum ve davraniglarinin ne anlama geldigini ve ayrica
giiven duygusu, baglilik duygusu ve verimlilik gibi O6nemli unsurlari

kapsamaktadir (Judge & Klinger, 2008).

1.1.1. Is tatminini etkileyen faktorler

Is tatminini etkileyen faktorler cevresel faktdor ve kisisel faktor olarak
gruplanabilmektedir. Fakat 1§ tatminine etki eden birden fazla faktor
bulunmaktadir. Ornek vermek gerekirse; yas, cinsiyet, bireysel faktorler, is
cevresi, kisilik 6zellikler v.b. Fakat is tatmini ii¢ farkli boyuttan olusmaktadir. ilk
olarak, is tatmini bireylerin islerine olan duygusal cevaptir. Bundan dolay1 gozle
goriilemez, sadece sdzler ile ifade edilebilir. Ikinci olarak ise, bireylerin
islerindeki beklentilerin ne Ol¢lide karsilandiginin ve kazanglarinin ne OSlgiide
kendisini tatmin ettiginin belirlenmesidir. Son olarak ise is tatmini zincir seklinde
birbiriyle baglantili iliskiyi temsil eder. Isin kendisi, alman iicretler, verilen

imkanlar, arkadas ortami1 vb. (Luthans, 1989).

Ayrica 1§ tatminin etkilemekte olan unsurlarin basinda tabi ki isin kendisi yer
almaktadir. Genellikle calisanlar is yerlerinde kendilerinden ne beklenmekte
oldugu ve hedefler acik¢a nelerdir gibi unsurlarin belirtilmis olan islerde
calismay1 tercih etmektedirler. Isin gereklilikleri a¢ik ve net olmasi calisanlarin
gorevlerinin ve sorumluluklarinin ne kadarini anladigin1 gostermekte ve tatmini o
diizeyde arttirmaktadir. Gorev ve sorumluluklarin belirsiz oldugu yerlerde ise is
tatminsizligi meydana gelebilmektedir. Isin kendi yapisal 6zellikleri de is tatmini
i¢in etkili bir unsurdur. Isin sundugu faydalarm artmasi is tatminini olumlu yonde

etkileyen unsurlardir (Cherrington, 1994; akt. Carikg¢i, 2000).

Isin anlaml1 ve eglenceli bir hal almasi da is tatminin saglayan bir baska faktordiir.

Isin diiriistce yapilmasi, dogru ve siirekli bir yapiya sahip olmasi, ¢alisanlarm isin



sorumlulugunu iistlenmesi ve igin bazi yetenekler gerektirmesi is tatminini arttiran

diger unsurlardir (Spector, 1997).

Locke (1976) (akt. Carik¢i, 2000) is tatmininin en 6nemli unsurlarinin esit pay
edilmis ddiiller, destekleyici calisma sartlari ve is ortamidir olarak agiklamaktadir.
Calisanlara adil ve beklentileri karsilayacak ticret politikalar1 ve terfi uygulamalari
is tatminini fazlasiyla etkilemektedir. Tatminin olusmasinda calisanin yetenegi,
talebi ve genel iicret standartlarinda adaletli olarak algilandiginda pozitif etki
yaratmaktadir. Bunun yami sira fiziki kosullar ve islerin kolaylagtirilmasi gibi
unsurlar is tatminini etkilemektedir. Ayrica destek veren ve samimi olan

arkadaslar ve amirler is tatminini fazlasiyla etkilemektedir.

Is tatmini {izerinde etkili olan bir unsurda orgiitin 6zellikleridir. Orgiitte
yonetimsel ve teknolojik olarak gelisimlerin yapilmasi ve Orgiitiin ileriye doniik
ayrica gelistirilebilir olmasi is tatminine katkida bulunmaktadir (Ducharme &
Martin, 2000). Orgiit 6zellikleri disinda calisanin bazi kisisel ozellikleri de is
tatminin etkilemektedir. Bunlar yas, egitim durumu ve cinsiyet gibi 6zelliklerdir.
Bu ozelliklerin i¢inde bulunan yasin tatmin tizerine dogrudan bir etkisi yoktur
dolayli yoldan etkileyebilmektedir. Yast daha fazla olan ¢alisanlarin; {icretin daha
yiiksek olmasi, uzun zamandir igletmede yer almasi, roliiniin ve sorumlulugunun
fazla olmasi1 veya tecriibelerinden dolayr kendilerine olan giivenleri gibi
nedenlerden tatmin daha yiiksek degerlerde ¢ikabilmektedir (Cherrington, 1994;
akt. Carikei, 2000).

Greenberg ve Baron (1997) (akt. Koroglu, 2011) ise is tatminini etkileyen en
onemli unsurun iicret oldugunu, tcretin yliksek oldugunda tatminin de ayni
oranda artacagini savunmaktadir. Ucretin, is doyumu {izerindeki etkisi, belirlenen
ticret ile kisinin kendisine 6denmesi bekledigi iicret ile arasindaki fark olarak
belirlenmektedir. Belirlenen iicret beklenen fiicrete es deger ise is doyumu
saglanabilmektedir. Bu konuda ficret is tatmininde onemli bir unsur olarak ele
almmistir. Ucretin is tatmininde bu kadar énemli rol almasinin nedeni ise iicretin
insanlarin temel ihtiyaglarini karsilamasindan ve basari duygusu yaratmasindan
kaynaklanmistir. Adaletli ve karmasaya yon vermeyen iicret sistemleri doyumu

fazlasiyla arttirmaktadir.
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Is doyumunun calismaya dogrudan etkisi oldugu gozlemlense de uzun yillar is
doyumu ile alakali bir ¢aligma meydana gelmemistir. 1930 yillarinda ¢alismalar
yapilmaya baglamistir. Bu aragtirmalarin ilkini Hawtorne baslatmis, davranis,
performans ve denetim olarak ele almistir. Bu ¢alismaya bagkanlik eden Elton
Mayo, isin ve c¢alismanin bir topluluk faaliyeti oldugunu belitmis, bireylerin
birbiri ile iligkisi olmadan ve kendi ihtiyaglarina gore toplanmis rastgele insan
gruplart olmadigin1 ve verimliligin olusmasinda ortam ve duygusal unsurlarin

onemli oldugunun vurgusunu yapmaktadir.

Bu ¢alismalarin ardindan, is doyumu ile alakali ilk biitiinsel ¢alismay1r Hoppock
(1935) (akt. Pelit ve Oztiirk, 2010) gerceklestirmistir. Bu c¢alismada arastirmaya
katilanlarin bircogu isinden tatmin oldugunu belirtmistir. Bu calismada, is
doyumu ile mesleki roliin dogrusal bir iligkisi gozlenmistir. (Roethlisberger ve

Dickson, 1939 (akt. Pelit ve Oztiirk, 2010); Locke, 1976 (akt. Carikg1, 2000)).

Schaffer (1953) ise is doyumu ile ilgili dnemli bir ¢alisma yapmustir. Thtiyacin ve
doyumun cercevesinde on iki temel ihtiyag basamagi sunmustur. Bu c¢alismanin
sonucunda kisisel farkliliklarin olmasi ihtiyaglarin degismesinde 6nemli bir rol
oynamistir. Ardindan ilerleyen donemlerde is doyumu ile alakali iki calisma daha
olmustur. Bunlardan birincisi, Brayfield ve Crockett (1955), ikincisi ise Herzberg
ve digerlerine (1957) (akt. Pelit ve Oztiirk, 2010) aittir. Tk ¢alismada is doyumu
ile is arasinda alakali bir iliski bulunmamustir. Ote yandan Herzberg ve digerleri
(1957) is doyumu ve is arasinda sistemli ilerleyen iliski tespit etmislerdir (akt.
Pelit ve Oztirk, 2010). Ek olarak bu calismada is doyumunu ve is
doyumsuzlugunu farkli unsurlar olarak ele almislardir. Bu c¢alisma isin dogal
yapist ve 13 doyumu 1lizerine yapilacak olan diger calismalara Onciiliikk
niteligindedir. Herzber’in c¢alismalar1 is doyumunu hem ihtiyacin karsilanmasi

hem de isin kendisi seklinde ele almaktadir (Ezzedeen, 2003).

Insan kaynaklar1 ydnetiminin is tatmini olarak is kosullarmin &neminin yiiksek
oldugunu anladiklarindan dolayr oOrgiit icinde ve ydnetimsel olarak yapilan
uygulamalarla ¢alisanlarin is yerindeki tutumlarim1 etkilemeye calistiklari
gozlemlenmektedir. Fakat is tatmininde yapilan caligmalar sonucunda bulunan

kisisel oOzellik ve yonelim gibi faktorler olmasina karsin insan kaynaklar



yonetimleri tarafindan tam olarak bu durumun anlasilmadigr goriilmektedir.
Bircok ¢alisma bu faktorlerin  Onemini vurgulasa da insan kaynaklari
organizasyonlar1 dogrudan calisan bireylerin kisiligini etkileyememektedir. Bunun
yerine caligsanlar1 segerken calisan ve is arasindaki en uygun eslestirmeyi yaparak
en uygun ise yerlestirerek calisanlarin isten duyduklari tatmini gelistirmeye

calismislardir (Saari, Judge, 2004).

1.1.2. is tatmininin 6nemi

Is tatmini kavrami ilk olarak 1920 yillarinda ortaya ¢ikmis, énemi ise 1930’lu
yillarda anlasilmistir. Is tatmininin énemini bireyin ve orgiitiin kendisi igin ayri
ayr1 ele almak miimkiindiir. Is tatmini yasam doyumu ile alakali oldugundan
bireysel acidan 6nem tagimaktadir. Bundan dolayi kisilerin ruh ve fizik saglhigini
dogrudan etkiledigi goriilmektedir. Is tatmininin diisiik olmas1 drgiit kosullarinin
bozuldugunun bir kamtidir. Is tatminsizligi yavas yavas yerini grev, isi
agirlastirma, verimi azaltma ve disiplin sorunlara birakir (Judge, T.A., Heller,

D. & Mount, M.K. 2002).

Calisan bireyler yasaminin biiyiik kismini ¢alisma ortaminda gegirdiginden dolay1
calisanlarin i ve ¢evresi tatmin konusunda kisiyi ruhsal ve fiziksel olarak

fazlasiyla etkilemektedir (Oshagbemi, 2000).

Is tatmini, birden fazla 6rgiit siirecini ve kisileri ayn1 anda etkileyebilme 6zelligi
olan bir unsur olarak degerlendirilebilir. Konu ile alakali c¢aligmalarda, is
tatmininin verimliligi, devir hizini, performans ve baglilig1 fazlasiyla etkiledigi ve
iliskili oldugu ortaya c¢ikmistir (Vecchio, 1995). Calisan performansinin is
doyumu arasindaki iliski ile alakali yaklasimlar, genel anlamda tatmin ve mutlu
olmus bir ¢alisanin ayn1 zamanda daha verimli bir ¢alisan olacagi varsayimiyla
yola ¢ikilmistir (Babin ve Boles, 1996). Isinden mutluluk ve tatmin saglayan birey
isini ¢ok daha severek yapacaktir. Aksi durum s6z konusu oldugunda galisan birey
kendi isinden c¢ok ilgisini disariya yoneltecektir. Calisan bireylerin islerine
yeterince ilgi duymamasi isin yavaglamasina, verimliligin azalmasina ve is
kazalarinin artmasina neden olacaktir. Ciinkii bu olaylarin ¢alisan psikolojisi ve
fiziksel durumlar ile dogrudan bir iligkisi bulunmaktadir (Judge, T.A., Heller, D.
& Mount, M.K. 2002). Is tatminsizligi is kazalarina direkt etki etmese de iicret, ise



ilgisizlik, caligma ortami ve arkadaslar gibi diger faktorler devreye girdiginden is

kazalarinin olma ihtimalini arttirmaktadir (Adal, 1998).

Calisan bireyler calistiklar1 is ve ortamdan yeteri tatmini aldiginda, hizmet
kalitesinin de arttigi gézlenmektedir. Tatmin olmus calisanlar {ist diizey hizmet
verme egiliminde olan ¢alisanlardir (Hoffman & Ingram, 1991). Hizmet verme
egilimindeki ¢alisanlar ise olumlu tavir ve tutumlariyla miisterileri memnuniyetini
ist diizeye cikartmaktadirlar (Kelley, 1992). Calisanlarin bu tutumu sayesinde
miisterilerin isletmenin verdigi hizmetten dolayt memnuniyet duyduklar
gorulmektedir (Stock & Hoyer, 2005). Sonug olarak is tatminini ve miisteri

memnuniyetini dogru orantili oldugunu varsayabiliriz.

Is doyumu isletmelerin yogun rekabet ortamlarinda basarrya ulasmasi, verimliligi
en iyi sekilde kullanabilme, rekabet edebilme ve siirdiiriilebilir olma agisindan
temel ve belirleyici bir unsur haline gelmistir (Bernal & digerleri, 2005).
Isletmelerin basariyr ve siirdiiriilebilir olmay:1 ancak calisanlarin islerine olan
tutum ve davranislartyla saglayabilme inanci, is tatminin 6nemini oldukca
arttirmaktadir (Chen, 2007). Isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi adina,
calisanlarin is tatmini daimi olarak yiiksek tutulmasi gerekmektedir (Breif, 1998)
(akt. Koroglu, 2011). Bir isletmede ¢aligsanlar islerinden tatmin duygusu alamazlar
ve isletmeye ait hissetmezler ise isletmeler olusan rekabet ortaminda ayakta
duramaz hale gelmektedirler. Calismalar gosteriyor ki ¢alisanlarin performansina
ve Orgilit bagliligina is tatmininin olumlu, devir hizina ise olumsuz etkisi

olmaktadir (Chen, 2008).

Spector (1997), ise is doyumunun Onemini li¢ ayrt neden ile agiklamistir.
Birincisi, orgiitler yonetimi insancil degerler ile yapmalidir. Bu deger sayesinde
orgiit calisanlarina saygin davranis tutumu sergileyeceklerdir. Bu sayede sayginlik
goren calisanlarda is doyumunda artis ve is ile bir biitiinliik saglanacaktir. ikinci
neden olarak, oOrgiitsel faaliyetleri etkileyen en Onemli unsurlar arasinda
calisanlarin i3 doyumu ve doyumsuzluk oranlar1 yer almaktadir. Bu oranlarla
faaliyetlere yon verilebilir. Son neden olarak da i doyumu Orgutln

gerceklestirdigi faaliyetlerin bir gostergesi olmasidir. Calisanlarin is doyumu



derecelerine bakilarak eksik ve gelistirilmesi gereken alanlar belirlenerek Orgiitiin

de daha verimli bir hal almasi1 saglanabilir.

Is tatmininin 6nemini anlayan orgiit ve yoneticiler, ¢alisanlarin is doyumunu
anlamak ve derecelendirmek icin arastirma yapmalar1 gerekmektedir. Belli
araliklarla yapilan is tatmini dl¢timleri, iicret politikasi, yonetim anlayisi, faaliyet
gelistirme, ise tesvik ve hizmet kalitesi gibi basariyr arttiracak Olgiitleri
olusturmaktadir. Ogiit is doyumunu ekonomik hedefler dogrultusunda bir arag
olarak kullanabilmektedir. Orgiit ekonomik agidan is doyumsuzlugunun
hedeflerine ulasmasinda basarisizlik, diisiik isgiicii, ise gelmeme ve isten ayrilma
niyeti gibi negatif bir etki yaratacagi diisiincesi ile is tatminini st diizeyde

tutmaya calisir (Chen, 2008).

1.1.3. Is tatmininin sonuclar
Is tatmini bireyi ve orgiitii ayn1 anda etkilediginden birden fazla olumlu ve

olumsuz durum ortaya ¢ikabilmektedir.
1.1.3.1. I tatmininin verimlilik ve performans ile iligkisi:

Performansin is tatmini ile arasindaki iliski ilk olarak mutlu olmus bir ¢alisanin
ayn1 zamanda daha verimli bir ¢alisan hale gelebilecegi yaklagimi ile kurulmustur.
Hawthorne yaptigi ¢alismalar ile arastirmacilara onciilik etmis ve is tatminin
performans1 pozitif yonde etkileyecegi inanci Orgiit ve yoneticiler tarafindan
yaygin hale gelmistir. Fakat yapilan arastirmalarin biiylik boliimiinde bu inanci
destekleyen bulgular bulunamamistir. Bu bulgulara gore is tatminin yliksek olmasi
verim artisini her zaman olumlu yonde etkilememektedir. Aksi yonde verimin
diisiik oldugu bazi orgiitlerde de is tatmini yiiksek ¢ikabilmektedir. Is tatminini
yiiksek olmasi bu tip ¢alisanlarda baska nedenler sonucunda olabilmektedir. Bu
bulgulara gore verimlilik ve is tatmini arasinda direkt olarak bir neden sonug
iliskisi bulunmamaktadir. Verimlilik ve is tatmini calisanlarin beklentisi, elde
edilen basariin takdiri ve diillendirilmesi ve adil olunmasindan etkilenmektedir.
Bundan dolay1 orgiitler var olan yiiksek performansi ve verimliligi 6diillendirerek
1s tatmini verimlilik arasinda olumlu bir iliski olusturabilirler (Cherrington, 1994;

akt. Carikei, 2000).



Ek olarak, calisanlarin performans, is tatmini ve verimlilikleri arasinda iliskiyi ele
alacak olursak kendi aralarindaki iliski ¢cok yiiksek olmasa da diger olas1 orgiit ve
i faktorleri sayesinde is tatmininin verimlili§i fazlasiyla etkiledigi

sOylenebilmektedir (Robbins, 1989).
1.1.3.2. I tatmininin ise gelememe ve isten ayrima ile iliskisi:

Is tatmini ile ise gelmeme veya ise ge¢ gelme gibi davramslar arasinda negatif bir
iligki vardir. Calisanlarin is tatmininin yetersiz olmasi ise gelmeme veya ise gec
gelme davranislar1 gibi olumsuz yonlerin artmasina neden olabilir. Is tatminsizligi
arttik¢a isten ayrilma niyetine kadar bir siire¢ islemektedir. Isten ayrilma ile is
tatmini arasinda daha giiclii bir iligki bulunmaktadir (Greenberg ve Baron, 1997,
akt. Koroglu, 2011).

1.1.3.3. Is tatminsizligi ile orgiitsel davranis arasindaki iligki:

Is tatmininin tam zitt1 olan is tatminsizligi bir bakima calisan bireylerin isleri ile
alakali sikayetler ve bu sikayetlere kars1 tutum ve davranislar biitiinii olarak ortaya
cikmaktadir (Rusbult & Lowery, 1985). Orgiit ¢alisanlar is tatminsizligini farki
sekillerde ifade edebilmektedirler. Calisanlarin is tatminsizlikleri ile alakali
verdikleri tepkilere gore iki boyutta incelenmelidir. Bunlar yapici-yikici ve aktif-
pasif olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu boyutlara baktigimizda ¢alisan tepkilerini
dort gruba ayrrabiliriz. Orgiit ¢alisanlarinin farkli yollarla sikayetci olduklarini
gostermeleri ve kosullarin daha iyi olmasi i¢in yarattiklar: ses faaliyetlerine aktif
ve yapict bir tepki olarak isimlendirebiliriz. Orgiit ¢alisanlarin pasif fakat iyimser
bir sekilde kosullarin daha iyiye gitmesini beklemeleri sadakatin bir gostergesidir.
Fakat pasif kalarak kosullarin daha da koétiilesmesine olanak saglamalart yok
sayma tepkisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yok sayma tepkisi yikicit bir unsur
olup tepki olarak ise ge¢ gelme veya hi¢ gelmeme, verimde diisiis, kaza ve hata

oranlarinda artis gibi olumsuz konular meydana gelebilmektedir (Farrell, 1983).

1.1.4. is tatmininde kuramsal cerceve
Is tatmini, orgiit calisanlarinin siirekliligi, orgiite olan bagliligi, isinden mutlu

olmasi, isin kendisine ¢ekici gelmesi ve verimliligin yiiksek olmasi i¢cin dnemli bir
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faktordiir. Is tatmini, genel olarak ele alindiginda bireyin ise karsi olumlu veya
olumsuz duygu durumudur (Bas ve Ardig, 2002). Is tatmini, hizmet agirlikli olan
otel ve konaklama isletmelerinde de onemli bir yer alabilmektedir. Yiksek
temposu ve farkli miisterilerine kapi acan bu isletmelerde is tatmini olmazsa
calisanlarin verim ve uyum i¢inde ¢aligmalari pek miimkiin olmayabilir (Toker,

2007).

Bunun yani sira, is tatmininin/doyumunun 6rgiit performans ve verimlilige 6nemli
derecede olan etkisinin anlasilmasindan dolayr is tatmini {izerinde ¢ok fazla
arastirma yapilmistir (Schneider ve Snyder, 1975; Locke, 1976 (akt. Carikei,
2000); Oshagbemi, 2000 v.b).

Is tatmininin 6zellikle calisan bireylerin duygular ile direkt olarak ilgili olmas,
calisan bireylerin isleri hakkinda duygu ve diisiincelerini etkileyen unsurlarin
neler oldugu ve her calisanin isleri konusunda neden farkli duygu ve diisiinceye
sahip olduklar1 konular1 arastirilmistir. Bu yapilan arastirmalar sonucunda, is
tatmininin sadece ¢alisan istek ve ihtiyaclarinin giderilmesiyle degil, calisan
bireylerin kendi i¢in nelere 6nem verdigi ve onlar1 ne kadar arzuladig ile ilgili
oldugu ag1ga cikmistir (Imamoglu vd., 2004). Calisan bireylerin isi hakkindaki
duygu ve diisiincelerini etkileyen unsurlar arasinda, yiikselme olanagi, {icret
durumu, sosyal haklar, is ortam1 ve arkadaslari, yonetim ve yoneticiler, is
giivenligi ve isin nitelik durumu gibi unsurlar yer almakta ve her biri is tatminin,

duygu ve diisiinceleri farki bir sekilde etkilemektedir (Luthans, 1992).

Is tatmini sistemli bir sekilde incelenmesi bir tutum olarak hareket iceren
motivasyonlardan farkli olmasma ragmen, karsimiza motivasyon kuramlariyla
gelmistir (Yiiksel, 2005). Fakat, insan hareket ve davranislarinin karmasik ve zor
anlasilir olmasindan dolayr motivasyon kuramlarmin tek basina is tatmin ve
motivasyon konularini bir biitiin olarak agiklayabilmesi olagan disidir (Can vd.,
2001). Is tatmininin énemi ve insani anlamanin karmasasi ile Maslow’un
Ihtiyaglar Hiyerarsisi, Herzberg’in Cift Faktorii gibi birden fazla motivasyon ve is
tatmini konulariyla alakali kuramsal ¢aligmalar yapilmistir. Bunlarin yani sira

Hackman ve Oldham’in Is Ozellikleri Modeli, Smith, Kendall ve Hulin tarafindan
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ortaya ¢ikarilan Cornell Modelleri de is tatminini ile ilgili 6nemli ¢alismalar

arasinda yer almaktadir (Toker, 2007).

1.1.4.1. Moslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kurami (Maslow's Hierarchy of
Needs):

Maslow’a gore bireylerin temel motivasyonunda ihtiyag yatmaktadir ve bu
bireyler ihtiyaclari1 karsilamak i¢in bazi eylemler gergeklestirirler. Bundan
dolay1r davranigi belirleyen en O©nemli unsurlarin arasinda ihtiyaglar yer
almaktadir. Maslow’un kuraminin temelinde, birey ihtiyaclarmin 5 farkli grupta
olugmasi ve bir sira halinde birbirini izledigi goriilmektedir. Ayrica doyurulan
ihtiyaglarin motive edici etkisinin yitirilecegi yaklasimi vardir. Bu ihtiyaglar
Oonem sirasima gore siralamak gerekirse; fizyolojik ihtiyaglar, glivenlik ihtiyaci,
sosyal ihtiyaglar, saygi ve onemli rol ve kendini gerceklestirme ihtiyaglaridir
(Maslow, 1970, Luthans, 1992). Maslow, bu gruplandirdig: ihtiyaglar1 daha {ist
siradaki ve daha alt siradaki ihtiyaclar olarak tanimlamis, fizyolojik ve giivenlik
ihtiyaglart alt siradaki ihtiyaclar, sosyal ihtiyaglar, saygi ve onemi rol alma ve
kendini gergeklestirme ihtiyaglar1 ise st siralardaki ihtiyaglar olarak
adlandirilmigtir. Bu iki sira arasindaki fark ise {ist siralardaki ihtiyaclarin igsel
olarak, alt siralardaki ihtiyaglarin ise digsal olarak tatmin olunmasi ile
agiklanmistir (Ozkalp ve Kirel, 1996). Ayrica bu kuram diger kuramlardan farkli
olarak sadece is ortamini géz Oniine alarak gelistirilmis bir kuram olmayip genel
bir tatmin kuram niteligindedir (Onaran, 1981). Maslow’un ihtiyaglar Hiyerarsisi

Kuramini sema seklinde gosterecek olursak;
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Kendini
Gerceklestirme

Deger ihtiyac
Prestij, Basarma Duygusu

Ait Olma ve Sevgi ihtiyaci
iligki Kurmak, Arkadaslik
Giivenlik ihtiyaci
Korunma, Giivenlik
Fiziksel ihtiyaclar
Yiyecek, Su, Barinma, Dinlenme

Sekil 1: Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi (Maslow, 1970)

1.1.4.2. Cift Faktor Kurami (Two Factor Theory):

Herzberg tarafindan ortaya konulan gift faktér kurami, en fazla bilinen faktor
kuramlarindan bir tanesidir ve ayn1 zamanda is tatmini ile alakali gelistirilmis olan
en onemli kuramlardan bir tanesi olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Taninan bir
yonetim kuramcist olan Herzberg’in gelistirdigi motivasyon kurami Maslow’un
kuramindan sonra gelen en bilindik kuramdir. Gelistirilen bu kuram Motivasyon
Mubhafaza Kurami veya Cift Faktor Kurami/Motivasyon — Hijyen Kurami olarak

da isimlendirilmektedir (Drafke ve Kossen, 1997).

Bu kuramda, tatminsizlige neden olacak durum koruma etkenleri ve tatmin
saglayan durum etkenleri catis1 altinda calisan bireylerin, isletme ortamindaki
ithtiyaclar1 yer almistir. Aciklamak gerekirse durum koruma etkenleri, genellikle
isin disarda kalan kismi yani gevre ile alakalidir, ¢evreseldir. Ornek vermek
gerekirse orgiitiin ve igletmenin politikalari, ticretleri, denetim ¢alismalari, ¢alisan
ve yoneticiler arasindaki iletisimleri ve calisma sartlaridir. Bu durum koruma
etkenleri, is tatminini gerceklestirmek ile beraber is tatminsizliginin de Oniine

gecmektir (Greenberg & Baron, 2003).

Motivasyonu etkileyen unsurlar arasinda ¢alisanin isteki basarisi, ig tatmini diizeyi
ve gelisebilme diizeyi ile dogrudan baglantis1 bulunmaktadir. Bunlari; bagarinin
kendisi, sayg1 ve taninma, sorumluluk alabilme, geliserek yilikselebilme olanag: ve

hatta isin kendisi olarak siralayabiliriz. Cift Faktor Analizine gore; bireyin tatmini
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tatminsizligin tam zitt1 degil ve bireyin isinden tam bir tatmin duygusu duysa veya
tatminsizlik duysa da o is yerinde galisabilmektedir. Orgiitler eger durum koruma
etkenlerinin  sagladiklarimi  gerceklestiriyor fakat motivasyon etkenlerinin
sagladiklarin1 gergeklestirmiyorsa, ¢alisan isinden tatmin duygusunu alamasa da

isine devam edebilmektedir (Basaran, 2000; Miller vd., 1998).

Sonug olarak motive ve tatmin edici ogeler ise ve isin O0ziine yonelik olmaktadir.
Aragtirmalar sonucunda Herzberg motive edici faktorleri ve hijyen faktorlerini
siralamigtir. Motive edici faktorler arasinda basari, isin kendisi, gelisme imkani,
sorumluluk, yiikselme imkéani ve taninma vardir. Hijyen faktorleri arasinda ise
ticret, calisma kosullari, sirket politikalari, denetim ve denetimin kalitesi, is sagligi
ve giivenligi son olarak da c¢alisanlar arasi iligkiler yer almaktadir (Herzberg,

1996).
1.1.4.3. Esitlik Kurami (Equity Theory):

Bu kuram Adams tarafindan gelistirilmistir. Bu kuram 6ncelikle bir motivasyon
kuramidir, fakat ¢alisan bireylerin is tatmini ve tatminsizligi ile alakali 6nemli
noktalara deginmektedir. Esitlik kuramina gore, bireyin is bagarisi ve tatmin olma
diizeyi calistig1 ortam ve cevre ile alakali olarak hissettigi esitlik veya esitsizlik

durumlarina baghdir.

Adams’in ¢aligmasina gore is tatmini bireyin algilamis oldugu girdi ve ¢ikt1 denge
diizeyine gore belirlenmektedir ve kisi kendisinin gosterdigi ¢aba ve bu caba
sonucunda elde ettikleri sonucu ayni is ¢evre ve ortaminda diger calisanlarin
gosterdigi caba ve elde ettikleri sonug¢ arasindaki iliskiyi karsilastirmaktadir

(McCormick ve Ilgen, 1980).
1.1.4.4. iy Ozellikleri Modeli (Job Characteristics Model):

Hackman ve Oldham, is tatmininin nedenlerini aciklik getiren Isin dzellikleri
yaklasimimi 1975 yilinda ortaya koymuslardir. Ortaya koyduklar1 bu yaklagim,
isin bes temel tas1 olarak nitelendirdikleri gdrev biitiinliigii, 6zerklik, gorevin
onemi, beceri c¢esitliligi ve geri bildirim gibi boyutlar iizerine kurulmustur. Bu

duruma gore, s6z konusu olan bu 6zellikler ¢alisan bireylerde ii¢ farkli psikolojik
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duruma neden olmakta, bu durumlar ise ¢aligan bireylerin is tatmin ve motivasyon

diizeylerinde 6nemli sonuglara neden olmaktadir.

Isin beceri ve yetenek ¢esitliligi gerektiren, gorevlerin bir biitiin halde yapilmasi
ve onemlilik derecesine gore calisan bireyde isinin daha anlamli oldugu hissiyati
olugmakta, isin ¢alisan bireye Ozerklik tanimasi calisan bireylerde sorumluluk
duygusu olusturmakta, geri bildirimler ise ¢alisan bireylerin isin sonucu hakkinda
bilgi ve birikim sahibi olmasini saglamaktadir. Biitiin bu degiskenleri 6lgmek
adma Hackman ve Oldham Is Teshis Anketi’ni (Job Diagnostic Survey-JDS)

gelistirerek is tatminin 6nemini vurgulamislardir (Beck, 2004).
1.1.4.5. Cornell Modeli:

Cornell modeli Smith, Kendall ve Hulin tarafindan 1969’da gelistirilmistir.
Cornell Modeline gore, is tatmini, c¢alisan bireylerin isi ile alakali duygu ve
diisiinceleri veya is durumunun getirdigi farkli boyutlara yonelik gerceklestirdigi
duygu tepkileridir. Arastirmalara goére duygularin, calisan bireylerin var olan
durumlarindaki alternatif durumlarla baglantili olarak adaletli ve makul bir
karsiik bulma beklentisi ve yasadigt deneyimler arasindaki farklilari

hissetmesinden kaynaklanmaktadir.

Cornell Modelinin temelini olusturan Smith ve arkadaslar1 referans c¢ercevesi
kavramini ilk defa ortaya koymuslardir. Referans cercevesini aciklayacak olursak,
calisan bireylerin degerlendirme yapmasinda kullandigi i¢ standartlar biitiinudur.
Bu standart bltund, bireyin beklentileri, deneyimleri ve var olan bir unsur
karsisindaki degisim derecesi ile alakalidir. Referans g¢ergevesi kavramini temel
esas olarak alan Smith ve arkadaglari is tatmininin 6l¢iilmesinde iicret, yiikselme,
denetim, licret ve ¢alisma ortam ve iliskilerini dahil ederek Is Tanimlama Olgegini
(Job Descriptive Index-JDI) gelistirmislerdir (Sun, 2002).

Is tatmini arastirmalar1 ve is tatmini 6l¢iimii adina yapilan dlgekler bu ve benzeri
kuramlardan yola c¢ikilarak gelistirilmistir. Bu gelistirilen 6lgekler, sadece is

tatmini konusunda yapilmis bilimsel arastirmalar acisindan degil, ayn1 anda
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calisan bireyleri daha iyi anlamak isteyen oOrgiit ve isletmeler agisindan da

fazlastyla 6nem arz etmekte ve yapilmaktadir (Greenberg ve Baron, 2003).
1.1.5. is tatmini 6lcme araclari
1.1.5.1. Porter Ihtiyaclar ve Tatmin Anketi:

Farkli is tatmin boyutlar1 kullanilarak gelistirilen bu 6l¢ek calisan bireylerin
tatmin ve tatminsizlik duzeylerini 6lgen bir soru formu dizisidir ve Porter
gelistirmistir. Bu 6l¢egin temelinde yatan Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisidir. Bu
yoldan hareket eden Olcek calisan bireylerin mevcut kosullar ve idealindeki
kosullar1 bir iliski icerisinde bag kurmaktir (Tiitiincii ve Cigek, 2000). Olgek,
yonetici ve personel i¢in kullanilmaktadir. Sorular ise genel anlamda y6netimin ve
yoneticilerin karsilagtigi sorunlar ile alakali olup ve genel olmayan ve olagan dist

konulara yonelik sorularak uygulanmaktadir (Luthans, 1992).

1.1.5.2. Minnesota Is Tatmin Anketi (Minnesota Satisfaction Questionnaire)

(MSQ):

Is tatmininin &lciilmesinde yaygm bir sekilde kullanilan bir baska olgek ise
Minnesota Is Tatmin Olgegidir. Literatiire baktigimizda arastirmalarm biiyiik
cogunlugunda Minnesota Is Tatmin dlgeginin kisa formu (Short Form Minnesota
Satisfaction Questionnaire) yani (SFMSQ) kullanildig1 goriilmektedir. Minnesota
Is Tatmin olcegi 1967 yilinda Weiss ve arkadaslari (1967) tarafindan
gelistirilmistir. Minnesota Is Tatmin &lgeginin gercekte olan formu yani uzun
formu 100 ifadeden olusmaktadir. Genellikle kullanilan kisa formunda ise i¢ ve
dis is tatmini boyutlarini kapsayan 20 sorudan meydana gelen birden bese kadar
puanlanan likert tipi bir Ol¢lim formudur. Olusturulan bu form, genel tatmin
diizeyi, i¢ ve dis tatmin diizeyleri ile alakali puanlar1 olusturmaktadir (Martins &
Proenca, 2012). Minnesota Is Tatmin dlgegi yirmi degisik boyut ile is tatminini
Olcmeyi hedeflemektedir. Bunlara 6rnek vermek gerekirse; ticret, orgiit ici iletisim

ve iliski, terfi olanaklar, orgiit politikas1 vb (Riggio, 2003).
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1.1.5.3. Isi Tanimlama Olgegi (Job Descriptive Index):

Is Tanimlama Olgegi ilk olarak 1969 tarihinde Smith, Kendal ve Hulin tarafindan
ortaya c¢ikarilmis, 1987 yilinda tekrar incelenerek gelistirilmistir. Johnson, Smith
ve Tucker (1982) ve Schneider ve Dachler (1978) Is Tanima Olgegini giivenilirlik
ve gecerlilik yoniinden inceleyerek bu ¢alismaya uygun sonuclar saglanmistir
(Ergin, 1997). Olgek bir siire ii¢lii likert tipi oalrak kullanirken 1982 yilindan
sonra Johnson, Smith ve Tucker ¢alismalarina devam ederek 6lgegin besli likert
tipi ile daha dogru sonuglar verecegini bulmuslardir (Nagy, 1996). Ayrica 6lgegin
Tiirk¢eye uyarlanmasini Ergin (1997) gerceklestirerek gecerlilik ve giivenirlilik

analizlerini de yapmustir.

Is tatmini goriildiigii iizere birden fazla metodlarla dlgiilebilmekte. Fakat is
tatminini tam anlamiyla 6l¢en bir yontem, 6lgek veya teknik olusturulmamastir.
Ayrica lizerinde arastirillacak kitleyi goz Oniine alirsak en uygun yontemi

belirlemek oldukga zordur (Tutunci, 2000).
1.2. Orgiitsel Baghhk

Baglilik kavrami ilk olarak Whyte tarafindan 1956 tarihinde ele alinmis olup bu
tarithten sonra bircok arastirmaci tarafindan incelenmis ve gelistirilmistir
(Mowday, 1998). Calismalarin sonucunda baglilik kavrami ile alakali bir¢ok

varsayim ve kuram ortaya ¢iktig1 gézlemlenmektedir.

Fakat orgiite baglilik kavramu literatiirde arastirildiginda net ve acik bir tanim
karsimiza ¢tkmamaktadir. Orgiitsel baglilik kavrami incelendiginde ilk karsimiza
c¢ikan is goren bagliligi olmaktadir. Var olan tanimlar, sadece bagliligin bireylerin
orgilite kars1 gelistirdiklert maddi veya manevi bagliliklar olarak agiklanmistir
(Kimbel, 2002). Arastirmacilarin genel olarak vardiklar1 tanim ise, bireylerin
olumlu veya olumsuz durumlarda oOrgiitte kalmaya devam eden, isini yerine
getiren, bir is gilinii veya daha fazla saati dolduran, isletmelerin varligini koruyan
ve oOrgiit/isletmenin hedef ve amacglarini paylasarak kendini orglite ait hissetme

duygusudur (Meyer & Allen, 1997).
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Baglilik kavramini Ashman ve Winstanley (2006), detayli ve derin arastirildiginda
karmasik bir kavram oldugu ve ayn1 zamanda giinliik yasantida bireylerin
tizerinde diisiinmede kullanabildikleri gayet basit bir kavram olduguna
deginmektedirler. Bagliligin ahlaki bir boyuta sahip oldugu belirtilirken tarihsel
stireci ele alindiginda, kendini yogun bir sekilde adadigi es veya aile, tanr1 ya da
ibadet etme, belirli bir neden ya da politik bir ideoloji gibi 6nem derecesi yuksek
kavramlarda kullanildigin1 vurgulayan Asman ve Winstanley (2006) bagliligi su
sekilde agiklamistir: yaratilan bir varliga asir1 ve yogun olarak kendisini adayarak

ve ayn1 zamanda bazi sahsi ahlaki ve dini duygulara dayanan bir birlesimdir.

Bir bagka tanimda ise Scholl (1981) bagliligt; beklenen kosullarin veya esit olmasi
istenilen kosullarin herhangi bir nedenden karsilanmasi sonucunda, davranislarin

devam edilmesinde hareketlenen ve dengede tutan gii¢ olarak tanimlamstir.

Baglilik duygusunu kavramlastirmaya ¢alisan tanimlardan yola ¢ikan Meyer ve
Herscovith (2001) Scholl’a ¢ok yakin bir sekilde kavramlastirarak genel gercevesi
ile dengede tutma veya zorlama giicii olarak aciklarken baglhiligin bir sekilde
davraniglara etki ederek yon verdigini savunmuslardir. Ozgiirliigii kisitlamasi ya
da eylemler sayesinde insanlar1 bir arada tutmasi bagliliga verilebilecek birkag

ornektir.

Becker’e (1960) gore bagliligr agiklamak gerekir ise; Bireylerin tutarli davranislar
zincirini o davraniglarla alakasi olmayan diger i¢ ve dis kosullara baglamasidir.
Bagliligin bu bicimi ortaya ¢ikarken bireyler baz1 yan duygu ve diislince tarzi
gelistirerek bagliliklarina devam etmektedirler. Baska bir sekilde ifade etmek
gerekirse bu davranis zincirlerini uygulamazlar ise kaybedecekleri degerleri

diisiinerek bagliliklarini bir sekilde devam ettirmektedirler.

Meyer ve Herscovit (2001) Becker’in tanimlamasinin tam tersi olarak bagliligi,
cikar iligkisi bulunan motivasyon yapisindan ve yapilan yatirimlarla alakali
davranig bigimlerinden ayirt edilebilecegini belirtip i¢ ve dig motivasyonlarin veya
pozitif tutum ve davraniglarin meydana gelmediginde dahi bagliligin bir sekilde

davranislar1 etkilemektedir olarak ac¢iklamislardir.
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Fakat bir orgiite baglilik duygusunu gelistirmek bazi kazanglar sagladigi gibi
yaptirimlar1 da ortaya cikarabilmektedir. Orgiitler bireylere bazi is olanaklari
sunarak ihtiyaclarin1 saglamalarini, ticret almalarimi ve zamanlarini dolu
gecirmelerini saglamaktadirlar. Fakat bu tiir olanaklar beraberinde korii Oriine
baglilik gibi tehlikeli bir kavrami da ortaya ¢ikartmaktadir. Kori koriine baglilig
Randall (1987), calisan bireylerin oOrgiitiin gelismelerine ayak uydurma ve
yaraticilik ve kendini gelistirme Ozelliklerinin korelmesine izin vermesi olarak

aciklamistir (Randall, 1987).

Tanimlardan yola ¢ikarak bagliligin ahlak duygusunu i¢inde barindirdig: ve ahlaki
ve duygusal boyutlarla birlikte davraniglara bir yon ¢izmektedir. Davraniglara yon
cizilirken dengeleme ve zorlama giicii kullanildigi da goézlemlenmektedir.
Bireylerin bu baglilik kavramini gelistirirken gelecek olan faydalara dikkat etmesi

bagliligin sadece ahlaki degerler ile alakali olmadigini gostermektedir.

Baglilik tizerine yapilan ilk ¢alismalarda, ¢alisan bireylerin Orgiitlerine genel
olarak ekonomik sebeplerden dolay:r fazlasiyla baglilik duydugu ifade edilmis
olup, ilerleyen tarihle birlikte yasanilan politik, sosyoekonomik degisimlerden
dolay1r orgiitlerin etkilenmesi, aragtirmacilarin baglilik kavrami konusunda daha
detayli ve farkli boyutlardan ele almasini saglamustir. Ilerleyen tarihlerde baglilik
kavram1 duygusal yoniiyle aciklanarak ve bireylerin orgiitiin amag ve goriislerine
duygusal bir bicimde baglanmasi olarak ifade edilmistir (Ozcan, 2008). Diger bir
ifadeyle orgiitsel baglilik kavrami, ¢alisan bireylerin orgiitiine olan sadakat ve
duygusal tutumu ve c¢alistig1 orgiitiin basarili olmasi ve ilerlemesi i¢in gosterdigi
ilgi ve cabadir (Luthans, 1992). Calisan bireyin ve Orgiitiin amaglar
dogrultusunda bir biitiinliik ve uyum saglamasidir (Mowday, Lyman, Richard ve
Steers, 1982; akt. Sigr1 ve Basim, 2006).

1960’dan gilinlimiize devam eden arastirmalarda oOrgilitsel baglilik kavrami
hakkinda ¢ok sayida ve hepsinin birbirinden farkli tanimlarin yapildig
gorilmektedir (Wasti, 2005). Bunun nedenini ise psikoloji, sosyal psikoloji,
sosyoloji ve Orgiitsel davranis gibi farkli kiiltlirleri barindiran arastirmacilar
konuyu kendi uzmanlik goriisleri ile ele alarak aragtirmalaridir. Bu yiizden

literatlirde oOrgiitsel baglhlik adma birden fazla tanim yer almaktadir. Ayrica
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orgiitsel baglihigin farkli tanimlari ile birlikte oOrglitsel baglilik isin kendisi,
meslek, iliskiler, ortam, sadakat, itaat, ayrilma niyeti ve tatmin gibi birgok
kavramlarla iliskilendirilerek kullanilabilmektedir (Ince ve Giil, 2005).

Aragtirmacilarin bir kismi orgiitsel baglilik kavramini tek bir boyut olarak ele
alirken bir kismui ise farkli yapilarin baglilik iliskilerini kapsayan ¢ok boyutlu bir
sekilde ele almistir (Mayer ve Schoorman, 1998).

Becker (1960), orgiitsel baghilik kavraminmi tek boyutlu olarak ele alan ilk
arastirmacilar arasinda yer alip, orgiitten ayrilmanin ortaya ¢ikaracagi kayip ve
zararlarin hesaba katilarak Orgiitte kalmaya siirdiirme davranist olarak
tanimlamigtir. Tek boyutlu kavramlagtirmanin daha ¢ok bilineni ise Porter,
Mowday ve Steers’in ¢aligmalarinda meydana gelmistir. Porter, Mowday ve
Steers’in ¢aligmalarinda orgiitsel bagllik “’bir is tutumu’’ olarak ele alinmis olup
Orgiitsel baglilik kavramiin duygusal boyutunun da 6nemini vurgulamislardir
(Wasti, 2005). Orgiitsel bagllik kavrami agisindan duygusal boyutuna iliskin
Ogeleri; calisan bireylerin Orgiitlin amag¢ ve kurallarina inan¢ duyarak onlari
kabullenmesi, 6rgiit amaclari dogrultusunda yiiksek ¢aba ve istek gostermek ve
Orgiitiin bir parcasi olma adina yiliksek seviyeli bir arzu duymasi seklinde ifade

edilmektedir (Mowday, 1998).

Orgiitsel baglilik, arastirmacilar tarafindan calisan bireylerin belirli bir amag i¢in
bir araya getirilerek ve bu amag¢ dogrultusunda belirli duygu ve davranig
durumlarina neden olan birlestirme giici oldugunu vurgulamislardir. Bu
arastirmacilar ayrica bu var olan gii¢ durumunun dogasinin da goz Oniine
alinmasini ifade etmislerdir. Bu dogal giiciin iceriginde ¢alisan bireylerin duygu
ve davraniglarina yon veren psikolojik olarak zorlanma hali bulunmaktadir ve bu
durumu tek boyut seklinde ele almak miimkiin degildir (Meyer & Herscovitch,
2001). Calismalarinda Meyer ve Herscovitch (2001), baglilik kavraminin belli bir
davranis1 gosterirken arzu etme, beklenen kazanglar ve zorlamay1 da kapsayan ¢ok

boyutlu bir psikolojik yapisinin oldugunu ifade etmektedirler.

Bir bagka agiklamada ise Bar Haim (2007), orgiitsel baglilig1 net bir davranis

bicimi olarak zorunlu olma durumu ile birlikte sahsi amag, duygu ve ahlaki
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degerler ile baglantili olan orgiit ve sirketlerin odiillendiremedigi davranistir
seklinde tanimlamaktadir. Diger tanimlar gibi bu tanimda da orgiitsel baglilig
bazi duygu ve davranisi harekete geciren ve zorlayan tek boyuta sahip bir
psikolojik durum olduguna dikkat ¢ekilmistir. Bar Haim’in orgiitsel baglilig ele
alis sekli, duygu olarak zorlama durumlarini barindiran bir tercih davranisi olarak

gorulmektedir.

Orgiitsel baglilik kavramina iliskin arastirmalar ve tamimlar incelendiginde
birbirinden farkl igeriklere sahip oldugu goriilmektedir. Bunun nedenleri arasinda
bireylerin veya ¢alisanlarin orgiitleri arasindaki iliskinin yapist hakkinda ve nasil
gelisim gosterdigi konusunda arastirmacilar arasinda kendi uzmanlik alanlar
dogrultusunda fikir ayrilig1 yasamalar1 ve bagliligin gerceklesmesini saylayan
Ogeleri farkli yorumlamalaridir (Mathieu ve Zajac, 1990). Tanimlardan yola
cikarak oOrgiitsel bagliligin iki temeli ortaya ¢ikmaktadir bunlar; tutumsal ve
davranigsal olarak ikiye ayrilmistir. Bu iki baglilik ise su sekilde agiklanmistir

(Mowday, Steers & Porter, 1979).

Caligsan bireylerin orgiitleriyle olan baglar1 ve iliskilerine odaklanana tutumsal
baglilik, bireylerin Orgiit ile biitiin hale gelmesi ve orgiite katilim giic olarak
ifade edilmistir. Bu baglilik tiirtinde Meyer ve Allen (1991), ¢alisan bireylerin
kendi istek hedeflerinin, Orgiitiin istek ve hedefleri ile uyum saglamasi
gerekmektedir. Meyer ve Allen tarafindan ortaya atilmis olan duygusal baglilik
kavrami bu siire¢ ile tam anlamiyla ortiigmektedir Mayer ve Schoorman, 1998,

Mowday, 1998).

Davranigsal baglilik ¢alisan bireylerin gecmiste yaptigi davraniglar ile alakali
ogilite bagl kalma siiresini temsil etmektedir (Meyer ve Allen, 1984). Davranigsal
baglilik kavrami, ¢alisan kisilerin calistiklar1 Orgiitte uzun siireli yer almalarina
neden olabilecek nedenlerle ve bu durumun getirdikleri ile nasil basa ¢iktiklar ile
alakal1 bir kavramdir. Bir orgiitte davranigsal baglilik gosteren ¢alisanlar, orgiitiin
kendisine degil yapmis olduklar1 belli bagh faaliyetlere baglanirken, bu davranis
orgiitten fazla c¢alisan bireylerin davranislarin1 dikkate alan bir etken olarak

gorulmektedir.
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Orgiitleri ile birlikte kalmaya kararli olan ¢alisan bireyler, bilissel uyumsuzluktan
kacinmak ya da ne tiir isi yapiyorsa onu siirdiirmek i¢in davraniglariyla tutarli
olarak bu orgiitlenmelere daha olumlu bir bakis agis1 i¢in davranigsal baglilik

gelistirmektedirler (Kiesler, 1971).

Reichers (1986), calismalariyla tutumsal baglilik kavramini daha {ist seviyeye
tasiyarak coklu baglilik kavramini meydana getirmistir. Bu baglilik yaklagiminda
sabit bir yaklasim olmazken, orgiitii bir biitiin ele almaktansa igerisindeki farkli
Ogelere (calisanlar, ¢alisanlar arasindaki iliski, ortam ve ¢evre vb.) gibi unsurlara

baglilik hissedildigi ifade edilmistir.

Calisan bireyler bir davranisi gergeklestirdikten sonra bazi nedenlerden dolay1
davranigina devam etmekte/siirdiirmekte ve bu devam eden davraniga baglanmaya
baslamaktadir. Ilerleyen zamanla gdsterdigi bu davranist benimseyip o davranisa
uygun ya da o davranmisa hakli gosteren tutumlar sergilemektedir. Bu gosterilen
tutumlar nedeni ile de davranisin tekrarlanma olasilig1 yiikselmektedir (Neyer &

Allen, 1991).

1980’lerden sonra bu kavram ile alakali birden fazla arastirma ve tanim yapilmis
olup, bu tanimlarda 6zellikle ¢cok boyutlu olan igeriginden bahsedilmekte ve 6n
plana c¢ikarilmaktadir (Penley ve Goud, 1988). Bu donemlerde yapilan
caligmalarda oOrgiitsel baglilik ele almarak siniflandirilmistir. Meyer ve
Herscocitch (2001) orgiitsel bagliligin tanimlarinda oldugu gibi orgiitsel bagliligin
cok boyutlu yonii ile ilgili de arastirmacilar arasinda farklilagmalar oldugunu
belirtmislerdir. Kavram ¢ergevelerinin olugsmasinda gelisme ve ilerleme yoniinden
uygulanan stratejileri, ama¢ ve hedefleri bu duruma neden olmaktadir seklinde

savunmaktadirlar.

I[s hayatinda baglihga iliskin genel bir model gelistirmekte bazi problemler
meydana gelmekte ve bu problemlerin kaynagina veya nedenine bakilmamaktir.
Farkli modeller ile uygulanan arastirma ve ¢alisma sonuglarina dikkat edilirse bu
sorunlarin ve problemlerin ortadan kalkma ihtimali oldugu one siirtilmistiir

(Meyer ve Herscovitch, 2001).
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1.2.1. Orgiitsel baghhgin 6nemi

Calisan bireylerin islerinden ve is yerlerinden memnun olmamasi son zamanlarda
karsilasilan en dnemli sorunlar arsinda yer almaktadir. Orgiitlerin mal veya hizmet
iretmek gibi temel fonksiyonlarmin yani sira ¢alisan bireylerin islerinden
memnun olmasi ve bagli hissetmesi de 6nemli olup temel fonksiyonlar arasina
girmektedir. Bu temel ama¢ dogrultusunda g¢alisan bireylerin ¢aligtigi orgiitiin
hedef ve amaglarini benimseyerek ve o orgiit icerisinde devamliligini istemesi ve

saglayabilmesi anlamia gelen Orgiitsel baghilik kavrami 6n plana gelmektedir
(Gdl, 2002).

Orgitlerin diinya ekonomisinde yer alarak rekabet edebilmeleri igin ¢ozmek
zorunda kaldiklar1 birden fazla problem ile karsilasmaktadirlar. Bunlarin arasinda
maliyetlerin azaltilmasi, performansin arttirilmasi, kalite ve verimliligin
arttirilmast ve uzun dénemli olmayr amaglama gibi 6rnekler verilebilir. Bundan
dolayi orgiitsel baglilik kavrami orgiitler igin fazlasiyla 6nem kazanmaya baslamis

ve iizerinde yogunlagmaktadirlar (Ince ve Giil, 2005).

Insanoglu toplumsal hayata ve en énemlisi de is hayatina giin gectik¢e daha fazla
kisilik katmak istemektedir. Is agisindan isin insani boyutlar1 daha 6nemli bir hal
almakta, calisan bireylerin insani duygulari, ilgileri, giidiileri ve 6zellikleri olmak
lizere iste ve oOrgiit kiiltiirlinde daha fazla dikkat edilmektedir. Bundan dolay:
cagdas olan insanoglu teknolojik imkanlar yiliksek ve parasal nedenden olussan
sorunlar1 ¢ézmiis bir sekilde isin kendisine ve orgiitiin olusumunda asir1 katilim
istegi duymaktadir. Bu kapsamdaki caligmalar ve bu c¢alismalarin sonucunda
bulunun bulgular gostermektedir ki calisan bireyler i¢in para kadar kisisel

secimler ve Ozgiirliik konularmma da kendileri i¢in 6nem tagimaktadir (Balay,

2000).

Orgiit ¢alisanlarmin baghiligs hedef ve amaclara ulasmakta en onemli rolii
oynadigr goriilmektedir. Orgiitlerin  diisiincelerinde ¢alisanlarmin  rgiitsel
baghiligin1 arttirmak vardir. Cilinkii orgiitsel baglilik kavramini benimsemis
calisanlar sorun veya problem yaratan degil problemleri saptayan ve ¢ézmek i¢in

caba sarf eden ¢alisanlar haline gelmektedirler. Orgiitler hedefleri dogrultusunda
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sorunsuz bir sekilde devam etmek ve uzun donem ayakta kalabilmeleri icin
calisanlarinin  orgiitsel bagliligim arttirmalart gerekmektedirler (ince ve Giil,

2005).

Gegtigimiz tarihlerde arastirmacilar orgiitsel bagliligin 6nemini vurgulayarak
orgiitiin istekleri dogrultusunda ve hedeflerine yonelik yapilan ve calisanin da
isteklerini goz ardi etmeyen cabasini 6n plana ¢gikarmiglardir. Fakat guinimazin
bazi arastirmacilar1 orgiitsel bagliligin giinlimiiz kosullarim1 dikkate alarak bu
bagliligin uygun oldugundan siiphe duymaya basladilar. Bu baglamda gelisen
teknoloji ile birlikte yeni miihendislik ve sirketlerin gelismek igin yenilik
caligmalar1 yapmasi orgiit bagliligi icin ¢ok fazla caba sarf edemeyeceklerini ifade
etmislerdir. Calisan bireylerin bir seylere bagl kalmak zorunda olmasi ve bu
tercihi kariyer iizerine sectikleri bahsedilmektedir. Bu konudan yola ¢ikarak diger
aragtirmacilar tam tersi olarak son donemlerin temel konusunun orgiitsel baglilik
olacagini vurgulamislardir. Ayrica is ¢evresindeki c¢alisan bireylerin Orgiit
bagliligl, 21. Yiizyilin en 6nemli konular1 arasinda yer alacagi savunulmaktadir

(Suliman ve lles, 2000).
1.2.2. Orgutsel baghhigin siniflandiriimasi

Orgiitsel baglilik kavraminin tanimlanmas: kadar smiflandirmasinda da birgok
farkli goriis ortaya atilmistir. Genel olarak literatiirdeki siniflandirma baghiligin bir
ara¢ olmasi veya normatif ve ahlaki deger olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Newton
& Shore, 1992). Literatiirde karsilasilan smiflandirma tiirleri lic sekilde
gosterilmistir. Bunlar; davranigsal baglilik, tutumsal baglilik ve ¢ok boyutlu

bagliliklar seklinde tanimlanmaktadir.

Orgiitsel bagliligin tutumsal ve davranigsal baghilik olmak iizere bu iki farkli
baglilik unsuru lizerinde fazlasiyla durulmus ve incelenmistir. Bunun sebebi ise,
orgiitsel davranis bilimcileri ve sosyal psikologlarin bu konuya farkli agilar ve
boyutlardan bakmas: ile ortaya cikmustir. Orgiitsel davranis bilimcileri tutumsal
baghilik ilizerinde durmusken, sosyal psikologlar daha c¢ok davranigsal baglilik

kavraminin iizerinde durmuslardir (Giil, 2003).
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Orgiitsel baghlik kavrami konusunda Mowday, Porter ve Steers tutumsal ve
davranigsal baglilik kavramlariin ayrimini yapan ilk aragtirmacilardir. Tutumsal
baglilig1 genel olarak ele alacak olursak, ¢alisan bireylerin, Orgiitiin amag¢ ve
hedefleriyle ortiismesi ve bu amag¢ ve hedef konusunda ne kadar arzulu ve istekli
oldugunu yansitmaktadir. Davranigsal baglilik kavrami ise c¢alisan bireylerin
davranig olarak yaptig1 faaliyetler ile olan bagliligini yansitmaktadir (Reichers,
1986).

Tutumsal baghlik kavraminda, c¢alisan bireylerin Orgiit igerisindeki iligkileri
lizerine yogunlasilmaktadir. Bir¢ok durumda tutumsal yaklasimdaki c¢alisan
bireylerin kendi degerleri ve amagclari ile orgiitiin degerleri ve amaglar1 ortiismekte
oldugu diisiiniilmektedir (Dagdeviren, 2007). Davranissal baglilik kavraminda ise
calisan Orgiitiin bireylerinin daha ¢ok sosyo-psikolojik degiskenlerin (duygulari,
gecmisteki deneyimleri ve davranislar1 gibi) bireylerin orgiitte kalmaya devam

etmesi konusundaki etkileri 6n plana ¢ikmuistir.

Tutumsal Baghhk Perspektifi
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Sartlar
(Or. Secenekler. Geri Almabilirlik ..)

\ / Davrams
Davranig

5 ] Peikobojic

Durum

Kaynak: John P. Meyer, Natalie J. Allen, ©’A Three-Component Conceptualization of Organizationlar Commitment’’,
Human Resource Management Review, Vol. 1, Number 1 (1991), s.63. Not: Sekil direkt olarak belirtilen kaynaktan

cevrilmistir.

Sekil 2: Orgiitsel Baglilikta Davranissal ve Tutumsal Baglilik Yaklagimi
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Tutumsal ve Davranigsal baglilik yaklagimlari ve temel varsayimlari sekil olarak
gosterilmistir (bknz. Sekil 2). Bu sekildeki 6rnek degiskenlerin konumu ve temel
neden sonug iliskileri bu iki yaklasim arasindaki farki ortaya koyarak diiz ¢izgiler
ile ifade edilmistir. Buna karsin kesik cizgiler ile ifade edilen davranis ile baglilik
arasindaki iligkisinde destekleyici ve tamamlayici siiregleri ifade etmekte olup
ikinci planda kalan nedenlerin var olusu hem tutumsal hem de davranigsal baglilik

semasinda yer alip 6dnemi vurgulanmaktadir (Meyer & Allen, 1991).

Tutumsal baglilik iki ana psikolojik unsura dayanmaktadir. Bunlar 6zdeslesme ve
icsellestirmedir. Calisan bireylerin Orgiit igerisinde Orgiitiin kendisine ve diger
calisanlara yakin olmaz arzusunu gosteren 6zlesme, ¢alisan bireylerin kendisini
tanimasina yardimci olan iligkilerin (bunlar fark edilme, degerli bulunma gibi
Ozellikleri kapsamaktadir) kurulmasi ve devam ettirilmesi sonucunda c¢alisan
bireylerin orgiit ile bitiinlesmesini sagladigin1 ifade eden bir gididiir.
Icsellestirme ise, calisan bireylerin drgiitsel deger, norm ve hedefleri kendi deger,
norm ve hedefleri olarak gérmesi veya benimsemesi olarak ifade edilmis olup
icsellestirmenin bireysel ve Orgiitsel degerler arasindaki olumlu iliskiye
dayanmaktadir. I¢sellestirme giidiisiinde calisan bireyler orgiitin degerleri ve
kendi degerleri uyustugundan o Orgiite baglanmakta ve basarist igin g¢aba

gostermektedir (Stvergil, 2007).

Davranigsal baglilik kavrami ise ¢alisan bireylerin daha onceki deneyimleri,
tecriibeleri ve orgiitteki uyumlarina goére oOrgiite bagli hale gelme siireci ile
alakalidir (Bayram, 1999). Bu kapsamda davranigsal bagliligin oldugu 6giitlerde
calisanlarin Orgiitiin  kendisine olan degil yaptiklar1 faaliyetlere baglandigi

sOylenebilir.
1.2.2.1. Tutumsal Baghlk Yaklasimlar

Yapilan arastirmalar sonucu arastirmacilar tutumsal baglilik kavrami ile alakali
olusturulan yaklasimlar, oOrgiitte ¢alisan bireylerin olusturduklar1 tutumsal
baglhiligin birbirinden farkli ve ¢ok g¢esitlilik gostermektedir. Bu da tutumsal

bagliligin birbirinden farkli unsurlara sahip olduklarini géstermektedir. Tutumsal
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baglilik yaklasgimini tanimlayan ve benimseyen bir¢ok aragtirmaci goriilmektedir.

Bunlardan 6nemli birka¢ yaklasim ¢esitlerini siralayabiliriz.

1.2.2.1.1. Allen ve Meyer’in Orgiitsel Baglilk Yaklasimi (Ug Bilesenli Orgiitsel
Baghlik Yaklagimy):

Allen ve Meyer’in yaklagiminda {i¢ boyutu ele almaktadir. Aslinda ilk yapilan
Olcekte (Meyer ve Allen, 1984) iki boyuttan bahsedilirken daha sonra bir boyut
daha eklenerek ii¢ boyuttan bahsedilmistir. Bu boyutlar duygusal, devam etme ve
normatif yani zorunlu baghliktir. Bu tez calismasida da Allen ve Meyer’in

yaklasimindan yararlanilmaktadir.

Duygusal Baglilik (Affective Attachment): Yapilan arastirmalarda karsimiza en
fazla cikan ve ele en fazla alinan baglanma sekli duygusal baglanmadir. Duygusal
baglanma, calisan bireylerin drgiitle bagdasmasi ve Orgiite kendisini ait hissettiren
duygusal bagdir (Allen ve Meyer, 1991). Bu tip baghlik, c¢alisan bireyler
kendilerini orgutten bir parca olarak gorerek kalma istekleri ile birlikte 6rgitin
onlar icin yiiksek 6nem tasidigina dikkat ¢cekmektedir. Calisanlarin bu baglilik
duygusunun, zorunluluktan degil kendi istekleri ile kalmalarini ifade etmektedir
Meyer ve Allen, 1990). Nasil olduguna bakilmaksizin bu tip baglilik duygusuna
sahip calisan bireyler Orgiit kiiltiiriinii ve amagclarin1 benimsediklerinden dolay1
yiiksek c¢aba gosterme davranisi gostermektedirler (Meyer, Bevker ve

Vanderberghe, 2004).

Devam Bagliligi: Bu baglilik boyutu, ¢alisan bireylerin orgiitlerin gosterdikleri
gecmisteki deneyimleri ile orglite verdikleri sonucunda ortaya ¢ikan bir bagliliktir
(Becker, 1960). Bu baglilikta, ¢alisan bireylerin ¢alistigi donem icerisinde orglitte
verdigi zaman, emek ve zaman ile kazandigi para, unvan ve taninma hissini
orgiitten ayrildig1 zaman kaybedecegi diisiincesi olarak ifade edilmektedir (Powell
ve Meyer, 2004). Calisan bireylerin kazandigit bu edinimler ve alternatif
kazanglarin az ve zor olmasindan dolay1 Orgiitteki varliginin devam etmesini

zorunlu hale getirmektedir (Allen, 1991).
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Normatif Baghilik: Bu baglilik zorunluluk igeren bir baghlik tiiriidir. Bu
baglilikta, c¢alisan bireylerin Orgiite karsi bazi sorumluluklarinin olduguna
inanarak kendisinin Orgiitte kalmasinin zorunlu olduguna ikna etmesine dayanan
bir baghliktir. Ahlaki bir zorunluluk hisseden birey orgiite baghiligin sadakat ve
erdem oldugunu diisiinerek ayrica dogru olani sectigine inanarak uzun siire ayni

orgutte kalabilmektedir (Allen ve Meyer, 1990).

Dort farkli kurum/orgiit tizerinde yapilan bir ¢alismada Bar Haim (2007) buldugu
sonuglarda, is alternatiflerinin ¢ok veya kolay olmasi durumunda bile ¢alistiklar
orgiite kendilerini borglu hissettiklerinden ¢alismaya devam ettikleri, ¢aba ve 6zen
gosterdikleri bulunmus ayrica bu davranisin en dogru davranis oldugu ve zorunlu

baglilik (normatif) gosterdikleri sonucuna varilmstir.

Kaynaklardan ve calismalardan yola c¢ikarak orgiitsel bagliligin diger 6gelerle
herhangi bir iligkisi olup olmadigina bakilmis olup, boyutlar siralamasi ¢alisan
bireylerde ilk olarak duygusal baglilik daha sonra normatif ve sonuncusu devam

baglilig1 olarak sekillenmistir (Meyer ve arkadaslari, 2004).

Ayrica bazi aragtirmacilar bu sirali bagliligi destekleyen bazi ¢aligmalar yapmustir.
Boylu, Pelit ve Giiger’in (2007) akademisyenler iizerine yaptiklart ¢alismada
orgilite yonelik baglhiligin ilk olarak duygusal daha sonra ise zorunlu ve devam

baglilig1 gosterdigi sonucuna varmislardir.

lgili literatiirde, 500 farkli isletmede ve 500’ii askin orgiit calisani ile ¢alisan
Sabuncuoglu (2007), orgiitsel baglilik diizeyleri ve isten ayrilma niyetleri {izerine
bir aragtinnma yapmustir. Bu c¢alismanin sonucunda duygusal ve normatif

baglanmanin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmastir.
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Meyer, Stanley, Herscowitch ve Topolnytsky (2002) bir meta analizi yaparak
Allen ve Meyer’in oOrgiitsel baglilik boyutlarinin iligkisini, degiskenlerini ve

neden-sonuglarmi genelleyerek Sekil 3’de gosterilmistir.

Duygusal Baghligm - —
Oncelikleri Duygusal - Isten Ayrilma Niyeti ve
* Kisisel Ozellikler ¥ Baghiik Isgiicii Devri

¢ Is Deneyimleri

Devamhlik Baghhgmm fBS Davranislart
Oncelikleri . . ) -
e Kisisel Ozellikler Devamlilik . IC);x .E.l:mll zhik
o Alternatifler ¥ Baghhig > - gtitse
Vatandaslik
e Yatmmlar i
Davramslar
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Normatif Baghhgmm

Oncelikleri
s Kisisel Ozellikler . Normatif »| Calisanlarin Saghgi ve
* Sosyallesme Deneyimleri "\ Baghlik " Refaln

e Orgiitsel Yatirimlar

Kaynak: Meyer, Stanley, Herscovitch & Topolnystsky, 2002, s.22 Not: Sekil direkt olarak belirtilen kaynaktan ¢evrilmistir.

Sekil 3: Orgiitsel Baghiligin Ug Bilesenli Ogesi
1.2.2.1.2. Kanter’in Orgiitsel Baglhilk Yaklagimu:

Sirket ve orgiitler bir sosyal siteme sahiptirler, bu sosyal sistemler bazi1 ihtiyag ve
gereklilikleri beraberinde getirmektedir. Calisan bireylerin bu ihtiya¢ ve
gereklilikleri yerine getirebilmesi igin Oncelikle Orgiite bagh, sadik ve Orgiiti

severek uyum saglamasi ile gerekmektedir (Kanter, 1968).

Orgiitsel baglilik, Kanter (1968) icin iki farkli sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar
sosyal ve kisilik sistemleridir. Sosyal sistemler {i¢ ana alana yayilarak devamlilig
saglamakta olup bunlar; sosyal kontrol, sistemin siirekliligi ve grup biitiinligii
olarak ifade edilmektedir. Kisilik sistemlerinde de ii¢ alana yayilan baglilik
duygusal, zorunluluk ve kognitif (biligsel) yonelimlerden olusarak sosyal
sistemleri desteklemektedirler. Ayrica literatiirde Kanter’in (1968) ifadesine gore
sistemlerde ii¢ ana tip baghlik oldugundan s6z etmektedir. Bunlar, siireklilige

dayanan baglilik, kenetlenme (birlik) ve kontrol baghiligidir.
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1.2.2.1.3. O’Reilly ve Chatman’in Orgiitsel Bagilk Yaklasim:

O’Reilly ve Chatman’a (1986) gore orgilitsel baglilik diger yaklasimlarin aksine
calisan bireylerin orgiitlerine gostermis olduklar1 baghiligin psikolojik oldugunu
savunmaktadirlar. Baglilik ile yapilan ¢alismalarin sonucunda tam anlamiyla bir
cevap bulunamamasinin en biiylik nedenini ¢aligan bireyin orgiit ile olusturdugu
psikolojik bagin tam olarak ne oldugunun bulunamamasidir. Orgiit ¢alisanlari
bagliliklarin1 orgiite bir tutum sergileyerek olusturmaktadirlar ve bu cercevede (¢
farkli  yap1  karlimiza ¢ikmaktadir. Bunlar uyum, Ozdeslesme ve

benimseme/i¢sellestirmedir.
1.2.2.1.3. Etzioni’nin Orgiitsel Baghlik Yaklasimu:

Etzioni, Orgiit yapilarina farkli bakis agsi ile yaklasmis ve yeni bir yaklasim
turiind ortaya atmistir. Bu yaklasimda orgiitleri giiclerine ve calisanlarin katilhim
sekillerin gore iki farkli gruba koymus olup, bazi katilim tipleri (normatif, faydaci
ve zorlayic) ile de iligkili oldugunu ileri stirmiistiir. Bu katilim tiirleri ise; aragsal
baglilik, ahlaki baglilik veyabancilarstirict bagliliktir. (Lunenburg ve Ornstein,
1991; Penley ve Gould, 1988).

1.2.2.2. Davramigsal Baghhk Yaklasimlar

Davranigsal baglilik, calisan bireylerin daha onceki tecriibe/deneyimleri ve
davranig/tutumlarindan dolayr orgiite bagli hale gelme durumudur (Meyer ve
Allen, 1991). Literatiire baktigimizda davranigsal baglilik hakkinda yapilan
calismalar sonucunda Becker’in Yan Bahis Yaklasimi, Salacik Yaklasimi ve
Reichers’in Coklu Bagliliklar Yaklasimi1 6nemli olarak karsimiza ¢ikmakta ve bu

yaklasimlar kisaca anlatilmistir.
1.2.2.2.1. Becker’in Yan Bahis Yaklasimi (Side-Bet Theory):

Becker bagliligi, orgiitte calisan bireylerin yan kazanglar elde edebilmek igin
uyumlu ve tutarli davranmaya zorladigimi ifade etmistir. Ciinkii birey c¢ikarlar

dogrultusunda tutumlu davranir bunun nedeni ise kaybedeceklerinden korkmasidir
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bu ylizden tutumu siirdiirme davranist ve baghilik gelistirir (Meyer ve Allen,

1984).

Becker, yapilan bu tutumun 6rgiit ¢alisanlan tarafindan tutarli diisliniildiiglinii ve
zaman gecse de durumlar degisse de tutum ve tutarl davranis sekli de§ismemekte,
bunun nedeni ise bu yolun en iyi yol oldugunu diisiinmeleri ve ayni amag igin
caba sarf edildigi inancindan kaynaklanmaktadir. Ayrica bu tutum bireylerin
inanglarina goére en dogru davranis oldugundan farkli davranislar1 gostermekten

kaginmaktadirlar (Becker, 1960).
1.2.2.2.2. Salancik’in Yaklasimi:

Salancik ise oOrgiitsel baglilik kavrami hakkinda bireylerin kendilerine ait olan
davraniglari tizerine olan baglilik olarak ifade etmistir. Bireyler eski davranislarina
daha tutarli davranarak stireklilik ve baglilik yasayabilmektedir. Bir baska ifade
ile bu yaklasim bireylerin davraniglar ve tutumlari ile 6rgiit baglarini giiclendiren

inanclar butinddidr Mowday ve Steers, 1982).
1.2.2.2.3. Reichers’in Coklu Baghhk Yaklasimi:

Reichers’a gore, baglilik tek bir nedenden veya tek bir grup baglilik olmadig:
bireylerin farkli unsurlardan ve psikolojik etkilerden dolay: birden fazla baglilik
tiriinli ortaya ¢ikarmaktadirlar. Bu farkli baghlik tiirii diger baghliklardan biraz
daha farkli bir baglilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Reichers orgiit 6zellikleri ve
kiiltiirlerini hesaba katilmas1 gerektigini savunmakta ve orgiitii bir biitiin degil tim
oOzellikleri ile incelenerek baglilik noktasi bulunacagini ifade etmistir (Reichers,
1986). Sekil 4’te kesik ¢izgiler ile ifade edilen alan, orgiitsel sinirlarin saydamligi,

gecirgenligi gostermektedir.
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Kaynak: Reichers, 1986. s. 472 Not: Sekil direkt olarak belirtilen kaynaktan ¢evrilmistir.

Sekil 4: Coklu Baglilik Cercevesi
1.2.3. Orgiitsel baghhig etkileyen faktorler

Arastirmalar sonucunda oOrglitsel baghlik ile baglantili birden fazla faktoriin
oldugu anlasilmistir (Is giicii, performans, verimlilik, ise ge¢ gelme, ise gelmeme
v.b.). Bunlarin yam sira kisisel faktorlerde etkili olmaktadir (yas, egitim, cinsiyet,
v.b.). Orgiitsel baghligi etkileyen faktorler bunlarla bitmemekte ve orgiit ile
baglantili faktorlerde yer almaktadir (6rgiit amaci, ¢alisan iligkileri, orgiitte basari

ve ilerleme v.b.) (Reichers, 1985).

Orgiitsel Baglilig1 etkileyen faktorler literatiirde genel olarak U¢ temel grupta
toplandig1 gézlemlenmektedir. Bunlar; kisisel, orgiitsel ve orgiit dis1 faktorlerdir.

Asagida orgiitsel baglilig: etkileyen faktorler ve ti¢ grup kisaca agiklanmustir.
1.2.3.1. Kisisel Faktorler:

Kisisel faktorler orgiitsel baglilik {lizerinde fazlasiyla etki gosterebilmekte olup
bunlara 6rnek vermek gerekir ise; aile, yas, cinsiyet ve egitim gibi farkli durumlar

ile drgiitten kazanilan degerler orgiitiin kiiltiiriinii gdstermektedir. Ornek verilen
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bu durumlar dogrultusunda bireyler orgiitlerine farkli nedenlerden dolay: farkli
sekillerde ve farkli derecelerle baglilik gdstermektedir. Calismalarda oOrgiitsel
bagliliga etki eden unsurlardan olan cinsiyet, var olan duygusal farkliliklar1 nedeni
ile kadin ve erkek orgiite farkli derecelerle baglilik gdsterebilmektedir. Orgiitte
dagitilan gorevler ve isin kendisi, is hayatinda kadin ve erkek olarak farkli

davraniglara ve bagliliklara neden olmaktadir (Mathieu ve Zajac, 1990).

Yas kisisel faktorler adina 6nemli bir degisken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yas
faktori kidem ile paralellik gosteren bir unsurdur. Calismalarda genellikle yasin
olumsuz yonde baglilik yarattig1 ortaya ¢ikmistir. Yag olarak daha geng bireylerin
isin kendisini daha eglenceli buldugu is i¢cin daha istekli oldugu bulunmustur
(Kirel, 1999). Fakat bazi calismalarda ise yas arttikga baglihigin arttigina dair
sonuclar elde edilmistir. Yasin artis gosterdik¢e yeni olanaklarin azalacagi ve yeni
olanaklarin daha zor olacag: diisiincesi ile baghlik artmaktadir (Angle ve Perry,

1981).

Orgiitsel baglihigi etkileyen faktorlerden egitim, bireylerin adliklar egitim is
alternatifleri, yeni planlar ve beklentilerinin yiiksek olmasindan dolay1 orgiitsel
bagliligr etkilemektedir. Egitim seviyesi yiiksek olan calisanlarin orgiitlerine
baglilig1 egitim seviyeleri az olanlara nazaran daha diisiik olmaktadir ¢linkii
beklentilerini karsilayabilecegi alternatif orgiitleri tercih etme olasiliklar1 vardir

(Yavuz, 2008).

Kisisel faktorler daha da arttirilabilir fakat bu ¢aligmada daha 6n plana ¢ikanlar

aktarilmistir.
1.2.3.2. Orgutsel Faktorler:

Kisisel faktorler kadar orgiitsel faktorler de orgiitii etkileyen faktorler arasinda ter
almaktadir. Orgiitsel faktorlerin igerisinde orgiitiin kiiltiirli, iicret, orgiit igi

iletisim, oOrgiitiin adil olmasi1 ve yapis1 v.b yer almaktadir (Durna, 2005).

Bireylerin iicret diizeyleri baglilig: etkileyen en temel faktorlerden bir tanesidir.
Orgiitlerin pek cogu yaptig1 faaliyetleri belirli iicret karsiligi yapmaktadir. Ucret

diizeyi, o isin daha g¢ekici olmasi, ¢alisan bireylerde motivasyon ve baglilik
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saglamas1 gibi etkili unsurlar1 i¢inde barindirmaktadir. Ucret genellikle diger
faktorlerden daha baskin olan bir faktdr olarak karsimiza cikmaktadir. Ucret
diisiincesi hem hayat standartlar1 ile olmakla kalmaz bagkalarinin aldigi
ticretlerinde fazlasi ile etkisi olmaktadir. Calisan bireylerin beklentileri ile aldig
ticreti, calisma arkadaslarinin aldig ticrete kiyaslama yapmasi oldukca yaygin bir

davranistir (gakir, 2001).

Orgiit kiiltiiri, orgiitsel baglilik ile biitiinlesen bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin olusmas1 o orgiitiin deger ve amaclarmin Srgiit
calisanlarinin da benimsemis ve ¢aba gdsteriyor olmasi demektir. Orgiit baglilig
yiikseldikge Orgiit kiiltiiriinlin de daha giicli olmasina neden olmaktadir.
Bireylerin kendilerini orgiite ait bir par¢a olarak diistinmesi ve beklentileri
karsilamasi ayrica orgiitten beklentilerini aldiklarinda orgiitsel kiiltiiriin bir pargasi

olmaktadirlar (Ozkalp ve Kirel, 2005).

Orgiitsel bagliliga etki eden bir diger faktor ise orgiit ici adalettir. Adalet kavrami
orglt icerisinde yonetimin verdigi kararlar ve uygulamalar c¢ergevesinde
gerceklesmektedir. Calisan bireylerin bu uygulama ve kararlar1 nasil algiladigi
Oonemli bir husustur. Esit haklara sahip olmak, hak edilen kazanglar elde etmek
(terfi, licret ve diger maddi olanaklar) ve sosyal haklarin esit olmasi calisan
bireyler tarafindan beklenti haline gelen unsurlardir. Bunlarin saglandigini
diisiinen orgilit calisam1 Orgiitiin adalet kavraminin giiclii oldugunu diisiinerek

baglilik saglamaktadir (Dogan, 2002).

Kisisel faktorlerde oldugu gibi orgiit faktorlerini de rol belirsizligi, orgiit yapisi ve
blytikligli seklinde arttirilabilmektedir. Bu calismada 6ne c¢ikan unsurular

kisaltilarak anlatilmistir.
1.2.3.3. Orgiit Dist Faktorler:

Orgiitiin biitiiniinii olusturmada etken olan bireylerin bir baglilik tiirii de 6rgiit dis1
olan faktorlerle gergeklesmektedir. Genellikle calisanlar kendi iglerinde
karsilagtirma yaparlarken diger orgiitler arasinda da icsel ve digsal olarak bir kiyas

s6z konusu olmaktadir. Orgiitiin dis cevresinde gerceklesen olaylar orgiite
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bagliligr fazlasiyla etkilemektedir. Bu orgiit dis1 faktorler arasinda alternatif is

imkani, profesyonellik ve ait olma ihtiyac1 gosterilebilir.

Orgiitsel baglilik kavramini etkileyen en énemli 6rgiit dis1 unsurlardan bir tanesi
Alternatif Is Imkanidir. Bireylerin algiladiklar1 alternatif kazanclar ve imkanlar
dogrultusunda orgiite olan baglilik seviyesini diisiirmektedir. Aslinda yas ve
egitim bu siiregte etkili olabilmektedir. Egitim seviyesi yiiksek bireylerde
alternatif is segeneklerinin fazla olmasi bireyleri bu segenekleri secme ve
karsilastirma olanag1 saglamaktadir. Alternatif is olanaklarinin az oldugu calisan

bireylerin baglilik seviyeleri daha yiiksek ¢ikabilmektedir (Sen, 2008).
1.2.4. Orgiitsel baghhgin sonuclari

Calisan bireylerin orgiitsel baglhiliginin sonuglari yapilan calismalarda genel
anlamda davranigsal olarak ifade edilmistir. Calismalarda is tatmini/doyumu,
motivasyon, verim, hizmet verme, siireklilik ve baglilik arasinda pozitif, isten
ayrilma niyeti veya degistirme niyeti ve devam etmeme davranislari ise baglilik
ile negatif yonde iliskilendirilmistir. Is kosullarinin degisken olmasi ve degismesi
sonucunda is tatmini kisa siirede degisebilmekte fakat orgiitsel baglilik, uzun stire

korunabilen bir kavramdir (Randall, 1987).

Sekil 5°de Randall’in (1987) calismasina ait olan orgiitsel baglilik ile alakali bir
tablo verilmistir. Bu tabloda Randall bagliligi, diisiik, orta ve yiiksek baglilik
seviyeleri seklinde ayirmis olup baglilik seviyelerini birey ve orgiit acisindan
pozitif veya negatif yonleri ile incelemis ve yorumlamistir. Randall’in
calismasinin sonucunda baghligin seviyesinin yliksek olmasi sadece birey i¢in
degil orgiit icin de zararli sonuglar ortaya ¢ikardigr ifade edilmistir. Calismaya
gore diisiik baglilik gdsteren bireylerde yaraticiligin arttigi, ayrica yiiksek ¢aligma
devirleri yiiksek baghlikta Orgilite kosulsuz baglanan bireylerin yaraticilik ve

gelisim agisindan olumsuz etkilendigi vurgulanmistir.



BIREVLER ORGILT
POZITIF MNEGATIIF POZITIF NEGATIIF
Bireyzel Daha yavag mesleki | Islen aksatan/diizilk | Daha yitksek 15gici
yaraticihk, lerleme ve terfl, performansh devri, gecikme,
yenilik ve dedikodu sonucin galizanlarm devamsizlik, kalma
Szgimlilk, kizizel maliyetler, gikanlarak zaranm | isteksizlifi az
msan muhtemel thrag, dnlenmesi, 15giici galisma
kaynaklanmm aynlma ya da devrl ile moral argiite karz
DUSTE daha etk drgiitsel hedeflerim | arhq, soylentilenn | sadakatsizhk, Srgiite
Eullanimm dniine geqme cabas, | Srgit i¢in yararh karz illegal
sonuglan davramslar, zararh
sonuglar doguran
dedikodu, calisanlar
fistimde smirh
drgiitse] kontrol
Artan aidiyet, Mesleki gelisim ve | Artan kidemls Cahsanlar ekstra
gitvenlik, yeterlik, | terfi firsatlan galizan sayis. igi rol ve Grgiitssl
- sadakat ve girev | kasitlanmas), arakama vatandaghk
= darygular, segmental miyetindeki davramglarm
- yaraties kigilik, baghihklar arasmda | azahg, sourh kisitlayabilir.
o drgiitle birey uzlasma zorlugu iggiren devri ve Cahsanlar drgiitse]
w | ILIMLT | arasmdaki kimlik artam 15 taleplerm 15 iz
e farkumun mennmyeti taleplerle denge
p azaltihmas leyebilit. Orgiitsel
= etkililikte
= muhteme] diisiis
.._".-r; Bireysel mesleln | Bireysel olarak Stabil ve givenliis | Insan kaynaklanmn
ilerleme ve gelisim giicil, daha ivi etkili kullamulama
miikafat yaraficihk, vemlik, | iretim igin érgiit mas, drgitse]
arfgl, dzerklik sanslannm | taleplerinin esneklifm, yenilifn
davramslarm tikanmasi, gahzanlarca Ve uyum yetenegi
orgiit tarafindan | dedisime karn benimsenmesi, nin eksiklig,
Gdiillendinimesi | direng, sosyal ve yitksek seviyede gecmiy poliika ve
15e tutlaryla bagh | ailewt ligkilerde giirev yang ve prosediirlere
YOESER | bir kigilik stres, akranlarla performans, kogulsuz baglilik,
dayamsma drgitsel hedeflerde | gok lursh
yoksimlugn 15 dist | yitksek karglanma | galisanlann
organizasyonlar thtimali rakiplerine
i¢in Jasith zaman diismanca tuhumlan,
Ve ENeT]l A argiit adma yasadiz
Jetik olmayan
eylemlers
girisme

Kaynak: Randall, 1987. s. 462 Not: Sekil direkt olarak belirtilen kaynaktan ¢evrilmistir.

1.3. Hizmet Verme Yatkinhg:

Sekil 5: Baglilik Seviyelerinin Sonuglari
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Hizmet verme yatkinlhigi literatiirde orglitsel ve bireysel olarak iki boyutta

incelenmis ve ¢ok yonlii oldugu ifade edilmistir (Homburg ve dig., 2002: Lehto,
2013: Serceoglu & Selguk, 2016). Hizmet verme yatkinligin1 Aier (2012), kisisel

bir tutum ve ¢ok boyutlu bir kavram olarak ifade ederek bireylerin gorev ve
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faaliyetleri agisindan ele almistir. Hizmet verme yatkinligi genellikle hem bir
orgiitiin benimsedigi felsefe olarak hem de hedeflenen amag¢ dogrultusundaki
stratejisi olarak goriilmektedir (Jayawardhena ve dig., 2008). Orgiitsel baglamda
hizmet verme yatkinlig1 6rgiit kiiltiiriinii olusturan en temel 6gelerden bir tanesidir
(Kusluvan ve Eren, 2011). Bir agiklama da ise hizmet verme, orgiitiin genellikle
bir politika olarak benimsedigi, kalici olabilen, desteklenen ve miikemmele en

yakin olabilme unsurudur (Lytle ve dig., 1998).

Calisan bireylerin sahip olduklar1 gorevleri en {ist diizeyde yapabilmeleri orgiitleri
basariya gotliren en dnemli unsurdan bir tanesidir. Ayrica diger dis faktorlerde
dahil oldugunda (duygusal ve davranigsal) hizmetin 1yi veya kotii olmast duygu ve
davraniglarla baglantili olabilmektedir (Cran, 1994). Bireylerin miisterilere karsi
olan tutumlar1 o6zellikle de hizmet sunma esnasinda gosterilen tutum orgutin
hizmet kalitesi degiskenligi bakimindan ¢ok onemlidir ve isin gereklilikleri

arasindadir (Schneider, Wheeler ve Cox, 1992).

Hizmet verme yatkinligi kavrami, ilk olarak Schneider, Parkington ve Buxton
(1980) tarafindan ortaya atilmig, c¢alisan bireylerin miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini en iyi sekilde kargilama ve miikkemmel hizmeti verme veya verebilme
konusunda arzusu olmasit durumu olarak tanimlamislardir. Ayrica bireylerin
kisilik 6zellikleri ile iligkilendirmislerdir. Diger bir tanimda ise, calisan bireylerin
tutum ve davranislar ile birlikte miisterilerle bir iliski i¢erisinde onlarin isteklerini

ve ihtiyaclarini karsilama seviyesi olarak aciklanmistir (Hennig Thurau, 2004).

Hizmet verme yatkinligi, insanlarla direkt olarak ilgilenmeyi gerektiren, hizmet
unsurlarini iceren ve yliz yiize olan islerde genellikle ihtiya¢ olan bir kavram
olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Chandrasekhar, 2001). Bu ylizden hizmet
sektorlinlin basinda gelen turizm sektoriinde orgiit igerisinde calisan bireylerin

hizmet verme yatkinlig1 seviyesinin fazla olmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Turizm/konaklama sektoriinde c¢alisan bireylere yapilan ¢alismalarda, tek
degisken olarak bakilmayarak hizmet verme yatkinliginin yiiksek bulundugunda
calisanlarin is tatmin diizeylerinin de yiiksek ¢iktigi bulunmustur (Walsh ve dig.,

2015; Donavan ve dig., 2004). Ayrica ¢alisanlarin miisterilerin istek ve
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ihtiyaglarina oncelikli olarak sergiledikleri hizmet verme tutumu miisterilerin
tekrar satin alma ve tekrar gelme kararlarini fazlasiyla etkileyen bir unsur olarak
kabul gérmiistiir (Brown ve dig., 2002). Turizm/konaklama, emek-yogun caligilan
ve yiiksek kalitede hizmet sunumu olan bir sektordiir. Bundan dolay1 diger orgiit
rekabetlerinde 6n plana ¢ikan unsur ¢alisan birey ve bireylerin sundugu hizmettir.
Bireylerin yliz yiize kurdugu iletisim ile sundugu hizmet, orgiitiin kiiltiiriini
yansitmakta ve hizmet verme yatkinligr isletme devamliligr ve kalitesinden 6diin
vermeme gibi 6nemli unsurlarda rol oynamaktadir (Jung ve Yoon, 2013; Lee ve

Ok, 2015).

flgili literatiir incelendiginde hizmet verme yatkinligi olgiilebilen bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmis ve birden fazla yontem oldugu goriilmektedir. Bunlari

siralayacak olursak;

— Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gelistirilen Satis Odaklilik ve
Miisteri Odaklilik Olgegi

— Hogan ve dig. (1984) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme
Yatkinligi Dizini Olgegi

—  McBridge (1988) tarafindan gelistirilen Biyografik Veriler Olgegi

— Dienhart ve dig. (1992) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme
Yatkinhig: Olgegi

— Sanchez ve Fraser (1993) tarafindan gelistirilen Hizmet Becerileri
Envanteri Olgegi

— Lee Ross (2000) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme On Egilimi
Olgegi

— Brown ve dig. (2002) tarafindan gelistirilen Miisteri Odaklilik
Olgegi

— Donavan ve dig. (2004) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme
Yatkinlig1 Olgegi

— Hennig Thurau (2004) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme
Yatkinlig1 Olgegi’dir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Hizmet verme yatkinlig1 anlasildigr lizere arastirmalarda bir unsur veya

degisken olarak kargimiza gelmekte, miisteri memnuniyeti, is tatmini,
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orgiit degerleri ve mesleki yabancilasma gibi diger unsurlarla birlikte ele
alinabilmektedir. Arastirmalarin bir¢ogunda hizmet verme yatkinliginin,
misteri memnuniyeti ve is tatmini ile arasinda olumlu ve olumsuz

baglantilarin oldugu gézlenmektedir.
1.3.1. Hizmet verme yatkinhgim etkileyen faktorler

Literatiire bakildiginda hizmet verme yatkinligi ile yapilan galismalarda
hizmet verme yatkinligini etkileyen faktorler {i¢ grupta yer almstir.
Bunlar; kisilik ozellikler, 6grenilebilir kiiltiir son olarak da tutum ve

davranislardir.

Hizmet verme yatkinligini etkileyen faktorler arasinda kisilik 6zellikler
konusunu ele alacak olursak; birden tanima sahip olan kisilik, Weinstein,
Capitanio ve Gosling (2008) tarafindan ‘‘bireylerin, istikrarli bir Oriintii
gosteren duygularini, diistincelerini ve davraniglarini tanimlayan ve
aciklayan bireysel Ozelliklerdir’® seklinde agiklanmistir (Weinstein,
Capitanio ve Gosling 2008, s.330). Serceoglu’na (2013) gore kisilik, insani
insandan ayiran bir biitlin ele alarak insanin bedensel, zihinsel ve ruhsal
ozellikleridir. Calisan bireylerin kisilikleri farkli oldugundan verimlilikleri,
yetenek ve Ozellikleri, becerileri, i¢ ve dis ¢evre iligkileri ve orgiite baglilik
seviyeleri birbirinde farkli oldugundan orgiitte degisken yiiksek ve diisiik

performans gostermeleri miimkiindiir (Ser¢eoglu, 2013).

Bugiine kadar yapilan aragtirmalar gosteriyor ki calisan bireylerin kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinligmmin belirlenmesinde biiyiikk Onem
tagimaktadir (Barrick ve Mount 1991; Bettencourt, Meuter ve Gwinner
2001; Brown ve dig. 2002; Hogan, Hogan ve Busch 1984; Cran 1994).

Mgili literatiirde kisilik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinhigma etkiledigi
arastirmalar  ile karsilagilmaktadir. Hizmet verme yatkinliginin
etkilenmesinde Stewart, Carson ve Cardy (1996), bireylerin; naziklik,

sorumluluk duygusu ve duygusal esitlik gibi etmenlerin oldugunu ifade
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etmislerdir. Hurley’e (1998) gore, yumusak bagli ve aktif ¢alisanlarin diger

oOrgiit calisanlara nazaran daha kaliteli hizmet verdikleri belirtilmistir.

Birkag arastirmaci kisilik 6zelliklerin bes 6nemli 6zelliginin hizmet verme
yatkinligim yiiksek olgiide etkiledigini savunmaktadirlar. Hogan, Hogan
ve Busch (1984), uyumlu olma, sevimli olma, aktif olma, giiven duygusu
ve kural disiplini gibi 6zelliklerin bir buttn olarak ele alarak hizmet verme
yatkinligini olusturdugunu ifade etmislerdir. Bu calismaya ek olarak Cran
(1994) basar1 hirsinin da etkileyici bir unsur oldugunu aciklamistir. Dale
ve Wooler (1991) (akt. Basoda, 2012) ise, sosyal olma, merak, kural
disiplini, uyumlu olma ve sevimli olma unsurlar1 olmak iizere bes unsur ile

hizmet verme yatkinligin1 agiklamistir.

Literatiirde hizmet verme yatkinlig1 arastirildiginda birden fazla tanimi ve
bu tanimlar igerisinde birden fazla kisilik 6zelligi kullanilmistir. Ornek
vermek gerekirse, sevimlilik, saygi, kurallara uyma, kural disiplini,
baglilik, yardimseverlik, giivenilirlik, giiven duygusu, sosyallik, aktif
olma, ihtiya¢ karsilama, iletisim, uyum, anlayis, yumusak baghilik vb.
(Brown ve dig., 2002; Cran, 1994; Donavan, 1999; Hogan ve dig., 1984;
Kusluvan ve Eren, 2011; Saxe & Weitz, 1982; Schneider ve dig., 1980).

Hizmet verme yatkinligini etkileyen bir diger unsur olan 6grenilebilen
kiiltlir, tutum ve davraniglar unsurunu ele alacak olursak. Hizmet verme
yatkinligin1 Chandresekhar (2001), cocuklugumuzdan bu yana edinilen bir
egilim olan hizmet verme yatkinlig1r ¢cok uzun zamanda gelistirilebilmekte
ve sosyallesme birikimlerinden olusmakta, bu sosyal cevreyi olusturan
unsurlar arasinda ise aile ve diger iliskiler yer almaktadir. Diger tanimlarda
ise hosgorii, alcakgoniilliilik ve ahlaki disiplin gibi 6gelerin hizmet verme
yatkinligim1 pozitif yonde etkilemektedir (Johns ve dig., 2003; Johns ve
dig., 2007).

Hizmet verme yatkinligin1 etkileyen ve Ogrenilebilen kiiltiir unsuru alt
basligina giren bir agiklamada ise teknik yetenek, sosyal yetenek,

motivasyon ve karar verme yetkisi olmak tlizere dort farkli boyutta ele
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alimmigtir (Hennig Thurau, 2004). Teknik becerisi yiiksek, sosyal beceri
olarak miisterileri anlayabilme, hizmet verme istegi yani motivasyonu
yuksek son olarak da hizmet verebilmesi icin gerekli dogru kararlar
alabilme yetisine sahip Orgiit ¢alisanlar1 orgiitiin kaliteli hizmet ve hizmet
odaklilik kavramlarinin en {ist noktaya tagimasinda oOnemli rol

oynamaktadir.

Hizmet verme yatkinligini etkileyen faktorler anlasildigi iizere igsel ve
dissal etkilesime gecen faktorlerdir. Bireylerin anlayis bi¢cimi, kiiltiiri,
egitimi ve edindigi tecriibeler ile orgiit i¢c ve dis c¢evre unsurlar
birlestiginde hizmet verme yatkinlig1 seviyesinde degiskenlik meydana

gelebilmektedir.
1.3.2. Hizmet verme yatkinhginin sonuclari

Hizmet verme yatkinligini; sadece kisiyi veya bireyi etkilemekle kalmaz
orgiitii de fazlasiyla ilgilendirmektedir. Hizmet verme yatkinligi birden
fazla degiskeni de beraberinde etkilemektedir, is tatmini, miisteri tatmini,
hizmet kalitesi, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti, orglitsel baghlik, ise
baglilik ve ise devam etme vb. gibi degiskenleri yazabiliriz. Sonuglari

bireysel ve orgiitsel acidan ele alabiliriz.
1.3.2.1. Bireysel Sonuglar

Hizmet verme Yatkinligi, daha once de belirtildigi tizere birden fazla
faktore etki etmektedir. Hizmet verme yatkinliginin calisan bireylerin
performansi iizerinde belirleyici bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Arastirmalarin sonucunda ¢ikan bulgular hizmet verme yatkinligina sahip
olan c¢alisan bireylerin performanslarmin da yiiksek ¢iktig1 bulunan

bulgular arasindadir (Donovan, 1999).

Yapilan calismalar incelendiginde hizmet verme yatkinligi calisan
bireylerin birden fazla unsuru (hizmet, satis ve is performansi) etkiledigi
goriilmektedir. Bir ABD arastirmasinda Saxe ve Weitz (1982) bazi

endiistri orgiitlerinde calisan bireylerin hizmet verme yatkinlhig ile satis
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performanslarinda pozitif iliskilerinin oldugunu belirtmislerdir. Bir diger
ABD arastirmasinda Knight (2001), magazada ¢alisan bireylerin hizmet
verme yatkinligi ve genel performansi arasinda pozitif bulgulara
rastlamistir. Donovan’in (1999) yaptig1 calismada ise, restoranda g¢alisan
bireylerin hizmet verme yatkinlig1 ve hizmet performanslarinin (giivenilir
olma, empatik, sorumluluk sahibi, nazik vb.) arasinda yiiksek oranda
pozitif iligski oldugu ¢ikmistir. Bu ¢alismanin sonucunda ¢alisan bireylerin
hizmet verme yatkinliginin fonksiyonel hizmet performansina etkisinin

dogrudan oldugu anlasilmistir.

Yazinda, hizmet verme yatkinlig1 incelendiginde bireysel sonuglari daha
da arttirmak miimkiindiir. Caligmalarin sonucunda genellikle hizmet verme
yatkinliginin, is tatmini (Gazzoli ve dig., 2012; Harris ve dig., 2005),
orgiitsel baglilik (Donovan ve dig., 2004; Rod ve Ashill, 2010; Kim ve
dig., 2005), ise devamlilik veya sireklilik (Chandrasekhar, 2001),
tiikenmislik (Babakus ve dig., 2009), orgiitsel vatandaslik (Donovan,
1999), rol belirsizligi (Jones ve dig., 2003) ve isten ayrilma niyeti
(Donovan ve dig., 2004) gibi birden fazla bireysel faktor ile baglantilart

oldugu belirtilmistir.
1.3.2.2. Orgutsel Sonuglar

Hizmet verme yatkinligi Orgiitsel yonden de iliskisi bulunmaktadir.
Yapilan aragtirmalar sonucunda miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
hizmet kalitesi bakimindan bazi unsurlar1 etkiledigi konusuna dikkat
cekilmis ve hizmet verme yatkinligi ile pozitif yonde iliskisi oldugu ifade

edilmistir.

Hizmet kalitesini ele alacak olursak Schneider (1980), calisan bireylerin
hizmet verme davraniglar1 hizmet kalitesini ve miisterilerin diisiincelerini
dogrudan etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bir baska caligmada ise tiiketici
veya miisterilerin hizmet odakli ¢alisan orgiitler icin olumlu diisiincelere
sahip olduklarin1 ayrica hizmet kalitesi i¢in tercih sebebi oldugu

aciklanmistir (Kelley ve Hoffman, 1997).
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ABD’de yapilan bir arastirmada ise restoran isletmelerinde gerceklesmis
olup hizmet verme yatkinliginin miisteri memnuniyeti ve bagliligir konusu
iizerinde caligilarak pozitif yonde etkilendigi sonucuna varilmistir. Ayrica
hizmet verme yatkinligi i¢in misteri bagliligindan ziyade miisteri
memnuniyeti iizerinde daha giliglii biir etkisi oldugu bulunmustur

(Donovan ve Hocutt, 2001).

Tiirkiye’de yapilan bir ¢alismadan ve hizmet verme yatkinliginin orgiitsel
baglamda ne gibi sonuglara neden oldugunu bahsetmek gerekirse Uniivar
ve Basoda (2012) calismasina bakabiliriz. Bu c¢alisma konaklama
isletmelerine  yonelik olup hizmet verme yatkinligimin miisteri
memnuniyeti iizerine etkisi aragtirllmistir. Tiketici veya miisteri ile yliz
yiize verilen hizmet olmasinda dolayr konaklama sektdriinii tercih eden
aragtirmacilar miisterilerin bakis acis1 ile aragtirmalarin1 yapmislardir.
Sonug olarak bulunan bulgular hizmet verme yatkinhiginin tiikketici veya
miigterilerin lizerinde O©nemli ve pozitif yonde etkisinin oldugu
bulunmustur. Tiiketici veya miisteriler hizmet verme yatkinlig: ile alakal
tutum ve davraniglari algiladiklart anda memnuniyet seviyesinde artig ve

hizmet kalitesinden dolay tekrar tercih edebilecekleri gozlemlenmistir.

Sonug olarak orgiitsel baglamda hizmet verme yatkinligi unsuru 6nemli bir
role sahip ve hizmet verme yatkinligi unsurunu benimseyen ve uygulayan

orgiitler ve bireyler olumlu geri doniisler alabilmektedirler.
1.4. Cahismanin Amaci ve Hipotezler

Mevcut caligmada orgilitsel baghligin ve orgiitsel baghligin alt boyutlari
olan duygusal baghligin, devamhilik baghiliginin, normatif bagliligin is
tatmini ile iligskisinde hizmet verme yatkinliginin araci degisken etkisinin
arastiritlmasi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda calismanin hipotezleri su

sekildedir;

e Hipotez 1: Hizmet verme yatkinligi orgiitsel baghlik ile is

tatmini arasinda araci degisken etkisi gosterir.



43

Hipotez 2: Hizmet verme yatkinligi duygusal baglilik ile is
tatmini arasinda araci degisken etkisi gosterir.
Hipotez 3: Hizmet verme yatkinligi devamlilik baglilig: ile is
tatmini arasinda araci degisken etkisi gosterir.
Hipotez 4: Hizmet verme yatkinligi normatif baglhlik ile is

tatmini arasinda araci degisken etkisi gosterir.
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2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin modelinde, bagimli degisken is tatmini, bagimsiz degisken
orglitsel baglilik ve alt boyutlar1 belirlenmis olup son olarak da araci degisken
olarak hizmet verme yatkinlig1 belirlenmistir. Degiskenler arasindaki iliski Sekil

6’da gosterilmistir.

Hizmet Verme Yatkinlig

e \

Orgiitsel Baglilik Is Tatmini

Sekil 6: Arastirmanin Modeli
2.2. Veri Toplama Araclari
2.2.1. Sosyo-Demografik Bilgi Formu

Sosyo-Demografik bilgi formunda calisanlarin; yas, cinsiyet, gelir diizeyi, egitim
durumu, turizmde elde ettikleri tecriibe (y1l bazinda), c¢alistiklar1 departman ve o

departmandaki statiilerine 6grenmeye yonelik sorular yer almaktadir (Bknz. Ek.1).
2.2.2. Orgiitsel Baghlik Yaklasim Olgegi

Calisan bireylerin orgiite bagliliklarin1 6lgmeye yonelik Meyer ve Allen’in (1991)
gelistirdigi li¢ boyutlu orgiitsel baglilik yaklasimi 6lgegi uygulanmistir. Bu 6lgekte
orgiitsel baghlik yaklagimi 3 farkli boyuttan ve toplam 18 sorudan olugmaktadir.
Bu 3 boyut 6’sar madde olusmakta ve ¢alisan bireylerin duygusal, devamlilik ve
normatif drgiitsel bagliligi dlgiilmektedir. Olgek 5°1i likert tipi olup ’1 Kesinlikle
Katilmiyorum’ ve 5 Kesinlikle Katiliyorum’ arasi puanlanabilmektedir.
Dolayistyla 6lgekten alinabilinecek en diisiik puan 18 ve en yiiksek puan 90°dir.
Almana puan arttikca Orgilitsel baghiligin da arttigt  sdylenebilmektedir.
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Guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayis1 orgiitsel bagliligin .80,
duygusal bagliligin .74, devamlilik bagliligin .62, normatif bagliligin .77 olarak

bulunmustur.
2.2.3. Hizmet Verme Yatkinhg

Calisan bireylerin hizmet verme yatkinligin1 6lgmeye yonelik Donavan ve ark.
(2004) tarafindan gelistirilen hizmet verme yatkinlig1 6lgegi uygulanmistir. Olgek
toplam 18 sorudan olusmaktadir. Olgek 5°li likert tipi olup 1 Kesinlikle
Katilmiyorum’ ve “’5 Kesinlikle Katiliyorum’ arasi puanlanabilmektedir.
Dolayisiyla olgekten alinabilinecek en diisiik puan 18 ve en yiiksek puan 90°dir.
Alinana puan arttikca hizmet verme yatkinliginin da arttig1 sdoylenebilmektedir.
Guvenilirlik analizi sonucunda olgegin Cronbach’s Alpha katsayis1 .92 olarak

bulunmustur.
2.2.4. Minnesota Is Tatmin Anketi

Calismadaki bagimli degisken is tatminidir. Calisanlarin is tatmin diizeylerin
dlgmeye yonelik Weiss ve arkadaslar1 (1967) tarafindan gelistirilen Minnesota Is
Tatmin Anketi uygulanmistir. Olgek toplam 20 sorudan olusmaktadir. Olgek 5°1i
likert tipi olup “’1 Hi¢ Memnun Degilim’> ve °5 Cok Memnunum’’ arasi
puanlanabilmektedir. Dolayisiyla 6lgekten alinabilinecek en diisiik puan 20 ve en
yiiksek puan 100°diir. Almana puan arttitkca is tatminin de arttig
sOylenebilmektedir. Guvenilirlik analizi sonucunda &lgegin Cronbach’s Alpha

katsayis1 .97 olarak bulunmustur.
2.3. Orneklem

Calismaya kacg kisinin katilmasinin yeterli olacagina dair 6rneklem hesaplamasi
mevcut ¢alismanin otellerinin mevcut personellerinin toplamindan elde edilmis ve
bu saymin 1060 oldugu bulunmustur. Gerekli formiil ve hesaplar Sekil.7 ‘de
gosterilmistir. Formiiller i¢in Gilirbliz ve Sahin’in (2014) Sosyal Bilimlerde
Aragtirma Yontemleri kitabindan yararlanilmistir. Yapilan hesaplamalar sonucu
282 kisinin 6rneklem uygun olacagi bulunmus ve bu sayiya kolayda drnekleme

yontemi ile olabildigince ulagilmaya ¢alisilmistir.



No
n=——
1+ no/N
t?xs?
No= ———
dz

(1.96)*x (0.5)?

o=

(0.05)?

384.16
1+ 384.16/1060

n: Orneklem biiyiikliigii
N: Evren biiytikligi

t= Giiven diizeyine karsilik gelen tablo z degeri

(0.05 igin 1.96, 0.01 i¢in 2.58 ve 0.001 igin

3.28)

s= Evren i¢in tahmin edilen standart sapma

d= Kabul edilebilir sapma toleransi

e Aragtirma evreni 1060 (N=1060) kisi

e Giiven diizeyi olarak %95 (alfa 0.05 i¢in
z tablosu degeri (t)= 1.96)
e Tahmin edilen standart sapma (s)= 0.5

e Besli likert tipi 6lgekler i¢in (d)= 0.05
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Sekil 7: Orneklem biiyiikliigii hesaplama formiilii ve bununla ilgili hesaplamalar

Calismaya Ankara’da bulunan bes yildizli otel veya konaklama isletmelerinde

calisan bireyler dahil edilmistir. Bu 6rneklem olusturulurken ¢aligmaya katilmay1

kabul eden oteller ve bu otellerdeki calismaya katilmayir kabul eden katilimei

sayilar1 Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Otellere Gore Katilimer Dagilimlari

Oteller Calisan Katilimct %
Sayisi Sayisi

Meyra Palace Otel - 23 9.9
Holiday Inn Hotel 63 32 13.7
Crown Plaza 122 36 155
Point Hotel 108 19 8.2
Latanya 154 26 11.2
Swiss 104 16 6.9
Atakosk 58 18 7.7
HiltonSa 158 19 8.2
Bera Ankara 87 13 5.6
Altinel 48 14 6.0
Biiyiikhanli Park Hotel & Residance 62 17 7.3
Toplam 964 233 100

Not 1: Calisan sayilar veri toplanirken alinmis olup zaman iginde degiskenlik gosterebilmektedir.
Not ,: Meyra Palace otelinin personel sayisina gizlilik nedeni ile ulagilamamustir ve gerekli yerlerde diger 10 otelin

ortalamasi kullanilmistir.
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Orneklem toplam 233 kisiden olusmaktadir. Katilimcilarin 148 (%63.5)’si erkek,
85 (%36.5)’i kadin katilimcilar olusturmaktadir. Katilimcilarin ortalama yasi
32.61 (SS = 8.33) olup, 23’0 (%9.9) ilkdgretim, 105’1 (%45.1) lise, 41’1 (%17.6)
onlisans, 60’1 (%25.8) lisans ve 3’1 (%1.3) yiiksek lisans mezunu oldugunu beyan
etmiglerdir. 128 (%54.9) kisi kendini diisiik gelir seviyesinde, 97 (%41.6) kisi
kendini orta gelir seviyesinde, 8 (%3.4) kisi iist gelir seviyesinde tanimlamistir.
Katilimcilarin turizmde ¢alistiklar: yillar soruldugunda, 27 (%11.6) kisi 1 yildan
az, 95 (%40.8) kisi 1-5 yil arasi, 49 (%21.0) kisi 6-10 yil arasi, 40 (%17.2) kisi
11-15 il arasi, 11 (%4.7) kisi 16-20 yil arast ve 11 (%4.7) kisi 21 yil istii
calistiklarini belirtmislerdir. Katilimeilarin 58 (%24.9)’si 6n biro (Front Office),
46 (%19.7)’s1 kat hizmetleri (House Keeping), 14 (%6.0)’i satis, 76 (%32.6)’s1
mutfak (F&B), 3 (%1.3)’i teknik servis, 23 (%9.9)’l giivenlik, 2 (%0.9)’si insan
kaynaklar1, 4 (%1.7)’t muhasebe, 5 (%2.1)’1 puantorlik ve 1 (%.04)’i yonetim
departmaninda ¢alismaktadir. Bu departmanlarda 11 (%4.7)’i miidiir, 2 (%0.9)’si
miidiir yardimeisi, 25 (%10.7)’i sef, 22 (%9.4)’si sef yardimcisi ve 173 (%74.2)’0
eleman/is¢i statlistinde calistiklarin1 beyan etmislerdir. Calismanin demografik

ozellikleri tablo olarak da verilmistir (Bknz. Tablo 2).
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Tablo 2: Orneklemin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler KzZ)l}ll;nlcz % Ortalama S;g;i?;: m:irl](;
Yas 233 32.61 8.33 18-61
Cinsiyet
Erkek 148 63.5
Kadin 85 36.5
Egitim Seviyesi
Ilk6gretim 23 9.9
Lise 105 45.1
On Lisans 41 17.6
Lisans 60 25.8
Yuksek Lisans 3 1.3
Gelir Seviyesi
Diisiik (0 — 2000) 128 54.9
Orta (2001 — 4000) 97 41.6
Ust (4001 — 6000) 8 3.4
Turizmde Calisma Siiresi
1 yildan az 27 11.6
1 yil ile 5 yi1l arasi 95 40.8
6 yil ile 10 y1l aras1 49 21.0
11 yil ile 15 y1l arasi 40 17.2
16 yil ile 20 y1l arasi 11 4.7
21 y1l ve tstii 11 4.7
Departman
On Biiro 58 24.9
Kat Hizmetleri 46 19.7
Satis 14 6.0
F&B 76 32.6
Teknik Servis 3 1.3
Guvenlik 23 9.9
Insan Kaynaklari 2 0.9
Muhasebe 4 1.7
Puantorliik 5 2.1
Yonetim 1 0.4
Stat
Midur 11 4.7
Mudur Yard. 2 0.9
Sef 25 10.7
Sef Yard. 22 9.4
Elaman/isci 173 74.2

2.4. Arastirma ve Analiz Siireci

Veri toplama siirecinde Ankara’daki bes yildiz statiisiinde bulunan 21 otel ziyaret

edilmis olup bunlardan 11’1 calismaya katilmay:r kabul etmistir. Calismaya
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katilmay1 kabul eden 11 otele goniillii katilim formu ile birlikte anketler basili
halde elden teslim edilmistir. Calismaya katilimin goniilliliige dayandigi anket
teslim alan kisiye belirtilmis ¢alismaya yalniza goniillii olan ¢alisanlar katilmistir.
Tim anketleri doldurmayan katilimcilarin verileri analize dahil edilmemistir.
Analizler Statistical Package for Social Science (SPSS) 23.0 istatistik programi ile
yapilmistir. Bazi katilimcilarin bazi sorulart yanitsiz birakmasindan dolayr olusan
kayip verilerin yerine ortalama deger atama ydntemi uygulanmistir. Araci
degisken analizleri i¢in ise SPSS programina Hayes (2013)’in PROCESS Macro

versiyon 3.0 eklentisi yiiklenmis ve analizler bu eklentiyle yapilmistir.
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3. BULGULAR

Bulgular kisminda 6ncelikli olarak ¢alismada kullanilan 6l¢eklere ait tanimlayict
verilere yer verilmistir, sonrasinda calismanin degiskenlerinin birbiriyle olan
iligkisi korelasyon analizi ile incelenmis ve sunulmustur. Son olarak ¢alismanin

asil hipotezlerini test etmeyi amaglayan araci degisken analizleri sunulmustur.
3.1. Tamimlayic1 Analizler

Olgeklerin ortalama, standart sapma, minimum ve maksimum alinan degerlerini

elde etmek i¢in tanimlayici istatistikler ve siklik analizleri yapilmistir.

Orgiitsel Baglilik dlgeginde ortalama puan 3.25 (SS = 0.56) ve bu 6lgekten alman
minimum deger 1.33 iken maksimum deger 4.78 dir. Orgiitsel Baghlik dlgeginin
alt dlgegi olan Duygusal Baglilik 6l¢eginde ortalama puan 3.32 (SS = 0.79) ve bu
dlcekten alman minimum deger 1.33 iken maksimum deger 5.00°dir. Orgitsel
Baghilik o6lceginin diger bir alt 6lcegi olan Devamlilik Bagliligi olceginde
ortalama puan 3.39 (SS = 0.67) ve bu 6l¢ekten alinan minimum deger 1.17 iken
maksimum deger 5.00’dir. Orgiitsel Baglilik dlceginin diger bir alt dlgegi olan
Normatif Baglilik 6lgeginde ortalama puan 3.05 (SS = 0.79) ve bu 6lgekten alinan

minimum deger 1.17 iken maksimum deger 5.00°d1r.

Hizmet Verme Yatkinligi 6lgeginde ortalama puan 4.03 (SS = 0.68) ve bu

6l¢ekten alinan minimum deger 1.85 iken maksimum deger 5.00’dr.

Is Tatmini Slgeginde ortalama puan 3.29 (SS = 0.98) ve bu &lgekten alinan
minimum deger 1.00 iken maksimum deger 5.00’dir. Olgegin madde toplam
puanlart ile yapilan analizlerin sonuglar1 ve detayli sonuglar Tablo 3’te yer

almaktadir.
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Tablo 3: Olgeklerin ortalama, standart sapma ve minimum-maksimum degerleri

Degiskenler Katilmer - Ortalama Standart Min — Maks.
Sayist Sapma
Orgiitsel Baghlik 233 3.25 0.56 1.33-4.78
58.58 10.10 24 - 86
Duygusal Baglilik 233 3.32 0.79 1.33-5.00
19.92 4.73 8-30
Devamlilik 233 3.39 0.67 1.17-5.00
Baglilig
20.37 4.01 7-30
Normatif Baglilik 233 3.05 0.79 1.17-5.00
18.29 4.77 7-30
Hizmet Verme Yatkinhgi 233 4.03 0.68 1.85-5.00
52.41 8.86 24 - 65
Is Tatmini 233 3.29 0.98 1.00 -5.00
65, 75 19.52 20 - 100

Not: Her bir 6l¢egin karsisindaki satirda madde puanlarimin ortalamasi alinarak elde edilmis
puanlar ile yapilan analizlerin sonuglari yer alirken, bir alt satirda 6l¢egin madde toplam puanlari

ile yapilan analizlerin sonuglar1 yer almaktadir.

Caligmanin ana degigkenleri otel bazinda degerlendirildiginde; orgiitsel bagliligin
2.95 ile en diisiik Meyra Palace Otel’de, 3.49 ile en yiiksek Bera Ankara Otel’de
oldugu gozlemlenmistir. Duygusal baghilik, 2.91 ile en diisik Meyra Palace
Otel’de, 3.81 ile en yiiksek Bera Ankara Otel’dedir. Devamlilik bagliligi, 3.08 ile
Biiyiikhanli Park Hotel & Residance’ta, 3.84 ile en yiiksek Atakosk Otel’dedir.
Normatif baghlik, 2.82 ile Point Otel’de, 3.32 ile en yiiksek Holiday Inn
Hotel’dedir. Hizmet verme yatkinligi, 3.64 ile Meyra Palace Otel’de, 4.43 ile en
yiiksek Swiss Otel’dedir. Is tatmini, 2.48 ile ile Meyra Palace Otel’de, 3.84 ile en
yiiksek HiltonSa Otel’dedir. Detayli sonuglar Tablo 4.’te yer almaktadir.
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Tablo 4: Otellere gore ¢alisma degiskenlerinin ortalamasi ve standart sapmasi

Orgitsel  Duygusal  Devamiii  Normatif Hizmet  Is Tatmini
Oteller Baghlik Baghlik  k Baghligi  Baghlik Verme
Yakinlhig
Meyra Palace Otel ~ 2.95(.47) 2.91(64) 3.09(.64) 2.84(59) 3.64(77) 2.48(.89)
Holiday Inn Hotel ~ 3.41(.32) 3.31(.64) 3.62(41) 3.32(72) 4.22(42) 3.59(91)
Crown Plaza 3.14 (49) 3.15(57) 3.27(58) 3.01(78) 3.83(.94) 3.57(.68)
Point Hotel 3.27(45) 351(83) 3.49(54) 2.82(77) 4.33(.46) 2.85
(1.23)
Latanya 3.38(57) 3.53(86) 3.40(71) 3.22(71) 3.96(50) 3.11(.98)
Swiss 3.20 (.72) 3.30 3.29(.74) 3.01(53) 4.43(.44) 2.74
(1.02) (1.15)
Atakosk 3.47(35) 356(99) 3.84(58) 3.00(80) 4.10(.27) 3.74(59)
HiltonSa 3.27(55) 3.44(79) 3.33(67) 3.04(67) 4.22(53) 3.84(82)
Bera Ankara 3.49(.82) 3.81(97) 3.58(.80) 3.06 4.15(.80) 3.39(.82)
(1.18)
Altinel 3.25(58) 3.15(44) 3.41(.77) 3.19 3.71(92) 3.53(73)
(1.01)
Biiyiikhanl Park ~ 3.02(.81) 3.11(.81) 3.08(.85) 2.87 3.93 (.67) 3.11
Hotel & Residance (1.08) (1.02)

Not: Parantez icerisindeki degerler standart sapmayi ifade etmektedir.

Calismanin anket sorular1 degerlendirildiginde; orgiitsel baglilik anketinin en

diistik ortalama puani 16.soru alirken en yiiksek ortalama puanini 10. soru almistir

(Bknz. Tablo5).
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Tablo 5: Orgiitsel baglilik anketine gére sorularin ortalamasi ve standart sapmasi

(")rgiitsel Baghihk Ortalama Standart
Min-Max Sapma
(1-5)
1.Meslek hayatimin kalan kismini bu
kurulusta gegirmek beni ¢ok mutlu 3.44 1,23
eder

2.Bu kurulusa kendimi “duygusal

olarak bagli” hissetmiyorum 3,24 1.20
3.Bu kurulusun sorunlarim gergekten

kendi sorunlarim gibi hissediyorum 3,53 1,13
4 Kendimi kurulusumda ““ailenin bir

parcas1” gibi hissetmiyorum 3,13 1.23
5.Bu kurulusun benim i¢in gok 6zel bir

anlami var 3,29 1,24
6.Kurulusuma karsi giilii bir ait olma

hissim yok 3,29 1,18
7.Mevcut isverenimle ¢aligmaya

devam etmek icin hicbir manevi 286 097

yukimlluk hissetmiyorum

8. Benim i¢in avantajl da olsa
kurulusumdan su anda ayrilmanin 3,63 1,01
dogru olmadigini hissediyorum
9. Kurulusumdan simdi ayrilsam

kendimi suclu hissederim pral £.15
10. Bu kurulus benim sadakatimi hak

ediyor 3,76 1,07
11. Buradaki insanlara karsi

yiikiimliiliik hissettigim i¢in

kurulusumdan su anda ayrilmay1 3,57 <
diisiinmem

12. Kurulusuma ¢ok sey bor¢luyum 313 1,24
13. Su anda kurulusumda kalmak

istemesem bile kalmaya mecburum Bl 1,22
14. Istesem de su anda kurulusumdan

ayrilmak benim icin ¢ok zor 8,20 115
15. Su anda kurulusumdan ayrilmak

istedigime karar versem, hayatimin 2.95 117
cogu alt {ist olur

16. Bu kurulusu birakmay1

diisiinemeyecegim kadar az segenegim 2.83 117

oldugunu diigiinityorum

17. Bu kurulustan ayrilmanin az
sayidaki olumsuz sonuglarindan biri 2,94 1,20
alternatif kitlig1 olurdu

18. Eger bu kurulusa kendimden bu
kadar ¢ok vermis olmasaydim, bagka 3,25 1,12
yerde ¢aligmay1 diiglinebilirdim
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Hizmet verme yatkinligi anketine bakilacak olursa en yiiksek ortalama puani

11.soru, en diislik ortalama puani ise 13.soru almistir (Bknz. Tablo 6).

Tablo 6: Hizmet verme yatkinligi anketine gére sorularin ortalamasi ve standart

sapmast
Hizmet Verme Yatkinhgi Ortalama Standart
Min-Max Sapma
(1-5)
1. Hizmet ettigim miisterilerin
isteklerini karsilayarak onlari 4,15 0,97
memnun etmekten hoslanirim
2. Her misterinin kendini 6zel ve
onemli hissetmesini 4,15 0,93
saglamaktan zevk alirim
3. Her miisterinin sorunu benim
icin Gnemlidir AL 0.90
4. Her miisteriye bireysel (6zel)
ilgi gostermek beni mutlu eder 4.02 L8l
5. Misterilerin ihtiyac ve
isteklerini gozlerinden (dogal 3.02 0,96
olarak) okurum (anlarim)
6. Miisterilerin ihtiyag ve
isteklerini onlar sdylemeden 384 0,94
genellikle anlarim
7. Hizmet verdigim miisterilerin
ihtiyac ve isteklerini tanmin 4,00 0,94
etmekten hoglanirim
8. Miisterilere ne kadar yakin ve
samimi davranacagimi onlarin 4,04 0,93
beden dilinden anlarim
9. Miisterilere tam zamaninda
hizmet vermeyi severim 418 0,85
10. Miisterilere kars1 gorevlerimi
yerine getirmekten biyk bir 417 0,89
memnuniyet duyarim
11. Miisterilere iyi hizmet verme
konusunda kendime giivenimin 4,20 0,84
olmasi hosuma gider
12. Miisterilerin isimlerini
hatirlamak hosuma gider 3,97 1,07
13. Miisterilerimi daha yakindan
tanimak hogsuma gider 3,62 1,23

Son olarak da is tatmini anketine bakicak olursak en yiiksek ortalama puani alan

soru 17.soru olurken en diisiik ortalama puani ise 13.soru almistir (Bknz. Tablo 7).
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Tablo 7: Is tatmini anketine gére sorularin ortalamasi ve standart sapmasi

Is Tatmini Ortalama Standart
(1-5) Sapma

1. Beni her zaman mesgul etmesi
bakimindan 310 1,24
2. Bagimsiz ¢alisma imkaninin
olmasi bakimindan 3,32 118
3. Ara sira degisik seyler yapabilme
imkan1 bakimindan 341 118
4. Toplumda "saygin bir kisi" olma
sansini bana vermesi bakimindan 3,30 1,32
5. Yoneticinin emrindeki kisileri iyi
yonetmesi bakimindan 3,27 1,27
6. Yoneticinin karar verme yetenegi
bakimindan 3,33 1,26
7. Vicdani bir sorumluluk tagima
sansini bana vermesi yoniinden 3,30 1,26
8. Bana garantili bir gelecek
saglamasi yoniinden 3,18 1,28
9. Bagkalar1 i¢in bir seyler
yapabildigimi hissetmem yoniinden 3,48 1,20
10. Kisileri yonlendirmek i¢in firsat
vermesi yoniinden 3,39 118
11. Kendi yeteneklerimle bir seyler
yapabilme sans1 vermesi yoniinden 3,53 1,21
12. Isimle ilgili alinan kararlarin
uygulamaya konmasi yoniinden 3,30 1,26
13. Yaptigim is karsiliginda aldigim
ticret yoniinden 2,70 1,36
14. Terfi imk&ninin olmasi
yoéninden 3,07 1,21
15. Kendi fikir-kanaatlerimi rahatca
kullanma imkan1 vermesi yoniinden 311 1,28
16. Caligma sartlar1 yoniinden 3,23 1.24
17. Calisma arkadaslarinin
birbirleriyle anlagsmalar1 yoniinden 3,65 1,09
18. Yaptigim is karsiliginda takdir
edilmem yéniinden 321 1,27
19. Yaptigim is karsiliginda
duydugum basar1 hissi yoniinden 341 1,24
20. Meslegimi yaparken kendi
yontemlerimi kullanabilme imkéan1 3,43 128

vermesi agisindan
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3.2. Korelasyon Analizleri

Calismanin degiskenleri arasindaki iligkinin incelenmesi i¢in Pearson Carpim

Moment Korelasyon analizi yapilmistir.

Calismanin bagimli degiskeni olan is tatmini, gelir durumu (r = .20, p < .01; 1=alt
gelir, 2=orta gelir, 3=Ust gelir), tecriibe (r = .20, p < .01), statii (r = .17, p < .01,
5=midir, 4=miidiir yardimcisi, 3=sef, 2=sey yardimcisi, 1=eleman/is¢i), toplam
orgiitsel baghilik (r = .51, p < .001), duygusal baghlik (r = .46, p < .001),
devamlilik baglilig1 (r = .47, p < .001), normatif baghilik (r = .22, p < .001), ve
hizmet verme yatkinlig1 (r = .35, p < .001) ile pozitif yonde anlaml1 iligki i¢inde
bulunurken; cinsiyet (r = -.20, p < .01; l=erkek, 2=kadin) ile negatif yonde

anlamli iligkili bulunmustur.

Calismanin bagimsiz degiskeni olan orgiitsel baghlik, yas (r = .19, p < .01),
cinsiyet (r = .20, p < .01; 1=erkek, 2=kadin), tecriibe (r = .13, p < .05), duygusal
baghlik (r = .77, p < .001), devamlilik baglilig: (r = .83, p < .001), normatif
baghlik (r = .66, p < .001), hizmet verme yatkinlig1 (r = .35, p < .001) ve is

tatmini (r = .51, p <.001) ile pozitif yonde anlamli iligkili bulunmustur.

Galigmanin bagimsiz degiskeni olan duygusal baglilik, tecriibe (r = .20, p < .01),
toplam orgiitsel baglilik (r = .77, p <.001), devamlilik baghilig: (r = .61, p <.001),
hizmet verme yatkinhigt (r = .34, p < .001) ve is tatmini (r = .46, p < .001) ile

pozitif yonde anlamli iligkili bulunmusgtur.

Calismanin bagimsiz degiskeni olan devamlilik baghligi, yas (r = .22, p < .001),
toplam orgiitsel baglilik (r = .83, p <.001), duygusal baglhilik (r = .61, p < .001),
normatif baglilik (r = .32, p <.001), hizmet verme yatkinlig: (r = .38, p <.001) ve
1 tatmini (r = .47, p <.001) ile pozitif yonde anlaml iligkili bulunmustur.

Caligmanin bagimsiz degiskeni olan normatif baglilik, toplam orgiitsel baglilik (r
= .66, p <.001), devamlilik baglilig1 (r = .32, p <.001 ve is tatmini (r = .22, p <

.001) ile pozitif yonde anlaml iligkili bulunmustur.
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Caligmanin aract degiskeni olan hizmet verme yatkinligi, toplam orgiitsel baglilik
(r = .35, p <.001), duygusal baglilik (r = .34, p <.001), devamlilik baglilig1 (r =
38, p <.001), ve is tatmini (r = .35, p < .001) ile pozitif yonde anlaml iliskili

bulunmustur. Korelasyon analizinin ayrintili sonuglar1 Tablo 8’de sunulmustur.



Tablo 8: Calismanin degiskenleri arasindaki korelasyon analizi sonuglari

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1. Yas 1
2. Cinsiyet -.18™ 1
3. Gelir A2 -2177 1
4. Egitim -33 12 A7 1
5. Tecrube A7 23177 227 -.08 1
6. Statl 247 12 427 14" 28" 1
7. Orgiitsel Baglilik Toplam 197 -04 .05 -.02 13" .09 1
8. Duygusal Baglilik 12 -.09 .04 .07 20" 12 T 1
9. Devamlilik Bagliligt 2277 -04 .03 -.06 A1 .08 83" 61" 1
10. Normatif Baglilik .09 .04 .04 -.06 -01 .00 66" A2 327 1
11. Hizmet Verme Yatkinhigi 01 -.04 .09 .03 .01 08 .35 34™ 38" 07 1
12. Is Tatmini .05 -207 .20 .01 20" A7 b1 46T 47T 227 35T 1

Not. Istatiksel olarak anlamli bulunan degerler kalin yazilmistir.
**% p <.001 anlamlilik derecesini gostermektedir.
** p <.01 anlamlilik derecesini gostermektedir.
* p <.05 anlamlilik derecesini gostermektedir.
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3.3. Araci Degisken Analizi
3.3.1. Araci degisken analizinin tanim

Iki degisken arasindaki iliskinin iiciincii bir degisken araciligiyla incelendigi
analiz tiiri aract degisken analizidir (Baron ve Kenny, 1986). Araci degisken
analizinde X bagimsiz degiskeni, Y bagimli degiskeni ve M araci degiskeni temsil
eder. Aracilik iliskisi genellikle X’in Y’ye direkt etkisini (¢ yolu), X’in Y’ye M
tizerinden etkisi ¢ikarildiginda olan etkisi (¢’ yolu) ve X’in M {lizerindeki etkisini
(a yolu) ve bu M’nin Y Uzerindeki etkisini (b yolu) gosteren bir model ile sunulur
(Bknz. Sekil 8). Araci degisken etkisini analiz edebilmek i¢in ii¢ degiskenin de
birbiri ile iligkili olmasi gerekmektedir. Araci degisken (M) analize dahil
edildiginde bagimsiz degisken (X) ile bagimli degisken (Y) arasindaki iliski
istatiksel olarak anlamsiz hale geliyorsa tam aracilik etkisinin saglandigi yani bu
iki degisken arasindaki iliskinin tamamen araci degisken (M) lizerinden oldugu
soylenir. Ote yandan araci degisken (M) analize dahil edildiginde bagimsiz
degisken (X) ile bagimli degisken (Y) arasindaki iligki istatiksel olarak anlamsiz
hale gelmeyip sadece iliskinin giicli azaliyorsa kismi aracilik etkisinin saglandigi
yani bu iki degisken arasindaki iligkinin bir kisminin araci degisken (M) ile
aciklanabildigi soylenir (Hayes, 2009). Kismi araci degiskenlik durumunda
bagimsiz ile bagimli degisken arasindaki iligkinin azalma miktarinin istatiksel
olarak Onemli bir azalma olup olmadigi 6nem tagimaktadir. Bu azalmanin
istatiksel olarak anlamli olup olmadigi Sobel testi ile analiz edilebilir (Sobel,
1982). Sobel testi degiskenlere ait diizeltiimemis regresyon katsayilarini (B) ve
bunlara ait standart hata (SH) degerlerini kullanir.

Araci Degisken
a/ (M) \ b
Bagimsiz _ Bagimlh
Degisken (X) ] " | Degisken (Y)
c(c)

Sekil 8: Arac1 Degisken Modeli



61

3.3.2. Calismanin hipotezleri dogrultusunda araci degisken analizleri

Aract degisken analizleri i¢in SPSS programina kurulan Hayes (2013)’in
PROCESS Macro versiyon 3.0 eklentisi kullanilmis olup 6ncelikli olarak orgiitsel
baglilik sonrasinda ise orgiitsel bagliligin {i¢ alt boyutu bagimsiz degisken olarak
analize sokulmustur. Bagimli degisken olarak is tatmini, arac1 degisken olarak ise
hizmet verme yatkinligi analize dahil edilmistir. Korelasyon analizinde bu iig¢
degiskenden herhangi biriyle iliskili bulunan demografik degiskenler (yas,
cinsiyet, gelir, tecriibe, statii) analize kontrol degiskeni olarak eklenmis ve bu ii¢

degisken tlizerindeki olasi etkileri devre dis1 birakilarak analizler yapilmistir.

3.3.2.1. Hizmet Verme Yatkinhginn Orgiitsel Baghlik ile Is Tatmini iizerindeki

aracilik etkisi

Orgiitsel baglilik ve is tatmini arasindaki iliski hizmet verme yatkinhig1 araciligi
ile incelendiginde model istatiksel olarak anlamli bulunmustur (R? = .37, F (7,
225) = 18.53, p < .001). Sobel test (1000 6rneklem ile boostrap yapilarak) ile
yapilan analiz sonucunda kismi aracilik etkisi bulunmus ve hizmet verme
yatkinliginin araci etkisinin istatiksel olarak anlamli oldugu bulunmustur (B = .11,

SH = .04, 95% GA = .044 - .223; Bknz. Sekil 9 ve Tablo 9).

Hizmet Verme Yatkinlig

Orgiitsel Baglilik Is Tatmini

B=.88"" (77"

Sekil 9: Hizmet Verme Yatkmligmin Orgiitsel Baglilik ile Is Tatmini iizerindeki

aracilik etkisi modeli
Not: B = diizeltilmemis katsay1, “p < .05, ™p < .01, ™"p <.001
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Tablo 9: Hizmet Verme Yatkinligmin Orgiitsel Baglilik ile Is Tatmini iizerindeki
aracilik etkisi

B SH t p
a yolu 043 0.08 564 .001
(Orgiitsel Bagliliktan Hizmet Verme
Yatkinligina)
b yolu 0.26  0.08 3.15 .01
(Hizmet Verme Yatkimligindan Is Tatminine)
Toplam Etki, ¢ yolu 0.88 0.10 9.18 .001
(Orgiitsel Bagliliktan Is Tatminine)
Direkt etki, ¢’ yolu 077 010 7.66 .001
(Orgiitsel Bagliliktan s Tatminine arac1
degisken ile)
Bootstrapp yapilmis indirekt etki 0.11 0.04
95% Giiven Aralig1 [.029 - .219]
Esdegiskenler (Covariates)
Cinsiyet -0.27 011 -237 .05
Yas -0.02 001 -244 .05
Gelir 0.16 0.10 1.63 10
Tecrilibe 010 005 206 .05
Statii 0.06 0.06 1.03 .30

Model R? = .37, F (7, 225) = 18.53, p < .001

B = diizeltilmemis katsay1

3.3.2.2. Hizmet Verme Yatkinhginin Duygusal Baghhk ile Is Tatmini iizerindeki

aracilik etkisi

Duygusal baglilik ve is tatmini arasindaki iligki hizmet verme yatkinligi araciligt
ile incelendiginde model istatiksel olarak anlamli bulunmustur (R? = .31, F (7,
225) = 14.45, p < .001). Sobel test (1000 6rneklem ile boostrap yapilarak) ile
yapilan analiz sonucunda kismi aracilik etkisi bulunmus ve hizmet verme

yatkinliginin araci etkisinin istatiksel olarak anlamli oldugu bulunmustur (B = .09,

SH =.03, 95% GA = .036 - .177; Bknz. Sekil 10 ve Tablo 10).
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B = .31***/ Hizmet Verme Yatkinlig \B: 30"
Duygusal Baglilik Is Tatmini
B =.54"" (.45

Sekil 10: Hizmet Verme Yatkinliginin Duygusal Baghlik ile Is Tatmini

uzerindeki aracilik etkisi
Not: B = diizeltilmemis katsay1, “p < .05, ™p < .01, ™"p <.001

Tablo 10: Hizmet Verme Yatkinligiin Duygusal Baghilik ile Is Tatmini
izerindeki aracilik etkisi

B SH t p
a yolu 031 005 555 .001
(Duygusal Bagliliktan Hizmet Verme
Yatkinligina)
b yolu 030 0.09 353 .001
(Hizmet Verme Yatkinligindan Is Tatminine)
Toplam Etki, ¢ yolu 054 007 750 .001
(Duygusal Bagliliktan s Tatminine)
Direkt etki, ¢ yolu 045 007 599 .001
(Duygusal Bagliliktan Is Tatminine araci
degisken ile)
Bootstrapp yapilmis indirekt etki 0.09 0.03
95% Giiven Araligi [.034 —.168]
Esdegiskenler (Covariates)
Cinsiyet -024 012 -198 .05
Yas -0.01 001 -140 .16
Gelir 019 011 177 .08
Tecrube 0.07  0.05 142 .16
Stat 004 006 076 .45

Model R? = .31, F (7, 225) = 14.45, p < .001

B = diizeltilmemis katsay1
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3.3.2.3. Hizmet Verme Yatkinliginin Devamhilik Baghlig ile I's Tatmini
iizerindeki aracilik etkisi

Devamlilik baghiligi ve is tatmini arasindaki iliski hizmet verme yatkinligi
aracilig1 ile incelendiginde model istatiksel olarak anlamli bulunmustur (R? = .34,
F (7, 225) = 16.30, p <.001). Sobel test (1000 6rneklem ile boostrap yapilarak) ile
yapilan analiz sonucunda kismi aracilik etkisi bulunmus ve hizmet verme
yatkinliginin araci etkisinin istatiksel olarak anlamli oldugu bulunmustur (B = .10,

SH = .04, 95% GA = .028 - .198; Bknz. Sekil 11 ve Tablo 11).

- Hizmet Verme Yatkinlig

B:.41/

Devamlilik
Baglilig

Is Tatmini

B=.70""(.60")

Sekil 11: Hizmet Verme Yatkinligmin Devamlilik Baglilig: ile Is Tatmini

uzerindeki aracilik etkisi

Not: B = diizeltilmemis katsay1, “p < .05, ™p < .01, ™p <.001
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Tablo 11: Hizmet Verme Yatkinliginin Devamlilik Baghligi ile Is Tatmini
iizerindeki aracilik etkisi

B SH t P
ayolu 041 0.06 6.40 .001
(Devamlilik Bagliligindan Hizmet Verme Yatkinligina)
b yolu 0.25 0.09 2.95 .01
(Hizmet Verme Yatkiligindan Is Tatminine)
Toplam Etki, ¢ yolu 0.70 0.08 850 .001
(Devamlilik Bagliligindan Is Tatminine)
Direkt etki, ¢’ yolu 060 0.09 6.80 .001
(Devamlilik Bagliligindan is Tatminine arac1 degisken ile)
Bootstrapp yapilmis indirekt etki 0.10 0.04
95% Giiven Araligi [.018 —.198]
Esdegiskenler (Covariates)
Cinsiyet -0.26 012 -225 .05
Yas -0.02 001 -263 .01
Gelir 0.18 0.11 1.74 .08
Tecribe 012 0.05 231 .05
Statu 0.06 0.06 1.01 .32

Model R? = .34, F (7, 225) = 16.30, p < .001

B = diizeltilmemis katsay1

3.3.2.3. Hizmet Verme Yatkinliginin Normatif Baghlik ile Is Tatmini iizerindeki

aracilik etkisi

Normatif baghlik ve is tatmini arasindaki iligki hizmet verme yatkinlig1 araciligi
ile incelendiginde model istatiksel olarak anlamli bulunmustur (R? = .25, F (7,
225) = 10.48, p < .001). Sobel test (1000 6rneklem ile boostrap yapilarak) ile
yapilan analiz sonucunda aracilik etkisi bulunamamis ve hizmet verme
yatkinliginin aract etkisinin istatiksel olarak anlamli olmadigi bulunmustur (B =

.03, SH = .03, 95% GA = -.029 - .088; Bknz. Sekil 12 ve Tablo 12).
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*kk

Hizmet Verme Yatkinlig

B:.06/

Normatif Baglilik Is Tatmini
B=.29

KKk Fkk

(277)

Sekil 12: Hizmet Verme Yatkiliginin Normatif Baglilik ile Is Tatmini iizerindeki
aracilik etkisi

Not: B = diizeltilmemis katsay1, "p < .05, “p < .01, ™"p <.001

Tablo 12: Hizmet Verme Yatkiliginin Normatif Baglilik ile Is Tatmini
izerindeki aracilik etkisi

B SH t p
ayolu 0.06 0.06 1.11 .268
(Normatif Bagliliktan Hizmet Verme
Yatkinligina)
b yolu 045 0.08 543 .001
(Hizmet Verme Yatkinligindan Is Tatminine)
Toplam Etki, ¢ yolu 0.29 0.08 3.87 .001
(Normatif Bagliliktan Is Tatminine)
Direkt etki, ¢ yolu 0.27  0.07 3.69 .001
(Normatif Bagliliktan Is Tatminine araci
degisken ile)
Bootstrapp yapilmis indirekt etki 0.03 0.03
95% Giiven Araligi [-.015 —.096]
Esdegiskenler (Covariates)
Cinsiyet -0.28 013 -224 .05
Yas -001 0.01 -162 .11
Gelir 013 011 1.17 .24
Tecrlbe 0.13  0.05 245 .05
Stati 0.07 0.06 1.16 .25

Model R? = .25, F (7, 225) = 10.48, p < .001

B = diizeltilmemis katsay1
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4. SONUC VE TARTISMA

Mevcut calismada, konaklama veya otel isletmelerinde is tatmini diizeyini
etkileyebilecek oOrgiitsel baglilik ve hizmet verme yatkinligi degiskenlerini
incelemek hedeflemis olup, bu hedefe ulasmak i¢in Ankara’da bulunan 5 yildiz
statlistindeki 11 otelden gesitli departmanlarda c¢alisan 233 otel ¢alisanina
ulagilmistir. Calismada temel olarak hizmet verme yatkinliginin orgiitsel baglilik
ile 1s tatmini arasindaki aracilik etkisi incelenmistir. Yapilan literatiir
taramalarinda bu degiskenleri cinsiyet, yas gibi baz1 demografik degiskenlerin de
etkiledigi belirtildiginden dolayr bu degiskenler de c¢aligmada goz Oniinde
bulundurulmus olup Oncelikli olarak korelasyon analizi ile ¢aligmanin tim
degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmistir. Calismanin temel hipotezini test
etmek icin aract degisken analizi yapilmis ve korelasyonda calismanin ana
degiskeni ile iligkili bulunan demografik degiskenler de kontrol degiskeni olarak
analize dahil edilmistir. Mevcut ¢alismada bagimsiz degisken olarak orgiitsel
baglilik ve orgiitsel bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal baghlik, devamlilik
bagliligt ve normatif baglilik; araci degisken olarak hizmet verme yatkinligi,
bagimli degisken olarak ise is tatmini kullanilmistir. Analize kontrol degiskeni
olarak korelasyonda calismanin ana degiskenleri ile istatiksel olarak iliskili

bulunan cinsiyet, yas, gelir, tecriibe ve statli dahil edilmistir.

Bu bolimde oncelikli olan c¢alismanin bulgulart literatiir dogrultusunda
degerlendirilmis, sonrasinda calismanin giiclii ve zayif yanlanina deginilmis,

sonug olarak da gelecek calismalara oneriler sunulmustur.
4.1. Calismanin Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Bu kisimda kolerasyon analizi sonuglar1 ve araci degisken analizleri sonuglari

literatiir ile birlikte degerlendirilmistir.
4.1.1. Korelasyon analizi sonu¢larinin degerlendirilmesi

Calismanin bagimli degiskeni olan is tatmini, gelir durumu, tecriibe, stat, toplam
orgiitsel baglilik, duygusal baghlik, devamlilik bagliligi, normatif baghlik ve

hizmet verme yatkinhig1 ile pozitif yonde anlamli iligkili bulunmustur. Yani
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calisan bireylerin gelir durumu, tecrlbesi, statlisi, orgiitsel bagliligi, duygusal
baghiligi, devamlilik baghiligi, normatif bagliligi ve hizmet verme yatkinligi
arttikca is tatminleri de artacaktir. Is tatmini, cinsiyet ile negatif yonde anlamli
iliskili bulunmustur. Bu sonu¢ yorumlandiginda cinsiyette daha iist bir say1 ile
kodlanan kadinlarin daha alt diizeylerde is tatminine sahip oldugu soylenebilir.
Alanyazinina bakildiginda diger ¢alismalarla da tutuarli oldugu goriilmektedir;
erkeklerin is tatmini kadinlara oranla daha yiiksek bulunmustur (Locke,
Fitzpatrick ve White,1983). Mevcut calismada yas ile is tatmini arasinda bir iligki
bulunamamustir. Fakat daha 6nceki ¢alismalarda bu iki kavram iliskili bulunmus
ve yas ilerledik¢e is tatmininin artti§1 ortaya konmustur (Wright ve Hamilton,

1978).

Calismanin bagimsiz degiskeni olan orgiitsel baglilik, yas, tecriibe, duygusal
baglilik, devamlilik bagliligi, normatif baglilik ve hizmet verme yatkinlig1 ile
pozitif yonde anlamli iliskili bulunmustur. Diger bir deyisle degiskenler
incelendiginde yasin tecriibenin, duygusal bagliligin, devamlilik bagliliginin,
normatif bagliligin ve hizmet verme yatkinliginin artmasi ile 6rgiitsel bagliligin da
artacagl sOylenebilir. Yas degiskenine baktigimizda, yas arttikca toplam orgiitsel
baglilik ve devam bagliligi artmakta oldugu ve yasa gore devam bagliliginin
farkliliklar gosterdigi goriilmektedir. Meyer ve Allen (1991) yaptig1 ¢alismalarda
yasin arttiginda orgiitsel baghilik boyutlarinda fakliliklar olabilicegi sonucuna

varmistir.

Calismanin bagimsiz degigskeni olan duygusal baglhlik, tecriibe, devamlilik
bagliligi, hizmet verme yatkinligi ve is tatmini ile pozitif yonde anlaml iligkili
bulunmustur. Mevcut ¢alisma ile ayn1 yonde, literatiirde de tecriibenin baglilig
olumlu yonde etkiledigi bulunmustur (Bai ve ark., 2006). Burada dikkat cekici
noktalardan biri duygusal baghlik ile normatif baglhilik arasinda anlaml bir iligki
bulunmamasidir. Ilgili literatiirde, daha 6nce 500 farkli isletmede ve 500’ askin
orgiit ¢alisani ile yapilan bir ¢calismada, duygusal ve normatif baglanmanin yiiksek
oldugu bulunmustur (Sabuncuoglu, 2007). Diger yandan oncelikli olarak duygusal

baglhiligin sonrasinda ise normatif bagliligin gelistigi diislintildiigiinde (Meyer ve
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arkadaslari, 2004), mevcut calismanin 6rnekleminin duygusal baglilik seviyesinde
oldugu diisiiniilebilir. Ama buna karsit olarak en son gelistigi ifade edilen
devamlilik bagliligi (Meyer ve arkadaslari, 2004), duygusal baghlik ile iligkili
bulunmustur. Duygusal baghilik ile statii negatif yonde anlamli iliskili
bulunmustur. Bu sonu¢ yorumlandiginda st satiilerin daha diisiik sayilar ile
kodlandig: disiintldiigiinde daha iist diizeylerde statiisii olan calisanlarin daha
yiiksek duygusal bagliliga sahip oldugu soylenebilir. Bai ve arkadaslar1 da (2006)

calisanlarin statiilerinin baglilik ile iliskili oldugunu ortaya koymustur.

Calismanin bagimsiz degiskeni olan devamlilik baglihigi, yas, toplam orgtsel
baglilik, duygusal baglilik, normatif baglilik, hizmet verme yatkinligr ve is tatmini
ile pozitif yonde anlamli iligkili bulunmustur. Yani ¢alisan bireylerin tecriibesi,
orgiitsel bagliligi, duygusal bagliligi, normatif baglilig1 ve hizmet verme yatkinligi
arttikca devamlilik baglihigi da artacaktir. Bu sonug¢ cinsiyet agisindan
yorumlandiginda cinsiyette daha {ist bir say1 ile kodlanan kadinlarin daha st

diizeylerde devamlilik bagliligina sahip oldugu sylenebilir.

Calismanin bagimsiz degiskeni olan normatif baglilik, toplam orgiitsel baglilik,
devamlilik baglilig1 ve is tatmini ile pozitif yonde anlamli iliskili bulunmustur.
Diger degiskenler ile kiyaslandiginda normatif baghligin anlamli iligkili oldugu
degisken sayisinin azlhi§i goze carpmaktadir. Bunun nedenini anlamak igin
normatif bagliligin tanimma bakmak dnemli olabilir. Zorunluluk iceren normatif
baghlik, Orgiitte kalmasinin zorunlu olduguna ikna etmesine dayanan bir
bagliliktir (Allen ve Meyer, 1990). Tanimdan da goriilebilecegi iizere daha ¢ok
kisinin kendi igsel siirecleriyle (ahlaksal durusu gibi) alakali olan bu baglilik belki
de digsal degiskenlerden ¢ok da etkilenmemektedir. Bar Haim (2007) de yaptig
calismada is alternatiflerinin ¢ok veya kolay olmasi durumunda bile ¢alistiklar:
orgilite kendilerini bor¢lu hissettiklerinden calismaya devam ettikleri, normatif

bagliliklarinin etkilenmedigi bulunmustur.

Caligmanin araci degiskeni olan hizmet verme yatkinligi, toplam 6rgiitsel baglilik,
duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve is tatmini ile pozitif yonde anlaml

iligkili bulunmustur. Daha Once yapilan calismalar da da hizmet verme
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yatkinliginin yiiksek bulundugunda calisanlarin is tatmin diizeylerinin de yliksek

¢iktig1 bulunmustur (Walsh ve dig., 2015; Donavan ve dig., 2004).

Bu sonuglarin korelasyon sonuglar1 oldugu ve tek yonlii, nedensel sonuglari ifade

etmedigi unutulmamalidir.
4.1.2. Araci degisken analizi sonuclarimin degerlendirilmesi

Mevcut caligmada bagimsiz degisken olarak oOrgiitsel baglilik ve orgtsel
bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal baglilik, devamlilik baglilig1 ve normatif
baglilik; arac1 degisken olarak hizmet verme yatkinligi, bagimli degisken olarak

ise is tatmini kullanilmistir.

Hizmet verme yatkinliginin orgiitsel baglilik ile is tatmini lizerindeki aracilik
etkisi modeli bilimsel olarak anlamli bulunmus ve hizmet verme yatkinliginin
orgiitsel baglilik ile is tatmini tizerindeki araciliginin kismi aracilik etkisi sagladigi
bulunmustur. Diger bir deyisle Orgiitsel baglilik hizmet verme yatkinligini
yordamakta, orgiitsel baglilik tarafindan yordanan hizmet verme yatkinlig1 da is
tatminini yordamaktadir. Ayn1 zamanda orgiitsel baglilik is tatminini tek basina
yordayabiliyorken, bu iki degisken arasindaki iliskiye hizmet verme yatkinligi
aract degisken olarak eklendiginde aradaki iliski zayiflamaktadir; bu azalma iki
degisken arasindaki iligkinin bir kisminin aslinda hizmet verme yatkinligindan

kaynaklandigini gostermektedir.

Hizmet verme yatkinliginin duygusal baglilik ile is tatmini lizerindeki aracilik
etkisi modeli istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve hizmet verme yatkinliginin
duygusal baglilik ile is tatmini iizerindeki aracilifinin kismi aracilik etkisi
sagladigit bulunmustur. Diger bir deyisle duygusal baglilik hizmet verme
yatkinligin1 yordamakta, duygusal baglilik tarafindan yordanan hizmet verme
yatkinligr da is tatminini yordamaktadir. Aym1 zamanda duygusal baghilik is
tatminini tek basina yordayabiliyorken, bu iki degisken arasindaki iliskiye hizmet
verme yatkinligi araci degisken olarak eklendiginde aradaki iliski zayiflamaktadir;
bu azalma iki degisken arasindaki iliskinin bir kisminin aslinda hizmet verme

yatkinligindan kaynaklandigin1 gostermektedir.
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Hizmet verme yatkinliginin devamlilik baglilig1 ile is tatmini tizerindeki aracilik
etkisi modeli bilimsel olarak anlamli bulunmus ve hizmet verme yatkinliginin
devamlilik baghlig1 ile is tatmini lizerindeki araciliginin kismi aracilik etkisi
sagladigi bulunmustur. Diger bir deyisle devamlilik bagliligi hizmet verme
yatkinligim1 yordamakta, devamlilik baglilig1 tarafindan yordanan hizmet verme
yatkinlig1 da is tatminini yordamaktadir. Ayn1 zamanda devamlilik baglilig: is
tatminini tek basina yordayabiliyorken, bu iki degisken arasindaki iliskiye hizmet
verme yatkinligi araci degisken olarak eklendiginde aradaki iliski zayiflamaktadir;
bu azalma iki degisken arasindaki iligkinin bir kisminin aslinda hizmet verme

yatkinligindan kaynaklandigini gostermektedir.

Hizmet verme yatkinliginin normatif baglilik ile is tatmini lizerindeki aracilik
etkisi modeli bilimsel olarak anlamli bulunmus; ancak hizmet verme yatkinliginin
normatif baglilik ile is tatmini {izerindeki araciliginin kismi aracilik etkisi
saglamadigi bulunmustur. Bunun nedeni araci degisken analizinin 6n kosulu olan
bagimsiz, bagimli ve aract degiskenin birbiriyle iligkili olma kosulunun
saglanmamasidir. Mevcut ¢alismada normatif bagliligin hizmet verme yatkinligini

yordamadig1 bulunmustur.

Daha once bilindigi kadar1 ile orgiitsel baglilik ile is tatmini arasindaki iligki
hizmet verme yatkinligi araciligi ile incelenmemistir ama literatiirde 6rgiit kiiltiirii
ile i tatmini arasinda iligki oldugunu koyan ¢alismalar bulunmaktadir. Brayfield
ve Crockett (1955), is doyumu ile is arasinda alakali bir iliski bulamamistir. Ote
yandan Herzberg ve digerleri (1957) (akt. Pelit ve Oztiirk, 2010) is doyumu ve is
arasinda sistemli ilerleyen iligki tespit etmislerdir. Baska bir ¢alisma ise takim
kiiltiirii 1§ yeri arkadaslhigi ve orgiitsel bagliligin is tatminini etkiledigini ortaya
koymustur (Okoe, Boateng, ve Mensah, 2016). Turizm alaninda yapilan
calismalarda ise iki kavramin iligkili oldugu bulunmustur (Bai ve ark., 2006; Yew,
2007). Orgiitsel baghligin herbir boyutunun is tatmini ile alakali olmadig, sadece
devamlilik bagliligr ile normatif baghiligin is tatmini ile iligkili oldugu ortaya
konarken (Nath Gangai ve Agrawal, 2015), orgiitsel bagliligin {i¢ alt boyutunun
da is tatmini ile iliskili oldugu da ortaya konmustur (Mohamed, Kader ve Anisa,
2012). Bu bulgularin tam aksini sOyleyen, orgiitsel baglilik ile is tatmini arasinda
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direkt bir iliski olamadigimi gdosteren c¢alismalar da vardir (6rn; Nunn, 2000;
Norizan, 2012). Literatirt inceleyen Kalleberg ve Mastekaasa (2001) da
bulgularin karigik oldugunu ortaya koymustur.

Diisiiniildiigiinde orgiitsel baglilik ve is tatmini aslinda i¢ ice gecmis kavramlar
olabilecegi ve birbirlerinden dongiisel olarak etkilenebilecekleri diisiiniilmektedir.
Literatiirde de bunu destekleyecek nitelikte orgiitsel bagliligin is tatminin etkisinin
yani sira is tatminin de drgiitsel bagliliga olan etkisi incelenmistir. Igsel ve digsal
bazi faktorlerin is tatminini etkiledigi ve bu is tatmininin ise Orgiitsel baglilig
yordadig: ifade edilmistir (Smith, Gregory, ve Cannon, 1996). Kimi teorisyenler
ise i tatminin Orgiitsel bagliligin bir alt boyutu oldugunu iddaa etmislerdir
(Kovach, 1977). Mevcut calismada analizler her iki yonli de yapilmis olup,
orgiitsel bagliligin is tatminini daha yiiksek seviyede yordadigi bulundugu i¢in bu
yonde yapilan analizler sunulmustur. Bu yoniiyle ¢alisma literatiirdeki tarigsmalara

yeni bir bilgi de eklemis olmustur.

Literatiirde hizmet verme yatkinliginin orgiitsel baglilik ve is tatminin iligkisine
olan aracilik etkisi incelenmemekle birlikte, bu {i¢ kavrami da inceleyen sinirl
sayida c¢alisma s6z konusudur. Hizmet verme yatkinlhigi, is tatmini, Orgiitsel
baglilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi inceleyen bir ¢alisma hizmet
verme yatkinliginin bir alt boyutu olan miisteri odakliligin is tatmini ile negatif
yonlii ileskiye sahip oldugunu, orgiit baglilig: ile pozitif yonli bir iliskiye sahip
oldugunu bulmustur (Kim, Leong, ve Lee, 2005). Otellerle yapilan bir ¢aligmada
ise is tatmini, hizmet verme yatkinlig1 ile performans arasinda araci deisken olarak
incelenmis ve aracilik etkisi istatiksel olarak énemli bulunmustur (Lee, Park, ve
Yoo, 1999). Baska bir ¢alismada ise hem firmanin hizmet verme yatkinligi hem
calisanin hizmet verme yatkinligi Ol¢iilmiis ve bunlarin calisanin Orgiitsel
bagliligina olan iliskisi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda her iki hizmet
verme yatkinhiginin da orgiitsel baglilikla iligkili oldugu, ama c¢alisanin hizmet
verme yatkinliginin daha yiiksek seviyelerde iligkili oldugu ifade edilmistir (Ifie,
2014). Gortilebilecegi tizere literatiirde mevcut calismanin degiskenlerinin

birbiriyle iliskili oldugunu gostermektedir.
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4.2. Cahsmanin Giiglii ve Zayif Yonleri

Calismada oldukca c¢ok c¢alisana ulagsmak i¢in Ankara’daki 5 yildizli statiistindeki
oteller ziyaret edilmis ama bunlardan 11 otele anket dagitilabilmistir. Calismanin
sadece Ankara’daki otelleri kapsamasi bulgularin Ankara disindaki il ve ilgelere
genellenebilmesini zorlastirmaktadir. Bunun yani sira daha ¢ok ¢alisana katilimet
olarak ulasilmasi hedeflense de 11 otelden sadece 233 ¢alisan ¢alismaya goniilli
olarak katilmay1 kabul etmistir. Bu say1 da arttirilabilinecegi gibi yapilan analizler

icin yeterli bir sayidir.

Caligmanin kisilerin kendi beyanina dayali olmasi ¢alismanin diger bir kisitlilig
olarak gorilebilir. Kisilerin kendi beyanina dayali sonuglarin sosyal kabul
edilebilirlik nedeniyle yanli olabilecegi diisiiniilmektedir. Ama davranis degil de
tutum ve diisiinceler arastirildiginda beyana dayali 6l¢iim yapilmasinin da uygun

olacagi ortadadir.

Calismanin bu zayif yonlerinin yani sira hizmet verme yatkinliginin orgiitsel
baglilik ve is tatmini arasindaki iliskiye olan araci etkisi literatiiede arastirildigi
kadari ile rastlanmamistir. Orgiitsel bagliligin is tatmini ile olan iliskisi literatiirde
siklikla calisilmig olsa bile bu iliskinin bir kismini olusturan hizmet verme

yatkinlig1 bu ¢alisma ile incelenmistir ve literatiire katki saglanmastir.
4.3. Gelecek Calismalara ve Uygulayicilara Oneriler

Gelecek c¢alismalarda is tatminini gibi motivasyon, gidilenme gibi daha genis
alanda Olg¢en Ol¢iim araclari kullanilarak, is tatmininin alt boyutlar1 da ¢alismaya
dahil edilebilir. Calismada kullanilan biitiin degiskenler bir model igerisinde
yapisal esitlik modelleri ile analiz edilerek daha derinlemesine bir tablo ortaya
konabilir. Bunun yan1 sira ise baglamadan veya ilk basladiklar1 gibi ¢alisanlardan
veri toplanip, belli bir zaman gectikten sonra tekrar toplanmasi ve bu verinin
boylamsal olarak degerlendirilmesi ¢ok ayrintili olacak ve neden-sonug iligkisini

daha net ortaya koyabilecektir.

Is tatminini etkileyen unsurlara arasinda {icret, arkadaslik iliskisi, kariyer

olanaklar1 ve yoneticiler ile olan iliskiler 6n plandadir. Ayrica aragtirmamiza gore
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caligmaya katilan katilimcilarin {icret agisindan memnun olmadiklar1 ortaya
cikmigtir. Dolayisi ile is tatminini arttirmak isteyen firma veya kurum {icret
politikalarinda degisiklikler veya diizeltmeler yaparak tatmin diizeylerinde artig
saglayabilecekleri ©on goriilebilmektedir. Nitekim Tirker (1995)’in  yaptigi
arastirmada sehir ve kiy1 otellerinde g¢alisan bireylerin isten ayrilma davranisini
etkileyen en 6nemli faktorlerin yetersiz iicret ve yiikselme imkaninin olmamasi
oldugu belirlenmistir. Claisan bireyler isletmede ne kadar uzun siire galigirlarsa,
isletmenin amaglarina ulasmasi1 da o derece kolaylasir. Otel yonetimlerinin,
isgéren motivasyonu ve tatmininde onemli olan, terfi edebilme ve basari
odiillendirme sistemlerinde gerekli diizenlemeleri yaparak, isgérenlerin hem
motivasyonlarini hem de is tatminlerini arttirabildikleri oranda isgdrenlerin
isletmede kalma egilimi daha fazla olacaktir. Bu baglamda hem kiy1 hem de sehir
otelleri édullendirme sistemlerini cazip hale getirmelidir. Bu o6dillendirmeler,
ayin personeli, ikramiyeler, maddi ediyeler, terfi, ek 6deme ve yan gelirler,
licretsiz tatil vb. seklinde uygulanabilir. Tiim bu gelisme ve iyilestirmeler hem

ekonomik hem de sosyolojik acidan isletmeye katki saglayacaktir.

Ayrica Insan Kaynaklari departmanin da yardimi ile calisanlar arasinda ve
yonetim arasindaki iliskiyi kuvvetlendirerek ve iletisimi arttirarak da c¢alisan
bireylerin is tatminlerinin artmasi saglanabilir. Icerden yiikseltme yaparak basarili
personel hak ettigi mevkiyi alabilirse is tatminin artacagi ongoriilmekte ¢linkii

calisan bireylerin kariyer diigiincleri diger unsurlar gibi 6nem az etmektedir.

Sonuglar degerlendirildiginde orgiitsel bagliligin ve hizmet verme yatkinliginin is
tatmini iizerinde etkili oldugu bulunmustur. Is tatmininin verimliligi, devir hizini,
performans ve bagliligi fazlasiyla etkiledigi ve iligkili oldugunun (Vecchio, 1995),
genel anlamda isinden tatmin olan bir ¢alisanin ayni zamanda daha verimli bir
calisan olacaginin (Babin ve Boles, 1996) calismalar ile ortaya kondugu
diisiiniiliirse bu faktore etki eden orgiitsel bagliligin ve hizmet verme yatkinliginin
ne kadar onemli oldugu anlasilabilir. Bu nedenle otellerin 6zellikle insan
kaynaklar1 departmanlarinin ¢alisanlain orgiitsel bagliligini arttiric1 faaliyetlerde

bulunmalar1 Onerilebilir. Yapilan bir meta analiz ¢alismasinda da is
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deneyimlerinin baglilik {izerinde etkili oldugu bulunmustur (Meyer ve ark., 2002).
Bunun yani sira hizmet verme yatkinlifini etkileyen faktorler incelendiginde
kisiligin hizmet verme yatkinligi ilizerinde etkili oldugu sdylenebilir (Hogan,
Hogan ve Busch, 1984; Cran, 1994). Bu sonuglar dogrultusunda ise alim sirasinda
hizmet verme yatkinligini etkileyen kisilik faktorleri gz oniinde bulundurulmasi

onemli olabilmektedir.

Calisan bireylere farkli egitimler verilerek; calistigi isin degeri, zevkli yanlar1 ve
iletisim gibi 6nemli konularin anlamasini saglayarak is tatmini ve motivasyonu
saglanabilecegi  Ongoriilerek daha verimli personel elde edilebilecegi

distiniilmektedir.

Calismada elde edilen sonucglara gore kisi kendisini degerli gormekte ve
sadakatini c¢alistifi kuruma fazlasiyla vermektedir. Kurumlarin da ¢alisan
bireylere aynmi sekilde degerli olduklarini gostermeleri galisan bireylerin orgiite
olan bagliliklar1 ve is tatminini arttiracagi diisliniilmektedir. Calisan bireylere
sorumluluk yiikeleyerek ve calisan bireylerin yaptiklari islere giiven duyarak
hareket edilmesi bireylerin kendilerini kurum tarafindan daha degerli

hissetmelerini saglayacaktir.
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EKLER
Ek 1: Gonillii Katihhm Formu
Goniillii Katilim Formu

Bu calisma Atilm Universitesi dgretim iiyesi Prof. Dr. Dilaver Tengilimoglu
damgmanhiginda Isletme boliimii yiiksek lisans Ogrencisi Cagatay Bibican tarafindan
yiiriitiilmektedir. Calismada turizm sektoriinde ¢alisan kisilerin i memnuniyetini nelerin
etkiledigi arastirilmaktadir. Dolayisiyla calismaya destek olabilmek i¢in 18 yasindan
biiyiik ve turizm sektoriinde calisan kisiler katilabilmektedir. Calisma en fazla 10 dakika
stirmekte ve calismada kimlik belirleyici hicbir bilgi istenmemektedir. Anket formlar
gizli tutulacak ve sadece arastirmacilar tarafindan degerlendirilecektir; elde edilecek
bilgiler sadece bilimsel yayinlarda kullanilacaktir.

Calisma genel olarak kisisel rahatsizlik verecek bir etkilesim igermemektedir.
Ancak, katilim sirasinda herhangi bir nedenden o6tiirii kendinizi rahatsiz hissederseniz
calismay1 birakmakta serbestsiniz. Calismanin objektif ve giivenilir sonu¢ verebilmesi
icin, yanitlar1 samimi olarak cevaplandirmaniz son derece 6nemlidir. Dogru ya da yanlis
secenek yoktur. Kendinize en yakin hissettiginiz veya diistindiigiiniiz cevabi isaretlemeniz
yeterli olacaktir.

Bu ¢alismaya katildiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz. Calisma hakkinda daha
fazla bilgi almak igin Isletme Boliimii Ogrencilerinden Cagatay Bibican (E-posta:
cagataybibican@gmail.com) ile iletisim kurabilirsiniz.

Bu ¢alismaya tamamen goniillii olarak katiliyorum ve istedigim zaman
yaruda kesip c¢ikabilecegimi biliyorum. Verdigim bilgilerin bilimsel amach
yayumlarda kullanilmasint kabul ediyorum. (Formu doldurup imzaladiktan sonra
uygulayiciya geri veriniz).

Ad Soyad Tarih Imza
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Ek 2: Demografik Sorular

A. Demografik sorular

Al.Yasiniz: A2.Cinsiyetiniz: [ Erkek [ Kadin
A3. Gelir diizeyiniz (Litfen aylik ortalama (12000 Tl'denaz [12001-
gelirinizi isaretleyiniz.) : 4000

[]14001-6000 [ 6001 ve ustl

A4. Egitim durumunuz? (En son mezun oldugunuz dereceyi seginiz)

O ilkégretim [ Lise [0 Onlisans [ Universite [ Yiiksek Lisans [
Doktora
AS. Ka(; ylldlr turizm alanlnda D 1 y||dan az D lile 5 y|| arasi

¢alisiyorsunuz?
[16ile 10 yil arasi [11ile 15 yil arasi

[116ile 20 yil arasi 120 yil ve Gsti

A6. Calistiginiz departman:

A7. Statilinuz [ Madiir nedir?

L] Madar yardimcisi
L1 Sef L1 Sef Yardimcisi

(] Eleman/isci
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Ek 3: Orgiitsel Baghligi Olgme Araci

B. Orgiitsel Baghlik Olgegi

Asagida mesleginize baglilik yoniinden cesitli ciimleler bulunmaktadir. Her climleyi
dikkatle okuyunuz ve kendinize uygun olan kutucugu (x) isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

1

Katilmiyorum

2

Kararsizim

3

Katilyorum

4

Kesinlikle
Katilyorum

5

1.Meslek hayatimin kalan kismini bu kurulusta
gecirmek beni cok mutlu eder

2.Bu kurulusa kendimi “duygusal olarak bagli”
hissetmiyorum

3.Bu kurulusun sorunlarini gercekten kendi
sorunlarim gibi hissediyorum

4. Kendimi kurulusumda “ailenin bir pargasi”
gibi hissetmiyorum

5.Bu kurulusun benim icin ¢cok 6zel bir anlami
var

6.Kurulusuma karsi glicli bir ait olma hissim
yok

7.Mevcut isverenimle calismaya devam etmek
icin hicbir manevi yukimliluk hissetmiyorum

8. Benim icin avantajli da olsa kurulusumdan
su anda ayrilmanin dogru olmadigini
hissediyorum

9. Kurulusumdan simdi ayrilsam kendimi suclu
hissederim

10. Bu kurulus benim sadakatimi hak ediyor

11. Buradaki insanlara karsi yakimlaluk
hissettigim icin kurulusumdan su anda
ayrilmayi disinmem

12. Kurulusuma c¢ok sey borgluyum

13. Su anda kurulusumda kalmak istemesem
bile kalmaya mecburum

14. istesem de, su anda kurulusumdan
ayrilmak benim icin ¢ok zor

15. Su anda kurulusumdan ayrilmak
istedigime karar versem, hayatimin ¢ogu alt
st olur

16. Bu kurulusu birakmayi diisiinemeyecegim
kadar az secenegim oldugunu dislinlyorum

17. Bu kurulustan ayrilmanin az sayidaki
olumsuz sonuglarindan biri alternatif kithigi
olurdu

18. Eger bu kurulusa kendimden bu kadar ¢ok
vermis olmasaydim, baska yerde ¢alismayi
distinebilirdim




97

Ek 4: Hizmet Verme Yatknhgim Ol¢me Araci

C. Hizmet Verme Yatkinhg Olcegi
Turizm/otelcilik meslegi ile ilgili asagidaki climlelere katilip katilmadiginizi ve
derecesini liitfen (x) isareti koyarak belirtiniz.

Hizmet Verme Yatkmhgl 0|§e§i Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum
Katilmiyorum ) 3 4

1

Kesinlikle
Katilyorum

5

1. Hizmet ettigim musterilerin
isteklerini karsilayarak onlari
memnun etmekten hoslanirim

2. Her musterinin kendini 6zel ve
onemli hissetmesini saglamaktan
zevk alirm

3. Her musterinin sorunu benim icin
onemlidir

4. Her musteriye bireysel (6zel) ilgi
gostermek beni mutlu eder

5. Mudsterilerin ihtiyag ve isteklerini
gozlerinden (dogal olarak) okurum
(anlarim)

6. Midsterilerin ihtiyag ve isteklerini
onlar soylemeden genellikle
anlarim

7. Hizmet verdigim misterilerin
ihtiyag ve isteklerini tahmin
etmekten hoslanirim

8. Musterilere ne kadar yakin ve
samimi davranacagimi onlarin
beden dilinden anlarim

9. Miusterilere tam zamaninda hizmet
vermeyi severim

10. Miisterilere karsi gorevlerimi
yerine getirmekten bliyik bir
memnuniyet duyarim

11. Misterilere iyi hizmet verme
konusunda kendime glivenimin
olmasi hosuma gider

12. Miisterilerin isimlerini hatirlamak
hosuma gider

13. Musterilerimi daha yakindan
tanimak hosuma gider
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Ek 5: Is Tatminini Olcme Araci

D. Minnesota Is Tatmin Olcegi

Asagida mesleginizin gesitli yonleriyle ilgili ciimleler bulunmaktadir. Her climleyi dikkatle
okuyunuz. Mesleginizden, o ciimlede belirtilen sekilde ne derece memnun oldugunuzu

karsilarina (X) isareti ile belirtiniz.

MESLEGIMDEN

Hig
Memnun
Degilim
1

Memnun
Degilim
2

Kararsizim

3

Memnunum

4

Cok
Memnunum

5

1. Beni her zaman mesgul etmesi
bakimindan

2. Bagimsiz ¢alisma imkaninin olmasi
bakimindan

3. Ara sira degisik seyler yapabilme
imkani bakimindan

4. Toplumda "saygin bir kisi" olma
sansini bana vermesi bakimindan

5. Yoneticinin emrindeki kisileri iyi
yonetmesi bakimindan

6. Yoneticinin karar verme yetenegi
bakimindan

7. Vicdani bir sorumluluk tasima sansini
bana vermesi yoninden

8. Bana garantili bir gelecek saglamasi
yoniinden

9. Baskalari icin bir seyler yapabildigimi
hissetmem yonilinden

10. Kisileri yonlendirmek igin firsat
vermesi yoniinden

11. Kendi yeteneklerimle bir seyler
yapabilme sansi vermesi yoniinden

12. isimle ilgili alinan kararlarin
uygulamaya konmasi yéniinden

13. Yaptigim is karsihginda aldigim tcret
yoniinden

14. Terfi imkaninin olmasi ydéniinden

15. Kendi fikir-kanaatlerimi rahatca
kullanma imkani vermesi yoniinden

16. Calisma sartlari yoninden

17. Calisma arkadaslarinin birbirleriyle
anlasmalari yoniinden

18. Yaptigim is karsihginda takdir
edilmem yoniinden
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19. Yaptigim is karsihginda duydugum
basari hissi yoninden

20. Meslegimi yaparken kendi
yontemlerimi kullanabilme imkani
vermesi agisindan
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