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OZET

Son yillarda bir¢ok arastirmaci ve konaklama isletmesi yoneticisi orgiitsel hizmet odaklilik ve
algilanan digsal prestij kavramlarina artan Olgiide ilgi gostermeye baslamistir. Ancak,
konaklama isletmeleri yonetimi literatiirii incelendiginde bu konularla ilgili 6nemli lgiide bilgi
eksikligi oldugu goriilmistiir. Bu nedenle, orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestij
kavramlaria dair yonetim literatiiriindeki bilgi eksikligini gidermek i¢in bu tiir bir ¢alismaya
gereksinim duyulmustur. Bu caligmanin amaci, konaklama isletmelerinde Orgiitsel hizmet
odaklilik ve algilanan digsal prestijin yoneticilerin baglamsal performans: tizerindeki etkilerini
analiz etmektir. Arastirmanin 6rneklemini Nevsehir ilindeki turizm belgeli ve 6zel belgeli
konaklama isletmeleri yoneticileri olusturmaktadir. Aragtirma bulgulari, oOrgiitsel hizmet
odaklilik ile algilanan digsal prestij arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu ortaya koymustur.
Benzer sekilde, hem orgiitsel hizmet odaklilik hem de algilanan digsal prestijin baglamsal
performans ile pozitif yonlii bir iligki igerisinde oldugu tespit edilmistir. Aragtirma bulgulari
orgiitsel hizmet odakliligin boyutlar1 a¢isindan degerlendirildiginde ise hizmet sistem
uygulamalar1 ve hizmet liderligi uygulamalarinin baglamsal performansla pozitif yonlii bir iligki
igerisinde oldugu; ancak orgiitsel hizmet odakliligm bir diger boyutu olan insan kaynaklari
yonetimi uygulamalarinin baglamsal performansla negatif yonlii bir iligski igerisinde oldugu
sonucuna varilmistir. Ayrica, Orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestijin birlikte
baglamsal performans {izerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu gorilmiistiir. Benzer
sekilde, orgiitsel hizmet odakliligin boyutlar1 olarak hizmet sistem uygulamalar1 ve hizmet
liderligi uygulamalarinin algilanan digsal prestij ile birlikte baglamsal performans ilizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu; fakat insan kaynaklari1 yonetimi uygulamalarinin algilanan digsal
prestij ile birlikte baglamsal performans iizerinde negatif bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
Calismada son olarak, aragtirmanin birtakim kisitlar1 oldugu belirtilmis ve gelecek aragtirmalar
icin bazi dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Hizmet Odaklilik, Algilanan Digsal Prestij, Baglamsal

Performans ve Konaklama Isletmeleri
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THE EFFECTS OF ORGANIZATIONAL SERVICE ORIENTATION AND
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ABSTRACT

In recent years, many researchers and hotel business executives have become increasingly
interested in the concepts of organizational service orientation and perceived external prestige.
But when when investigating hotel businesses management literature, there is a considerable
lack of knowledge related to these concepts. This study was required to close the gap of
knowledge at management literature about organizational service orientation (OSO) and
perceived external prestige. The purpose of this study is to analyze the effects of organizational
service orientation and perceived external prestige on executives’ contextual performance in
hotel businesses. The sampling of this study consists of mid level and senior executives in
businesses licensed by the Tourism Ministry and municipalities in the province of Nevsehir in
Turkey. The findings of the research revealed that organizational service orientation was
positively related to perceived external prestige. Similarly, it determined that both
organizational service orientation and perceived external prestige were to be positively related
to contextual performance. When the dimensions of organizational service orientation is taken
into consideration, the results indicated that service systems practices and service leadership
practices were to be positively related to contextual performance. However, human resource
management practices which is the another dimension of organizational service orientation, was
observed to be negatively related to contextual performance. Research findings revealed that the
interaction of organizational service orientation and perceived external prestige had a positive
effect on contextual performance. Additionally; it established that the interaction of service
systems practices and service leadership practices (as the dimensions of organizational service
orientation) and perceived external prestige had a positive effect on contextual performance.
But, human resource management practices-perceived external prestige had a negative effect on
contextual performance for sampling including the hotel buisnesses. Finally, some implications
and limitations of this research were discussed, and future research directions are made.

Key Words: Organizational Service Orientation, Perceived External Prestige, Contextual

Performance and Hotel Businesses
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GIRIS

Hizmet sektorii, hem yogun rekabet ve nispeten diisiik ge¢is maliyetleriyle hem de
calisan ile miisteri arasindaki sik temaslarla karakterize edilen bir sektordiir. Bu 6zelligi
nedeniyle, ¢alisan-miisteri etkilesiminin kalitesi hizmet sektoriinde 6nemli bir rekabet
unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ciinkil bu etkilesimin kalitesi, hem miisterinin en
iyi hatirladigi deneyimler arasinda yer almakta hem de miisteriler ve hizmet

saglayicilarin giidiilerini, tutumlarini ve sosyal aliskanliklarini etkileyebilmektedir.

Kiiresellesmenin, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerin ve bunlara bagh
olarak degisen rekabet anlayisinin etkisiyle hizmet sektoriindeki orgiitsel yapilar, hizmet
sunum bigimleri ve ¢alisanlarin nitelikleri de dnemli dlgiide degismistir. Ornegin bir
Orgiitiin miisterilerle isbirligi yapmay1 basarmis ve iletisim becerileri gelismis, gerekli
egitim ve uzmanliga sahip personel istthdam etmesi kritik bir deger haline gelmistir. Bu
durumun bilincinde olan hizmet isletmeleri politika, prosediir ve uygulamalariyla
Ozellikle hizmet sunumu acisindan miikkemmelligi yakalama ve calisan-miisteri
etkilesiminin kalitesini artirma gayreti igerisine girmislerdir. Orgiitlerde ¢alisan-miisteri
etkilesimini temel alan hizmet tasarim ve sunumu ile ilgili kavramlardan biri de orgiitsel

hizmet odakliliktir.

Disaridaki insanlarin 6rgiit hakkindaki diisiincelerine iliskin o oOrgiitiin bir ¢aliganinin
inancini ifade eden algilanan dissal prestij de degisen kosullar ¢ercevesinde kritik bir
rekabet unsuru olarak degerlendirilebilmektedir. Ciinkii insanlar disaridakilerin,
calistiklar1 isletmeye saygi gosterdigine inandiklarinda ona daha ¢ok baglanabilmekte

ve daha yiliksek performans sergileyebilmektedirler.

Modern hizmet isletmelerinde son derece dnemli bir rekabet unsuru olan ve ¢alismanin
bagimsiz degiskeni olarak ele alinan baglamsal performans kavrama; asil igin bir pargasi
olmasa bile farkli gorev faaliyetlerinin yerine getirilmesi i¢in goniillii olma, kendini ise
adama, diger calisanlara yardim etme ve onlarla isbirligi yapma, orgiitsel kural ve

prosediirlere uyma gibi goniillii davranislar1 kapsamaktadir.

Bu calismanin amaci, orglitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestijin yoneticilerin

baglamsal performansi {izerindeki etkilerini analiz etmektir. Bagka bir ifadeyle,



“Orgiitsel hizmet odaklilik ve boyutlar1 ile algilanan digsal prestij arasinda nasil bir
iliski vardir ve bu iligkilerin baglamsal performans iizerindeki etkisi nedir?” sorusuna

cevap aramaktir.

Nevsehir ilinde, yerel ekonominin gelisiminde konaklama isletmelerinin 6nemli bir rol
oynadigi g6z Onilinde bulundurularak ve ¢alisan davramislarinin 6zellikle hizmet
sektoriinde kritik bir unsur olarak kabul gordiigii gerceginden hareketle arastirmanin
konaklama isletmelerindeki yoneticiler {lizerinde yapilmast uygun gorilmiistiir. Bu
dogrultuda, Nevsehir ilindeki turizm belgeli ve 6zel belgeli otellerin yoneticilerini
kapsayan orneklem ele alinarak bir alan arastirmasi yapilmis ve bazi bulgular ortaya
konulmustur. Bu bulgularin, az 6nce de belirtildigi gibi yerel ekonomide ¢ok dnemli bir
rol oynayan konaklama igletmeleri yoneticilerine bundan sonraki uygulamalarinda yol
gosterebilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica ¢aligmanin, 6zellikle 6rgiitsel hizmet odaklilik
yaklasimina iligkin yonetim ve oOrgiitsel davranis literatiiriindeki bilgi eksikliginin

giderilmesine de bir katki saglayabilecegi timit edilmektedir.

Bu calisma, yukarida cercevesini ¢izdigimiz amag¢ dogrultusunda dort boliimde ele
almmistir. Ik boliimde; orgiitsel hizmet odaklilik kavrami ve dnemi, orgiitsel hizmet
odaklilik kavraminin benzer kavramlarla iligkisi, orgiitsel hizmet odakliligin temel
bilesenleri, konaklama isletmeleri agisindan oOrgiitsel hizmet odakliligin 6nemi ve

orgilitsel hizmet odakliligin 6l¢iilmesi lizerinde durulmaktadir.

Ikinci boliimde; algilanan dissal prestij kavrami ve dnemi, algilanan dissal prestijin bazi
kavramlarla iligkisi, algilanan dissal prestij ile sosyal kimlik ayirimi, algilanan digsal
prestijin olusumunda etkili olan faktorler, konaklama isletmeleri agisindan algilanan
digsal prestijin 6nemi ve Orgilitsel hizmet odaklilik ile algilanan digsal prestij arasindaki

iligkiyi analiz eden ¢alismalar irdelenmektedir.

Ugiincii boliimde; performans kavrami, baglamsal performans kavrami ve énemi, gorev
performansi-baglamsal performans iligkisi, baglamsal performansin benzer kavramlarla
iliskisi, baglamsal performansin Ogeleri, baglamsal performansi etkileyen faktorler,
konaklama isletmeleri acisindan baglamsal performansin onemi ve Orgiitsel hizmet
odaklilik ve algilanan digsal prestijin baglamsal performans {izerindeki etkisini

inceleyen ¢aligmalara yer verilmistir.



Calismanin son boliimiinde ise konaklama isletmelerinde orglitsel hizmet odaklilik ve
algilanan digsal prestijin baglamsal performans iizerindeki etkisini belirmeye yonelik

uygulamanin bulgular1 ve elde edilen bulgulara iliskin analizler yer almaktadir.



BIiRINCI BOLUM: ORGUTSEL HiZMET ODAKLILIK

Bu bolimde orgiitsel hizmet odaklilik kavrami ve boyutlar1 ayrintili bir sekilde
irdelenmekte, ayrica orgiitsel hizmet odaklilik kavraminin benzer kavramlarla iliskisi,
orgiitsel hizmet odakliligin temel bilesenleri, konaklama isletmeleri acgisindan orgiitsel
hizmet odakliligin o6nemi ve Orgiitsel hizmet odakliligin Olc¢lilmesi iizerinde

durulmaktadir.

1.1. Orgiitsel Hizmet Odaklihk Kavram ve Onemi

Hizmet; bir grup veya kisinin baska bir kisi veya grubun gereksinimlerini kargilamak
icin belli bir fiyattan sunabildigi, 6zellikle soyut ve herhangi bir seyin miilkiyetini

gerektirmeyen faaliyetler ve yararlar biitiinidiir.'

Hizmet pazarlamasinda popiiler kavramlardan biri olan Hizmet Odaklilik; orgiitiin
isgorenleri ile miisterileri arasindaki etkilesimin kalitesini etkileyen tutum ve
davraniglar seti biciminde tanimlanmaktadir.” Hizmet odaklilik; satis odakli hizmet ve
misteri odakli hizmet olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Satis Odakli Hizmet,; Orgiitsel
cikarlar1 maksimize etmeye yonelik iken, Miisteri Odakli Hizmet, miisteri ¢ikarlarini
maksimize etmeye yoneliktir. Satis odakli hizmetin hareket noktasi 6rgiitiin hedef ya da

hedefleri iken, miisteri odakli hizmetin hareket noktasi, miisteri perspektifinden

" Omer Dinger, Stratejik Yénetim ve Isletme Politikasi, 5.Baski, Beta Basim Yaym A.S., Istanbul, 1998,
s.434.

* Ramendra Singh and Abraham Koshy, Salesperson’s Customer Orientation: A Reconceptualization and
a New Definition, Indian Institute of Management, Ahmedabad, India, W.P. No.2008-04-01, April 2008,
p-11.



bakmaya calisarak miisteri gereksinim ve tercihlerine iliskin bilgilere ulasmak ve

faaliyetlerinde bu bilgileri esas almaktir.’

Hizmet odaklilik bazi orgiitler tarafindan bir farklilasma yaklagimi olarak da ele
alimabilmektedir. Soyle ki, orgiitler rakiplerinden farklilagsmak i¢in bilinen yontemler
olan rtin ve fiyat farkliliklarindan ziyade, hizmet odaklilik {izerinde
durabilmektedirler.* Bir orgiitin kendisiyle benzer nitelikte bir bagka orgiitle rekabet
ederken fiyatta ya da sunulan {iriinlerde farklilasmak yerine iirlinlin sunum bi¢imiyle

one ¢ikmasi ve farklilasmasi buna 6rnek olabilir.

Tiirkge literatiirde heniliz yaygin olarak rastlanmayan oOrgiitsel hizmet odaklilik

kavramina iligkin ¢esitli tanimlamalar mevcuttur.

Orgiitsel Hizmet Odaklilik (OHO); isgdrenlerin, bir hizmet isletmesinde hizmet sunum
stireclerinin kalitesini direkt olarak etkileyen ve isletme ile miisterileri arasindaki

etkilesimde belirleyici olan tutum ve davraniglarini ifade etmektedir.’

Lynn, Lytle ve Bobek (2000) ise Orgiitsel Hizmet Odakliligi; “miikemmel hizmet”
yaratan ve sunan davranislar1 desteklemeyi ve ddiillendirmeyi amaglayan, gérece olarak
stirekli orgiitsel politikalar, faaliyetler, uygulamalar ve prosediirlerin bir biitiinii olarak

tanimlamaktadir.®

Orgiitsel hizmet odaklilik literatiirii incelendiginde OHO’ nun birgok temel bilesenine
rastlanabilmektedir. Ancak genel olarak kabul gérmiis dort bileseni bulunmaktadir.
Bunlar;’

—Hizmet liderligi uygulamalari,

3 Scott Colwell, Sandra Hogarth-Scott, Depeng Jiang et al. “Effects of Organizational and Serviceperson
Orientation on Customer Loyalty”, Management Decision, Vol. 47 No. 10, 2009, p.1492.

* Hui Liao and Aichia Chuang, “A multilevel Investigation of Factors Influencing Employee Service
Performance and Customer Outcomes”, Academy of Management Journal, Vo.47, No.1, 2004, p. 41-58.

> Wieslaw Urban, “Organizational Service Orientation and Its Role in Service Performance Formation:
Evidence from Polish Service Industry”, Measuring Business Excellence, Vol. 13, No. 1, 2009, p.73.

% Monty L. Lynn, Richard S. Lytle and Samo Bobek, “Service Orientation in Transitional Markets: Does
it Matter?”, European Journal of Marketing, Vol. 34 No. 3/4, 2000, p. 282.

7 Jose Varela Gonzalez and Teresa Garcia Garazo, “Structural Relationships Between Organizational
Service Orientation, Contact Employee Job Satisfaction and Citizenship Behavior”, International Journal
of Service Industry Management, Vol. 17, No. 1, 2006, p.28.



—Hizmet temas1 uygulamalari,
—Hizmet sistemleri uygulamalar1 ve

—Insan kaynaklar1 ydnetimi uygulamalaridir.

Giicli orgiitsel hizmet odaklilifa sahip, baska bir deyisle hizmet miikemmelligini
destekleyen politika, uygulama ve prosediirleri olan orgiitler, olgun pazarlarda rekabetci
bir avantaja sahiptirler. Ciinkii aragtirmalar karlilik, biliylime, miisteri tatmini ve

bagliligin rgiitsel hizmet odaklilikla zenginlestirilebilecegine isaret etmektedir.®

OHO’nun, hizmet sunumunun dogasi ve Kkalitesinin yam sira, oOrgiit-miisteri
etkilesimlerinde de onemli bir etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle OHO
misteriyle etkilesim halinde olan isgorenlerin egitimi ile ilgili hususlar1 da

kapsamaktadir.’

Hizmet planlarinda, hizmet mitkemmelligi bir stratejik dncelik olarak goriilmektedir.'®
Ancak yonetici ve girisimciler, bu miikemmellik adina orgiitsel hizmet odakli yeni

uygulamalara yonelirken, eski uygulamalar1 da g6z ardi etmemelidirler.

1.2. Orgiitsel Hizmet Odaklihgin Benzer Kavramlarla iliskisi

Bu kisimda; orgiitsel hizmet odakliligin miisteri odaklilik, miisteri hizmet odaklilik ve

hizmet orgiit iklimi ile benzerlik ve farkliliklari tizerinde durulmustur.

1.2.1. Miisteri Odakhhk

Miisteriler, orgiit ya da fonksiyonel birimlerce iiretilen mal ve hizmetleri satin alan
kisilerdir."" Rekabet istiinliigii elde etmek adina, miisterileri gekme, elde tutma ve onlari
memnun etmeye yonelik faaliyet ve uygulamalar1 yonlendirmenin 6nemi uzun siireden

beri kabul edilen bir gercektir.

¥ Lynn, Lytle and Bobek, p. 279.

? Urban, p.73.

' Richard S. Lytle and John E. Timmerman, “Service Orientation and Performance: An Organizational
Perspective”, Journal of Services Marketing, Vol. 20, No.2, 2006, p.136.

" Tekin Akgeyik, “Miisteri Odakli insan Kaynaklar1 Yonetimi”, Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi
Mecmuasi, Cilt: 55, Sayi: 1, 2006, s.855.



Miisteri Odaklilik; miisteri istek ve sikayetlerinin dinlenmesi, satis Oncesi gosterilen
duyarliligin satis sonrasinda da devam etmesi, Ustiin bir iirlin veya hizmet degeri
yaratma yollarinin diizenli olarak arastirilmasi ve miisteri memnuniyet seviyesinin
diizenli olarak dl¢iilmesini kapsayan bir yaklasimdir.'* Bu yaklasim miisterileri merkeze
alarak, tireticileri her iirettigini satan olmaktan ¢ikarip, satilabileni iireten durumuna

getirmektedir. "

Katilimer yonetim modellerince benimsenen miisteri odaklilik kavraminin 6zellikleri
sunlardir:'

—Miisterilerin tatmin edici kararlar vermelerine yardimci olmak,

—Miisterilerin gereksinimlerini degerlendirmelerine yardimci olmak,

—Miisteri gereksinimlerini tatmin edecek iiriin ve hizmetler sunmak,

—Uriinleri ve igeriklerini dogru tanimlamak,

—Satisg sunumlarini miisteri ilgi ve ¢ikarlarina uyarlamak,

—Aldatic1 ve manipiile edici etkileme taktiklerinden kaginmak,

Miisteri odakli davramig, kiiltlirden kiiltire ve iilkeden {lkeye farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin; ABD’de “6zenlilik” éne ¢ikarken, Japonyada “iletisim ve
nezaket” one ¢ikmaktadir. Bunun diginda, miisteri odakli davranisin kabul gérmiis ii¢
temel boyutu bulunmaktadir. Birinci boyutunda onama, dinleme ve adamanin yani1 sira
empati, giiven ve duyarlilik bilesenleri bir araya gelirken, ikinci boyut yeterli hizmeti
sunmak veya tatminsizlige kars1 korunmak i¢in personelin kaginmasi gerektigi biitiin
davranislar1 (Ornegin; miisterilere kiistah¢a davranma, kizma ve onlar1 ihmal etme vb.)
kapsamaktadir. Son boyutunda ise gililme, mutlu, neseli ve heyecanli olma gibi

bilesenler bir araya gelmektedir.'

12 Giilgen Akman, Coskun Ozkan ve Hatice Eris, “Strateji Odaklilik ve Firma Stratejilerinin Firma
Performansina Etkisinin Analizi”, Istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Cilt: 1, Say1: 13,
2008, s.95.

B Murat Yildirnm, “Kamu Yénetiminde Yeni Bir Ikilem: Yurttas Odaklilik Ya da Miisteri Odaklilik”,
Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 10, Say1: 1, 2009, s.102.

' Singh and Koshy, p.13.

' Panisa Lanjananda and Paul G. Patterson, “Determinants of Customer-Oriented Behavior in a Health
Care Context”, Journal of Service Management, Vol. 20, No. 1, 2009, p. 8-9.



Miisteri odaklilik, 1960’11 yillarda pazarlama kavraminin gelisimiyle birlikte modern
pazarlama uygulamalarinin temeli olarak goriilmeye baslanmistir. Ciinkii miisteri odakli
orgilitlerin, gelisen miisteri gereksinimlerini 6ngorerek bu gereksinimlere kaliteli {iriin ve
hizmetlerle cevap verecekleri ve daha yiliksek performans sergileyecekleri
diisiiniilmektedir.'® S6zkonusu miisteri gereksinimlerini dogru 6ngérebilmek igin ise
teknoloji, yasam tarzlar1 ve demografik yapidaki gelisme egilimleri ile ilgili verilere

oldugu kadar, hayal giicii ve sezgiye de ihtiya¢ duyuldugu goz ardi edilmemelidir.

Misteri odakli bir yaklasimla hareket eden oOrgiitlerin birgok yonden fayda
saglayabileceklerini soylemek miimkiindiir. Ornegin, miisterilerle kurulan iyi iliskiler
sonucu artan miisteri memnuniyeti marka sadakatine donilisebilmekte veya
memnuniyetin diger kisilere iletilmesi kaydiyla yeni miisteriler kazanilabilmekte ve
orgiitlere biiyiik yiik getiren miisteri edinme maliyetleri azalabilmektedir.'” Ciinkii bazi
iirlin kategorilerinde memnuniyet sahibi bir miisterinin, medyada yer alan reklamlardan
bile daha etkili oldugu sOylenebilir. Nitekim 6nemli olan markalarin ne dedigi degil,
potansiyel miisterilerin deneyimli miisterilerden ne duydugu ve neye inandigidir.'®
Miisteri odakli bir yaklagim, belirtilen bu faydalarin disinda pazar paymnin artmas,
miisteri i¢in nasil deger lretilebileceginin belirlenmesi ve uzun vadeli basar1 saglanmasi
gibi baska kazanclar da sunmaktadir.”  Miisteri odakliligin  6zellikle hizmet
isletmelerinde 6nemli dlglide rekabet avantaji sagladigi goz onilinde bulunduruldugunda
akla ilk olarak bu isletmelerdeki isgorenlerin niteligi gelmektedir. Ciinkii hizmet
isletmelerini daha ¢ok miisteri ile etkilesim halinde olan isgorenlerin temsil ettigi ifade
edilebilir. Bu mantik c¢ergevesinde isletmelerin, personel se¢iminde daha &zenli

davranmasi gerektigi sonucuna varilmaktadir.

16 Shawn Carraher, John A. Parnell and John E. Spillan, “Customer Service-Orientation of Small Retail
Business Owners in Austria”, The Czech Republic, Hungary, Latvia, Slovakia, and Slovenia, Baltic
Journal of Management, Vol. 4, No. 3, 2009, p.252-253.

"7 Hatice Dogan, “Miisteri Odakli Web Sitelerinin Tasarlanmas1 ve Bu Sitelerin Degerlendirilmesine
fliskin Bir Uygulama”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Adana, 2006 (Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), s.7.

' Ebru Uzunoglu, “Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisina Gore Deger Yaratma: Bir Model Olarak Deger
fletim Sistemi”, Eskisehir Osmangazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 2, Sayr: 1,
2007, s.12-27.

' Sevki Ozgener, Toplam Kalite Yonetimi. Aykut Bediik (Ed.). Modern Yonetim Teknikleri iginde (ss.1-
81), Gazi Kitapevi, Ankara, 2005, s.9.



Miisteri odakliligin, orgiitsel hizmet odakliliga kiyasla daha genis kapsamli oldugu
sOylenebilir. Ciinkii orglitsel hizmet odaklilik, milkemmel hizmet sunabilmek adina

miisterilerle ilgili daha spesifik konular1 igermektedir.

1.2.2. Miisteri Hizmet Odaklihk

Miisteri Hizmet Odaklilik; bir orgiitiin, isgoren-miisteri etkilesiminin kalitesine iliskin
tutum ve davranislarmin tiimiidiir.”’ Miisteri hizmet odaklilik felsefesinde temel kosul,
hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi ise, misterilerin algilarina bagli olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle miisteriye yonelik davraniglar, direkt olarak hizmet

kalitesi ve miisteri tatminini etkilemektedir.?'

Miisteri hizmet odaklilik kavrami bircok noktada orgiitsel hizmet odaklilik ile benzerlik
gostermekle birlikte personel davranislar iizerine daha fazla odaklanmasi ve daha c¢ok
psikolojik bir durumu ifade etmesiyle farklilik arz etmektedir.” Ayrica miisteri hizmet
odaklilik kavraminin kapsami orgiitsel hizmet odaklilik kavramina goére daha dardir.
Ciinkii orgiitsel hizmet odaklilikta isgéren-miisteri etkilesiminin kalitesine ¢ok yonli
(yardimci liderlik, miisteri etkilesimi, sistem tasarimi ve insan kaynaklari yonetimi)

olarak yaklagilmaktadir.

1.2.3. Hizmet Orgiitii iklimi

Hizmet orgiitii iklimi kavramina deginilmeden Once oOrgiit iklimi kavraminin

aciklanmasi konunun daha iyi anlagilmasini saglayacaktir.

George Litwin ve Robert Stringer (1968)’'a gore Orgiit Iklimi; insanlarm c¢alisma

ortaminda ortak algilar1 olarak degerlendirilen ve onlarin motivasyonu ve davranislar

* Irene Gil Saura, Gloria Berenguer Contri, Amparo Cervera Taulet et al. “Relationships Among
Customer Orientation, Service Orientation and Job Satisfaction in Financial Services”, International
Journal of Service Industry Management, Vol. 16, No. 5, 2005, p.501.

2! Richard S. Lytle, Peter W. Hom and Michael P. Mokwa, “SERV*OR: A Managerial Measure of
Organizational Service-Orientation”, Journal of Retailing, Vol.74, No. 4, 1998, p. 461.

22 Urban, p.74.
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iizerinde etkili olabilen &lgiilebilir bilesenler biitiniidiir.> Kisacasi, orgiitiin psikolojik

ortami ve drgiitteki isgorenlerin psikolojik kimligidir.**

Hizmet Orgiitii Iklimi; bir orgiitii digerlerinden farkli kilan, onun hizmet sunumu ve
kalitesine iliskin karakteristiklerinin tanimlayict bir setidir. Hizmet Orgiitii iklimi
orglitteki igsgdrenlerin hizmetle iliskili davraniglarini etkileyen bir unsurdur.” Bir bagka
yaklasima gore hizmet Orgiitii iklimi; bir orgiitiin tiim fonksiyonlarinin hizmet kalitesi
ve miisteri tatmini {izerindeki odaklanma derecesini ifade etmektedir. Orgiit ¢alisanlari,
kaliteli hizmet sunduklar1 zaman 6diillendirildiklerini, hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in
yonetimin zaman, enerji ve kaynak ayirdigin1 ve miisterilerle etkin bir bigimde
ilgilenilebilmesi i¢in gerekli egitimi aldiklarimi distlindiiklerinde pozitif bir hizmet

orgiitii ikliminin ortaya ¢ikmasi olasidir.*

Hizmet 6rgiitii ikliminin {i¢ boyutu bulunmaktadir. Bunlar:*’
—Personel hizmet etigi,
—Personelin kisisel nitelikleri ve

—Personelin miisteriye yonelik endiseleridir.

Hizmet Orgiitii iklimi kavrami orgiitsel hizmet odaklilikla benzerlik gosteren onceki
kavramlar gibi yine dar kapsamli kalmaktadir. Ciinkii hizmet 6rgiitii iklimi daha ¢ok
hizmet kalitesi, hizmet etigi, personel nitelikleri ve misteri tatmini {izerinde
yogunlagirken, orgiitsel hizmet odaklilik hizmet temasi, hizmet sistem tasarimi, hizmet

liderligi ve insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin tamami lizerinde durmaktadir.

» Tom Atkinson and Henry Frechette, “Creating a Positive Organizational Climate in a Negative
Economic One: Improving Organizational Climate to Transform Performance”, Forum, IIR Holdings,
Ltd. 2009, http://www.forum.com/_assets/download/46f254e5-6¢d2-456¢-badc-b9904bbdb6d1.pdf
(Erisim tarihi: 02.07.2011).

** Urban , p.74.

» Lytle, Hom and Mokwa, p.456.

*% David Solnet, “Introducing Employee Social Identification to Customer Satisfaction Research: A Hotel
Industry Study”, Managing Service Quality, Vol. 16, No. 6, 2006, p. 578.

" Urban , p.74.
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1.3. Orgiitsel Hizmet Odaklihgin Temel Bilesenleri

Hizmette miikemmeligi yaratan davraniglart desteklemeyi ve Odiillendirmeyi
amaglayan, gorece olarak stirekli orgiitsel politika, faaliyet, uygulama ve prosediirlerin
bir biitiinii olarak tanimlanan orgiitsel hizmet odakliligin,”® genel kabul gdrmiis dort
temel bileseni bulunmaktadir. Bunlar hizmet liderligi uygulamalari, hizmet temasi
uygulamalari, hizmet sistem uygulamalari ve insan kaynaklari ydnetimi
uygulamalaridir.”” Orgiitsel hizmet odakliligin bilesenleri asagidaki Sekil 1.1.°de

ayrintili olarak agiklanmaktadir.

HiZMET LiDERLIiGi UYGULAMALARI HiZMET TEMASI UYGULAMALARI
1.Yardimer Liderlik 1.Miisteri Davranist
2.Hizmet Vizyonu 2.Personel Giiglendirme
ﬁl;ﬁtsel

Hizmet Odakhhk

INSAN KAYNAKLARI YONETIMi HIiZMET SiSTEM UYGULAMALARI
UYGULAMALARI

| Hizmet Egitimi 1.Hizmet Basarisizligin1 Onleme

2 Hizmet Odiilleri 2.Hizmet Basarisizligin lyilestirme
3.Hizmet Teknolojisi

4. Hizmet Standartlar1 iletisimi

Sekil 1. 1. Orgiitsel Hizmet Odakliligin Bilesenleri

Kaynak: Monty L. Lynn, Richard S. Lytle and Samo Bobek, “Service Orientation in Transitional

Markets: Does It Matter?”, European Journal of Marketing, Vol. 34, No. 3/4, 2000, p. 284.

** Lynn, Lytle and Bobek, p. 282.
¥ Gonzalez and Garcia Garazo, p.28.
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1.3.1. Hizmet Liderligi Uygulamalar:

Liderlik; bir bireyin Orgiit ve gruplardaki faaliyet ve iligkileri sekillendirmek ve
yonlendirmek  amaciyla, digerlerini  istekli  olarak  etkilemesi  bi¢iminde
tanimlanmaktadir. Bagka bir ifadeyle liderlik; bir bireyin digerlerini 6rgiitiin etkinligine
ve basarisina katkida bulunmalar1 hususunda etkileme, motive etme ve yonlendirme
becerisidir.”® Hizmet Liderligi ise; hizmet sunmak icin secilen insanlari destekleyen,
kurum ve bireylere hizmeti genisletmenin bir yolu olarak rehberlik eden uygulamali bir
felsefe,”! ayrica etkin ve pozitif bir hizmet odaklilik olugturmak ve bunu siirdiirmek i¢in
kritik bir bilesendir.*> Hizmet liderligi kavrami; orgiitii tasarlama, yonetme ve
sekillendirmede yonetim ekibinin tutum ve davramiglarini yansitan, ayrica hizmet
odakliligin ve isgdrenler arasinda etkin bir hizmet kiiltiiriiniin olusturulmasinda kritik

6neme sahip bir bilesen olarak da ifade edilebilmektedir.”

Hizmet liderligine katkida bulunan unsurlar asagidaki gibidir:34

—Miisteri hizmetlerinde profesyonellik: Profesyonellik; giivenilirlik, saygi, empati ve
diplomasi vasitasiyla giiven insa etmelidir.

—Hizmet siireglerinde katilim: Katilim; ekip calismasi, karsilikli destek ve anlayisi
tesvik etmelidir.

—Iletigim: Orgiitsel iletisim, isgorenlerin kendilerini ifade etmelerine izin vermelidir.
—Bilgiyi paylasma ve 6grenme: Bilgi tiim Orgiitsel diizeylerde paylasilmali ve 6grenme
tesvik edilmelidir.

—Teknolojiye uyum: Teknoloji, hizmet siireclerine glivenli ve uygun bir sekilde adapte

edilmelidir.

3% Hayat Kabasakal, Elif Cigekli, Pmar Imer vd., “Tiirkiye’de Egitim Kurumlarinda Liderlik Gelistirme:
Liderlik Ogretilebilir mi?”, XIII. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Marmara
Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul, 12-14 Mayis 2005, s.282.

3! Nicholas J. Ashill, Janet Carruthers and Jayne Krisjanous, “The Effect of Management Commitment to
Service Quality on Frontline Employees’ Affective and Performance Outcomes: An Empirical
Investigation of The New Zealand Public Healthcare Sector”, Int. J. Nonprofit Volunt. Sect. Mark. Vol.
11,2006, p.274-275.

32 Gonzalez and Garcia Garazo, p.28.

3 Maria Akesson, Per Skalen and Bo Edvardsson, “E-Government and Service Orientation: Gaps
Between Theory and Practice”, International Journal of Public Sector Management, Vol. 21, No. 1, 2008,
p.74-92.

** Colin Armistead and Julia Kiely, “Creating Srategies for Managing Evolving Customer Service”,
Managing Service Quality, Vol. 13, No. 2, 2003, p.167-169.
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Bu unsurlar ayni zamanda hizmet isletmesinin duyarli, proaktif ve miisteri

gereksinimleriyle uyumlu olmasina ve firsatlar1 6ngérmesine de imkan saglamaktadir.

Hizmet liderleri, davranis ve yonetim tarzlartyla hizmet standartlarinda belirleyici bir
rol oynamaktadirlar.®> Bu liderler, bir hizmet politikasini dikte etmekten ziyade rol
modeli olarak orgiitlerini yonetir ve zamanlarinin biiylik bir kismin1 miisteri ve orgiit
calisanlariyla ilgilenerek gegirirler. Bazi1 yazarlar, hizmet liderligi sorumlulugunun
sadece Orgiitsel amaclar1 basarmak ve calisanlar1 gelistirmekle sinirlt olmadigini, ayn
zamanda genis bir paydas grubunu da kapsadigini ileri siirmektedirler. Ciinkii hizmet
liderliginin gerisindeki diisiince bir liderin Orgiitsel basaris1 degil; astlar, miisteriler ve

diger paydaslara iliskin etik sorumlulugu kabul etmesidir.*

Yoneticinin miikkemmel hizmet sunumuna iliskin kararliligit ve isgdérene yaklasimi
orgiitliin genel amacina dogrudan katki saglamaktadir. Ciinkii igsgérenler yoneticilerinin
bu yaklasimindan etkilenmekte ve kendileri de miisterilere miikkemmel hizmet sunmaya

istekli olmaktadirlar.

1.3.1.1. Yardimal Liderlik

Diger cagdas liderlik teorilerinin, liderlerin sergiledigi 6zgecilik gibi davranislar
aciklamada yetersiz kalmasi nedeniyle, izleyici odakli yardimer liderlik teorisine ihtiyag
hasil olmustur. Ciinkii yardimcr liderler, izleyicilere odaklanarak gorev yapmakta ve
oncelikli olarak izleyiciler adina endise duymaktadirlar. Orgiitsel endiseler ise ikincil

diizeyde kalmaktadir.’’

Yardimer liderlik, AT&T firmasinda arastirma-gelistirme ve egitim yoneticisi olarak
calisan Robert K. Greenleaf tarafindan 1977 yilinda yonetim literatiiriine kazandirilmis
olan bir kavramdir. Greenleaf Yardimci Liderligi; hizmet etme isteginin bireyde dogal
bir duyuyla baglamasi ve bu istegin baskalarina yol gdstermede ilham kaynagi olmasi

seklinde tanimlamaktadir. Greenleaf’e gore dogru yardimci liderler, kendi

3> Ashill, Carruthers and Krisjanous, p.275.

3% Gonzalez and Garcia Garazo, p.28.

7 Robert S. Dennis and Mihai Bocarnea, “Development of The Servant Leadership Assessment
Instrument”, Leadership & Organization Development Journal, Vol. 26, No. 8, 2005, p. 601-604



14

gereksinimlerinden Once bagkalarinin gereksinimlerine yonelir ve bu gereksinimlere

hizmet edildiginden emin olmak isterler.®

Iliski yonelimli liderligin ulastig1 en ileri model olan yardimei liderler, kendileri ile grup
tiyeleri arasindaki kisisel iliskileri; haberlesme kanallarini agarak, astlara sorumlulugu
devredip kendi giiclerini kullanma olanagi taniyarak karsilikli giiven, arkadaglik, sevgi

ve sosyo-duygusal destek saglamaya ¢alismaktadirlar.”

Bugiine kadar farkli arastirmacilar tarafindan yardimci liderlikle ilgili olarak birtakim
caligmalar yapilmistir. Bu ¢alismalarin birbirleriyle benzerlik gosteren noktalar1 olmakla

birlikte farklilik arz eden yanlar1 da vardir.

Tablo 1.1.’de 1996 yilindan bu yana yardimei liderligin karakteristikleri ile ilgili olarak

yapilmis bazi ¢aligmalar yer almaktadir.*

38 Larry C. Spears, “The Understanding and Practice of Servant-Leadership”, The School of Leadership
Studies, Regent University, Servant Leadership Research Roundtable, August 2005, p.1-8.

¥ Mahmut Ozdevecioglu ve Sevgi Kamgiir, “Calisanlarin iliski ve Gérev Yonelimli Liderlik
Algilamalarinin Performanslar1 Uzerindeki Etkileri”, KMU IIBF Dergisi, Y1l:11, Say1:16, Haziran 2009,
s.55.

40 Kleber Cavalcanti Nobrega, “Servant Organization: How Individual Behavior Can Be Expanded to a
Business Approach”, POMS 20th Annual Conference, Orlando, Florida USA. May 1 to May 4, 2009, p.7.



(m$muuepreAn udl, G19-009 “d ‘S00T ‘8 ON ‘97 [OA ‘Jpru4nop jusuidojaadq uoynziuvdi() 3 diysioppay|

¢ Juownnsu] JuwIssossy dIysiopea| jueAIdg oYL Jo juowdo[oad(],, ‘eouredoq IeYIA pue SIUud(( ‘S 1oqoy 9A £°d ‘6007 ‘v AN 01 1 ABN "VSN EPUO[] ‘Opue[IQ

“doud.afu0) nuuy Y07 SIWOJ . 4oeoiddy ssauisng e 0} papuedxq 9 ue) 101ARYSg [ENPIAIPU] MO :UONBZIUBSIQ) JUBAIDS,, ‘B3IQON NUBD[BARD) I3[ (Y BUARY]

ouny eesuy Jnn[do L,
ounRIZ i deg urwisIjon
OrpmueIoAnUMNg) QULIPUIZ) 4 ULIB[UBSI[E))
NI[IOPIT IOLIDA 19IBSI)) 4 QUISUI(T A0[UINg 4 Jnunios
I[P IOLID A IR ], SWLIPUI[SND) BULIIPUBU, aunyg JNNOUQ) SWLIPUI[SND) [9SIOUQ X 4
NIIOPI] JOUOKZIA 4 UoAND),, QW SWLIPUIIND) oung Ipye ], nI0SUQ),
e %to@.i oWz, NOENUNIQD) oung Ipye], uLereysed, BULIT)SR[[BSWIRIARY
18408, Loy oA vﬂ.:v__ 0<H HOKZIA ynnunios uLeeysSed, sung YOMOUQ, BULIIPUBU],
: . [0SIOUQ A 4 BUWIO [SPON« BUWIO [SPON« I[epunIe
QULITPUD[IND) own g 1PWZIY euLIeesSed, JNUQP QIO[IIIAJZ] JOUIP A 4 JPWZIT, JPWZIT, eweuko
USAND 4 AN[NUQSHBIV AHIPABZQ). LIAD DJIOA 4 UIAND), UdAND), n[oYy OLMSIIAT,
AN UOBNEOTY owLNSIPD oA ANNUOTHEOTV SITIURU] AnpsINQ ITIURBU] nedur,
UOAZIA 4 SWLIPUIIND) TULIB[ENSEE I3A9S DYE[YV « WIS UOAZIA 4 UOAZIA 4 QWIO[UI(
TOPIPUN JOPIPUN
(s0027) (£007 ‘Suopm (€007 ‘uosidpeg) ST [PuoAISYuO (1007 ‘ssny) (2007 ‘9661 ‘sieadg)
BIWIBIOY IA STUUI(]) ’ LIDP[OSLIBIBY] LIDP[DSLId)BIBY]
9A 38k ) LIDPIDSLIdBIBY] LIdP[DSLIdBIRY]
HOPINSLIORBIEN ULIILIIPI] DWIpIe ULI[IIPIT] DWIpIE ULILOPYT ULILIPYT
ULIBLIIPIT PDWIPIE X HOHIPYT pIEA AP PIEX (7007 Qu03S A [assny) DWIPIEX DWIpIE X

LIIPISLId AR ULILIIPITT IDWIPIE X

Sl

Tepewsife.) [IS[[ 9 LOP[HSLIORIRY ULIDLIOPIT IDWIPIRA [ | O[qe ]




16

Orgiitsel hizmet odakliligin temel boyutlarindan biri olarak kabul edilen yardimci
liderlik konusundaki en kapsamli kuram Patterson’un yardimci liderlik yaklagimi

oldugundan bu ¢alismada ayrintili bir bigimde irdelenmektedir.

Patterson’a gore, yardimci liderlik “erdemi” esas alan bir teoridir. Karakterin bir pargasi
olan erdem; niteliksel bir 06zellik, kisinin i¢indeki manevi bir olgu ve insan
mikkemmelligini agiklayan bir karakteristiktir. Patterson, yardimci liderlerin hizmet
etmeyi yonetme eyleminin birincil aract olarak gordiiklerini ifade etmekte ve hizmet

etmenin liderin dogal bir bileseni oldugunu ileri siirmektedir.”’

Patterson’a gore yardimei liderler asagidaki erdemler ¢ergevesinde onciiliik ve hizmet
ederler. Bunlar:**

—Ahlaki Sevgi (Agapao Love): Patterson’a gore yardimci liderlik-izleyici iliskisinin
temel tasi, sosyal veya ahlaki anlamda sevgi olarak ifade edilen Agapao Love’dir.
Glinlimiiz orgiitlerinde bu sevgi canlidir ve “iyi” olarak kabul edilmektedir. Ahlaki
sevgi, “Altin Kural” (Baskalarina, onlarin sana davranmalarin istedigin gibi davran-
Do unto others as you would have them do unto you”) degil, “Platin Kural”
(Baskalarina, onlarin kendilerine davraniimasini istedikleri gibi davran-Do unto others
as they would want you to do unto them) dir. Degere dayali 6rgiitlerde altin kural biitiine
uygulanmaktadir. Bu liderlik yaklasiminda, ayni seyin platin kural i¢inde gegerli olmasi
gerektigi mutluluk felsefesi temelinde ileri siiriilmektedir. Ciinkii bu liderin amaci olan

gercek sevgi kosulsuzdur ve el ele miimkiin olabilmektedir.

—Algakgoniillitliik: Kisinin kendi kabiliyetlerini yonetme yetenegi olarak bilinen bir
kavramdir. Alcakgoniilliiliik, baskalarinin yaptiklarindan ¢ok kendi yaptiginin ne ¢ok iyi

ne de ¢ok kotii oldugunu kabul etmedir.

Yardimci liderin algakgoniilliiliigii zayif bir 6zsaygi degil, saglikli bir egoyu ifade
etmektedir. Bu liderler alcakgoniilliiliiklerini, isgdrenlerine saygi gostererek ve

basarilarini ekibe mal ederek gostermektedirler.®

! Kathleen Patterson, “Servant Leadership: A Theoretical Model”, Servant Leadership Research
Roundtable, August 2003, p.2.
2 Dennis and Bocarnea, p. 601-604.
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—Ozgecilik: Baskalarina yararli veya yardimci olmak niyetiyle goniillii bir sekilde
yapilan ve dissal 6diil beklentisi icermeyen tutum olarak tanmimlanabilir. Ozgeciligin

empatik, iletisimsel ve ahlaki tipleri var.

—Izleyicilere Doniik Vizyon: Tyi bir liderlik i¢in gerekli olan Vizyon; tutku yaratan ve
merak uyandiran gelecegin bir resmi olarak tanimlanabilecek bir kavramdir. Vizyon
kisaca; hayal giicli, gorme ve tasavvurun modu, alisilmadik anlayis ve 6ngorii olarak da

ifade edilebilir.

Yardimer liderler, kendi kisisel vizyonlarindan bir 6rgiit vizyonu yaratan kisilerdir. Bu
liderler sahip olduklar1 vizyon ile ongoriir, eyleme geger, gecmisi dikkate alir ve

gelecege odaklanirlar.

—Giiven: Karsi tarafin eylemlerinin zararli olmaktan ziyade yararli olmasina iligskin
bireysel bir beklentidir.** Bireyin diger ekip iiyelerine duydugu itimat olarak da ifade
edilebilen giiven, yardimci liderlerin temel karakteristiklerinden biridir. Yardimci
liderler kocgluk, giiclendirme ve inandirmada gercek rol modelleridirler. Ayrica bu
liderlerin biitlinliik ve diiriistliikk degerleri, kisiler aras1 ve orgiitler aras1 gliveni olusturur

ve inanirliga yol agar.

Bireyin sahip oldugu niteliklerini kullanmasinin yaninda yaraticilifini  ortaya
koyabilmesi i¢in oOrglitsel baglilig1 pekistirecek olan giiven duygusu biiyiik 6nem arz
etmektedir.* Insan iliskilerinin en hassas iiriinii ve insan davramslarimn en kritik
belirleyicilerinden biri olan giivenin bu dneminin, ¢agdas Orgiit modelleri ve hizmet
yonetimi tekniklerinin gerektirdigi yogun etkilesime dayali ¢alisma sekillerine bagh

olarak her gecen giin artmakta oldugu sdylenebilir.*®

# Patterson, p.4.

** Ferda Erdem ve Janset Ozen isbasi, “Takim Calismalarinda Giiven ve Giivensizlik: Performans icin
Kosulsuz Giiven mi, Optimum Giiven mi?”, 8. Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi, Bildiriler,
Nevsehir, 25-27 Mayis 2000, s.633.

* Muhsin Halis ve Ozlem Yasar, “Orgiit Performansim Etkileyen Orgiitsel Giiven Faktorleri; Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama”, XIII. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Marmara
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul, 12-14 May1s 2005, s.131.

* Erdem ve Ozen Isbasi, s.633.
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—Hizmet: Yardimci liderler hizmet ettikleri kisinin ast ya da miisteri olmasina
aldirmaksizin onlara kars1 bir hesap verme sorumlulugu tasirlar. Ciinkii yardimci
liderligin merkezinde yer alan ve bir yasam misyonu olarak goriilen hizmet, baskalari
acisindan sorumlulugu kabul etmeyi kapsamaktadir. Oncelikle hizmetkar olduklarini
bilen ve davranig, tutum ve degerleriyle baskalarina yonelik hizmeti modellestiren bu
liderlerin birinci fonksiyonu, kendi ¢ikarindan ziyade baskalarinin ¢ikarlarina hizmet
etmektir. Hizmet sadece birinin kendini ise/0rgiite adamas1 degil, zaman, ilgi, merhamet

ve belki de birine aidiyeti ifade eden cémertligi kapsar.*’

—Giig¢lendirme: Yardimlagma, paylasma, yetistirme, egitme ve takim c¢alismasi yolu ile
bir 6rgiitteki isgdrenlerin karar verme yetkilerini artirma ve onlari gelistirme siirecidir.*®
Giicii bagkalarina vermek olarak da degerlendirilebilen gii¢clendirme yardimci liderler
acisindan; ekip calismasina, sevgiye ve esitlige onem vermeyi, etkin dinlemeyi ve
insanin kendini Onemli hissetmesini saglamay1 kapsamaktadir. Yardimci liderler,

giiclendirme hususunda rol model olarak islev gérmektedirler.

Giiclendirilmis isgoérenler, karar verirken 6zerk davranabilmekte, potansiyellerini etkin
bir sekilde kullanabilmekte,” islerindeki kritik sorunlarla ilgili kararlara katilabilmekte
ve yaptiklart isin mantigina vakif olarak Onemli sorunlari c¢ozebilmektedirler.
Giiglendirme, planlama ve karar verme yetkisini izleyicilerle paylagsmadir. Izleyicilerin

yani sira onlarin haklarini, sorumluluklarini ve gérevlerini de 6nemsemektedir.

Sonug itibariyla yardimcr liderler, miisteriyle baglantiyr destekleyecek sekilde hizmet
etmekte, herbir isgdrenin 6zgiinliigiinii agiga ¢ikarmakta, yaraticiligi serbest birakmakta,
bu anlayisin isletmeden ziyade topluma katki yapmasii saglamakta, ayrica siirekli
baskalarina hizmet etme firsatin1 aramaktadirlar. Bu anlamda yardimci liderler, orgiit
iklimini belirleyen ve hizmet edecegi orgiitteki diger kisilere davranis ve tarziyla bir rol

model oldugunu gosteren kisilerdir.”

47 Patterson, , p.6.

* Judith Vogt and Kenneth L. Murrel, Empowerment in Organization, Amsterdam: Pfeiffer and Co.,
1990, s.8.

* W.Kenneth Thomas and A. Betty Velthouse, “Cognitive Elements of Empowerment: An Interpretive
Model of Intrinsic Task Motivation”, Academy of Management Review, Vol.15, No. 4, p. 666 — 681.

30 Patterson, , p.7.
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1.3.1.2. Hizmet Vizyonu

Hizmet Vizyonu; isgdrenleri miisteriye hizmetin biitiin asamalarinda motive etmeye
yonelik paylasilmis bir vizyondur. Orgiit acisindan {istiin deger yaratmak igin
isgoérenlere hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin Onemini belirten bir hizmet
vizyonunun devamli olarak iletilmesinin biiyilk onem ve gereklilik arz ettigi

sdylenebilir.”!

1.3.2. Hizmet Temasi Uygulamalari

Genis anlamda Hizmet Temas: kavrami; bir hizmet isletmesi ile i¢ miisteriler ve dis
miisteriler arasindaki etkilesimi,”> dar anlamda ise isgorenlerin  miisterilerle

etkilesimlerini ifade etmektedir.>®

Hizmet temasi, miisteri davranisi ve personel giiclendirme baglaminda miisteri hizmet
kalitesi degerlendirmelerine temel olusturmasi nedeniyle oOrgiitsel hizmet odaklilik
acisindan 6nemlidir.”* Ciinkii hizmet temasi, bir érgiitiin hizmet kalitesini degerlendiren
miisterilerin zihinlerindeki izlenimi olusturmada kritik bir bilesendir. Ayrica hizmet
temast uygulamalari, altin kuralin tutarli bir sekilde uygulanarak oOrgiitler acisindan
yiiksek hizmet performansi saglayabilmesi’® acisindan da 6nem arz etmektedir. Hizmet

temasi; miisteri davranigi ve personel giiclendirme seklinde iki kisimda incelenmektedir.

1.3.2.1. Miisteri Davranisi

Miisteri Davranist; iggorenler tarafindan misterilerle tek tek ilgilenilerek ihtiyag, tutum

ve tercihlerinin dikkate almasini ve kendilerini 6zel hissetmelerinin saglanmasini ifade

°! Lynn, Lytle and Bobek, p. 284-285.

>2 Akesson, Skalen and Edvardsson, p.76.

> Lytle, Hom and Mokwa, p.460 ve Michael Antioco, Rudy K. Moenaert, Adam Lindgreen et al.
“Organizational Antecedents and Consequences of Service Business Orientations in Manufacturing
Companies”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 36, 2008, p.338.

** Gonzalez and Garcia Garazo, p.29.

> Lynn, Lytle and Bobek, p. 284-285.
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etmektedir. Ozellikle simir birim (miisteriyle baglant1 kuran) isgrenlerinde bu kiiltiirii

olusturabilen orgiitler, miisteride giiven ve empati gibi pozitif algilar olusturabilirler.”

Miisteri davranigi, hizmet temasi esnasinda fedarik¢i ve miisterinin ayrilmazlig
nedeniyle hem temel hem de merkezi bir unsurdur. Miisteri davranisi, miisterinin hizmet

performansi algilarini ve hizmet i¢in 6deme istekliligini belirlemektedir.’

1.3.2.2. Personel Giiclendirme

Personel Giiglendirme; isgorenlerin isleri ile ilgili faaliyetlerde kararlar verirken
inisiyatif kullanma ve kendilerini degerleyip gelistirme derecesidir.’® Bagka bir ifadeyle,
personel giiclendirme; yetistirme, egitim, ekip calismasi, yardimlasma ve paylagsma

yoluyla isgdrenlerin karar verme yetkilerini artirma ve onlar1 gelistirme siirecidir.”

Hizmet temas1 esnasinda sinir birim isgdrenleri, miisterilerle ilgili kararlar1 almak igin
sorumluluk ve yetkiye sahip olmalarina ragmen, bircok durumda yoneticilerin esnek
olmamasi1 nedeniyle kaliteli hizmet {iretememektedirler. Personel giiclendirme, sinir
birim isgorenlerine miisterilerin ihtiyaglarmma hizli cevap verme, karar verme ve
miisteriye yonelik hizmeti iyilestirme admna fikirler sunma imkéni saglamaktadir.”’
Boylece giliclendirilmis personel, yoOnetimin onaymm gerekgce gosterip hizmeti
aksatmamakta, aksine isgorenler yardimci liderlerin hizmet verme tarzlarmi 6rnek
alarak aninda miisterilere yardimci olmakta ve onlara daha c¢ok kazang
saglayabilmektedir.61 Ayrica personel giiclendirme sayesinde, isgorenlerin oOrgiitiin
performansina iligkin bilgileri, kaynaklari, 6diilleri ve karar alma yetkisini paylagsmalari

nedeniyle®® miisteriye yonelik hizmetlerin kalitesi artmaktadr.

*% Gonzalez and Garcia Garazo, p.30.
°7 Antioco, Moenaert, Lindgreen et al., p.343.
% Gonzalez and Garcia Garazo, p.29.
> Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi, 9.Bask, Istanbul: Beta Basim Yayim A.S, 2003, s.414.
60 .
Gonzalez and Garcia Garazo, p.29.
%! Lynn, Lytle and Bobek, p. 284-285.
%2 Oznur Yiiksel ve Hakan Erkutlu, “Personel Giiglendirme-Empowerment”, Gazi Universitesi I.I.B.F.
Dergisi, Cilt:5, Say1:1, 2003, s.132.
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1.3.3. Hizmet Sistem Uygulamalar

Hizmet Sistemi terimi; miisteriye yonelik hizmetin sunulmasi i¢in gerekli olan uygulama
ve prosediirler karmasini ifade etmekte® ve hizmet basarisizligini 6nleme, hizmet
basarisizligini iyilestirme, hizmet teknolojisi ve hizmet standartlar1 iletisimini
kapsamaktadir.® Bu sistemlerin mevcudiyeti orgiitsel hizmet odakhilik acisindan
gereklidir; fakat uygulanabilmesi i¢in de giliglii bir hizmet liderligine ihtiyag
duyulmaktadir.

1.3.3.1. Hizmet Basarisizhigimi Onleme

Hizmet Bagsarisizigim Onleme; 6rgiit bazinda 6nleyici sistemler tasarlayarak hizmet

basarisizligim 6nlemeyi ifade etmektedir.®®

Hizmet basarisizligini 6nleme faaliyetleri, mal ve hizmet {iiretiminde dogabilecek
hatalar1 ve kusurlar1 6nceden belirleyip dnlemek i¢in yapilan 6n ¢alismalardan ibarettir.
Hi¢ siiphesiz tiim Orgiitler acisindan, Onleme iyilestirmeden daha iyidir. Ciinki
orgiitlerin hizmet basarisizligin1 6nleyememesi, garanti talebi ve miisteri kayb1 gibi

olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.

1.3.3.2. Hizmet Basarisizhgim lyilestirme

Hizmet Basarisizligini lyilestirme; mevcut hizmet problemlerini ele almakta olan

orgiitsel stratejileri ifade etmektedir.®

Bir orgiitiin, miisteri problemlerinin ¢oziimiinde basarisiz olmasi onu miisterinin
nezdinde iki agidan basarisiz kilacaktir. Orgiitiin birinci basarisizligini problemin ortaya
cikmig olmasi, ikinci basarisizligini ise problemin c¢oziillememis olmasi teskil
edecektir.’” Bu nedenle dogru hizmeti ilk seferde sunmaya calismak, hata karsisinda

hizli bir sekilde telafi edici stratejiler gelistirmek ve siirekli iyilestirmeye odaklanmak

63 Akesson, Skalen and Edvardsson, p.76.
% Gonzalez and Garcia Garazo, p.30.

% Lynn, Lytle and Bobek, p. 284-285.

% Gonzalez and Garcia Garazo, p.31.

%7 Gonzalez and Garcia Garazo, p.31.
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ok Gnemlidir.®® Ancak birgok yonetici siire¢ odakli olmay1 basaramadigindan siirekli

tyilestirme miimkiin olamamaktadir.

Orgiitlerde 6ncelikli ama¢ hatayr &nlemek olmalidir. Bu noktada smir birim
isgorenlerininde dnemli bir rolii vardir. Cilinkii miisteriyle ilk temasta bulunan ve onlar
hakkinda belli bir izlenim edinen bu isgdrenler sonraki asamalar i¢in diger iggorenleri
bilgilendirebilir ve olas1 hizmet basarisizliklarinin oniine gegebilirler. Her ne kadar
Orgiitin amacinin hatayr onlemek olmasi1 gerektigini vurgulasak da olasi hatalar
karsisinda hizli iyilestirmelerin yapilmasi da son derece Onemlidir. Ciinkii hizmet
basarisizligini iyilestirmek miisteriyi tam olarak tatmin etmese dahi en azindan problemi
hosgérmesine ve bulunan ¢6ziim karsisinda memnuniyet duymasma olanak

saglayacaktir.

1.3.3.3. Hizmet Teknolojisi

Hizmet Teknolojisi; orgiitiin listlin hizmet sunabilmek adina teknolojiden yararlanmasini
ifade etmektedir.’” Genis anlamda hizmet teknolojisi bir hizmetin daha avantajl
sunulabilmesi i¢in teknolojinin harekete gegirilmesi ve yeni teknolojilerin kullanimiyla

hizmet kalitesinin artirilmast iizerinde durmaktadir.”

Teknolojik mimari, hizmet sistemlerinin Onemli bir kolaylastiricis1 olarak kabul
edilmektedir. Ciinkii baz1 hizmetlerin daha hizli ve 24 saat boyunca sunulabilmesi i¢in
teknolojiye biiyiikk gereksinim duyulmaktadir.”' Giiniimiizde ise teknolojiye, hizmetin
onemli bir kolaylastiricis1 olmasinin disindaki hususlarda da bir zorunluluk olarak
bakilmaktadir. Ornegin internet gibi iletisim teknolojilerini artik bir liiks olarak degil,

zorunluluk olarak goriilmektedir.

% Simal Yakut Aymankuy, “Konaklama isletmelerinde Sendikalarmn Hizmet Kalitesine Etkileri”,
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt.8, Say1: 14, 2005, s.9.

% Lynn, Lytle and Bobek, p. 284-285.

7 Gonzalez and Garcia Garazo, p.30.

7 Antioco, Moenaert, Lindgreen et al., p.343.
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1.3.3.4. Hizmet Standartlar fletisimi

Hizmet Standartlar: Iletigimi; drgiitiin hizmet kalitesi standartlarin1 6l¢gme, kontrol etme
ve iletme derecesini ifade etmektedir.”” Daha genis anlamda hizmet standartlari
iletisimi; hizmet standartlarini, bunlarin uygulanmasini ve bu uygulamalar ¢er¢evesinde
isgorenlerden beklenen davranislari ileten orgiit yetenegidir. Ozellikle hizmet
isgorenleri ile orgiitiin geri kalan1 arasindaki fonksiyonlar arasi iletisimin siklig1 hizmet
standartlar iletisimi agisindan 6nemli bir parametredir. Bu iletisim, orgiitteki genel
hizmet duyarlibigini iyilestirmektedir.”> Ayrica Srgiitteki fonksiyonlarin birbiri ile yakin
bir iliski icerisinde faaliyetlerini siirdiirmesi, sinerji yaratmakta ve Orgiit acisindan

olumlu olarak karsilanmaktadir.

1.3.4. Insan Kaynaklar1 Yonetimi Uygulamalari

Miisteri ile dogrudan baglant1 kuran 6nbiiro personelinin egitilmesi ve isgoren odiilleri
ile hizmet performansi1 arasinda yakin bir iliski olmas1 IKY uygulamalarinin rgiit
acisindan yiiksek miisteri tatmini ve hizmet kalitesine yol agacagini gt')stermektedir.74
Bu durumda yoneticilerin hizmet egitimi ve 6diil sistemleri gibi insan kaynaklari
uygulamalarinin dolayli olarak miisterilerin hizmet deneyimleri {zerinde etkili
olabilecegini goz Oniinde bulundurarak faaliyetlerine yon vermeleri gerektigi ifade
edilebilir. Ancak bazi aragtirmacilara gore hizmet isletmelerindeki insan kaynaklar

uygulamalari, imalat sanayiindeki uygulamalardan farkli olmalidir.”

1.3.4.1. Hizmet Egitimi

IKY egitimi, personelin daha iyi hizmet verebilmesi i¢in davramssal ve yonetsel

becerilerinin artirilmasini amaclayan sistematik bir siirectir.”® Egitim, orgiitlerin ilk

7> Gonzalez and Garcia Garazo, p.30.

7 Antioco, Moenaert, Lindgreen et al., p.343.

™ Akesson, Skalen and Edvardsson, p.77.

7 Gonzalez and Garcia Garazo, p.29

* Onder Met ve Baris Erdem, “Konaklama isletmelerinde Verimliligin Olgiilmesi ve Verimliligi
Etkileyen Etmenlerin Analizi”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 2,
2000, s.67.
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seferde dogruyu yapabilmesi ve IKY stratejilerinin arzulanan sonuglar1 verebilmesi

bakimindan énemli bir isleve sahiptir.

Etkin hizmet temaslarinin, egitilmis isgorenlerle 6nemli 6l¢iide iliskili oldugunu bilen
basarili hizmet isletmeleri, teknolojik yatirimlar kadar insana yonelik yatirimlara da
deger vermektedirler.”” Ozellikle, miisteriyle sik temaslarda bulunan isgorenlerin teknik
ve kisiler arasi iletisim becerilerinin yiiksek diizeyde olmasi arzu edilmektedir. Cilinkii
bu isgdrenlerin gorevlerinin biiyiik bir kismu miisteri nezdinde yiiriitiilmekte,”® bu

nedenle kalite ve etkinligi daha fazla 6nem arz etmektedir.

1.3.4.2. Hizmet Odiilleri

Hizmet  Odiilleri; bir hizmet davramsmm  Orgiit  igerisinde  ddiillendirilip

odillendirilmemesini ifade etmektedir.

Miikemmel hizmet sunmak isteyen orgiitler, bu hususta kendilerinden beklenileni yapan
isgorenleri  ddillendirmelidirler.  Ciinkii  davramisa  dayali  oOdiiller,  hizmet
mikkemmelliginin Orgiitiin temel 6nceligi oldugunu saglayan bir olumlu pekistirme
olmaktadir. Ancak burada Onemli olan, baglanti isgérenlerini sonuglardan ziyade
davraniglar temelinde Odiillendirmektir. Cilinkii davramisa dayali kontrol; isgéren
tatmini, 6zyeterlilik ve hizmet sunumu esnasinda hizmetin adaptasyonu iizerinde poizitif

bir etkiye sahiptir.”

1.4. Konaklama isletmeleri A¢isindan Orgiitsel Hizmet Odaklihgin Onemi

Konaklama igletmeleri; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddji;
sosyal degeri ve hizmet kalitesi gibi manevi 6zellikleriyle miisterilerin gegici konaklama
ve beslenme ihtiyacimi belli bir iicret karsiliginda gidermeyi amaclayan ekonomik ve

sosyal birimlerdir.®

77 Lynn, Lytle and Bobek, p. 284-285.
¥ Gonzalez and Garcia Garazo, p.29.
7 Gonzalez and Garcia Garazo, p.29.

% Nazmi Kozak, Meryem Akoglan Kozak ve Metin Kozak, Genel Turizm, Turhan Kitabevi, Ankara,
2000, s.51.
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Konaklama isletmelerinin temel 6zellikleri sunlardir:®!

—Konaklama isletmelerinde {iretilen iiriin ve hizmetin niteliginden dolay1
teknoloji kullanilsa dahi {iretim biiylik oranda insan giicii ile gerceklestigi i¢in bu
isletmelerde temel unsur insandir.

—Konaklama igletmeleri, hizmetlerini ¢esitli bdliimlerin koordinasyonu ve
isbirligi sayesinde sunmaktadirlar. Bu isletmelerde danigma, bilgi verme,
yardimlagsma ve isbirligi hem yonetimin basaris1 hem de miisteri tatmini agisindan
onemlidir.

—Konaklama isletmelerinin yapisi, faaliyetleri, moda egilimleri, teknolojik
degisimler, yeni yasam bi¢imleri ve miisterilerin tercihleri nedeniyle dinamik bir
nitelige sahiptir.

—Konaklama isletmelerinde risk oldukc¢a yiiksektir. Clinkli ekonomik ve politik
kosullardaki istikrarsizlik, bu isletmelerin iirlin ve hizmetlerini ¢ok ¢abuk
etkileyebilmektedir.

—Konaklama isletmelerinin kurulusu esnasinda ve faaliyetlerinin devaminda
biiyiik sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir.

—Konaklama isletmelerinde hizmet sunmak i¢in istihdam edilen ¢ok sayidaki
calisan arasinda genis bir igsbdliimiine ihtiya¢ duyulmaktadir.

—Konaklama isletmelerinde, faaliyetlerin siirekliligini ifade eden ve daima
kullanilan bina, donatim, makine ve techizat gibi unsurlar 6nemli bir yer
tutmaktadir.

—Konaklama isletmelerinde, iiriin ve hizmet {iretiminde standartlastirma belirli
Olgiilerde saglanabilse de, ozellikle hizmetler acisindan subjektif degerlendirme

s0z konusudur.

8! Kemal Kantarci, Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Islemleri ve Yonetimi, Detay Yaymcilik, Ankara,
2009, s.30; Diindar Denizer, Niliifer Tetik, Meryem Akoglan vd., Otel Isletmeciligi: Kavramlar
Uygulamalar, Nazmi Kozak (Ed.), Turhan Kitabevi Yayinlari, Ankara, 1998, s.8 ve Zeki Akinci,
“Konaklama Isletmelerinde Kriz Y&netimi: Alanya Bélgesindeki Konaklama Isletmelerinde Kriz
Siirecinde Karsilasilan Sorunlarin Tespit ve Coziimiine Yonelik Bir Arastirma”, Siileyman Demirel
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali, Isparta 2010, (Yaymlanmamis Doktora
Tezi), s.22-25.
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—Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan satin
almabilmesi agisindan cekicilik, yararlilik ve kolay elde edilebilirlik gibi 6zellikler
Oonem arz etmektedir.

—Konaklama isletmelerinde tiretilen hizmetlerin stoklanmas1 miimkiin olmadig1
icin, bu hizmetlerin {retildigi anda ve yerde tiiketilmesi veya satilmasi
gerekmektedir.

—Konaklama isletmelerinde birden fazla {iriiniin (konaklama, yeme-i¢gme,
eglence, ulastirma) bir araya gelmesiyle olusan fiiriinler, bilesik iirlin niteligi
tasimakta ve paket halinde miisterilerin hizmetine sunulmaktadir.

—Konaklama igletmeleri, giiniin 24 saati siirekli hizmet veren isletmelerdir.
—Konaklama isletmeleri, mevsimsellik faktorlerinden etkilenirler. Baska bir
ifadeyle, yilin degisik mevsimlerine gore doluluk ve gelir oranlar farklilik
gostermektedir.

—Konaklama igletmeleri agisindan sektorlerarasi isbirligi zorunludur.

Konaklama isletmeleri; tarihsel gelisim, ihtiyaglar, ulagtirma araclari ile ilgili
baglantilar, faaliyet siireleri, miilkiyet, biiyiiklik ve yasal mevzuat bakimindan gesitli
siniflandirmalara tabi tutulmaktadirlar. Tirkiye’de 21.06.2005 tarih ve 2634 sayili
Turizm  Tesvik  Kanununu  kapsaminda  ¢ikarilan  “Turizm  Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik® hiikiimlerine gore konaklama

isletmeleri agagidaki gibi simiflandiriimaktadir:*
1.Asli Konaklama Tesisleri

A.Oteller
a.Bir Yildizli Oteller
b.1ki Yildizli Oteller
c¢.Ug Yildizli Oteller
d.Dort Yildizli Oteller
e.Bes Yildizli Oteller

B.Moteller

2 Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik, Resmi Gazete Sayist:
25852, Resmi Gazete Tarihi: 21/06/2005.



C.Tatil Koyleri
D.Pansiyonlar
E.Kampingler
F.Apart Oteller
G.Hosteller
2.Yeme-I¢gme ve Eglence Tesisleri
A.Lokantalar
B.Kafeteryalar
C.Eglence Mekanlar1
3.Saglik ve Spor Tesisleri
A.Termal Tesisler
B.Saglikl1 Yasam Tesisleri
C.Yiizme Havuzlari
D.Spor Tesisleri
E.Golf Tesisleri
4.Kongre ve Sergi Merkezleri
5.Rekreasyon Tesisleri
A.Eglence Merkezleri
B.Temal1 Parklar
C.Gliniibirlik Tesisleri
D.Kis Sporlar1 ve Kayak Merkezleri Mekanik Tesisleri
6.Kirsal Turizm Tesisleri
A.Ciftlik Evi-Koy Evi
B.Yayla Evi
C.Dag Evi
7.0zel Tesisler
A.Ozel Tesisler
B.Butik Oteller
8.Bilesik Tesisler
A.Turizm Kentleri

B.Turizm Kompleksleri

28
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C.Tatil Merkezleri
D.Zincir Tesisler
E.Personel Egitimi Tesisleri
9.Diger Tesisler
A .Mola Noktalar1
B.Yiizer Tesisler
a.Kendiliginden Yiizer Tesisler
b.Gemi Niteliginde Olmayan Yiizer Tesisler
C.Tatil Siteleri ve Villalart
a.B Tipi Tatil Siteleri
b.A Tipi Tatil Siteleri
c.Butik Tatil Villalar

Bu caligmada, konaklama isletmelerinden sadece oteller arastirmaya dahil edilmistir.

Hizmet sektoriinde miisterilerin beklentilerinin algilanan hizmet ile kargilanmasi
halinde, hizmet kalitesi tatmin edici olarak goriilmektedir. Hizmet kalitesinin miisterinin
algisina ve beklentisine gore degiskenlik gosterebilmesi nedeniyle hizmet kalitesinin
Ol¢limi, iiriin kalitesinin Ol¢limiinden daha karmasik olmakta ve farkli hizmet kalitesi
dlciileri ve modelleri gerektirmektedir.®® Konaklama isletmelerinde “hizmet” yaratan ve
sunan davraniglar1 destekleyecek, tesvik edecek ve odiillendirecek stirekli politika,
faaliyet, uygulama ve prosediirlerin bir demeti olan 6rgiitsel hizmet odaklilik ve bireysel
hizmet odaklilik gibi yaklasimlar bu karmasikligin giderilmesinde etkin rol

oynayabilmektedir.

Bugiin orgiitsel hizmet odaklilifin yani sira bireysel hizmet odaklilik yaklagimi da
bircok isletmede benimsenmektedir. Bireysel hizmet odaklilik; hizmet odakliligin
calisanlar diizeyinde incelenmesidir. Kisacas1 “Calisanlar ne dilizeyde hizmet

odaklidirlar?” sorusuna cevap aramaktadir. Bu yaklagimda bazi insanlarin bir kisilik

% Orhan Adigiizel, ibrahim Cetintiirk ve Orhan Er, “Konaklama isletmelerine Olan Miisteri Tercihinin
Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemi ile Belirlenmesi”, Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi,
Cilt:1, Say1: 1, 2009: s.20.
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ozelligi olarak, hizmet vermeye daha fazla egilimli oldugu diislincesi irdelenmektedir.
Hizmet odakli bireyler, saygili olma, yardimci olma, anlayishh olma gibi nitelikleri

itibariyla isbirligi yapmaya dogustan meyillidirler.®*

Hig siliphesiz orglitsel hizmet odaklilik, politikalar, faaliyetler ve prosediirlerin hizmet
kalitesi iizerinde belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte bireysel
hizmet odakliligin hizmet odakli bireylerin se¢imine imkan tanimasi durumunda

orgiitsel hizmet odakliligin etkinliginin daha da artiracagi sdylenebilir.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin ylikseltilmesi ve rekabet¢i avantajin elde
edilmesi hususunda orgiitsel hizmet odaklilik asagidaki boyutlar itibariyle katki
saglamaktadir:®

—Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti yerine getirme yetenegine sahip olma,
—Duyarlilik: Miisterilere yardimci olma ve hizli hizmet sunma istekliligi,

—Giiven: igorenlerin davranis, bilgi ve becerileri itibariyla giiven vermesi,

—Empati: Kisiye 6zel dikkat anlayisiyla miisteri gereksinimlerini anlamasi ve ona
uyum saglamasi,

—Nezaket: Sicak ve arkadasca iliskilerle hizmetleri sunmasi.

Sonu¢ olarak miisteri perspektifinden bakarak faaliyetlerine yon veren konaklama
isletmelerinin, rakiplerine kiyasla kaliteyi daha ¢ok ylikselttiklerini, miisteri tatminine
daha fazla katkida bulunduklarin1 ve amaglarina daha etkin bir sekilde ulastiklarini
destekleyen c¢ok sayida arastirma mevecuttur.*® Ampirik incelemeler OHO’nun hizmet
sektoriinde hizmet kalitesi imaji1, orgiitsel baglilik ve karlilik gibi degiskenler iizerinde
6nemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir.®” Bu nedenle, miisteri odakl1 bir
yaklasimla hareket eden isletmelerin saglayacaklar1 faydalarin, hizmet sektoriinde ¢ok
daha fazla hissedilecegi savunulabilir. Ciinkii hizmet isletmelerinde miisterilerle

dogrudan iletisim kurulmakta ve geribildirim daha etkili olmaktadir.

 Duygu Eren, “Orgiitsel Hizmet Odakliligin Isletme Performans: Uzerindeki Etkisi: Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri, 2007,
(Yayinlanmamig Doktora Tezi).

% Beth G. Chung, “A Service Market Segmentation Approach to Strategic Human Resource
Management”, Journal of Quality Management, Vol. 6, 2001, p.123.

% Gil Saura, Berenguer Contri, Cervera Taulet et al., p. 498.

87 Urban, p.73.
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1.5. Orgiitsel Hizmet Odakhligin Olciilmesi

Orgiitsel Hizmet Odakliligin kavramsallastiriimasi SERV*OR  6lgegi yardimiyla
miimkiin olmustur. 35 ifadeden olusan SERV*OR 6l¢egi, miikkemmel hizmet tiretmenin
temel bilesenleri olarak diisiiniilen 10 boyuttan olugmakta 88 ve dort bilegen seklinde
asagidaki gibi 6zetlenmektedir:*

—Hizmet liderligi uygulamalari (yardimer liderlik ve hizmet vizyonu),

—Hizmet temas1 uygulamalar1 (miisteri davranisi, personel giiclendirme),

—Hizmet sistemleri uygulamalari1 (hizmet basarisizligini1 6nleme, hizmet basarisizligini
tyilestirme, hizmet teknolojisi ve hizmet standartlari iletisimi) ve

—Insan Kaynaklar1 Y6netimi uygulamalari (hizmet egitimi, hizmet ddiilleri)

Farkli orgiit ve sektorlerde Orgiitsel hizmet odakliligi 6lgmek i¢in kullanilmis ve
gecerliligi kanitlanmis olan bu 6lgekte, hizmet sunumu ile ilgili politika, uygulama ve
prosediirler konusunda isgoérenlerin algi ve inanglarinin belirlenmesi i¢in hizmet
odaklilik bir orgiitsel degisken olarak degerlendirilmektedir. Bu d6lgek, performans
diizeylerini gozlemesi ve bu performans diizeylerinin isgdren tatmini, karlilik, miisteri
tatmini gibi Slgiitlerle baglantisin1 kurmasi nedeniyle orgiitsel degisimde bir arag olarak
kullanilabilmektedir. S6zkonusu 6l¢ek ayni zamanda oOrgiitteki departman, kisim ve
branglarda verilen hizmet provizyonlarini ve boyutlarini degerlendirmek ve analiz

etmek icin de kullanilabilmektedir.”

Yonetim literatiirii incelendiginde, ozellikle Tiirkiye’de orgiitsel hizmet odakliligin
Olclilmesine yonelik calismalarin yetersiz sayida oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
orglitsel hizmet odakliliga iligkin bilgi eksikliginin giderilmesi i¢in yeni arastirmalara
gereksinim duyuldugu ifade edilebilir. Ciinkii miikemmel hizmet sunmak ve fark
yaratmak isteyen orgiitlerin bu miikemmeligi basarmasinda Orgiitsel Hizmet Odaklilik

onemli bir rol oynamaktadir.

88 Lynn, Lytle and Bobek, p. 282 ve Lytle, Hom and Mokwa, p.456.
% Gil Saura, Berenguer Contri, Cervera Taulet et al., p. 501.
2 Gil Saura, Berenguer Contri, Cervera Taulet et al., p. 501.
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Hatta hizmet miikemmelliginin saglanmasi i¢in orgiitsel hizmet odakliligin yani sira
daha spesifik bir yaklasim olan bireysel hizmet odaklilik birgok isletmede
benimsenmektedir. Bireysel hizmet odaklilik; hizmet odakliligin calisanlar diizeyinde
incelenmesidir. Kisacasi bu yaklasim “Calisanlar ne diizeyde hizmet odaklidirlar?”
sorusuna cevap aramaktadir. Bu yaklagimda bir kisilik 6zelligi olarak bazi insanlarin
daha fazla hizmet vermeye egilimli oldugu diisiincesi irdelenmektedir. Hizmet odakl
bireyler, saygili olma, yardimci olma, anlayish olma gibi nitelikleri itibariyle igbirligi
yapmaya dogustan meyillidirler.”' Bireysel hizmet odakhiligin Slgiilmesi icin A. A.
McBride ve arkadaslar1 (1997) tarafindan gelistirilen 39 ifadeli Biodata 0&lgegi

kullanilmaktadir.*?

o Eren, 1

%2 Shawn M. Carraher, Jorge Mendoza, Charles. E. Carraher et al. The First Step to Service Excellence in
the Global Tourism and Hospitality Environment: Selecting Service-Oriented Personel. Salih Kusluvan
(Ed.). in Managing Employee Attitudes and Behaviors in The Tourism and Hospitality Industry (pp.277-
288), New York, Nova Science publishers, Inc., 2003, p.279.



IKINCI BOLUM: ALGILANAN DISSAL PRESTiJ

Bu boliimde algilanan dissal prestij kavrami ve 6nemi, algilanan digsal prestijin bazi
kavramlarla iliskisi, algilanan dissal prestij ile sosyal kimlik ayirimi, algilanan digsal
prestijin olusumunda etkili olan faktorler, algilanan digsal prestijin konaklama
isletmeleri acisindan 6nemi ve oOrgiitsel hizmet odaklilik ile algilanan digsal prestij

arasindaki iliskiyi analiz eden yazin ele alinmaktadir.

2.1. Algilanan Dissal Prestij Kavrami ve Onemi

Arastirmacilar, orglitsel imajin bu bi¢imini karakterize etmek i¢in yapilandirilmis dissal
imaj, yapilandirimis imaj, yorumlanmis imaj, yorumlanmis dissal imaj ve algilanan
dissal prestij kavramlarini kullanmaktadirlar.”® Bu calismada son yillarda literatiirde sik

kullanim alan1 buldugu i¢in algilanan dissal prestij kavrami kullanilmistir.

Algilanan dissal prestij, disaridaki insanlarin 6rgiit hakkinda ne diisiindiigiine iliskin bir
isgdrenin inanci olarak tammlanmaktadir.’ Isgdrenler, disaridakilerin kendi orgiitlerine
yiiksek saygi gosterdiklerine inandiklar1 zaman orgiitlerine daha ¢ok baglanmaktadirlar.
Ancak aym Orgiitteki calisanlar arasinda bile, disaridakiler hakkinda farkl
degerlendirmeler yapilmasi veya disaridakilerin sinyal algilarina hizmet eden oOrgiitsel
karakteristikler hakkinda farkli bilgi diizeylerine sahip olunmasi nedeniyle algilanan
digsal prestij degisiklik gosterebilir. Isgorenler, disaridakilerin orgiitlerinin pozitif
olduklarin1 diisiinme derecesine bagli olarak, performanslarini siirdiirmektedirler.

Aslinda algilanan digsal prestij “Bu orgiite ait oldugum icin benim hakkimda

% Abraham Carmeli and Anat Freund, “Linking Perceived External Prestige and Intentions to Leave the
Organization: The Mediating Role of Job Satisfaction and Affective Commitment”, Journal of Social
Service Research, Vol.35, 2009, p.238.

% Carmeli and Freund, 2009, p.236-250.
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disaridakiler ne diisiinmektedir?” sorusuna cevap aramaktadir veya orgiit iiyeliginin

degerini sorgulamaktadir.”

Bir oOrgiitiin prestiji degerlendirildiginde, disaridaki insanlar Grgiitiin farkli yanlarini
diisiinmektedirler. Diger yandan, icerdeki calisanlar oOrgiitleri ve degerleri hakkinda
kendi gorislerini  gelistirmekte ve disaridakilerin  Orgiitlerini nasil gordiiklerini
degerlemektedirler. Algilanan digsal prestij bireysel diizeydeki bir degiskendir. Yani
orgiit hakkinda bilgiyi agiga ¢ikarmalarina bagl olarak onun prestijine iligkin bireyin
yorum ve degerlemeleri ile ilgilidir. Bu yiizden ayni orgiitiin {iyelerinin, onun digsal

prestijine iliskin farkl algilara sahip olmasi miimkiindiir.”®

Bir bireyin prestiji, biiylik 6l¢iide kabul gordiigii ve sosyallestigi orgiitlin prestijine bagl
olmaktadir. Iyi prestije sahip kisilerle iliski kurarsa, bu durum onun yetismesine
yardimei olabilir ve prestijli insanlarla iliskili olarak 6diillendirilebilir.”” Ozellikle dogru
algilanan digsal prestij, rakipler prestij sahibi olmadiklar1 ve sayginlik yaratmadiklar
zaman rekabet¢i avantaj yaratan maddi olmayan bir kaynaktir. Algilanan digsal prestij
asagidaki hususlardan dolay: rekabetci avantaj saglayabilir:”®

—Endiistriye rakiplerin girigini geciktirmekte ve onlarin hareket alanini sinirlamaktadir.
—Isletmenin iriinlerini en yiiksek fiyattan sunmasina izin verebilmektedir.

—En iyi personeli ve yatirimcilart isletmeye ¢ekebilmektedir.

—Isletmenin sermaye piyasalarina ulasmasini kolaylastirmaktadir.

—Isgorenler arasinda yiiksek moralin hakim olmasini saglamaktadir.

—Ekonomik ve ekonomik olmayan sonuglari iyilestirmeye katki yapmaktadir.

% J. Bryan Fuller, Kim Hester, Tim Barnett, et al. “Perceived Organizational Support and Perceived
External Prestige: Predicting Organizational Attachment for University Faculty, Staff, and
Administrators”, The Journal of Social Psychology, Vol.146, No.3, 2006, p.331.

% Minjung Sung and Sung-Un Yang, “Toward the Model of University Image: The Influence of Brand
Personality, External Prestige, and Reputation”, Journal of Public Relations Research, Vol.20, No.4,
2008, p.362.

°7 Fuller, Hester, Barnett, et al., p.331.

% Abraham Carmeli and Asher Tishler, “Resources, Capabilities, and the Performance of Industrial
Firms: A Multivariate Analysis”, Managerial and Decision Economics, Vol.25,2004a, p.305.
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2.2. Algilanan Dissal Prestijin Bazi Kavramlarla iliskisi

Bu baglik altina Orgiitsel imaj, Orgiitsel iin, orgiitsel 6zdeslesme, orgiitsel baglilik,

orgiitsel vatandaslik davranisi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti konular1 islenmektedir.

2.2.1. Orgiitsel imaj

Giliniimiizde is ve toplumsal yasamda bireyler ve orgiitler cevreleriyle etkilesimde
bulunurken, bir izlenim birakirlar. Bu izlenim kisisel ve orgiitsel amaglara uylagsmay1
kolaylastirabilir veya giiclestirebilir. Dolayisiyla hem kisi, hem de orgiit acisindan

paydaslar nezdinde olumlu izlenim birakmak 6nem arz etmektedir.

Imaj, kiiresel ve genel izlenim veya baskalarinin zihinlerinde bir varligin olusturdugu
toplam izlenimdir. Genis anlamda imaj, kisinin herhangi bir obje, kisi veya oOrgiite
iligkin olarak sahip oldugu inanclari, tutumlar, kligeleri, fikirleri, davraniglar1 ve
izlenimleri biitlinii olarak tanimlanmaktadir. Dinamik ve karmasik bir kavram olan
orgiit imaj1, paydaslar agisindan degisiklik gosterebilir. Orgiitler kamuoyuna kars1 belli
bir imaj nakletme arzusu igerisinde olup bu hususta basarisiz olabilmektedirler. Cilinkii
imaj, ilgili paydaslarin tercihlerinin, eylemlerinin ve sosyal etkilesimlerinin bir

sonucudur.”

Orgiit imaj1, miisterilerin zihninde &rgiit ile ilgili olarak olusan deneyimlerin, inanglarin,
duygularin, bilgilerin ve izlenimlerin bir biitliniidiir. Baska bir ifadeyle orgiit imaj1,
orgiitiin iliskide bulundugu gruplarin yine orgiit ile ilgili algilamalar1 sonucu edindikleri
olumlu ya da olumsuz diisiinceler biitiiniidiir. Bu imaj; Orgiitiin adi, {iriin ve
hizmetlerinin cesitliligi ve orgiit ile etkilesimde bulunan miisterilerin algiladig: kalite

gibi unsurlarla ilgilidir.'®

Orgiit imaj1 iki temel unsurdan olusmaktadir:

% Sung and Yang, p.360.

% Tiilay Korkmaz Devrani ve ipek Kalemci Tiiziin, “Miisteri Vatandashk Davramsimin Onciillerinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil:7,
Say1:13, Bahar 2008, s.197-198.
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(1) Islevsel unsurlar, somut &zelliklerdir ve kolayca Olgiilebilmektedir. (2) Duygusal
unsurlar ise, orgite karst duygu ve tutumlarm bilesimidir. Orgiit imaji; orgiitiin
olusturdugunu ve yansittigini diisindiigii 6zellikler biitiinii degil, miisterilerin bu
ozellikleri nasil algiladig1 ve zihinlerinde nasil yer edindigiyle ilgilidir. Son aragtirmalar
Orgilit imajinin, misterilerin tutum ve davranislarini etkileyerek, onlarin Orgiit ile
igbirligi yapmalarin1 ve onun {irtinlerini satin alma kararlarimi ve miisteri sadakatini
etkiledigini ortaya koymustur.'”’ Uygun 6rgiitsel imaj isgorenin orgiitiyle giiclii
0zdeslesmesini tesvik eder ve bu durum yiiksek diizeyde is tatmini ve ise katilim ile

sonuglanabilir.

Orgiit imaj1 kavrami, zaman zaman orgiit kimligi ve rgiit {inii ile karistirilabilmektedir.
Bu kavram karmagasi hususunda davranig bilimcilerin ileri siirdiigii dort goriis vardir.
Bunlar:'"

—Orgiit {inii ile &rgiit imaj1 es anlamli kavramlardir.

—Orgiit {inii 6rgiit imajimin bir pargasidir.

—Orgiit {inii, drgiit imajina iliskin disaridakilerin algisinin bir resmidir.

—Orgiit iinii, orgiitiin gercek deneyimlerine bagimli olan bir unsur iken, drgiit imaj

gergek deneyimlerden bagimsiz olan bir goriistiir.

2.2.2. Orgiitsel Un

Orgiit iinii kavram1 yonetim ve orgiitsel davranis arastirmacilarinin ilgisini aratan dlgiide
cekmeye baslamistir. Bu ilging kavramin kaynagi, rekabet¢i avantajin elde edilmesi,
rekabetci arenada bir orgiitiin gelistirilmesi ve yayilmasi diislincesini esas alan kaynaga
dayali goriistedir. Un, stratejik bir kaynak olarak diisiiniilmektedir. Iyi bir iine sahip
olmak, bir orgiitiin paydaslarinin géziinde digerlerine goére daha gekici olmasini ifade
eder. Bu gruplar {inline dayali olarak orgiit ile baglant1 kurmaktadirlar. Bir temel kaynak
olarak {in, rakipler karsisinda rekabet¢i avantaj elde etmede ve Orgiitiin finansal

pozisyonunu saglamlastirmada bir temel faktor olabilir. Ancak iin zaman iginde

1% Korkmaz Devrani ve Kalemci Tiiziin, s.197-198.
102 Sung and Yang, p.361.
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degisebilen bir kaynaktir, yani goreceli bir stabiliteye sahiptir, kiimiilatif yatirimlar

yansitir. 103

Orgiitsel iin kavrami, (a) coklu paydaslarin zamana gore beklentilerini gerceklestirmek
icin Orgiitlin yetenegi hakkinda yaptig1 degerlendirme, (b) bir sosyal grubun iiyeleri
arasinda olusan subjektif kolektif inanglar, (c) bir orgiitiin kimligi ve sohreti hakkinda
orgiitsel alanda mevcut olan kolektif inanglar, (d) medyada bir orgiit tarafindan
kazanilan goriiniirliik ve (e) zaman iginde bir orgiit hakkinda kamuoyunun zihninde
paylasilan kolektif sunumlar olarak tamimlanabilir.'**

Bazi davranis bilimciler orgiit {iniinii belirleyen dort unsur oldugunu ileri
siirmektedirler. Bunlar; 105

—Orgiitiin iirettigi ve satt1g1 iiriin ve hizmetler

—Uriin ve hizmetlerini {irettigi ve sattig1 ortamlar,

—Uriin ve hizmetlerini tanimlayan ve tanitan bilgi,

—Orgiit iiyelerinin birbirine ve {iye olmayanlara kars1 sergiledikleri davranislar.

Orgiitsel iin ile algilanan dissal prestij birbirinden farkli kavramlardir. Orgiitsel {in, bir
orgiit hakkinda disaridakilerin inanglarim1 ifade ederken, algilanan dissal prestij
disaridakilerin inanglar1 konusunda kendi tiyelerinin goriisiinii yansitir. Algilanan digsal
prestij hakkinda herbir tiyenin goriisii disaridakilerin zihinlerindekini yansittigi icin

orgiitiin {inii ile uyusabilir ya da uyusmayabilir.'*

Orgiitsel {in, bir orgiitin mevcut varhiklarmin, mevcut durumunun ve gelecek
davraniglarinin genel bir degerlendirmesini ifade eden maddi olmayan bir kaynak iken,
algilanan digsal prestij bu kriterlere iliskin disaridakilerin inang ve goriislerini ifade
eder. Gergekte algilanan digsal prestij, Orgiitiin iiniinii yaratan faktorlerden sadece

biridir. Yani birgok durumda oOrgiitsel {in ve prestij birbiriyle iliskili olmasina karsin,

' Abraham Carmeli and Anat Freund, “The Relationship Between Work and Workplace Attitudes and
Perceived External Prestige”, Corporate Reputation Review, Vol. 5, No. 1, 2002, p.51.

1% Sung and Yang, p.363.

1% Carmeli and Freund, 2002, p.53.

106 Carmeli and Freund, 2002, p.51-54.
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icerdekiler ve disaridakilerin, bilgi, ama¢ ve degerlere iliskin farkli kaynaklari

paylasmalari nedeniyle farklilik gosterebilecegi sylenebilir.'”’

Saglikli 6rgiit {inii, iyi bir {in ydnetimi siirecini gerektirir. Un yonetimi, orgiit {iniinii

108

tanitmak ve korumak amaciyla tasarlanan uygulamalar biitiiniidiir.”° Un ydnetimi ayni

zamanda etkili bir 6rgiit imajin sekillendirmeye yardimcei olur.

Orgiit {inii icerdeki ve disaridaki insanlar tarafindan olusturulan algilardir. Buna karsin,
farkli paydaslar orgiitlerden farkli seyler beklemektedir. Un ile ilgili sermaye,
giivenilirlilik, inanirhilik, diristliik, sorumluluk ve hesap verilebilirligi giiclendiren
sosyal sermayenin ilk parcasidir. Gergekte, isgorenler diiriistliikk beklemekte, tedarik¢iler
inanilirlik talep etmekte, miisteriler giivenilirlik beklemekte ve toplumlar orgiitlerden

sorumluluk talep etmektedirler. Bu faktorler su sekilde aciklanabilir:'®

—Giivenilirlik:  Musteriler  Orgiitlerinin ~ giivenilir  olmalarin1  beklemekte ve
rakiplerinkine gore {iriin ve hizmetlerinin daha kaliteli ve giivenilir olmasini talep
etmektedirler. “Miisteriler, uygun iine sahip bir 6rgiitle baglanti kurmay1 daima tercih
etmekte ve lretilecek uygun degere para 6demeye istekli olmaktadirlar. Yani orgiitler
miisteri beklentileri ile {inleri arasindaki uyum temelinde faaliyet géstermelidirler”.110
Insan becerileri, bilgi ve know-how’a dayanan orgiitlerin, miisterileri ¢ekmeleri biiyiik
Olcilide tinlerine bagl olmaktadir. Bu yiizden {iniin etkileri hizmetler sektoriinde ¢ok

tartisilmaktadir. Profesyonellik, yatirimin geri doniis oranini saglama ve etkin kriz

yonetimi miisteri nezdinde gilivenilir bir iin insa etmenin énemli bilesenleridir.

—Inamihrlik: Genellikle tedarikgiler orgiitlerden inandirict olmalarmi beklemektedir.
Orgiitlerin riskli yanlarim kendilerine bildirmelerini, kritik sorunlara iliskin uyarilart

yapmalarini ve performanslarinit degerlendirmelerini etkileyecek bulgulari sunmalarin

197 Abraham Carmeli, “Exploring Determinants of Job Involvement: An Empirical Test Among Senior
Executives”, International Journal of Manpower, Vol. 26, No. 5, 2005, p. 460.

1% Kom Campiranon, “Managing Reputation in Event Planning Companies. In: Allen, J., The Impacts of
Events - Events Management Research Conference”, Event Management Research Conference, Sydney,
Australia, 13-14 July, 2005, p.4-19.

19 Campiranon, p.4-19.

"% Abraham Carmeli and Ashler Tishler, “The Relationships between Intangible Organizational Elements
and Organizational Performance”, Strategic Management Journal, Vol.25, 2004, p.1260.
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istemektedirler. Hizmet isletmelerinin tedarikgilerle basarili ve inandirict iligkiler

kurmalarinin en iyi yolu inandirict olmalaridir.

—Diiriistlitk: Orgiitler ile isgorenleri arasindaki iliski, diiriistliik konusundaki orgiit
imajim1 gelistirmede hayati bir rol oynamaktadir. Yonetsel kademelerde giiven artan
profesyonelligin bir gostergesidir. Genelde isgorenler calistiklar1 Orgiitlerin  diiriist
olmasimi beklemektedirler. Isgrenler ise alma, iicret kararlar1 ve terfilerde diiriistge
davranilmasini ve bunlarin liyakata dayandirilmasi gerektigini diistinmektedirler.
Isgorenler, bireylerin ve vatandas olarak orgiitlerin temel haklara saygi duymalart
gerektigini talep etmektedirler. Calisanlar Orgiitii inandirict bulmadiginda bu
izlenimlerini miisterilere yansitmakta ve bu durum onlarin algilarim1 etkilemektedir.

Dolayistyla miisteri baglilig1 bu olumsuz durumdan zarar gérmektedir.

—Sosyal Sorumluluk: Giinlimiizde oOrgiitlerin tek amacinin kar1 maksimize etmek
oldugunu vurgulayan ekonomik model islerligini yitirmis, Orgiitler faaliyetlerinin
ekonomik oldugu kadar sosyal sonuclarinin da oldugunu fark ederek, faaliyetlerini

gergeklestirmeleri bir zorunluluk haline gelmistir.1 i

Sosyal sorumluluk; bir 6rgiitiin is etigini, paydaslarin beklentilerini ve kanunlar1 dikkate
alarak, kendi faaliyetlerinin toplumdaki etkilerini sistematik bir bi¢imde
degerlendirmesi ve ortaya cikan sonucglardan dolayr kendisini sorumlu hissetmesi
suretiyle sinirlarini kendisinin belirledigi topluma doniik faaliyetler, katkilar, yardimlar
ve yikimlilikler bitiiniidir.''”? Orgitler toplum, cevre ve eckonomide yasanan
degisimler ve tepkiler karsisinda, sadece kar, biiyliime, hissedarlarin getirisi ve
katlanilan maliyetlerin dagitimi1 hususlarini degil, toplumsal refah1 artiric1 ahlaki, sosyal,

cevresel, insan haklar1 ve isgiicline yonelik sosyal maliyetleri de dikkate almaya

" Nurdan Ozaralli, “istanbul’da Cesitli Sektorlerde Faaliyet Gosteren Sirketlerin Kurumsal Sosyal
Sorumluluk Yaklasimlari, Sirket Kiiltiirii ve Calisanlarin Kurumsal Vatandaslik Davranis1”, 14.Ulusal
Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.715-723.

"2 Sevki Ozgener ve Seher Ulu, “Isletmelerde Etik ve Sosyal Sorumluluk”, Temel Isletme: Girisimcilik,
Is Kurma ve Yonetim, (Editér: H. Bahadir Akin), 1.Baski, Adres Yayinlari, Nisan 2010, 5.436.
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baslamuslardir.'®  Aksine toplumun beklenti ve isteklerinde goriilen degisimlere

duyarsiz  kalan yoOneticiler giigle birlikte gelen sosyal sorumluluklarini
kabullenmedikleri takdirde sahip olduklar1 giicli kaybedebilirler. Bu nedenle 6zellikle
hizmet isletmeleri yoneticilerinin orgiitlerine karst olusabilecek olumsuz tepkilerin
Oniine gecmeleri ve toplumun destegini kazanmalar i¢in daha duyarli davranmalari
gerekir.''* Boylelikle sosyal sorumluluk, orgiitin toplum icindeki tammirliginin
artmasma ve uzun donemde fiansal gostergelerinin olumlu etkilenmesine katkida

bulunabilir.'"®

fyi bir tine sahip olma, drgiitlere bazi avantajlar saglayabilir. Bunlar;''®
—Hizmetleri piyasa fiyatinin lizerinde bir fiyatla sunma,

—Miisteri bagliligini siirekli kilma,

—Itilaflar1 ¢ozme,

—Kiiresel sunum yapma olanagi saglama,

—Siiriidiiriilebilir rekabetci avantaj elde etme,

—Nitelikli ¢alisanlar orgiite ¢cekme,

—Isgdrenin moral ve bagliligini iyilestirme,

—Digerlerine gore kriz donemlerinde en az riskle karsilagsma ve

—Hisse senedi degerlerinde istikrar1 saglama.

Bu endiseler orgiitler acisindan son derece rekabetci ortamlarda yasamak icin stratejik
bir yaklasim olarak iin ydnetiminin 6nemini ortaya koymaktadir. Orgiit iinii paydaslara
degerli c¢iktilar sunmaya yonelik oOrgiit becerisini ifade eden geg¢mis eylem ve
sonuglarmin kolektif bir sunumudur. Orgiit iinii, rekabetci ve kurumsal ortamlarda hem
i¢gsel olarak isgorenler, hem de digsal olarak paydaslar nezdindeki goreceli durusunu

belirler.'"” Bu nedenle iyi bir érgiitsel iine sahip olmasi durumunda cevrenin drgiite ilgi

'3 Lale Tiiziiner ve Burcu Ozge Ozarslan, “Kurumsal Sosyal Sorumluluga Yén Veren Yonetim Teorileri
Acisindan Tiirk TIsletmelerinin Kurumsal Sosyal Sorumluluk Anlayis1”, 17.Ulusal Yénetim ve
Organizasyon Kongresi Bildiri Kitab:, Eskisehir, 21-23 Mayis 2009, s.212.

14 Ozgener ve Ulu, 5.437.

"> Eyiip Bay ve Fatma Kiiskii, “Sosyal Sorumluluk mu Karlilik m1? Istege Bagli Kurumsal Sosyal
Sorumluluk Faaliyetleri”, [/4.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk
Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 May1s 2006, s.712.

! Campiranon, p.3.

"7 Campiranon, p.3.
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duymasi, onun iiriin ve hizmetlerini tercih etmesi ve ona yeni sosyal roller yiiklemesi
miimkiin olabilir. Ayrica yukarida sayilan faktorlere ilaveten, oOrgiitlerin dayanirlik,
yenilik¢ilik, yiiksek kalite ve ayirt ediciligi beslemesi iiniinii destekleyici rol

oynayabilir.

2.2.3. Orgiitsel Ozdeslesme

Son yillarda orgiitsel davranis aragtirmalarinda bir 6nemli degisken olarak ortaya ¢ikmig
olan orgiitsel 6zdeslesme, belli bir orgiit veya kuruma ait olma veya psikolojik dahil
olma duygusu olarak ifade edilmektedir.''® Yani calistiklar1 Srgiitiin karakteristikleri
acisindan kendilerini tanimlayan ve kendilerini Orgiitle bir hisseden isgdrenlerin

119
tutumudur.

Orgiitsel 6zdeslesme, birey orgiite iliskin inanglar1 kendi kimligiyle biitiinlestirdiginde
ortaya cikar. Personel-Orgiit uyumu ve Orgiitsel baghilik gibi iliskili yapilardan
0zdeslesmeyi farkli kilan bireyin kendini algilama ve birlik algisidir. Bireylerin genel
olarak islerinden tatmin olmasi (Ben isimden memnunum.), isinin bir boyutundan tatmin
olmasi (Ben c¢alisma arkadaslarimdan memumum.), kiresel diizeyde Orglitiiyle
0zdeslesen birey olmast (IBM’le ozdeslestim.) ve Orgiitiin spesifik bir yaniyla
O0zdeslesmesi (IBM’in yenilik¢i  yaniyla o6zdeslestim.) seklinde tatmin diizeyleri

olabilir.'°

Ozdeslesme sayesinde isgdrenler sosyal kategorilerin iiyeleri olarak kendilerini
tanimlamakta ve kendilerine bu kategorilere 6zgili karakteristikleri yiiklemektedirler.
Ozdeslesmede, isgorenler sadece kendilerini digerlerinden farkliklilastiran idyosenkratik
(kendine ozgii) karakteristikler acisindan algilamamakta, aynm1 zamanda kendi

gruplarinda diger tyelerle paylastiklar1 karakteristikler agisindan kendilerini

"8 Fred O. Walumbwa, Russell Cropanzano and Chad A. Hartnell, “Organizational Justice, Voluntary
Learning Behavior, and Job performance: A test of the Mediating Effects of Identification and Leader-
member Exchange”, Journal of Organizational Behavior, Vol. 30,2009, p.1103-1126.

"% Jos Bartels, Ad Pruyn, Menno De Jong et al. “Multiple Organizational Identification Levels and The
Impact of Perceived External Prestige and Communication Climate”, Journal of Organizational
Behavior, Vol. 28,2007, p.173.

2" Glen E. Kreiner and Blake E. Ashforth, “Evidence toward an Expanded Model of Organizational
Identification”, Journal of Organizational Behavior, Vol. 25, 2004, p.2.
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tanimlamaktadirlar. Biri belli bir grupla ne O0Olgiide Ozdeslesmis ise, tutum ve

davranislarinin da grup iiyeliginden o Slciide etkilendigi varsayilmaktadir.'?!

Ozdeslesmeyi grubun hacmi, statiisii ve prestiji etkileyebilmektedir. Bireylerin ¢ogunluk
gruplarina gore azinlik gruplariyla daha fazla 6zdeslestigi sOylenebilir. Yine bir 6rgiit
veya grubun prestiji ne kadar yliksek ise bireyin Ozdeslesme sayesinde Ozsaygi
potansiyeli de o dl¢iide artacaktir. Kisiler arasi iligkiler de 6zdeslesme diizeyi ile pozitif
yonde iligkilidir. Benzer sekilde, gruplararasi rekabet ve ayrimcilik da 6zdeslesmeyi
etkiler. Ozdeslesme algilanan gruplararasi rekabetle iligkilidir. Algilanan gruplararasi
rekabet ile Orgiitsel O6zdeslesme diizeyi arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski
bulunmustur. Ust gruplara gore alt gruplar arasinda algilanan gruplararas1 rekabetin iist
grubun Ozdeslesme diizeyini diislirebilecegine ve alt grubun o6zdeslesme diizeyini

artirabilecegine inanilmaktadir.'**

Orgiitsel 6zdeslesme, bireysel karar verme, ortak amaclara baghlik, isgoren etkilesimi

gibi oOrgiitii destekleyen is tutumlari, davranislar ve sonuglarla iliskili olmaktadir.

Isgorenler orgiitle zdeslestiginde orgiit acisindan daha yapici olan davramslar
sergileyecektir. Ozdeslesmenin, isten ayrilma niyeti, orgiitsel vatandashk davranisi, ise
baglilik, is tatmini ve kendi performansini raporlama gibi orgiitsel ¢iktilarla yakindan
baglantili oldugu ileri siiriilmektedir. Giiglii 6rgiitsel 6zdeslesme yiiksek is tatmini, daha
diisiik orgiitten ayrilma niyeti ve finansal fedakarliklara katlanma istekliligi gibi pozitif

tutumlara yol agmaktadir.'*

Orgiitsel  dzdeslesme orgiitiin -~ kimligi ve degerleriyle uyumlu hareketleri
desteklediginden, orgiit iiyelerinin davraniglarini yonlendirme ve koordine etmede bir
ara¢ olarak goriilmiistiir. Bu sebeple doniisiimcii, karizmatik ve yardimei liderlige
atfedilen hususlardan biri ¢alisanlarin orgiitle 6zdeslesme diizeyini artirmaktir. Ciinki

bireyin oOrgiitle 6zdeslesmesi, Orgiitiin performansini, calisanlarin mutlulugunu ve

2! Jukka Lipponen, Klaus Helkama, Maria-Elena Olkkonen et al. “Predicting the Different Profiles of

Organizational Identification: A Case of Shipyard Subcontractors”, Journal of Occupational and
Organizational Psychology, Vol.78, 2005, p.99.

'22 Lipponen, Helkama, Olkkonen et al., p.100-102.

12 Bartels, Pruyn, De Jong et al., p.173.



43

degisim donemlerinde gerek orgiit gerekse ¢alisanlarin esnekligini etkileyebilecek giice

sahip bir biitiinliik duygusu yaratmaktadir.'**

2.2.4. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik, c¢alisanlarin verimlilikleri ve isten ayrilma niyetleri ile iliskisi
nedeniyle 1960’l1 yillardan bu yana orgiitsel davranig alaninda 6nemli bir konu

olmustur.'?

Vakola ve Bouradas (2005) Orgiitsel Baghhgi; isgoren ile orgiit arasindaki iliskinin
dogasin1 ve kalitesini yansitan bir tutum seklinde ifade etmektedirler.'*® Baska bir
ifadeyle orgiitsel baglilik; orgiit ve degerlerinin benimsenmesi, Orgiitiin amaclarinin
kabiiliine iliskin gii¢lii inang, orgiit adina 6nemli Glgiide ¢aba harcama istegi, Orgiitte
iiyeligi sirdiirmeye yonelik isgoren nezdindeki giiclii istek olarak tanimlanmaktadir.'*’
Orgiitsel baglilik konusunda ¢ok sayida smiflandirma bulunmaktadir. Bu ¢alismanin
dogasina uygun oldugundan Allen ve Meyer (1996)’in orgiitsel baglhlik konusunda
yaptiklar1 siniflandirma burada ele alinmistir. Allen ve Meyer’e (1996) gore orglitsel

bagliligin i tiirii bulunmaktadir:'**

—Duygusal Baghlik: Calisanin duygusal olarak oOrgiitiinlin deger ve amaclarini
benimsemesi, kendi istegiyle orgiitte kalma arzusu duymasidir. Bagka bir fadeyle,
duygusal baglilik, bir orgiitle 6zdeslesme, orgiite baglanma ve katilim ile ilgili pozitif
duygular olarak tanimlanmaktadir. “Gii¢lii duygusal bagliliga sahip isgoérenler zorunlu

oldugu i¢in degil, istedikleri i¢in orgiitlerinde kalmaktadirlar. Duygusal baglilik, nese ve

124 Omer Faruk iscan ve Canan Nur Karabey, Orgiitsel Ozdeslesme. Askin Keser, Gozde Yilmaz ve
Senay Yiirlir (Ed.). Calisma Yasaminda Davranmig: Giincel Yaklasimlar iginde (ss.39-56), 1.Baski,
Kocaeli: Umuttepe Yayinlari, 2009, s.46-48.

23S Arzu Wasti ve Cetin Onder, “Kiiltiirleraras1 Orgiitsel Baglilik Yazmi: Gelismeler, Sorunlar ve
Oneriler”, 14.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk Universitesi, Tktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.225.

126 Maria Vakola and Dimitris Bouradas, “Antecedents and Consequences of Organisational Silence: An
Empirical Investigation”, Employee Relations, Vol. 27, No. 5, 2005, p. 445.

2" Olivier Herrbach and Karim Mignonac, “How Organisational Image Affects Employee Attitudes”,
Human Resource Management Journal, Vol 14, No 4, 2004, p.78; Lanjananda and Patterson, p.11.

128 S, Arzu Wasti, “Meyer ve Allen’in Ug¢ Boyutlu érgiitsel Baglilik Olgeginin Gegerlilik ve Giivenirlilik
Analizi”, 8. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Nevsehir, 25-27 Mayis 2000,
5.401-410.
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sevgi olarak Olciilebilmekte ve sosyal 6zdeslesmenin bilesenlerinden biri olup ve bir

grupla duygusal ilgilenme duyusu olarak goriilmektedir”.'?

—Devam Baghhigi: Bireylerin Orgiitten ayrilmanin beraberinde getirecegi maliyeti ve
olumsuzluklar1 algilama derecesidir. Devam baghiligi yiiksek bireyler, zorunluluk

hissettikleri i¢in orgiitte calismaya devam ederler.'?°

—Normatif Baghhk: Calisanlarin Orgiitlerine baglilik gostermeyi gorev olarak
algilamasi, orgiitiine baghligin “dogru” oldugunu diisiinmesi ve bireylerin orgiite olan
minnettarlik hislerini ifade eder. Normatif bagliligi yiiksek bireyler, toplumsal
normlardan etkilenmekte ve ahlaki bir sorumluluk oldugunu diisiinerek Orgiitte

calismaya devam etmektedirler. 131

Orgiitsel bagliliga iliskin yaklagimlar tutumsal ve davranissal olarak ikiye ayrilmaktadur:
(1) Tutumsal yaklasimlar, baglilig1 bireylerin mensup olduklar orgiitleri ile zihni ve
duygusal iliski olarak goriir. (2) Davranissal yaklasimlar, bireyi bir orgiite baglayan

davraniglar iizerinde odaklanir.'*?

Duygusal baglilik ile 6zdeslesme, kendini tanimlama ve kendini algilama bakimindan
farklilik gosterirler. Duygusal baglilik, 6zdeslesmenin bilesenlerinden biridir ve birinin
grupla duygusal olarak ilgilenme derecesidir. Duygusal baglilig1 da kapsayan orgiitsel
baghilik bireyin calistifi ve ait oldugu orgiite yonelik is tutumudur. Bu is tutumu
kesinlikle birinin 6z algisiyla iliskili degildir. Ozdeslesme ile duygusal baglilik
kavramlar1 arasindaki temel farklilarindan biri de esnek ve stabl yanlariyla iligkilidir.

Ozdeslesme bireyin ait oldugu sosyal grubu dikkate almakta ve zaman iginde nisbi

12 Carmeli, 2005, p. 460.

130 Canan Nur Karabey, Omer Faruk iscan ve Atilhan Naktiyok, “Psikolojik Sahiplik: Orgiitsel Baglilikla
[liskisi Uzerine Bir Arastirma”, 14.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk
Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.218 ve Arzu Wasti,
Orgiitsel Baglilik Kavrami, Odaklar1 ve Onciil ve Sonuglar1. Askin Keser, Gézde Yilmaz ve Senay Yiiriir
(Ed.). Calisma Yasaminda Davranis: Giincel Yaklagimlar iginde (ss.17-38). 1.Baski, Kocaeli: Umuttepe
Yaynlar1 2009, s.18.

! Karabey, Iscan ve Naktiyok, s.219.

2 M. Suat Aksoy ve Mahmut Ozdevecioglu, “Organizasyonlarda insan Kaynaklarmi Disaridan Hizmet
Alimi Yolu ile Temininin Is Tatmini, Orgiitsel Baglilik ve Performans Agisindan Degerlendirilmesi”,
14.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk Universitesi, Tktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.291.
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olarak degisebilmektedir. Orgiitsel baglilik ise, nisbi olarak stabl ve daimi olan bir
tutumdur. Orgiitsel baglilik, bir 6rgiitte bireyin deneyim ettigi degisim ve etkilesimler
sayesinde gelisirken, birinin bir sosyal grupla 6zlesmesi bakimindan etkilesimler 6nemli
degildir.133 Sonug¢ olarak 6zdeslesme calisanlarin orgiitii ve islerini sahiplenmesini

kolaylastirarak olumlu orgiitsel ¢iktilar iretmesine katkida bulunabilir.

Ozsaygiy1 etkilemesi nedeniyle algilanan digsal prestij bireyin orgiite bagliligmi pozitif
bir bi¢gimde etkilemekte ve birey kendi imajini1 zenginlestiren Orgiite baglanma
egilimindedir. Daha ag¢ik bir ifadeyle kendini kanitlama gereksinimlerini karsilayan

algilanan digsal prestij, orgiitteki duygusal baglilikla iliskili olmaktadir.

Sosyal etkilesim perspektifinden konu incelendiginde algilanan digsal prestij sosyo-
duygusal bir kaynak olmasi itibariyle algilanan orgiitsel destege benzemektedir. Ancak
algilanan digsal prestij, bireylerin oOrgiitlerden dolayli olarak o6diil elde etmeleri

nedeniyle algilanan orgiitsel destekten farklilagmaktadir.

Calisanlar hizmet temasi esnasinda geribildirim ve diger iletisim firsatlar1 sayesinde
orgiitiin disaridakilerin gdziindeki prestijini 6grenmektedirler. Isgdrenin bu bilgiyi
yorumlamasi temelinde, orgiitiin digsal prestijine iliskin algilar1 gelisir. Bu manada
prestij digsal paydaslari etkileyerek bireyin saygi, taninma ve kabul edilme
gereksinimlerini karsilayabilir ve bdylece isgorenlerde bunun karsilifinda orgiite bir

takim gondermeler yapacak ve ona kars: yiikiimliilik gelistireceklerdir.'**

2.2.5. Orgiitsel Vatandashk Davramsi

Orgiitsel vatandaslik davranisi ilk olarak 1930’larda Chester 1. Barnard tarafindan ele
alimmistir. Bi¢imsel rol davranisi, Orgiit icin olmasi gereken davranis olup, onun
yasamini devam ettirmesi agisindan Onemli bir islev goriir. Aksine, ekstra rol
davraniglart Onceden belirlenmemis, isverenin verecegi Odiille bakilmaksizin;

isgorenlerin goniillii olarak orgiit adna faaliyetlere katilmalarni kapsamaktadir.'>

133 Carmeli, 2005, p. 460; Carmeli and Freund, p.239.
134 Fyller, Hester, Barnett et al., p.332.
133 Miinevver Olgiim Cetin, Orgiitsel Vatandashk Davranisi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara 2004, s.3-4.
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Ekstra rol davranislarinin bireysel temelinde ¢alisanlarin enerjilerini 6rgiitiin gelisimine
gontlli  bir sekilde katma istekliligi yatmaktadir. Dolayisiyla, bu isteklilik;
planlanmamis, dogal, isbirligini temel alan, Orgiiti koruyucu ve Orgiitiin imajini

gelistirici faaliyetlere yoneliktir.'*®

Orgiitsel vatandaslik davranisi, bir bireyin bicimsel diil sistemini dikkate almadan veya
is tanimlarinda dogrudan ve acgikca yer almayan, bir biitiin olarak orgiitiin islevlerini
verimli bir bi¢gimde yerine getirmesine yardimci olan, goniilliillik esasina dayali
davranislar1 olarak tanimlanabilir."’ Orgiitsel vatandaslik davramsi (OVD), Chester I
Barnard’in “igbirligi yapma arzusu” ve Daniel Katz’in “bagimli rol performansi ile
yaratict spontan (kendiliginden olan) davraniglar arasindaki ayirim” seklinde

tanimladiklar diisiinceleri temel alan bir davramstir.'*®

Orgiitsel vatandaslik davranisinin ozellikleri:'*
1. OVD davranislar1 resmi prosediirlerin veya i tanimlarinn Stesine geger.
2. Bu davranislar, dogasinda higbir zorlama olmaksizin goéniilli ve ekstra rol
niteligi tagiyan davranislardir.
3. Bi¢imsel o6dil sistemlerinde yer almayan ve Onceden planlanmayan

davraniglardir

OVD tanimi ve dogas: itibariyle extra-rol davranisi, pro-sosyal davranislar ve orgiitsel
goniilliiliik gibi iligkili kavramlardan pek de farklilik gostermemektedir. Buna karsin bu

yapilar ile OVD arasinda bazi 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Bunlar;'*°

B¢ Fisun C. Altintas, “Hizmet Calisanlari Olarak Hemsirelerin Orgiitsel Vatandaslik Davranisi
Boyutlarini Belirlemeye Yonelik Bir Analiz”, Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt 4, Say1 2, 2006, s.82.

57 Mahmut Ozdeveciogluy, “Orgiitsel Vatandaslik Davramsi ile Universite Ogrencilerinin Bazi
Demografik Ozellikleri ve Akademik Basarilari Arasindaki iliskilerin Belirlenmesine Yonelik Bir
Arastirma”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1 20, 2003, s.118; Sait
Giirbiiz, “Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 ile Duygusal Baglilik Arasindaki iliskilerin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma”, Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt 3, Say1 1, Bahar 2006, s. 50.

¥ H. Nejat Basim ve Harun Sesen, “Orgiitsel Adalet Algisi-Orgiitsel Vatandashk Davrans: iliskisinde s
Tatmininin Aracilik Rolii”, 17.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Eskisehir, 21-23
Mayis 2009, s.806.

" Dennis W. Organ, “Organizational Citizenship Behaviour: It’s Construct Clean-up Time”, Human
Performance, Vol. 10, Issue 2, 1997, p.86 ve Altintas, s.90.

40 Zoe S. Dimitriades, “The Influence of Service Climate and Job Involvement on Customer-Oriented
Organizational Citizenship Behavior in Grek Service Organizations: A Survey”, Employee Relations,
Vol. 29, No. 5, 2007, p.471-472.
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1. Farkli insanlar agisindan OVD’nin farkli anlamlarda kullanilmasi ve bu
farkliliklar1 kavrayamama tehlikesinin bulunmasi veya ayni fikir ve anlayisin
farkli arastirmacilar tarafindan farkl etiketlerle ifade edilmesi.

2. OVD’nin boyutlar1 {izerinde bir konsesusun olmamasi. Ornegin; Philip M.
Podsakoff OVD’nin neredeyse 30 boyutunu belirlemis ve nihai olarak bu
boyutlar1 genel alti boyut seklinde organize etmektedir. Bunlar: yardimlasma,
centilmenlik, orgiitsel baglhlik, orgilitsel itaat, bireysel inisiyatif, sivil erdem ve
kendi kendini gelistirme.

3. OVD’nin onciilleri genelde isgdren karakteristikleri, gérev karakteristikleri,
orgiitsel karakteristikler ve liderlik davraniglari seklinde dort kategoride
incelenmektedir. OVD’nin bireysel diizeydeki onciilleri olan isgdren tatmini,
orglitsel baglilik, adalet algisi, isgéren moraline temel teskil eden lider destegi
algilarmin istatistiksel agidan anlamli oldugu saptanmistir. OVD’nin 6nemli
bileseni olarak goriinmesine karsin, lider destegi algisinin yani sira iggdren
moralini etkileyen baska degiskenlerin var olup olmadigi sorusu ortaya
¢ikmaktadir.

4. Kiiltiirel baglam OVD iizerinde 6nemli potansiyel etkilere sahiptir. Kiiltiir;
orgiitlerde gozlenen OVD bigimlerini, farkl1 davranis tiplerinin sikligmi, OVD
davranis1 ile onun 6nciilleri ve sonuglari arasindaki iliskilerin giiciinii ve OVD’

nin yaratildig1 mekanizmalar1 ve orgiitsel basariy1 etkilemektedir.

Orgiitsel vatandashik davramsi, orgiitsel yasamda (a) orgiit iiyelerinin yardimlasma
egilimini artirir ve sorumluluk duygularini gelistirir, (b) Orgiit liyelerinin tutumlarini

olumlu yonde etkiler,""!

(c) kaynaklarin daha etkin kullanilmasini saglar, (d) ekip
caligmalarinda ve farkli gruplar arasinda igbirligine yardimer olur ve (e) orgiit iiyelerinin

degisime etkin bir sekilde uyum saglamasina katkida bulunur.'*

1 Ozdevecioglu, s.119.

'42 Philip M. Podsakoff and Scott B. MacKenzie, “Impact of Organizational Citizenship Behavior on
Organizational Performance: A Review and Suggestions for Future Research”, Human Performance, Vol.
10, No.2, 1997, p.138.
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Orgiitsel davranis literatiiriinde orgiitsel vatandaslik davramgmnin birgok boyutu oldugu
ifade edilmektedir. Ancak oOrgiitsel vatandaslik davranisinin genel kabul gormiis

boyutlar sunlardir:'®

—Ozgecilik (Alturism): Gorevlerinde ortaya ¢ikan sorunlarla ilgili olarak diger iiyelere
karsilik beklemeden yardimci olmayi ifade eder. Ornegin; daha az becerikli, acemi veya

isylikli fazla olan ¢alisma arkadaslarina goniillii olarak yardime1 olma.'*

Bu orgiitsel
vatandaslik davranisi, bireyin yalnizca is arkadaglarina degil, miisterilere, saticilara veya

tedarikgilere yonelik yardim etme davranigidir.'*

—Sivil Erdem (Civic Virtue): Orgiitin yasamina sorumlu, aktif ve goniillii olarak
katilmay1 ifade eder. Gerekli olmayan ama oOrgiite yardimci olan iglevleri ve
fonksiyonlar1 devam ettirme, Orgiitsel degisimleri siirdiirme ve prosediirlerin nasil
iyilestirilebilecegine dair tavsiye sunmak icin inisiyatif kullanma,'*® érgiitsel stratejiler
ve politikalarla ilgili fikir gelistirme ve tartigsmalara katilma, toplantilara katilma,
orgiitiin gelisimine destek verme,'* orgiitteki degisimleri yakindan izleme ve digerleri
tarafindan kabul edilmesinde aktif rol alma, orgiit i¢ci duyuru kaynaklarindan aktif olarak

faydalanma gibi davransslar sivil erdem boyutu ile ilgili davrams drnekleridir.'*®

—Ustiin Gérev Bilinci (Conscientiousness): Vicdanlilik ve orgiitsel sadakat olarak
adlandirilan tstiin gorev bilinci, orgiit liyelerinin kendilerinden beklenen minimum rol
davranigmin tesinde bir davramis sergilemeye goniillii olmalarim ifade eder.'* Bu
boyut, ise adama ve kaynaklar1 koruma ve dakiklik gibi ydnleriyle bigimsel

150

gereksinimleri asmak igin istekli olmayr kapsar.”” Ustiin gorev bilinci, disariya kars

' Dimitriades, p.473.

' Dimitriades, p.473.

145 Organ, p.94.

1 Dimitriades, p.473.

7 Sevim Keskin, “Ogretmenlerde Calisma Degerleri ve Orgiitsel Vatandashk”, Afyon Kocatepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyon, 2005, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), s.3.

% Janset Ozen Isbasi, “Calisanlarin Yoneticilerine Duyduklar1 Giivenin ve Orgiitsel Adalete Iliskin
Algilamalarinin - Orgiitsel Vatandaslik Davramismin  Olusumundaki Rolii: Bir Turizm Orgiitiinde
Uygulama”, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya, 2000, (Yaymlanmams Yiiksek
Lisans Tezi), s.30; Seving Kose, Burak Kartal ve Nilgiin Kayali; “Orgiitsel Vatandashik Davranisi ve
Tutuma Iliskin Faktérlerle iliskisi Uzerine Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Sayt: 20, Ocak-Haziran 2003, s.5.

19 Ozdevecioglu, s.120.

0 Dimitriades, p.473.
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orgiitii 6vme, dis tehlikelere karsi savunma, koruma ve olumsuz sartlar altinda bile
orgiite bagl kalma anlamma gelmektedir."”' Bir ¢alisanin beklenmedik hava kosullari,
hastalik, 6zel hayatina iliskin gerginlikler gibi durumlara ragmen ise devamlilik
konusunda kendisinden beklenen diizeyin lizerinde bir caba gdstermesi, Orgiit ici
toplantilara diizenli olarak katilmasi, gorevinin yani sira extra isler yapmasi, orgiitiin
kurallarina itaat etmesi, zamani israf etmemesi, mesai {icreti verilmedigi halde isi
bitirmek icin mesaiye kalmasi veya uzun saatler boyunca caligmasi gibi davranislar

{istiin gorev bilincine 6rnek verilebilir.'>

—Centilmenlik (Sportsmanship): Orgiitte ¢alisanlar arasinda gerginlik ve rahatsizlik
yaratacak her tiirlii olumsuzlugu hos gérme, ideal kosullardan daha azini1 kabul etme ve
zorlamalara anlayis gostermeye isteklilik seklinde ifade edilebilir.'> Centilmen bir
isgoren, oOrglitteki onemsiz sikayetler ve kiiciik hatalar1 biiyiitmekten kacinan ve yapici
tavirlariyla bu sorunlarin ¢éziimiine katki saglamaya ¢alisan, diger calisanlar tarafindan
rahatsiz edilmekten dolayr sikdyet etmeyen, isler yolunda gitmediginde olumlu
tutumunu koruyan, diger calisanlar kendisiyle aynmi diisiincede olmadigi zaman
kizmayan ve onlara saygi duyan ve iyi bir grup caligmasi i¢in 6zveride bulunan

kisidir."**

—Nezaket (Courtesy): “Orgiit icindeki isboliimii nedeniyle karsilikli birbirine bagl

olan bireyler arasindaki olumlu iletisimi” ifade eder.'*

Nezaket, calisma iliskilerinden
kaynaklanan problemleri 6nlemeyi amaglamaktadir. Yardim etme davranisinin bir
boyutu olan nezaket davranisi, grup i¢indeki bagliligi ve motivasyonu artirmasi,

atismay1 azaltmasi nedeniyle takim ruhunu canli tutmaktadir.'®

Nezaket boyutu,
Ongoriilen sorunun ortaya ¢ikmasini engellemek veya sorunun olasi etkilerini azaltmak

icin onceden somut adimlar atmay1 gerektirirken, 6zgecilikte bir sorun ortaya ¢iktiktan

51 Giilsah Topaloglu, “Déniistiiriicii Liderlik ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Arasindaki Iliski”, Gebze
Yiiksek Teknoloji Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gebze, 2005, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi), s.46.

152 Ozen Isbasi, 5.26; Giirbiiz, s. 55 ve Dimitriades, p.473.

153 Ozdevecioglu, s.121; Dimitriades, p.473; Kose, Kartal ve Kayal, s. 4.

13 Ozen isbasi, s.121 ve Topaloglu, s.45.

195 Ozdeveciogly, s.121.

13 podsakoff and MacKenzie, p.137.
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sonra, o soruna ¢éziim bulmak i¢in kisilerin birbirine yardim etmesi esastir.””’ Nezaket,
sorunlar1 6nlemede 6nemli rol oynar ve zamanin yapicit bir bigimde kullanilmasini
saglar. Bu boyut, herhangi bir sorun ortaya ¢ikmadan isgérenleri uyarmak icin
sergilenen gelecek odakli davramslar: kapsar. Orgiitte terfi ile ilgili verilen bir karardan
etkilenebilecek olan ¢alisanlardan 6nceden goriis alma, orgiit icinde dnemli konularla
ilgili diger ¢alisanlara bilgi saglama, profesyonel kariyerinde hayal kirikligina ugramis
bir ¢alisma arkadasimi tesvik etme, calisma arkadaglarinin sahip oldugu hak ve

ayricaliklara sayg1 gosterme nezakete iliskin davranislara 6rnek verilebilir.'*®

Algilanan dissal prestij ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif bir iligski s6z
konusudur. Orgiitlerinin disaridakilerin goziinde saygin olduguna inanan bireylerin
OVD davranislar gelistirme egilimleri yiiksek olmaktadir. Ozellikle olumlu algilanan
digsal prestij giiclii 6zdeslesme davranisi ve yiiksek duygusal baglilikla sonuglandiginda

calisanlar daha cok OVD davranislar sergilemektedir.15 ?

Orgiitsel hizmet odaklilik isgdren tatmini ve oOrgiitsel vatandashk davramsi iizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir. Asagidaki durumlarda OVD davramslar1 orgiitsel hizmet
odakliligin amagclarina katki saglayabilir:

1. lIsgorenlerin disaridakilere drgiitiin temsilcileri gibi davranmast,

2. Misteri gereksinimleri hakkinda bilgi saglamada ve hizmet sunum
siireclerindeki iyilestirmeleri 6nermede miisteri ile baglantis1 olan personelin
katiliminin saglanmasi,

3. Bireysel miisteri gereksinimlerine adapte olacak sekilde Orgiitteki

diizenlemelerin yapilmasi ve izlenmesi.

OVD miisteriler acgisindan “beklenenden fazlasini” yapmaktir. Bu nedenle OVD
milkemmel hizmet sunumunun ¢ok Onemli Ggelerinden biri olmaktadir. Hizmet
kalitesini etkileyen iki 6nemli faktor mevcuttur: (1) hizmet isletmesinin 6rgiit yapisi ve
(2) bireysel kisilik karakteristikleridir. Onceleri hizmet iklimi ve hizmet odaklilik gibi

makro oOrgiitsel yaklagimlar itibar goriirken, son zamanlarda psikolojik testler ve benzer

157 Ozen isbas1, s.29.

5% Giirbiiz, s.56 ve Dimitriades, p-473.

159 Abraham Carmeli, “Perceived External Prestige, Affective Commitment, and Citizenship Behaviors”,
Organization Studies, Vol.26, No.3, 2005, s.450.
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araglarla belirlenen kisisel beceriler ve ozellikler {izerine odaklanan kisilige dayali
yaklasimlar one cikmaktadir.'® Sonuc olarak orglitsel vatandaslik davranisi miisteriye
sunulan hizmetin kalitesini ve oOrglitsel ciktilar1 etkilemektedir. Dolayisiyla bu tip

davraniglar tesvik etmek, hizmet yoneticilerinin 6zel ilgi alanina girmektedir.

2.2.6. Is Tatmini

Is tatmini literatiirde onemli &lgiide dikkat ¢eken kavramlardan biridir. Orgiitsel
davranis alanindaki arastirmacilar is tatmini konusunda ¢esitli tanimlamalar
yapmaktadirlar. S6z konusu tanimlamalardan bu caligma ile iligkili olanlardan bazilari

asagida verilmistir.

Is tatmini, bir ise iliskin ¢ok boyutlu psikolojik tepki olarak tanimlanmaktadir. Bir baska
yazara gore i$ tatmini; birinin is deneyimini degerlendirmesinden kaynaklanan hos ve

pozitif bir duygusal durum olarak ifade edilmektedir.'®'

Esatoglu vd. (2006) is tatminini; bir bireyin isini ya da isle ilgili yasantisini,
memnuniyet verici veya olumlu bir duygu ile sonuglanan durum olarak

tanimlamaktadirlar.'®?

Is tatmini, gergek ¢iktilar ile arzulanan giktilari karsilastirmaya dayali olarak bir ise

iliskin isgorenin duygusal tepkisidir. Yani is tatmini, bireylerin {istlendikleri is rollerine

163

iliskin duygusal tepkisidir. >~ Herzberg (1966, 1987) orgiitte kisinin yaptig1 ise yonelik

10 Urban, p.74.

1! Marcus Credé, Oleksandr S. Chernyshenko, Jeffrey Bagraim et al. “Contextual Performance and the
Job Satisfaction-Dissatisfaction Distinction: Examining Artifacts and Utility”, Human Performance, Vol.
22,No.3, 2009, p.248.

2 A. Ezel Esatoglu, ismail Agirbas, Ahmet Acuner vd., “Saghk Ocagi Isgérenlerinde Is Doyum
Diizeylerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, [4.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi
Bildiriler Kitab:, Atatiirk Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006,
s.298.

' Lila Lenoria Carden, “Pathways to Success for Moderately Defined Careers: A Study of Relationships
Among Prestige/Autonomy, Job Satisfaction, Career Commitment, Career Path, Training and Learning,
and Performance as Perceived by Project Managers”, Submitted to the Office of Graduate Studies of
Texas A&M University in partial fulfillment of the requirements for the degree of Doctor of Philosophy,
May 2007, p.56.
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pozitif tutumu olarak is tatminini gérmiistiir.164 Literatiirde is tatmini biligsel olmaktan
cok duygusal bir tepki olarak belirtilmesine karsin, is tatmininin biligsel, duygusal ve
davranissal bilesenleri bulunmaktadir.'® Yani is tatmini hem duygusal bir tepki, hem de

ise iliskin bir tutumdur.'®®

Is tatmini hem dissal faktdrlerden (parasal ddiiller, ilerleme olanagy, isin zorluk derecesi,
is giivenligi, yoneticinin tutumu, sendikal iliskiler vs), hem de igsel faktdrlerden
(isinden gurur ve Ozsaygi duymasi, igin niteligi, sorumluluk, goérev kimligi vs.)

kaynaklanabilir.'®’

Birincisi, ig tatmini bir i3 boyutu olarak algilanan digsal prestij tarafindan
etkilenmektedir. Algilanan digsal prestij, calisma kosullari, arkadaslar ile iligkiler veya
ticret gibi unsurlarin bir yonii olarak degerlendirilmektedir. Zkincisi bazi1 davranis
bilimciler algilanan digsal prestijin sadece isgdrenlerin disaridakilerin 6rgiit hakkinda
sahip oldugu genel yargiy1 ifade etmeyecegini, isgdrenlerin ¢alistigt kosullart ve
orgitiin etkinligini de kapsadigini ileri stirmektedirler. Disaridakiler orgiitii pozitif bir
sekilde algiladiklarinda, isgorenler orgiitte calisma konusunda pozitif bir algiya sahip

olurlar.'®®

Is tatmini OVD ve iiretken olmayan isyeri davranislar1 gibi pozitif ve negatif isyeri

169
Bu nedenle

davraniglar1 agisindan 6nemli bir bilesen olarak konumlandirilmaktadir.
hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin Orgiitle 6zdeslesmesi ve oOrgiitiin - degerlerini

benimsemesi i¢in 1§ tatminin yiiksek olmasi arzu edilmektedir.

164 Carmeli and Freund, 2009, p.239; Mustafa Tasliyan, Ismail Bakan, Salih Yesil vd., “Fiziki Calisma
Ortamindaki Olumlu Degisikligin Is Tatmini ve Verimlilik Uzerine Etkisi: K.S.U. 1.1.B.F’de Bir Alan
Calismas1”, 14.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk Universitesi, Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.308.

165 Esatoglu, Agirbas, Acuner vd., s.298.

1% Aksoy ve Ozdevecioglu, 5.290.

17 Carmeli and Freund, 2009, p.239; Tasliyan, Bakan, Yesil vd., s.308.

' Qlivier Herrbach, Karim Mignonac and Anne-Laure Gatignon, “Exploring The Role of Perceived
External Prestige in Managers’ Turnover Intentions”, The International Journal of Human Resource
Management, Vol. 15, No. 8,2004, p.1393.

19 Credé, Chernyshenko, Bagraim et al., p.248.
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2.2.7. isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, bir bireyin gelecekte bir noktada orgiitten ayrilma olasiligin
ongormesidir.'” Isten ayrilma niyeti, bireyin yakin zamanda bilingli ve istekli sekilde
orgiitten ayrilma egilimidir. Isten ayrilma niyeti, isten ayrilmanin en 6nemli belirleyici
unsuru olarak ifade edilmekte ve personel devir oranmnimn en énemli 6ncelidir.'”" Isgiicii
devir oraninin yiiksek oldugu orgiitlerde nitelikli isgiicli kayb1 orgiitiin rekabet gliciinii

olumsuz yonde etikleyebilir.

Yiiksek duygusal baglilik, 6zdeslesme ve is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda
negatif bir iliski vardir. Buna karsin, genc¢ calisanlarin isten ayrilma niyeti yliksek
olabilmektedir. Yine duygusal tikenmislik, orgiit kiiltlirliniin unsurlarindan olan
merkezilesmis karar verme faktoriiyle pozitif iliskili, is yerinde dagitim adaleti
faktoriiyle negatif iliskili oldugundan bu durum isten ayrilma niyetiyle

sonuglanabilmektedir.'’

Yiiksek algilanan dissal prestij, is memnuniyeti ve orgiitsel giiven isten ayrilma niyetini
azaltabilmektedir. Algilanan dissal prestij ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir
iligki olduguna dair iki tartigma vardir. Birincisi, bir birey orgiitii ile ne kadar ¢ok gurur
duyarsa, o kadar ¢ok orgiitiin norm ve degerleri ile uyumlu hareket edecek ve onunla
0zdeslesecektir. Bu orgiite duyulan giiclii baglilikla iligkili olmakta ve ¢ok giiclii iste
kalma niyeti ile sonuglanmaktadir. Jkincisi ise bir orgiit ne kadar cok prestijli ise
isgorenler de kendilerini kanitlamak icin o Olglide kendi imajlarini  Orgiitiin
karakteristikleriyle biitiinlestireceklerdir. Ote yandan orgiitten ayrilmak bireyin kendi

algisina da zarar verebilir. Algilanan digsal prestij, bireyin kendisini pozitif

170 Karim Mignonac, Olivier Herrbach and Sylvie Guerrero, “A Matter of Prestige? Examining The Role
of Perceived Organizational Image in Turnover Intentions of Key People”, XV Conférence
Internationale de Management Stratégique, Annecy/Genéve 13-16 Juin 2006, p.6.

"' Gokhan Ozer ve Mehmet Giinliik, “Orgiitsel Adaletin Muhasebecilerin i Memnuniyeti ve Isten
Ayrilma Egilimine Etkisi”, Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 9, Say1: 2, 2010, 5.463.
"2 Soner Taslak, Isten Ayrilma Niyeti. Mahmut Ozdevecioglu ve Himmet Karadal (Ed.). Orgiitsel
Davranista Se¢me Konular: Organizasyonlarmm Karanlik Yonleri ve Verimlilik Azaltici Davranmiglar
icinde (ss.126-133), Ankara: ilke Yaymevi, 2008, s.126-133; Fiisun Bulutlar ve Ela Unler Oz,
“Kurumdan Ayrilma Niyetini Etkileyen Unsurlar: ise Baghlik ve Kurumla Ozdeslesme”, 17.Ulusal
Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Eskisehir, 21-23 Mayis 2009, s.454-460.
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degerlendirmeye sebebiyet verdigi i¢in birey daha az prestijli olan bagkalarin1 dikkate

alarak mevcut orgiitten ayrilmakta tereddiit edecektir.'”

2.3. Algilanan Digsal Prestijin Olusumunda Etkili Olan Faktorler

Disaridaki insanlarin orgiit hakkinda ne disilindiigiine iliskin bir isgdrenin inanci
seklinde ifade edilen algilanan digsal prestij, orgiit kiiltiirti, orgiitsel iletisim, yonetimin
tutumu, yerel toplumun degerleri ve rekabet anlayisi gibi faktorlerden etkilenmektedir.
Bu boliimde konu ile dogrudan iliskili oldugundan orgiit kiiltiirii ve orgiitsel iletisim

konular1 iizerinde durulmaktadir.

2.3.1. Orgiit Kiiltiirii

Orgiit kiiltiiriiniin, orgiitteki ¢alisanlarin ve ¢evresindeki paydaslarin  karar ve

davraniglari {izerinde etkili olan en 6nemli faktorlerden biri oldugu ileri siiriilmektedir.

Orgiit kiiltiirii; temel prensipleri agiklayan ve pekistiren yonetim uygulamalar ve
calisanlarin davraniglarinin yani sira Orgiitiin yonetim sistemine temel teskil eden

degerler, inanglar ve ilkeleri ifade eder.'™

Schein’e gore ise, “Orgiit kiiltiirii; yeterli 6l¢iide saglam calistig1 diisiiniilen, dig uyum ve
i¢ entegrasyon sorunlariyla basa c¢ikmayi 6grenen belli bir birey, grup ve topluluk
tarafindan tiiretilen, kesfedilen ve gelistirilen temel varsayimlarin bir bitinidir”.'”
Uriin ve hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek icin orgiitsel cabalarin merkezinde orgiit
kiiltiirii yer almaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin hizmet sunumunu iyilestirmesi dort unsura
bagli olmaktadir. Bunlar;'’®

—Orgiit iiyelerinin katilima,

—Orgiit iiyelerinin paylasilmis inang, deger ve sembollere sahip olmast,

' Mignonac, Herrbach and Guerrero, p.6.

7% Carmeli and Tishler, 2004a, p.304.

175 Sevki Ozgener, Is Ahlakinin Temelleri: Yonetsel Bir Yaklagim, Nobel Yaym Dagitim, 2.Baski, Ankara,
2010, s.137.

176 Carmeli and Tishler, 2004a, p.304.
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—Orgiit iiyelerinin davranislar1 ve kurumsallagmus siireclerle dis ve i¢ miisterlere uyum
yetenegi,

—Orgiit ve iiyelerinin fonksiyon ve amaclarina iliskin misyon duyusu,

Orgiit kiiltiirii, dinamik bir gevrede faaliyet gdsteren orgiitlerin degisen kosullara ve
degisen miisteri beklentilerine uyum saglamasina yardim ederek, temel fonksiyonlardan
biri olan disa uyumu gerceklestirmektedir. Bununla birlikte, ortak davranig normlari
gelistirip, paylasilan ortak degerleri yasatarak ve yaratarak calisanlara ne yapmalar1 ve

nasil davranmalar1 konusunda yol gostermekle i¢ uyuma katki saglamaktadlr.177

Yapici orgiit kiiltiiriinlin trtinleri; isbirligi, diirtistliik, acik iletisim, istekli diistinme ve
karsilikli glivendir. Kiiltiir hem orgiit iiyelerinin gereksinim ve beklentilerini
sekillendirir, hem de gii¢lii bir motivasyon kaynagidir. Bilgi ve deneyimi paylasmayi
kavratmasi nedeniyle, birbirini giiclii bir sekilde destekleyen iiyeler yaratmaktadir.
Ayrica bu orgiit kiiltiirleri, degisimi girdi kabul ederek, esneklik ve yenilik¢iligi
desteklemektedir. Boylesi bir kiiltiir sayesinde orgiitler, i¢sel belirsizligi etkin bir
sekilde yonetebilmektedirler. Bu durum enerji ve zaman tasarrufu saglayarak, is
yapmada son derece onem arz eden dissal rekabet ve miisteri iizerinde odaklanmay1

saglamaktadir.'”

2.3.2. Orgiitsel iletisim

Iletisim, en O6nemli orgiitsel degiskenlerden biri olup, orgiitiin biitiin fonksiyonlar:
agisindan hayati dneme sahiptir. Iletisim, insan etkilesiminin birincil arac1 oldugundan
dolay 6rgiitlemede 6nemli bir siirectir. Iletisim iklimi, bir drgiitteki karsilikl1 iliskilerin
kalitesi ve iletisim ile iligkili isgdren algilar1 olarak tanimlanmaktadir. iletisim iklimi
psikolojik iklimin en genis yanini olusturur ve yonetim-iggoren iliskilerinin kabul

edilebilirligini ve orgiitte yayilan bilginin glivenilirligini kapsar. Pozitif iletisim orgiitsel

7 Mustafa Paksoy, Vehbi Aydin ve Mehmet Marangoz, “Orgiit Kiiltiriiniin Ticaret Isletmelerinde
Tiiketici Tercihlerine Etkisi: Sanlurfa’da Bir Arastirma”, XIII. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi
Bildiri Kitabi, Marmara Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul, 12-14 Mayis 2005,
s.384.

178 Ozgener, 2010, 5.138.
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etkinlikte 6nemli rol oynar. letisim iklimi, orgiitsel 6zdeslesme, orgiitsel bagllik, is

tatminini ile yakindan iliskilidir.'”

Orgiitsel iletisim, bir orgiitin gorev rol gereksinimlerini ve orgiitsel politikalarini
acikladig1 ve biitiin iiyelerine geribildirim sagladig: bir sistemi ifade eder.'® Orgiitlerde
yonetim islevlerinin etkili bir bigimde yiiriitilmesi, genis dlgiide yoneticilerin iletisim
becerilerine baglidir. Dolayisiyla yoneticilerin iletisim siirecini ve dgelerini anlamasi

olduk¢a Gnemlidir."!

Ayrica etkin bir iletisim sistemine sahip olmak, ozellikle
degisimin ¢ok hizli oldugu is ortamlarinda faaliyet gosteren isletmeler i¢in hayati 6nem
tasimaktadir. Orgiitsel iletisim etkinligi, ast, {ist ve orgiitiin tiim calisanlar1 arasinda
yukaridan asagiya, asagidan yukariya, yatay yonde kesintisiz ve etkin bilgi akis1 ve bilgi

paylasimi demektir.'®

Pozitif iletisim iklimi, orgiit ile isgorenleri arasindaki iki yonlii iletisimin iiriinleri olan
aciklik, karsilikli sayg1 ve giivene dayali iliskilerle sekillenmektedir. Kendilerini bir ses

olarak géren isgorenler ve goriisleri daha ciddiye alinmaktadir.'®

fletisim firsatlar1 mevcut oldugunda ve iletisim kanallart agik oldugunda, orgiitsel
sorunlarla ilgili kararlara ve tartigmalara aktif katilim olur. Boylesi bir siirecte yonetime
olan giiven artar. Ust yoneticiler ve calisanlar iletisimde acikligi benimsediklerinde

orgiitle “bir” olma algist yiiksek 6zdeslesmeyle sonuglanmaktadir.'

Her seviyede (ast-iist arasinda ya da astlarin kendi aralarinda), resmi ya da resmi
olmayan bi¢imde kurulabilen agik, empatik ve saglikli iletisimin sonuglar1 mutlaka

algilanan dissal prestij ve orgiitsel performansa olumlu yansimaktadir.'®

17 Rifat Karamasak ve Fiisun Bulutlar, “The Impact of Communication Climate and Job Satisfaction in
Employees’ External Prestige Perceptions”, Celal Bayar Universitesi LIB.F. Yonetim ve Ekonomi,
Cilt:15, Say1: 2, 2008, s.136.

180 Carmeli and Tishler, 2004a, p.304.

181 Qezai Oztiirk ve Enver Aydogan, Kisiler arasi {letisim ve Empati. M. Serif Simsek ve Adnan Celik
(Ed.), Cagdas Yonetim ve Orgiitsel Basarim (ss.167-183), Egitim Kitabevi Yaylari, Konya, 2008, s.181
"2 Nurdan Ozaralli Komiirciioglu ve Tuna Uslu, “iletisim, Giiven ve Orgiite Baglilik Uzerine Bir
Arastirma”, 17.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, 21-23 Mayis 2009, s.578.

'8 paul Hewitt, “Electronic Mail and Internal Communication: A Three-Factor Model”, Corporate
Communications: An International Journal, Vol. 11, No. 1, 2006, p.81.

'8 Vakola and Bouradas, p.445.

185 Onder Barli, Davranis Bilimleri, Bizim Biiro Basimevi Yayin-Dagitim, Ankara 2007, s.103.
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2.4. Algilanan Dissal Prestij ile Sosyal Kimlik Ayirim

Sosyal psikolojide koklerini bulan sosyal kimlik, bugiin orgiitsel davranista dnemli bir
arastirma alan1 haline gelmistir. Sosyal kimlik, grupla iligkili degerler ve duygusal
onemle birlikte belli bir gruba ait oldugu bilgisiyle ortaya ¢ikan bireyin kendi algisinin
bir parcasidir.'®® Sosyal kimlik, bireylerin diinya iizerinde kendilerine iliskin pozitif ve
farkli bir duyu yaratma cabalar1 ekseninde grup liyeligine gore kendilerini kategorize

edecegini ileri siirmektedir. Sosyal kimligin ii¢ bileseni bulunmaktadir. Bunlar:'®’

—Bilissel bilesen (Bir sosyal grupta birinin iiyeligine iligskin biligsel farkindalik-Kendini
Kategorize etme),

—Degerlendirici bilesen (Grup iiyeligi ile iliskili pozitif ve negatif deger-Grup
Ozsaygist),

—Duygusal bilesen (Gruba duygusal katilim duyusu-Duygusal Baglilik).

Sosyal kimlik teorisi, bireylerin diger sosyal gruplarla kiyaslama yaparak daha c¢ok
pozitif sekilde degerlendirdikleri gruplarin iiyeligini tercih ettigi fikrini savunmaktadir.
Sosyal kimlik teorisi asagidaki ii¢ temel varsayimi benimsemektedir:'®*

—Bireyler pozitif 6z saygi i¢in ¢abalar.

—Benlik kavraminin bir kismi, belirli sosyal gruplardaki tiyeliklerden kaynaklanir.
—Bir pozitif kimlik, uygun dis gruplarla kiyaslamali sekilde siirdiirtilebilir ve

zenginlestirilebilir.

Sosyal kimlik teorisine gore, bireyin kendisine iliskin algisi, kisisel kimlik (birey olarak
birinin essiz Ozellikleri) ve sosyal kimlik (6nemli sosyal grup ve kategorilerdeki
tiyelikten tliretilen 6zellikleri) {izerine insa edilmektedir. Bir orgiit ve grup {iiyesi olarak

bireylerde sosyal kimlik duyusunu artiran faktdrler sunlardir: 189

'8 Henri Tajfel, The Achievement of Group Differentiation. Henri Tajfel (Ed.). in Differentiation
Between Social Groups: Studies in the Social Psychology of Intergroup Relations (pp.77-98), London:
Academic Pres, 1978.

%7 Samuel Todd and Aubrey Kent, “A Social Identity Perspective on The Job Attitudes of Employees in
Sport”, Management Decision, Vol. 47, No. 1, 2009, p. 176.

'8 Mignonac, Herrbach and Guerrero, p.4.

18 Solnet, p. 580.
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—Iletisim kurmaya daha istekli olma,
—Bagkalariyla iletisime daha agik olma ve

—Benzer sekillerdeki duygusal eylemleri daha acik bir bicimde yorumlama.

Bir bireyin kendini algilamasi ve kendine saygi duymasi, kismen mensubu oldugu
orglite atfettigi imajdan kaynaklanmaktadir. Kendini kanitlama ve deger
gereksinimlerini karsilamaya calisan bireyler daha degerli sosyal gruplarda iiyelik

aramayi siirdiirmektedirler.'*’

Yani bireyler disaridakilerin g¢alistiklar1 Orgiite deger
verdiklerine inandiklar1 zaman, pozitif bir sosyal kimligin gelistirilmesi daha olas1
olmaktadir. Bu pozitif sosyal kimlik bireyin c¢alistigi oOrgiite yiliksek diizeyde
baglanmasiyla sonug¢lanabilmektedir. Daha dogrusu bireyler daha prestijli bir orgiitiin

pargas1 olduklarinda tatmin olma egilimindedirler."

Pozitif sosyal kimligin isyerinde isgoérenlerin tutum ve davramiglarini etkilemesi
beklenmektedir. Algilanan digsal prestij, sosyal prestijle iliskili olabilir. Uyelerin
orgiitlin digsal prestijine inanma derecesiyle iliskili olarak drgiite baglanmasi, pozitif bir
sosyal kimlik yaratir. Orgiitte bireyler, kendilerini memnun eden sosyal firsatlarin
yaratilmasi, sosyal prestijin artirilmasi ve sosyal etkilesimin kolaylastirilmasi nedeniyle
pozitif sosyal kimliklerini siirdiirmeye ¢abalamaktadirlar. Pozitif sosyal kimlik, orgiitsel
vatandaslik davranigi, orgiitsel baglilik, is tatmini ve ise katilimi olumlu yonde

etkilemektedir. '

Hizmet iklimi 6ncelikle bir orglitte cesitli diizeylerde bireysel algilarin bir araya getiren
bireysel bir yaklasimdir. Buna karsin bu yaklasim, bir kisinin algilarinda calisma
arkadaslari, is gruplari, diger sosyal gruplar veya bir biitiin olarak Orgiitiin roliine
dogrudan 6nem vermemektedir.'”® Ancak bir birey, mensubu oldugu orgiitlerin ve
gruplarin algilanan digsal prestijinden 6nemli 6l¢iide etkilenmekte ve onun igin sosyal
kimlik yaratma duyusu birey agisindan 6nem arz etmektedir. Cilinkii sosyal kimlik,

bireyin grup ve orgiitle 6zdeslesmesinde biligsel ve duygusal islev gorebilmekte ve onu

10 Carmeli and Freund, 2009, p.239.
1 Carmeli and Freund, 2009, p.239.
2 Todd and Kent, p.178-180.

193 Solnet, p. 580.
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motive edebilmektedir."”* Sonugta giiclii bir sosyal kimlik isgdrenlerin hem baglamsal
hem de gorev performanslarini iyilestirebilecegi gibi is tatmini, orgiitsel baglilik ve iste

kalma niyetini de olumlu etkileyebilmektedir.

2.5. Orgiitsel Hizmet Odakhhk ile Algilanan Dissal Prestij Arasindaki Iliski

Dissal prestij algilamalari, ger¢egi yansitsin ya da yansitmasin iggoren bagliligini ve
orgiitten ayrilma niyetini etkileyebilmektedir. Arastirma bulgulari, isgbrenin calistig
orgiite yonelik isgorenin bagliligint ve o6zdeslesmeyi etkileme ve sekillendirmede
prestijin énemini ortaya koymaktadir.'”> Ozellikle hizmet sektoriinde diisiik isgoren
baglilig1 ve personel devri onemli sorunlar oldugundan hizmet orgiitlerinin olumlu

algilanan digsal prestije sahip olmas1 gerektigini ortaya koymaktadirlar.

Bir orgiitiin algilanan digsal prestiji, bireysel siireklilik, bireysel farklilik ve kendini
zenginlestirmeye (kendini daha pozitif degerlendirme) katkida bulundugunda c¢ekici
olmaktadir. Bir orgiitiin digsal imaj1, kendi algisina benzerlik derecesi kadar bireye
cekici gelebilir. Yani insanlar disaridakilerin Orgiitlerinin aynasi olarak kendilerini
gordiiklerine inandiklarindan, yapilandirilmis imaj, onlarin tutarli bir duyuya sahip
olmalarma yardimci olmaktadir. Bireyler, Orgiite {iyeliklerinin sosyal degerini
degerlendirmek icin kamuoyunun goriisiinii yansitan yapilandirilmis digsal imaji
kullanir. Bir orgiit tiyesi disaridakilerin orgiitii pozitif olarak gordiigiine inanirsa, o

orgiitiin yansitilan imajinin iyi oldugunun isaretidir.'”

Isgorenlerin yiiksek motivasyonu ve orgiitle zdeslesmesi, algilanan digsal prestijin bir
fonksiyonudur. Algilanan dissal prestijin 6zellikle orgiitlerde 6zdeslesme iizerinde giiglii

bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir."””” Ciinkii algilanan dissal prestij bireylerin

% Marjon Witting, “Relations between Organizational Identity, Identification and Organizational
Objectives: An Empirical Study in Municipalities”, Afstudeerartikel voor de opleiding Toegepaste
Communicatiewetenschap Universiteit Twente, Enschede, 3 Maart 2006, p.1-19.

195 Carmeli and Freund, 2009, p.236-250.

1% J. Bryan Fuller, Laura Marler, Kim Hester et al. “Construed External Image and Organizational
Identification: A Test of the Moderating Influence of Need for Self-Esteem”, The Journal of Social
Psychology, Vol. 146, No. 6, 2006, p.701-716.

17 Bartels, Pruyn, De Jong et al., p.173-190.
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saygl ve taninma gereksinimlerini karsiladigindan 6zdeslesme icin pozitif bir durum

yaratir.'”®

Ozellikle turizmin 6nemli bir 6gesi olan konaklama isletmelerinde hizmetlerin soyut
olma niteligi, algilanan digsal prestiji daha 6nemli hale getirmektedir. Siiphesiz fiziksel
ortam, yOnetimin tutumu, c¢alisan temasi, hizmet kalitesi, kurum kimligi gibi faktorler
algilanan digsal prestiji etkileyebilmektedir. Konaklama isletmelerinde miisteriler
acisindan algilanan digsal prestij ile hizmet kalitesi algilar1 ve tekrar satin alma
davraniglar1 arasinda bag kurmak zor degildir. Ciinkii birincil paydaslar (miisteriler,
calisanlar ve tedarikgiler) {irlin ve hizmet sunumunda marka ve kalite kadar Orgiitiin
algilanan digsal prestijini de dnemsemektedirler. Yani olumlu algilanan digsal prestij
sayesinde miisteri ve nitelikli calisanlar 6rgiite daha kolay c¢ekilebilmekte ve tedarikgiler
daha kolay isbirligine girebilmektedir. Bununla birlikte olumlu algilanan digsal prestij,

calisanlarin motivasyonunu artirarak orgiite bagliliklarini pekistirmektedir.

"% Scott A. Johnson and Blake E. Ashforth, “Externalization of Employment in A Service Environment:
The Role of Organizational and Customer Identification”, Journal of Organizational Behavior, Vol. 29,
2008, p.292-293.



UCUNCU BOLUM: BAGLAMSAL PERFORMANS

Bu bdliimde performans kavrami, performans perspektifleri, performans o6lgiimii,
baglamsal performans kavrami ve Onemi, gorev performansi-baglamsal performans
iligkisi, baglamsal performansin benzer kavramlarla iliskisi, baglamsal performansin
Ogeleri, baglamsal performansi etkileyen faktorler, konaklama isletmeleri agisindan
baglamsal performansin 6nemi, orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestijin

baglamsal performans iizerindeki etkisine iligkin literatiir izerinde durulmaktadir.

3.1. Performans Kavrami

Performans kavrami, orgiitsel davranis ve yonetim alaninda bir¢ok arastirmacinin
lizerine Onemle durdugu temel arastirma konularindan biri olmustur. Orgiitler
amagclarina ulagmak, {irtin ve hizmetlerini sunmak ve siirdiiriilebilir rekabet¢i avantaj
elde edebilmek i¢in yiiksek performans gosteren calisanlara gereksinim duymaktadirlar.
Genel olarak performans kavrami; bir siire¢ kapsamindaki faaliyetlerin nasil ve ne
diizeyde gerceklestirilebildigi veya spefisik bir amaca ulagsma esnasinda ulasilan

ciktilarin etkinlik diizeyi olarak ifade edilebilir.'”®

Performans; bir bireyin kendisine verilen goérevi yerine getirme ve basarma

derecesidir.*’ Gorev ve kisi ile ilgili olup, gorevin geregi olarak 6nceden saptanan

1% Durdu Mehmet Bigkes, “Orgiitsel Ogrenme, Inovasyon ve Firma Performansi Arasindaki {liskiler:
Inovasyonun Aracilik Etkisine Yénelik Biiyiik Olgekli Isletmelerde Bir Arastirma” Erciyes Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Yonetim ve Organizasyon Bilim Dal1, Kayseri 2011,
(Yayinlanmamig Doktora Tezi), s. 130.

20 Aksoy ve Ozdevecioglu, s.291.
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Olciitleri karsilayacak sekilde gorevin basarilma derecesi veya belirlenen amaclara

ulagma derecesidir.”!

Performans dogasi itibariyle davranigsaldir ve bireyin dogrudan etkileyebilecegi bir
unsurdur. Performans bireysel ve orgilitsel etkinlik acisindan poizitif ve negatif olarak
degerlendirilebilen davramistir. Gorevi basarma ve yiiksek diizeyde performans
gosterme Ozsaygt gereksinimlerine hitap ettifinden bir tatmin kaynagidir. Ayrica
performans sadece temel bir gosterge degil, ayn1 zamanda gelecekte kariyer gelistirme
ve isglicli piyasasinda basari i¢in bir gerekliliktir. Her caliganin beklentisi olmasina
karsin, yiiksek performansa sahip olanlar diisiik performans gosterenlere nazaran orgiitte

daha kolay terfi edebilmekte ve daha fazla kariyer firsatina sahip olabilmektedirler.*?

Bireyin performansi zamana gore stabl degildir. Performans 6§renme siireci sonucunda
degisebilmektedir. Arastirmalar birey belli bir iste fazla zaman harcadiginda
performansin Oncellikle arttigini gostermistir. Ayrica zaman iginde performansa temel
teskil eden siirecler de degisebilmektedir. Ilk olarak bireyin beceri edinme safhasinda
performansi biiyiik 6l¢iide kontrollii islemlere, bildirimsel bilginin elverislili§ine ve
sinirlt kaynaklarin optimal bir sekilde tahsisine bagli iken, beceri gelistirme siirecinde

performans daha ¢ok islemsel bilgi ve psiko-motor becerilere bagl olmaktadir.””

3.2. Performans Perspektifleri

Performans degerleme, isletme yapilari, Orgiit stratejileri, faaliyet alanlari, ulusal
kiiltiirler ve isgorenlerin nitelikleri itibariyle iilkeden iilkeye farklilk gostermektedir.”®*
Yonetim ve orgiitsel davranig alaninda performans konusundaki ¢alismalar performansa
iliskin ii¢ perspektif ortaya koymaktadir. Bunlar: (1) Performanstaki degisimin

kaynaklar1 (genel zihni yetenek, kisilik vs) olarak bireysel 6zellikleri arastiran bireysel

201 Bickes, s.130.

292 Sabine Sonnentag and Michael Frese, Performance Concepts and Performance Theory. (Sabine
Sonnentag (Ed.), Psychological Management of Individual Performance (pp.4-19), USA: John Wiley &
Sons, Ltd, 2002, p.4.

% Sonnentag and Frese, p.7.

2% Azmi Yalgin ve Fatma Nur Iplik, “Bes Yildizli Otel isletmelerinde Calisanlara Yonelik Performans
Degerlendirme: Tiirkiye Ornegi”, XIII. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitab,
Marmara Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul, 12-14 Mayis 2005, s.29.
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farkhiliklar perspektifi, (2) Performans agisindan kolaylastiricilar ve engelleyiciler
olarak ortamsal faktorler iizerine odaklanan durumsal perspektif, (3) Performans
siirecini tanimlayan performans diizenleme perspektifi olmaktadir. Bu perspektifler
birbirini tamamlayic1 nitelik gostermekte ve farkli agilardan performans olgusuna

yaklagmaktadirlar (Tablo 3. )2

Tablo 3. 1. Performansa iliskin Perspektiflerin Karsilastirilmasi

Bireysel Farkhiliklar
Perspektifi

Durumsal

Perspektif

Performans Diizenleme

Perspektifi

Temel Soru

En iyi performansi

gosteren bireyler

Hangi durumlarda

bireyler en iyi

Performans siireci nasil

goriliniiyor? Birisi

hangileridir? performansi calisti§1 zaman ortaya

sergilemektedir? ¢ikan sey nedir?
Temel Varsayim ve Biligsel Yenek, Is Karakteristikleri,
Bulgular Motivasyon ve Kisilik, Rol Stresorleri, Eylem Siire¢ Faktorleri

Profesyonel Deneyim Durumsal Yeterli Hiyerarsik Diizey
Kisitlamalar
Performans Egitim, Is Tasarim Amag Saptama,
Lyilestirmeye Personel Segimi, Geribildirim
Yonelik Yaklagim Spesifik Deneyimleri Miidahaleleri,
Ag1ga Cikarma Davranis Degisikligi,

Eylem Siirecini
Tyilestirme,
Egitim,

Is Tasarim

Kaynak: Sabine Sonnentag and Michael Frese, Performance Concepts and Performance Theory.
(Sabine Sonnentag (Ed.), Psychological Management of Individual Performance (pp.4-19), USA:
John Wiley & Sons, Ltd, 2002, p.9.

2

03 Sonnentag and Frese, p.8-9.



64

3.2.1. Bireysel Farkhiliklar Perspektifi

Performans degerlendirme sistemlerinin asil hereket noktasinin, bireyler arasindaki is
basarimi farkliliklarmin hassas bir bi¢imde belirlenmesinin zorunlu olmasidir.*
Yonetici kendi yonetiminde bulunan ¢alisanlarin becerilerini ve yaptiklari is {izerindeki
hakimiyetlerini bilmek ister.”” Bireysel farkliliklar perspektifi, bireyler arasindaki
performans farkliliklarina odaklanmakta ve performansa temel teskil eden faktorleri
saptamay1 amaclamaktadir. Bu goriisiin temel fikri, bireyler arasindaki performans
farkliliklarinin beceri, kisilik ve motivsayondaki farkliliklarla agiklanabilecegidir. Bu
nedenle bireysel farkliliklar perspektifi personel se¢imi iizerine odaklanmaktadir.
Orgiitler, yiiksek performans sergilemeleri i¢in beceriler, deneyimler ve kisiliklerine
bagli olarak bireyleri segmelidirler. Bu perspektif ayn1 zamanda yiiksek performans igin
bireysel Onkosullar1 iyilestirmeyi amaglayan egitim programlarinin uygulanmasi

gerektigini ileri siirmektedir.”*®

Ancak yliksek performansi gdsterebilmesi i¢in bireyin
oncellikle gerekli bilgi ve becerilere sahip olmasi gerekir. Birey daha once gosterdigi
performansin Orgiite katki sagladigini gozlemleyebiliyorsa, bu etkiyi siirdiirme ve
gelistirme istegi performansa da yansimaktadir.”” Son yillarda ozellikle hizmet
isletmelerinde performans yonetiminde bireysel yetkinlikler kullanilmaktadir.*'® Ayrica
stajyerlik, mentorliik gibi programlarin bireyin performansi lizerinde yararli etkilere

sahip olabilecegi vurgulanmaktadir. Ancak bu yaklasim durumsal faktorleri ihmal

etmektedir.?!"!

2% Umit Oktay Firat ve Cigdem Arncigil, “Performans Degerlendirme Sonuglarinin Analizine Cok
Degiskenli Istatistik Yaklasim”, 8.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler, Erciyes
Universitesi, Nevsehir, 25-27 Mayis 2000, s.835.

27 {smail Bakan, Tuba Biiyiikbese ve Burcu Kesici, “Saglik Sektériinde Uygulanan Performansa Gore
Ucretlendirme Sisteminde Hekimlerin Adalet, Esitlik ve Hekimler Arasi Dayamisma Kavramlarina
Bakis1”, 14.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk Universitesi, Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.813-820.

2% Sonnentag and Frese, p.9-11.

% Tiilay Bozkurt, “Yonetim Uygulamalari ve Performans Arasindaki iliskide Psikolojik Personel
Giiglendirmenin Ara Degisken Olarak Rolii: Kuramsal Bir Tartisma”, [7.Ulusal Yoénetim ve
Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Eskisehir, 21-23 Mayi1s 2009, 5.478-485.

719 Ayse Oya Ozgelik ve Fulya Aydinli, “Yetkinliklerin Performans Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesine
[liskin Bir Arastirma”, 17.Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, 21-23 May1s 2009,
s.149-155.

2 Sonnentag and Frese, p.9-11.



65

3.2.2. Durumsal Perspektif

Orgiitlerin iginde bulunduklar1 yogun rekabet ortaminda yasamlarin siirdiirebilmeleri ve
basarili olmalari, kendilerinin ve ¢alisanlarinin ige ilgi duymalart ve iginde bulunduklari
cevresel kosullara uyum saglamalarina baghdir.”'? Durumsal perspektif, bireylerin
bulunduklar1 ortamlara gore performanslarini tesvik eden, destekleyen ve engelleyen
faktorleri inceler. Bu perspektif hem igyeri faktorleri, hem de 6diil sistemleri veya adalet
algilarinin belirlenerek performansi iyilestirmeyi amaglayan beklenti teorilerinin
destekledigi spesifik motivasyon yaklagimlar1 iizerine odaklanmaktadir. Ozellikle
bireysel performansa iliskin durumsal belirleyiciler olarak igyeri faktorleri iizerinde
yogunlasmaktadir. S6z konusu faktorleri performansi artiran faktorler ve engelleyen
faktorler seklinde ikiye ayirmaktadir. Birinci kategorideki performanst artiran faktorler
arasinda en Onemlisi is Ozellikleri (beceri cesitliligi, gorev kimligi, gorevin Onemi,
ozerklik, geribildirim, vs.) olmaktadir. Is 6zelliklerinin kritik psikoloijk durumlar (isin
anlamli olmasi, faaliyet sonuclari hakkinda bilgi edinme, ¢iktilara iliskin sorumluluk
listlenme gibi) lizerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu ileri siiriilmektedir. Yine
performansi zenginlestiren isyeri faktorleri kapsamindaki i tasarimi yaklagimlart da bu
gruba girmektedir. Is tasarim yiiksek performans ortaya koymak amaciyla islerin nitelik
ve yapisini degistirme siirecidir. Is tasarimi teknikleri arasinda is genisletme, is
rotasyonu, is zenginlestirme, kalite cemberleri, esnek ¢alisma bigimleri, otonom ¢aligma
gruplart gibi teknikler yer almaktadir. Bu tekniklerin amaci, tasarlanan siire¢ ile hedef
arasindaki uyum, isler ve yontemler konusunda asgari diizeyde uzmanlagsma, problemler
ve Ongodrilmeyen olaylarin kontrolii seklinde ifade edilebilir. Aslinda is tasarimlari
bireysel performanstan ziyade grup performansi ile dogrudan alakahidir.*"> Ayrica
calisanlar igin tamamin1 ya da gozle goriilebilir anlamli bir béliimiinii yaptiginda daha
fazla tatmin duymaktadirlar. Yapilan aragtirmalar bitirilmeden kesintiye ugratilan islerin
bitirilenlerden daha ¢ok animsandigini ortaya ¢ikarmistir. Buna yonetim psikolojisinde
Zeignarik etkisi adi verilir. Yani gorevi parcalara bolmenin diisiikk performansla

sonuglandigini, oysa bireylerin bir kez basladiklar1 isi bitirmek istedigini ortaya

*12 Bakan, Biiyiikbese ve Kesici, s.813.
213 Sonnentag and Frese, p.11-12.
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koymaktadirlar. Bu nedenle performans agisindan is tasarimi énem arz etmektedir.”'*

Ikinci kategorideki faktdrler performans {izerinde olumsuz etkiye sahiptir. Rol
belirsizligi, rol catismasi, bilgi eksikligi, donanim ve makinelerle ilgili sorunlar,
yakindan kontrol, is ortamindaki stresorler performansi engelleyen faktorlerdir. Sonug
itibariyle bu yaklasima gore hizmet orgiitlerinde dogal is {initeleri olusturma, isgérenin
miisteri ile baglantisin1 kurma ve geribildirim kanallarini agik tutma performansi olumlu

yonde etkileyen durumlar olarak goriilmektedir.”"”

3.2.3. Performans Diizenleme Perspektifi

Bireysel ve durumsal faktorlerle daha az ilgilenen performans diizenleme perspektifi,
performans siireci ve bir eylem siireci olarak performansi kavramsallastirmaktadir. Bu
perspektif, gorevde calisirken yliksek performas sergileyenler ile ortalama performans
sergileyenler arasindaki farkliliklar1 aciklamaya calisir. Yiiksek performansa sahip
olanlarin daha ¢ok uzun vadeli amaclar ve yapilandirilmamis ve karmasik gorevlerle
ilgilendiklerini ortaya koymaktadir. Ayrica bu perspektifin siire¢ yoniine gore, yliksek
performans i¢in amag gelistirme, bilgi yaratma ve edinme, detayli planlama ve etkin
geribildirim 6nem arz etmektedir. Siire¢ diizenleme perspektifi, spesifik performans
tyilestirme miidahaleleri ile yakindan baglantilidir. En 6nemli miidahaleler amag
saptama ve geribildirimdir. Performans iyilestirmede spesifik ve giic amaglar en iyi
performansla sonuglanmaktadir. Amag¢ saptamada performans: c¢aba, kararlilik,
yoneltme ve is stratejileri etkilemektedir. Bu perspektifin geribildirim-performans
iliskisine bakildiginda ise, geri bildirimin performansi arttirdigi sdylenebilir. Hatta
geribildirim ve amag saptama birlikte performansi daha da artirabilir. Performans
diizenlemeye iliskin farkli yaklasimlardan biri de davranmis degisikligidir. Pekistirme
teorisi ile iligkili olan bu yaklasim, performansi diizenleyen bireylerin igsel giidiileri ve

siireclerle degil, bireyi motive eden dissal faktorler veya pekistirmelerle ilgilenmektedir.

214 Halil Can, Organizasyon ve Yonetim, 6.Baski, Ankara: Siyasal Kitabevi, 2002, s.201-204.

213 Sonnentag and Frese, p.11-13; ve Sevki Ozgener, “Gelismekte Olan Ulkelerde isgorenin Giidiilenmesi
ve Toplam Kalite Yonetiminin Isgorenin Giidiilenmesine Katkilar1”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Izmir, 1996, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), s.110.
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Boylesi pekistirmeler, finansal araglar, performans geribildirimi gibi finansal olmayan

araclar, prestij ve taninma gibi sosyal ddiillerin bir kombinasyonundan olusur.?'®

3.3. Performans Olciimiine fliskin Geleneksel Goriisler

Performans degerleme ve Olgme, bireylerin yeteneklerini, potansiyelini, 1is
aligkanliklarini, davraniglarint ve benzer niteliklerini digerleriyle karsilagtirmali ve
sistematik bir bigimde dlgme islemidir.*"’ Orgiit ve calisan performansim degerleme,
olduk¢a karmasik ve ¢eligkili bir alandir. En temel problem ise, bireysel ve oOrgiitsel
performansin degerlendirilmesinde kullanilacak uygun Olgiitlerin  ve Olgeklerin
secimidir.?'®
Gorev ve baglamsal performansa iligkin Bat1i modeli yapisal olarak, orgiitsel amaglara
yonelik ¢ikti ya da katkiya dayali performans 6l¢me iizerinde yogunlastigl igin
geleneksel goriisler baskin ¢ikmaktadir. Bir bireyin performansini dlgme ile ilgili
yontem konusunda iki goriis vardir. Birinci goriis, ¢iktilart dlgmeyle veya amag
saptamayla saglanabilecek olan ¢iktilar veya sonuclarin basarilmasi iizerine
odaklanmaktadir. Bu yontemde performans Olgme ile ilgili yasanan problemler
sunlardir:*"’

— Orgiitsel amaglar ile bireysel amaglari biitiinlestirmenin giigliiliigii,

— Kriterlerin yorumlanmasinda subjektiflik,

— Ortak amag saptamadaki giicliikler,

— Tiirbiilans (karmasiklik) sorunu ve

— Karmasik gorevlere iligkin amag saptamada glicliik.

216 Sonnentag and Frese, p.15

273aid Doven, Gamze Bozkurt ve Kadir Ardig, “360 Derece Geribildirim Sistemi ve Akademik Personel
Uzerine Uygulanabilirligi Uzerine Bir Uygulama (GOP Universitesi Ornegi)”, XIII. Ulusal Yénetim ve
Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Marmara Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, istanbul,
12-14 Mayis 2005, s.39-41.

2% Omer Dinger ve Ekrem Tatoglu, “Formel Stratejik Planlama ve Sirket Performansi”, 71.Ulusal
Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Afyon Kocatepe Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi, Afyon, 22-24 Mayis 2003, s.195.

1% Gregory B. Fisher and Charmine E. J. Hirtel, “Evidence for Crossvergence in the Perception of Task
and Contextual Performance: A Study of WesternExpatriates Working in Thailand”, Cross Cultural
Management, Vol. 11, No. 2, 2004, p.4.
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ITkinci goriis ise, performans1 dlgmek icin bireyin davranislar iizerine odaklanmaktadir.
Bu paradigmada bazi yazarlar davranis uygunlugu ile orgiitsel amaclar veya ciktilar
arsindaki baglantiyr agik¢a aramaktadirlar. Buna karsin, bu yaklasim goéreve uygun
diismeyen isin diger yanlarini ihmal edebilir, ancak genel performans acisindan bu
baglant: dnemlidir. Iste gérev ve baglamsal performans goriisii bu zayiflik iizerine

yogunlasmaktadir.**

Performans degerlemesi yapilmayan oOrgiitlerde genelde verimlilik ve etkinlik
diismektedir. Performans degerlemede sadece gorevle ilgili sorumluluklarin degil,
kisiler aras1 ve motivasyon ile ilgili faktorler de dikkate almmalidir.**' Performans
degerlemesi sistemlerini ¢ok yonlii, dinamik ve objektif kriterlere dayanan bir siire¢
olarak ele almak gerekir. Cok yonliiliik degerleme siirecine calisanlarin katilimlarinin
saglanmasinin yani sira elde edilen sonuglarin personel gelistirme, Orgiit gelistirme ve

yonetim gelistirme amaglarina ulasmaya hizmet etmesi gerekir.***

3.4. Baglamsal Performans Kavrami ve Onemi

Modern orgiitler, rekabet¢iligi stirdiirmek i¢in daha ¢ok ¢caba harcamali ve ayn1 zamanda

3 Ogzellikle orta kademe

kendilerini gelecekteki gerekliliklere hazirlamalidirlar.”?
yonetiminin asamali olarak ortadan kalkmasi, ekibe dayali is yapilarinin artan dlgiide
benimsenmesi ve hizmet odakli islerdeki artis orani gibi de§ismeler biirokratik Orgiit
yapilarindan daha esnek ve daha basik orgilit yapilarina dogru kayma egilimini
hizlandirmistir. Is ortamlarindaki bu degisimler birgok yoniiyle gorev performansi
acisindan ¢ok kapsamli bir sosyal bilesene katki yapmaktadir. Birgok iste olmasa bile

cagdas orgiitlerde pek cok yonetici artik baglamsal performansa 6nem vermektedir.”**

220 Fisher and Hirtel, p.4.

21 Aksoy ve Ozdevecioglu, s.291.

2 Yakup Altan, “Tirk Kamu Personel Yonetiminde Performans Degerlemesi Sistemine iligkin
Karsilastirmali Bir Calisma, Sorunlar ve Coziim Onerileri”, /4. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi
Bildiriler Kitabi, Atatirk Universitesi, Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 25-27 May1s 2006,
s.822.

*» Walumbwa, Cropanzano and Hartnell, p.1104.

% 1. M. Jawahar and Dean Carr, “Conscientiousness and Contextual Performance: The Compensatory
Effects of Perceived Organizational Support and Leader-Member Exchange”, Journal of Managerial
Psychology, Vol. 22, No. 4, 2007, p. 332.
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Baglamsal performans, gorev faaliyet ve siiregleri agisindan 6nemli bir itici gii¢ olarak
islev goren orgiitsel, sosyal ve psikolojik baglami sekillendirmeleri nedeniyle temel
gorev fonksiyonlariyla iligkili olmayan ancak Onemli bireysel ¢abalar olarak

tanimlanmaktadir.?*’

1993 wyilina gelinceye kadar davranig bilimciler, kisiler arasi ve iradeye dayanan
davraniglar setini ihmal ederken, bigimsel ve temel is sorumluluklarini 6nemseyen is
performansini incelemekteydi. Bu tarihten itibaren Borman ve Motowidlo (1993) ilk
olarak is performansini gorev ve baglamsal olmak iizere ikiye ayirmiglardir. Gorev
performansinin, bireyin is rollerinin tiimiinii kapsamadigini ifade etmektedirler. Gérev
performansi, beklenen ve gerekli olan temel ve bigcimsel sorumluluklar1 kapsayan ise
0zgl davraniglardan olusur. Oysa baglamsal performans spesifik olarak ise iliskin
gorevlerin Gtesindeki davrams drneklerini kapsar.”*® Ornegin; isbirligi yapma, goniillii
olma, kurallan izleme, oOrgiitsel hedefleri onaylama ve agir is yiikii olan isgdren ve

yoneticilere yardimer olma.??’

Baglamsal performans tanimlanirken spesifik olarak ise iliskin gerekli davraniglar degil,
orglitlerde calisma yasaminin kalitesini artiracak davraniglar esas alinmaktadir.”*®
Baglamsal performans ve gorev performans: teorik olarak biribirinden farkli
kavramlardir. Genel performans degerlendirmeleri, baglamsal performansin bazi
Ogelerinden etkilenmesine karsin, onlar daha ¢ok gorev performansindan

etkilenmektedir.”” Baglamsal performans asagidaki faaliyetleri kapsamaktadir:**°

25 Jon M. Werner, “Implications of OCB and Contextual Performance for Human Resource
Management”, Human Resource Management Review, Vol. 10, No. 1, 2000, p.4-5.

226 Ronald F. Cichy, Seung Hyun Kim and Jaemin Cha, “The Relationship Between Emotional
Intelligence and Contextual Performance: Application to Automated and Vending Service Industry
Executives”, Journal of Human Resources in Hospitality & Tourism, Vol. 8, No. 2, 2009, p.173.

7 Brian K. Miller and Steve Werner, “Factors Influencing the Inflation of Task Performance Ratings for
Workers With Disabilities and Contextual Performance Ratings for Their Coworkers”, Human
Performance, Vol. 18, No. 3, 2005, p.309-329.

2% Aksoy ve Ozdevecioglu, s.291.

2 Miller and Werner, p.309-329.

»% Saliha Basak Erding, “Turizm Isletmelerinde Calisan Muhasebe Personelinin Orgiitsel Adalet
Algilamalar1 ve Adalet Tiirlerinin Orgiitsel Performans Uzerindeki Etkilerinin Incelemesi”, 17.Ulusal
Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Erzurum, 21-23 Mayis 2009, s.168.
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1. Asil igin bir pargast olmasa bile farkli gorev faaliyetlerinin yerine getirilmesi
i¢cin goniillii olmak,

2. Kendi isini yapmasi gerektiginde bunu fazladan caba ile yapmakta israr
etmek,

3. Diger ¢aliganlara yardim etmek ve onlarla isbirligine gitmek,

4. Orgiitiin kural, ydnetmelik ve prosediirlerine uymak ve izlemek ve

5. Orgiite iliskin prosediirleri destekleyici tavir almak ve devamini saglamak.

Is performans1 kapsaminda hem 6ngoriilen (gorev performansi olarak bilinen), hem de
goniilli (baglamsal olarak bilinen) davraniglar, oOrglitiin basarisi acisindan 6nemli
olmaktadir. Orgiitte ¢esitli diizeylerdeki bireylerle iletisimde bulunan liderlere gore
basarili olmak i¢in bigimsel rol gereksinimlerinin Gtesinde extra rol davraniglari ile
ilgilenmek gerekir.*' Ekstra rol performansi, kendi spesifik rolii ile ilgili olarak bireyin
performansina dogrudan katki saglamamasina karsin orglitsel verimliligi kolaylastiran
yardimec1 davranislarla ilgilidir. Bu performans, hem OVD hem de baglamsal

performansi kapsar.?

3.5. Baglamsal Performansin Benzer Kavramlarla fliskisi

Baglamal performans, gorev performansi, orgiitsel vatandaslik davranisi, pro-sosyal
davranis, extra rol davranis1 ve orgiitsel goniilliiliik gibi kavramlar orgiitsel psikoloji ve
davranig bilimleri literatiiriinde ¢ok fazla dikkat cekmektedir. Ancak bu kavramlar ¢ogu
zaman birbirleriyle karistirilmaktadir. Baglamsal performansin gorev performansi, OVD

ve pro-sosyal davraniglardan farklari1 asagida ele alinmaktadir.

3.5.1. Gorev Performansi

Literatiirde gorev performansi ile baglamsal performans farkli kavramlar olarak
tanimlanmaktadir. Gorev performansi, mal ve hizmet iiretmeyle dogrudan ilgili olan

veya Orgiitiin temel teknik siirecleri agisindan dolayli olarak destek saglayan faaliyetler

#! Cichy, Kim and Cha, p.173.

2 Helena D. Cooper-Thomas and Neil Anderson, “Organizational Socialization: A New Theoretical
Model and Recommendations for Future Research and HRM Practices in Organizations”, Journal of
Managerial Psychology, Vol. 21, No. 5, 2006, p.500.
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olarak tanimlanmaktadir. Oysa baglamsal performans, gérev faaliyetlerinin yiirtitiildiigii
psikolojik ve sosyal baglami destekleyen davranis 6rnekleri olarak ifade edilmektedir.
Bu 6rnekler arasinda baskalarina islerinde yardimci olma, gozetimcilerle isbirligi yapma
ve Orgitsel siiregleri iyilestirmeye yonelik Oneriler sunma sayilabilir.”® Gorev
performansi, bigimsel rol performansi ile es anlamhdir.** Gorev performanst ornekleri

ise iirlin bilgisi ve zaman yonetimi olabilir.

Gorev performansi, bigimsel ve temel is sorumluluklarini kapsayan beklenen ve gerekli
spesifik davranislar1 yansitirken, baglamsal performans isle ilgili spesifik davranislarin
Otesine giden goniillii extra rol davranislaridir. Elbette hem rol i¢i ongoriilen davranis
(gorev performansi) hem de goniilli extra rol davramisi (baglamsal performans),””

hizmet isletmelerinin basarisi agisindan dnemlidir.

Gorev performansi, bir isi digerlerinden farkli kilan ve o isin devamli 6dev ve
gorevlerini ifade eder. Baglamsal performans ise, belli bir is acisindan bigimsel olarak
gerekli olmayan goniillii davranislardir, ancak tiim isin sosyal baglamini olusturmaya

yardimei olmaktadir.**®

Gorev faaliyetleri ise gore degismesine karsin, baglamsal faaliyetler ise gore (goniillii
olma, kararli olma, yardimc1 olma, isbirligi yapma, kurallara uyma, sirkette kalma ve

orgiitsel hedefleri onaylama vs.) degismemektedir.**’

Motowidlo ve arkadaslar1 (1997) baglamsal performansi kapsayacak sekilde goérev
performansi alaninin genisletilebilecegine dair bir model gelistirmislerdir. Bu modelde
temel egilimler, deneyimle birlikte Ozellik adaptasyonlarimi ortaya ¢ikarmaktadir.
Ozellik adaptasyonlari, kisa temel egilimlerin somut ifadeleridir. Bunlar birey ve

ortamin etkilesiminden kaynaklanan edilinilmis beceriler, aligkanliklar, tutumlar ve

23 Eugene F. Stone-Romero, Kaye Alvarez and Lori Foster Thompson, “The Construct Validity of
Conceptual and Operational Definitions of Contextual Performance and Related Constructs”, Human
Resource Management Review, Vol. 19, 2009, p.105.

2% Werner, p.4.

% Ronald F. Cichy, JaeMin Cha, Seung Hyun Kim, “The Relationship between Organizational
Commitment and Contextual Performance among Private Club Leaders”, International Journal of
Hospitality Management, Vol. 28, 2009, p.54.

6 Jawahar and Carr, p. 330.

7 Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.
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iliskileri kapsar. Ozellik adaptasyonlarinda, temel egilimler durumlara iliskin olarak
bireylere yol gostermekte ve durumlara karsi tepkileri sekillendirmektedir. Genel zihni
yetenek temel egilimdir, 6teyandan is bilgisi bilinen ve yeni is durumlarina iliskin genel
zihni yetenegin uygulanmasiyla gelistirilen bir &zellik adaptasyonudur. Ozellik
adaptasyonlari, islemsel bilgi (belli durumlarda yapilacak seyi bilme), bildirime dayali
bilgi (bilgi ve olgular1 bilme vs.), ve isyeri durumlar ile iliskili diger aliskanliklar,
beceriler ve tutumlar gibi kavramlar1 kapsar. Ozellikleri adaptasyonlari, baglamsal
performansa iligkin temel egilimlere aracilik etmek i¢in Onerilmektedir. Temel
egilimler, durumlar konusunda bireylere yol gosterir. Zaman ve olaylara gore deneyim,

bireylerin durumlara tepki gosterecek sekilde 6zellik adaptasyonlarini insa eder.”®

Motowidlo, 6zellik adaptasyonlarinin, farkli deneyim ve temel egilimler nedeniyle
farkli alanlarda gelistirilebilecegini ileri siirmektedir. Ozellikle Motowidlo bilissel
olmayan egilimlerin (kisilik gibi) baglamsal aliskanlik, beceri ve bilgiye yol agacagini,
ancak bilis becerilerinin gorev performansimi etkileyen is aligkanliklari, beceriler ve
bilgilere yol agacagin ileri siirmektedir.*’

Baglamsal performans, orgiitiin teknik siirecleri sayesinde katkida bulunmamakta, ancak
teknik temelin foksiyonel hale getirilmesinde en genis Orgiitsel, sosyal ve psikolojik
ortami siirdiirmektedir. Sosyal ve oOrgiitsel sebekeyi tesvik eden ve teknik temelin
gomiilii oldugu psikolojik iklimi zenginlestiren faaliyetleri kapsar. Ornegin; baskalariyla
isbriligi yapma ve onlara yardime1 olma, kisisel olarak inanmazsa bile rgiitsel kural ve
prosediirleri  izleme, Orgiitsel hedefleri onaylama-destekleme-savunma, kendi
gorevlerini basarili bir sekilde tamamlamak gerektiginde ekstra ¢aba harcama, bigcimsel
olarak isin pargasi olmayan gorev faaliyetlerini yiiriitmeye goniillii olma. Baglamsal
performansin tanimi kararli olma ve goniillii olma gibi motivasyon ile ilgili 6geleri
kapsarken, gorev performansinin taniminda motivasyon ile ilgili dgeler yer

almamaktadir. Baglamsal bilgi Ornekleri farkli insan gruplart ile nasil isbirligi

238 Stephan J. Motowildo, Walter C. Borman, and Mark J. Schmit, “A Theory of Individual Differences in
Task and Contextual Performance”, Human Performance, Vol. 10, No. 2, 1997, p.80 ve Mindy E.
Bergman, Michelle A. Donovan, Fritz Drasgow et al. “Test of Motowidlo et al.'s (1997) Theory of
Individual Differences in Task and Contextual Performance”, Human Performance, Vol. 21, 3, 2008,
p-230.

239 Bergman, Donovan, Drasgow et al., p.230.
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yapilabilecegini bilme, lizglin bir iggoreni nasil teselli edecegini bilme, arkadaslar,
gozetimciler ve astlarla ilgili karsilasilan giicliiklere ragmen nasil verimli
caligabilecegini bilme, disaridakilere uygun imaja sahip Orgiitiin nasil sunulacagini
bilme ve bir gozetimcinin eylemlerinin nasil savunulacagimi bilme seklinde

sayilabilir.>*°

3.5.2. Orgiitsel Vatandashk Davramsi

Baglamsal performansin Onciillerinden biri de Orgiitsel vatandaslik davramisidir.
Orgiitsel vatandaslik davramsi; goniillii olan, bicimsel 6diil sistemleriyle dogrudan
tanimlanmayan ve Srgiitiin etkin isleyisini saglayan bireysel davramslardir. **' Baska
bir ifadeyle, orgiitsel vatandaslik davranisi; resmi 6diil sistemi iginde dogrudan yer
almayan veya tanimlanmayan ve bir biitiin olarak orgiitiin etkinligine katki saglayan
gonilli veya ilaveten gercgeklestirilen is davraniglaridir.”** OVD’de iki davranig tipi

vardir: zararl davraniglardan kaginmak ve aktif pozitif katkida bulunmaktir.**?

Ikinci boliimde ayrintili  agiklanmis olan OVD’nin boyutlar1 asagida kisaca

aciklanmaktadir. Bunlar;***

—Ozgecilik: Orgiitteki gorevler ve sorunlarla ilgili diger is arkadaslarina goniillii olarak

yardim etmektir.

—Nezaket: Isle ilgili anlasmazliklar1 olusmadan 6nlemek igin dogru ve uygun bilgiyi

paylasma ve digerlerinin haklarina saygili olmay igerir.

240 Motowildo, Borman, and Schmit, p.80.

1 Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.

22 Ela Oz, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi. Askin Keser, Gézde Yilmaz ve Senay Yiiriir (Ed.). Calisma
Yasaminda Davramg: Giincel Yaklagimlar i¢inde (ss.57-94), 1.Baski, Kocaeli: Umuttepe Yayinlar1 2009,
s.57.

3 Livia Markoczy and Katherine Xin, “The Virtues of Omission in Organizational Citizenship
Behavior”, Riverside, USA, August 24, 2004, p.1.

* Ozaralli, s.718; Deniz Tas¢1 ve Umut Kog, “Orgiitsel Vatandashk Davramsi-Orgiitsel Ogrenme
[liskisi: Akademisyenler Uzerinde Gorgiil Bir Arastrma”, XIII. Ulusal Yonetim ve Organizasyon
Kongresi Bildiri Kitabi, Marmara Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul, 12-14 May1s
2005, s.167-168.
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—Centilmenlik: 1syerinde zorluklarla karsilasilsa dahi hosgoriilii olabilmek ve siirekli
sikdyet ederek isi birakma isteginden s6z etmemektir. Yani ¢calisanlarin isyerindeki ufak

tefek terslikleri tolere etmesidir.

—Ileri Gorev Bilinci: Calisanlarm goniillii olarak kendilerinden beklenenin 6tesindeki
davranislar igerir. Ornegin, is zamanin1 bosa harcamama, kaynaklar1 israf etmeme ve

kimse gérmese dahi kurallara uyma.

—Sivil Erdem: Isgorenlerin isletmenin siirekli gelisimine ve imajina yardimei olacak

faaliyetlere aktif ve goniillii olarak katilmalar ile ilgili davraniglaridir.

OVD ile ilgili literatiir incelendiginde OVD’nin &ncelleri olarak 4 grup degiskenin islev

gordiigii gozlenmektedir. Bunlar;**

—Bireysel Ozellikler: OVD’yi en ¢ok etkileyen bireysel ozelliklerin basinda
calisanlarin is tatmini, Orgiitsel bagllik, adalet algis1 ve lidere duyulan giiven
konusundaki tutumlaridir. Bu degiskenlerin OVD’yi olumlu ydnde etkiledigi tespit
edilmistir. Ayrica kisilik ve demografik &zelliklerin OVD ile iliskili oldugu

diistiniilmektedir.

—1Isin Ozellikleri: OVD ile en ¢ok iliskilendirilen konu, is ozellikleri teorisidir. Bu
model oOzerklik, beceri c¢esitliligi, gorevin kimligi, gorevin Onemi ve gribildirim
unsurlarin1 kapsar. Ayrica personel giiclendirme ve kararlara katilma ile yakindan

iligkilidir.

—Orgiitsel Ozellikler: OVD ile en cok iliskili olan orgiitsel 6zellikler; formallesme,
esneklik derecesi ve algilanan orgiitsel destektir. Formallesme derecesi, bir orgiitte kural
ve prosediirlerin ne oranda belirgin oldugunu ifade ederken, esneklik derecesi, orgiitiin
belirlemis oldugu bu kurallara ne oranda siki sikiya bagl oldugudur. Algilanan o6rgiitsel
destek ise, calisanlarin iyiliginin ve katkilarinin oOrgiit tarafindan ne diizeyde

onemsendigine dair inanglardir.

25 Oz, 5.66-76.



75

—Lider Davranislari: Doniisiimeii liderlik ve lider-liye etkilesim teorilerine gore
dontistimcii lider davranist ve lider-iiye etkilesim modelinde izleyici-lider iliskisinin

kalitesinin, OVD davramsini etkiledigi ifade edilmektedir.

Ote yandan baglamsal performans, orgiitiin faaliyette bulundugu en genis orgiitsel,
sosyal ve psikolojik ortamlar1 destekledigi kadar kendi teknik temelini desteklemeyen
davraniglardir.  Operasyonel acidan  baglamsal performans su  ifadelerle

Slgiilebilmektedir: 2

a) Isin bicimsel olarak bir parcasi olmayan gorev faaliyetlerini yiiriitmeye
goniilli olma,

b) Birinin kendi faaliyetlerini basarili bir sekilde tamamlamasi i¢in gerekli
olan extra ¢caba harcamaya kararli olma,

c) Baskalarina yardimci olma ve onlarla isbirligi yapma,

d) Kisisel olarak inanmazsa bile orgiitiin kural ve prosediirlerini izleme ve

e) Orgiitsel hedefleri onaylama, destekleme ve savunma.

Aslinda OVD ile Baglamsal Performans yakindan iliskili kavramlardir. Baglamsal
performansin kisiler aras1 boyutu ile OVD’nin 6zgecilik ve nezaket boyutlar1 birbiriyle
ortiisiirken, aym zamanda baglamsal performansin ise adama boyutu ile OVD’nin
centilmenlik, sivil erdem ve vicdanlilik boyutlar1 drtiismektedir. OVD ve baglamsal
performansin ortaya c¢ikmasi, bicimsel 0Odiil sistemi tarafindan o&diillendirilen ve
uygulanabilir is gereksinimi olan gdrev performansina gore daha az olasidir. Her iki
kavram, gorev performansini destekleyen sosyal ve psikolojik baglamin siirdiiriilmesi ve
zenginlestirilmesine yonelik katkilar olarak bilinmektedir. Buna karsin OVD ile BP
arasindaki en temel farklilik, iligkili davraniglarin goniillii olmas: ve bunlarin Grgiit
tarafindan ddiillendirilmeden siirdiiriilmesi ig¢in baglamsal performans: tanimlamanin

gerekmedigidir.**’

%6 Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.
7 Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.



76

Hatta son zamanlarda orgiitsel psikologlar OVD ve Baglamsal Performans: birlikte ele
alan vatandaslik davranisi seklinde bir yapr gelistirmislerdir. Bu yapinin {i¢ boyutu

bulunmaktadar. Bunlar;248

—Kisiler Arast Vatandashik Performanst Boyutu: Yardimci olma, isbirligi yapma,
kisiler aras1 6zgecilik ve kisiler aras1 vicdanlilig1 ele alir. Bunlar bir 6rgiitteki insanlara

yonelik dogrudan davranislardir.

—Orgiitsel Vatandashk Performanst Boyutu: Orgiite yararli olan davranislardir.

Bunlar kurallar ve prosediirleri izleme, itaatkar olma ve baglilik géstermeyi kapsar.

—1Is veya Gorev Vicdanlhihigi Boyutu: Kararlilik, adama ve cabayr kapsayan is ve

goreve uygulanmakta olan davraniglardir.

3.5.3. Pro-Sosyal Davranislar

Pro-sosyal orgiitsel davranis, davranisin yonlendigi birey ve gruplarin refahin1 saglama
niyetiyle sergilenen davranislar olarak tanimlanabilir.*** Pro-sosyal orgiitsel davramis,
orgilitsel ortamda davranigin gosterildigi kisinin, grubun veya orgiitiin iyiligini saglayan
ve ig gerekliliklerinin 6tesinde gerceklestirilen her tiirlii sosyal igerikli davranisi kapsar.
OVD ile Pro-sosyal orgiitsel davranis arasindaki temel farklardan birincisi, pro-sosyal
davranig hem rol tamiml1 hemde ekstra rol davranisi olarak tanimlanirken, OVD ekstra
rol davranis1 olarak tanimlanmaktadir. Ikincisi pro-sosyal davranislarin is ile ilgili
olmasi gerekmemekte ve kisilerin 6zel yasantisina destek seklinde de vuku bulabilir.
Ugiinciisii, pro-sosyal orgiitsel davranis 6rgiit acisindan negatif olabilir, ancak birey
acisindan pozitiftir. Pro-sosyal davraniglarin 6rgiit verimliligini arttirict nitelikte olma

sart1 yoktur. 2°°

¥ Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.

¥ Walter C. Borman and Stephan J. Motowidlo, “Task Performance and Contextual Performance: The
Meaning for Personnel Selection Research”, Human Performance, Vol. 10, No. 2, 1997, p.100. ve Oz,
5.57-63.

2% Borman and Motowidlo, p.100.
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Pro-sosyal davraniglara bir ¢alisma arkadasinin kisisel bir sorunu ¢dzmeye yardimci
olurken, pro-sosyal eylemleri nedeniyle 6nemli bir son teslimati yetistirmede basarisiz
olmasi veya bir calisanin ¢alisma arkadasi cezalandirilmasin diye orgiit kayitlarinda
degisiklik yapmast O6rnek olabilir. Bu davranislar calisma arkadaslarinin iyiligini

saglayan, ancak orgiite faydasi olmayan sosyal temelli davranislardir.>"

3.6. Baglamsal Performansin Ogeleri

Baglamsal performans, bir iggdrenin ig taniminin 6tesine giden davranislaridir. Borman
ve Motowidlo (1993), baglamsal performansin bes boyutu oldugunu ileri siirmiislerdir:
gonilli olma, ekstra ¢caba harcamaya kararli olma, yardimci olma ve isbirligi yapma,

252 yan Scotter ve

orgiitsel kural ve prosediirleri izleme, oOrgiitsel hedeleri basarma.
Motowidlo (1996) baglamsal performansi kisiler arast yardimlasma ve ise adama
seklinde ikiye ayirmaktadir. Birinci boyut, isbirlik¢i, nazik ve yardimer davraniglardan
olusur. Ikinci boyut ise kararli olma, detaylara dikkat etme, inisiyatif kullanma, ¢aba
harcama ve oto kontrolii kapsayan davraniglardan olusur.”> Genelde baglamsal

performans davranislari iki gruba ayrilmaktadir.

3.6.1. Kisiler Aras1 Yardimlasma

Kisiler aras1 yardimlagsma, ¢alisma arkadaslarinin is performansini belirleyen isbirlikei,
nazik ve yardimer eylemleri ele alir.”>* Baglamsal performansin bu boyutu ile isgiicii
devri arasinda negatif yonli bir iligki var iken, orgiitsel baghlik ve is tatmini arasinda

pozitif ydnlii bir iliski oldugu tepit edilmistir.”

2! Borman and Motowidlo, p.100 ve Oz, s.63-64.

32 Stephan J. Motowidlo, “Some Basic Issues Related to Contextual Performance and Organizational
Citizenship Behavior in Human Resource Management”, Human Resource Management Review, Vol. 10,
No. 1, 2000, p.119.

3 Miller and Werner, p.309-329.

% Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.

»> James R. Van Scotter, “Relationships of Task Performance and Contextual Performance with

Turnover, Job Satisfaction, and Affective Commitment”, Human Resource Management Review, Vol. 10,
No. 1, 2000, p.82-84.
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3.6.2. ise Adama

Ise adama, siki calisma, isle iliskili problemleri ¢dzmek igin inisiyatif kullanma,
“Orgiitlin  ¢ikarlarii1 koruma niyetle” kurallar1 izleme gibi kendi kendine disipline
edilmis ve motive edilmis eylemleri yapma zorunlulugudur.”® Disipline uyma, kendini

kontrol, gézetimciler olmadiginda bile talimatlara uyma vs.

3.7. Baglamsal Performansi Etkileyen Faktorler

Baglamsal faaliyetler bicimsel olarak igin bir pargasi olmayan gorevleri yiiriitmek iizere
goniillii faaliyetleri kapsar ve gorevleri basarmak icin orgilitte baskalarina yardimer olma
ve isbirligi yapmayi gerekli kilmaktadir.®’ Baglamsal performansi etkileyen temel

faktorlerden bazilar1 asagida aciklanmaktadir.

3.7.1. Kisilik

Son yillarda arastirmacilar kisilik-baglamsal performans iligkisi iizerine odaklanmaya
baslamistir. Motowidlo ve Van Scotter (1994) is odaklilik, tstiinliik, giivenilirlik, uyma,
isbirligi ve icsel kontrol gibi kisilik boyutlarinin baglamsal performansla pozitif yonlii
iliski i¢inde oldugunu, ancak is odaklilik ve giivenilirligin goérev performansi ile pozitif
yonlii iligkili oldugu ifade edilebilir. McManus ve Kelly (1997) ise kisiligin arkadas
canlisi, kendine giliven ve analitik boyutlarinin baglamsal performansla pozitif iliskili
oldugunu ortaya koyarken, kendine giiven ve arkadas canlisi boyutlarinin goérev
performansi ile pozitif iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Ote yandan Van Scotter ve
Motowidlo (1996) kisilik ile gorev performans ve baglamsal performans boyutlar
aragindaki iligkiler lizerine yaptiklar1 ¢aligmalarda vicdanliligin gorev performansi ile
iligkili oldugu; tathilik, diga doniikliik, vicdanlilik ve pozitif duygusallik boyutlarinin
kisiler aras1 yardimlagmayla; tatlilik, vicdanlilik ve pozitif duygusaligin ise adamayla

iliskili oldugunu tespit etmislerdir.”>®

26 Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105.

7 Borman and Motowidlo, p.100.

¥ James C. Beaty, Jeanette N. Cleveland and Kevin R. Murphy, “The Relation Between Personality and
Contextual Performance in "Strong" Versus "Weak" Situations”, Human Performance, Vol. 14, No. 2,
2001, p.127-128.
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Kisilige iliskin Bes Biiyiik’ten disadoniikliiliikk, uyumluluk ve sorumlulugun yonetsel
rollerde baglamsal performans boyutlar ile iliskili oldugu iddia edilmektedir. Ornegin
kisilik boyutlarindan disadoniikliik ve uyumluluk konusunda yiiksek puanh
yoneticilerin diigiik puanl olanlara gore baglamsal faaliyetlere (pozitif is iligkilerini
tesvik etme, astlarla etkilesimler, halkla iligkiler vs.) daha iyi uyum sagladig: ileri
stiriilmektedir. Yine sorumluluk boyutunun motivasyon ile ilgili siire¢ ve c¢iktilarla
iliskili oldugu tespit edilmistir. Sorumluluk puanmi yiiksek olan yoneticilerin diistik
olanlara gore amag egilimli davranmasi ve isini dikatli ve istekli bir bicimde yapmasi

i 259
sozkonusudur.

3.7.2. Ozyeterlilik

Ozyeterlilik, hayatin zorluklar ile ilgilenirken bireyin kendine duydugu giiven, kendine
verdigi onem, belirli bir gorevi yerine getirmek icin ihtiyag duydugu yetenege sahip
olduguna dair inanci ve olaylar karsisinda yeterli olacagini hissetmesi seklinde
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tanimlanabilir.™ Bagka bir ifadeyle, ozyeterlilik; bireyin belirli bir gorevi basariyla
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yerine getirebilecegi konusunda kendine olan giivenini ifade eder.

Ozyeterlilik, diger bilissel ve duygusal faktorleri etkileyerek, dolayli sekilde
performansa katkida bulunur. Yapilan arastirmalar 6zyeterliligin bireydeki hem niyet
olusumunu, hem de iistlendigi gorevi yerine getirmedeki azmini ve gorevdeki
performansin1  olumlu etkiledigini gdstermektedir.”®> Jawahar vd. (2008) gore,
ozyeterlilik; bir bireyin gelecekteki durumlari ele almak icin gerekli eylemler dizisini en
iyi sekilde nasil yiiriitecegine iligkin kisisel yargisidir. Kisisel yeterlik beklentileri, bir
bireyin basarma davranigsini sergileyip sergilemeyecegini, gorevle iligkili sarf edecegi
cabanin ne kadar olacagini ve bu ¢abanin ne kadar uzun siirdiirilecegini belirlemektedir.

Kendilerini yararli olarak algilayan birey, yeterli cabay1 gosterebilir ve basarili ¢iktilar

2% Jan R. Gellatly and P. Gregory Irving, “Personality, Autonomy, and Contextual Performance of
Managers”, Human Performance, Vol. 14, No.3, 2001, p.233.

% Burcu Kiimbiil Giiler, Pozitif Psikolojik Sermaye: Tammi, Bilesenleri ve Yonetimi. Askin Keser,
Gozde Yilmaz ve Senay Yiriir (Ed.). Calisma Yasaminda Davranis: Giincel Yaklasimlar iginde (ss.119-
146). 1.Baski, Kocaeli: Umuttepe Yaynlari, 2009, s.128.

! Halil Can, Oznur Asan ve Eren Miski Aydin, Orgiitsel Davranis, Arikan Basim Yayim Dagitim Ltd.
Sti, Istanbul, 2006, s.80.

*? Kiimbiil Giiler, s.128.



80

elde edebilir.”®® Oz yeterliligi yiiksek bireylerin islerinde daha basarili olduklari, is ve
yasamlarinda daha mutlu olduklar sdylenebilir.?®* Aksine diisiik 6z yeterlilige sahip
kisiler olarak kendilerini algilayanlar cabucak cabalarini sonlandirabilir ve gorevde
basarisiz olabilirler.”®® Kisacasi, dzyeterlilik inanci, bireyin performansini ok giiclii bir
bicimde etkilemektedir. Yiiksek Ozyeterlilik, bireyin performansinin yilikselmesine ve
performansin artmasi da bu inancin artmasina; aksine diisiik 6zyeterlilik basarisizliga,

bu durum da diisiik giiven ve morale neden olmaktadir.”®

Ozyeterliligin dayandig kaynaklar sunlardir:*®’
a) Tam ve dogru deneyimler (Mastery Experiences),
b) Baskalarinin tecriibelerinden, dolayli olarak Ogrenilenler veya model olma
yoluyla kazanilan yasantilar (Vicarious Experiences or Modelling),
¢) Sosyal ikna (Social Persuasions),

d) Fizyolojik ve Psikolojik hazir olma.

Burada dikkat edilmesi gereken nokta yukarida sayilan dort hususun 6zyeterlilik i¢in
ham veri oldugudur. Bunlara ilave olarak bilissel siirecler de 6zyeterliligin gelisiminde
etkili olmaktadir. Yapilan isin zorlu§unun, insanlarin nasil ¢alistiklarinin, ne kadar
yardim aldiklarinin, performanslarini sergiledikleri kosullarin, bireyin fiziksel ve
duygusal durumunun bu kavramin gelisiminde etkili olabilecegi ileri siiriilmektedir.
Daha dogrusu sadece basarili bir performans otomatik olarak 6zyeterlilik duygusunu
artirmamaktadir. En 6nemli husus, bireyin bu durumlart nasil algiladigi ve biligsel

stirecleri nasil degerlendirdigidir.

23 1 M. Jawahar, James A. Meurs, Gerald R. Ferris et al. “Self-Efficacy and Political Skill as
Comparative Predictors of Task and Contextual Performance: A Two-Study Constructive Replication”,
Human Performance, Vol. 21, No. 2, 2008, s.144.

264 Can, Asan ve Aydin, s.80.

2 Jawahar, Meurs, Ferris et al., s.143.

26 Ahmet Tarak¢1 ve Harun Kaya, “Tiirk Ozel Sektdr Yoneticilerinin Catismalari Cozmede Kullandiklart
Stiller ve Bu Stillerin Ozyeterlilik Algilamasiyla iliskisi”, 17.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi
Bildiri Kitab:, Eskisehir, 21-23 Mayis 2009, s.48.

7 Enver Ozkalp, “Orgiitsel Davranista Yeni Bir Boyut: Pozitif (Olumlu) Orgiitsel Davrams Yaklagim ve
Konular1”, 17.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiri Kitabi, Eskisehir, 21-23 Mayis 2009,
$.491.
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Oz yeterlilik, bir yetenegin tahmin edilmesinden ¢ok daha fazlasini ifade eder. Bu
yetenekle tutarl1 ¢aba harcamak i¢in motivasyon ve isteklilik bilesenlerini de kapsar. Oz
yeterlilik ile performans arasindaki iliskiyi inceleyen bir dizi ¢alisma yapilmistir. 1998
yilinda Stajkovic ve Luthans tarafindan yapilan arastirmada 6z yeterlilik ile is
performansi arasinda poizitif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Oz yeterlilik daha ¢ok is
performansi ile iligkilidir. Ancak simdiye kadar 6zyeterlilik ile baglamsal performans

lizerine yapilmis ¢alismaya rastlanmamugtir.”%®

3.7.3. Politik Beceriler

Politik beceriler; samimi oldugu goriilen, destek ve giiveni ilham ettiren ve digerlerinin
tepkilerini etkileyen ve kontrol eden bir tarzda degisen durumsal taleplere gore
davraniglarin1 ayarlama kapasitesi ile sosyal zekayr biitiinlestiren bir sosyal biligsel
yapidir. Politik beceriler, bireyin kisisel ve orgiitsel hedeflerini basaracak sekilde iste
digerlerini etkin bir sekilde anlama ve baskalarini etkileme yetenegidir. Bunlarin hepsi
kendi kendini ayarlamanin yiiksek bir diizeyini gerektirir. Politik beceri, orgiitlerde
basariy1 elde etmede etkilesimlerin ¢ok spesifik olmasi nedeniyle diger sosyal etkinlik
yapilarindan farklilik gostermektedir. Baglamsal performansin orgiit ve orgiit liyeleri
acisindan uygun yardimci davraniglari ortaya koymasi nedeniyle politik becerilerin
baglamsal performans ile iliskili oldugu dusiiniilmektedir. Ayrica basari elde etme
isteginden ayr1 olarak baglamsal performans ile mesgul olmak, yiiksek politik becerilere
sahip bireyleri motive edebilir. Ozellikle politik becerilerin gérev performansia degil
baglamsal performansa yol acan baglamsal is aliskanlar1 olarak hizmet edebilecegi

tartigilmaktadir.”®’

3.7.4. Ozerklik

Yukarida ifade edildigi gibi baglamsal performans, bigimsel rol gereksinimlerinin
Otesine giden davranmislar1 ifade eder. Buna karsin baglamsal faaliyetlerin bir diger

0zelligi de bunlarin bir biitiin olarak diger bireyler ve orgiite yonelik goniillii ve istege

2% Jawahar, Meurs, Ferris et al., p-144.
269 Jawahar, Meurs, Ferris et al., p.143-146.
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bagl eylemler olmasidir. Istege bagli ekstra rol davramslarinin ifade edilmesini
engelleyen veya kolaylastiran bir ydneticinin bigimsel rol 6zellikleri olabilir. Ozellikle
uygun goriinen karakteristiklerden biri, bicimsel odevleri yiiriitiirken bir yoneticinin
sahip oldugu 6zerklik ve davranigsal hosgorii derecesidir. Yoneticilerin soz 6zgiirliigi,
bagimsizlik ve kisisel takdir hakkinin az oldugu durumlarda ektra rol eylemlerine
nazaran ongoriilen rol ici faaliyetlere 6nem vermeleri daha uygun diismektedir. Diger
yandan biiyiik 6zerklige sahip yoneticiler, hem ¢ok sayida rol ici, hem de ekstra rol
davraniglarina izin verebilir. Bu ylizden is rollerinde genis Ozerklige sahip olan
yoneticilerin diigiik 6zerliklige sahip olanlara gore baglamsal performans gostermesi

daha ¢ok beklenmektedir.*”

3.7.5. Oz Yonlendirme (Self-Monitoring)

Oz yonlendirme; bireyin kendi davranislarini cevresel kosullara uyarlayabilme
yetenegidir.”’' Bu yetenek, kisinin kendi sergiledigi davramslarin kontroliinii ifade eder.
Oz yonlendirmesi yiiksek olan kisiler uygun davranislari gdstermek igin durumsal
ipuglarina gok duyarhidirlar.*” Yiiksek 6z yonlendirmeye sahip olanlar, durumsal
kosullara davraniglarimi uydurma egiliminde olduklarindan herbir sosyal baglamda
sergiledikleri davraniglarin farkindadirlar. Birinin kendi davranisimi izleme ve adapte
etme yetenegi, onun kendi farkindalik diizeyine dogrudan uygun gelmektedir.” Yiiksek
0z yonlendiriciler digerlerinin davraniglarina daha ¢ok dikkat ederler ve onlarla uyum
icinde olma yetenegine sahiptirler. Bu kisilerin performans puanlar1 daha yiiksektir,
lider olarak ortaya cikarlar ve orgiitsel bagliliklar1 diisiiktiir. Bu kisiler ¢oklu ve hatta
geliskili rollerin egemen oldugu yénetsel gérevlerde daha basarilidirlar.”* Bu bireylerin
yoneticilik diizeyinde basarili olabilecekleri ileri siiriilmektedir. Ciinkii yoneticilik

meslegi de her durumda farkli davraniglar gdstermesi beklenen bir meslektir. Hatta

7% Gellatly and Irving, p.233-234.

"l Can, Asan ve Aydin, s.80.

7% Jennifer L. Mersman, and Stewart I. Donaldson, “Factors Affecting the Convergence of Self-Peer
Ratings on Contextual and Task Performance”, Human Performance, Vol. 13, No. 3, 2000, p.299-322.

"> Mersman and Donaldson, p.299-322.

274 Can, Asan ve Aydin, s.80.
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yéneticilerin zaman zaman tamamen birbirine zit davranislar sergilemesi gerekebilir.*”

Aksine diisiik 6z yonlendirmeye sahip olanlar durumsal ipuclarim1 dikkate almadan
sadece duygulari ile tutarh davramslar gosterirler.’’® Bu kisiler, kendi huy ve
tutumlarmi oldugu gibi gosterme egilimindedirler. Yani her durumda inandigir gibi
davranirlar. Bu nedenle kim olduklar1 ve ne yaptiklar1 konusunda oldukga yiiksek

davranigsal uyum gosterirler.”’’

Gelisme firsatlarinin oldugu ile gelisme firsatlarinin olmadigi islerde yoneticilerin ve
isgorenlerin performans degerlemeleri ile kisilik o&zellikleri arasindaki iligkileri
inceleyen iki ¢alisma yapilmistir. Calismalarin ilkinde gelismenin engellendigi islere
girislerde yoneticiler agisindan performans ile kisilik iliskisi incelenmistir. Oncelikle
yoneticiler, kisilik envanterini cevaplamig ve daha sonra baglamsal performans
acisindan istleri tarafindan degerlendirilmistir. HPI (Hogan Personality Inventory)
kisilik envanterindeki vicdanlilik ile baglamsal performansin boyutlar1 olan ise adama
ve kigiler arast yardimlasma pozitif ydnde anlamli iliski icindedir. Ikinci calismada ise
gelisme firsatlarinin oldugu islerde isgorenler acisindan kisilik envanteri (HPI) ile
baglamsal performans iligkisi incelenmistir. Sonuglar kisilik boyutlarindan tutkunun
baglamsal performans agisindan belirleyici oldugunu ortaya koymustur. Kisilik ile
baglamsal performans arasindaki iliskiler, isbirligi ve statii motifleriyle a¢iklanmaktadir.
Gelisme firsatlarinin olmadigr durumlarda, vicdanlilik boyutu yiiksek olan isgdrenler
onemli Olclide baglamsal eylemler sergilemistir. Buna karsin, gelisme firsatlarinin
oldugu islerde ise isgorenler tutkulu olduklarinda baglamsal eylemlerle mesgul

olmaktadir.””®

Gorev diizeyinde harekete gecen kisilik 6zellikleri, gérev performansiyla iligkili iken,
sosyal ve oOrgiitsel diizeylerde harekete gegebilen kisilik ozellikleri baglamsal
performansla daha giiclii bir iliski i¢indedir. Yani kisilik degiskenleri, gorev

performansina gore baglamsal performansla daha giiclii bir iligki i¢indedir. Bunun olas1

> Enver Ozkalp ve Cigdem Kurel, Orgiitsel Davrams, T.C. Anadolu Universitesi, Egitim, saghk ve
Bilimsel Aragtirma Caligmalar1 Vakfi Yayin No: 149, Eskisehir, 2001, s.107.

7 Mersman and Donaldson, p.299-322.

"7 Can, Asan ve Aydin, s.80.

™8 Joyce Hogan, Suzan L Rybicki and Walter C, Borman, “Relations Between Contextual Performance,
Personality, and Occupational Advancement”, Human Performance, Vol. 11, No. 2, 1998, p.190-191.



84

nedeni, degerlendiricinin ~ performansi degerlendirirken ~ mevcut gorev
gereksinimlerinden ziyade sosyal ve orgilitsel diizeydeki taleplere daha fazla dikkat
cekmesidir.”” Yine farkli kisilik yapilari, farkli is ve orgiitsel ortamlarda baglamsal

performans agisindan belirleyici olabilmektedir.**’

3.7.6. Iisgoren-Orgiit Uyumu

Isgdren-orgiit uyumu; ekip egilimli olma, yenilikgilik gibi bir orgiitte bireyin degerli
buldugu orgiitsel degerler ile bireysel degerler arasindaki ahenk olarak
tanimlanmaktadir. Isgdren-is uyumu, gorev performansi agisindan énemli iken, drgiit
isgéren uyumu oOrgiitsel etkinlik ve baglamsal performans agisindan 6nemlidir.
Ozellikle, arzulanan orgiit kiiltiirii ile ger¢ek orgiit kiiltiirii arasindaki uygunluk
baglamsal performansi poizitif etkileyebilir. Ote yandan arzulanan o6rgiit kiiltiirii ile
gergek Orgiit kiiliitiirii arasindaki uyumsuzluk, hem baglamsal performanst hem de
gérev performansi acisindan belirleyici rol oynayabilmektedir.”®' Yine isgdren-6rgiit
uyumu John Holland’in kisilik teorisine gore iki acidan énemlidir: (1) Is ve kisilik
uyumu ve (2) Is ve meslek uyumu. Bireyin kisiligi ile yaptig1 is arasinda uyumsuzluk
varsa, performansi diisebilir. Bu teoriye gore kisilik ile meslek arasinda bir uyum varsa

bireyin bireyin isten duydugu tatmin yiiksek, ancak isi birakma egilimi diisiik olur.”*

3.8. Konaklama fsletmeleri Acisindan Baglamsal Performansin Onemi

Kisisel hizmet ve ilginin yiiksek oldugu konaklama isletmelerinde insan faktorii oldukga
onemlidir. Konaklama isletmelerinin yapis1 geregi istihdam edilen personelin ¢ok yonlii
olmas1 gerekmektedir. Hatta bu isletmelerde zaman zaman personel bir¢ok isi giin
icinde yapabilmektedir; yani dogal bir is rotasyonu sdzkonusudur. Yine baskalarina
islerinde yardim etme davranigi hizmet sektoriiniin dogasinda yatmaktadir. Ozellikle

personel sayisinin yetersiz oldugu durumlarda baglamsal performans davraniglarina ¢ok

7 Robert P. Tett and Dawn D. Burnett, “A Personality Trait-Based Interactionist Model of Job
Performance”, Journal of Applied Psychology, 2003, Vol. 88, No. 3, p.511.

0 Hogan, Rybicki and Borman, p.205.

1 Scott A. Goodman and Daniel J. Svyantek, “Person-Organization Fit and Contextual Performance: Do
Shared Values Matter”, Journal of Vocational Behavior, Vol. 55, 1999, p.254-275.

22 Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, 5.107.
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fazla ihtiyag duyulmaktadir. Ciinkii konaklama isletmelerinde 6n biiro, kat hizmetleri
gibi departmanlardaki baglant1 isgdrenlerinin birbiriyle etkilesimi, miisterilerle olan
iliskileri etkileyebilmektedir. Ayrica ise adama ve Kkisilerararast yardimlagsma
konaklama isletmelerinde isgiicii devir oranmi azaltirken, oOrgiitsel baglilik ve is

tatminini artirabilir.

Konaklama igletmelerinde isgorenlerin gérevi tamamlamasi icin baskalarmma yardim
etmesi, gozetimcilerle (sefler, departman yoneticileri vs.) igbirligi yapmasi ve Orgiitsel
stirecleri 1iyilestirmeye yonelik Oneriler sunmasi, baglamsal performansla mesgul
olduklar1 anlamina gelmektedir. Konaklama isletmelerinde etkinlige katkida bulunmak
icin Orglt iyelerinin bir kisminda yiiksek baglamsal performans beklenmesinin iig¢
nedeni vardir: Birincisi, kararlilik, ¢aba, uyum ve oto disiplin gibi baglamsal performans
davraniglar1 bireysel isgorenler ve yoneticilerin etkinligini, calisma arkadaslari ve
gozetimcilerin  verimliligini artirabilir. [kincisi, yardimeci, nazik ve isbirlikgi
davramglarin is gruplarinm etkinligini artirmas1 beklenmektedir. Orgiit iiyeleri
arasindaki itilaflar1 azaltarak ve sosyal ve psikolojik ortami saglayarak kontrol ve
koordinasyonu kolaylastirabilirler. Ugiinciisii, goniilli davramslar beklenmeyen

problemleri ¢6zme ve degisime uyum saglamaya yonelik 6rgiit yetenegini artirabilir.

Konaklama isletmelerinde baglamsal performans ile ilgili olarak literatiirde bazi
calismalara rastlanmaktadir. Ozdevecioglu ve Kamgiir (2009) Ankara ilindeki dort ve
bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin iligki ve gorev yonelimli liderlik
algilamalarinin, gorev ve baglamsal performanslarina etkisini ortaya koymaya
calismislardir. Aragtirma sonucuna gore ¢alisanlara gore hem iligski yonelimli liderlik
algilamalarinin, hem de gorev yonelimli liderlik algilamalarinin baglamsal performans
tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde, Alibegovic, Hawkins
ve Parmar (2009) otel isgorenleri agisindan is tatmini, personel giiclendirme ve
baglamsal performans davraniglar1 arasindaki iligkileri incelemistir. Arastirmanin
bulgulari, biitiin depertmanlarda isgdrenlerin baglamsal performanslarinin yiiksek

oldugunu ve baglamsal performansin boyutlarindan ise adama davranisi ile is tatmini

> Emin Kahya, “The Effects of Job Performance on Effectiveness”, International Journal of Industrial
Ergonomics, Vol. 39, 2009, p.96-98.
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arasinda anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymustur.”®* Ote yandan Cichy, Cha ve
Kim (2009) 6zel kuliip liderleri arasinda orgiitsel baglilik ile baglamsal performans
arasindaki iligki {izerinde durmuslardir. Bulgular duygusal baghligin baglamsal
performansin her iki boyutu {izerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu, ancak devam
bagliginin baglamsal performansin ise adama boyutuna negatif yonde etki ettigini ortaya

koymustur.

3.9. Orgiit Hizmet Odaklihk ve Algilanan Dissal Prestijin Baglamsal Performans
Uzerindeki Etkisi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisi temelde c¢alisanlarinin
niteliklerine baghidir. Bu isletmelerin biiyiikliikleri ve faaliyet alanlar1 ne olursa olsun,
isgorenlerin etkin bir sekilde calistirilmast ve performans diizeylerinin artirilmast en
onemli amaclardan biridir.”®* Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar co gu kez miisterilerle
birebir iletisim kurmakta ve hizmetlerini onlarin beklentilerine gore sunmaktadirlar. Bu
isletmelerde miikemmel hizmet sunmaya yonelik politika, prosediir ve uygulamalar
kadar algilanan digsal prestij de Onemlidir. Ciinkii iyi hizmet sunan bir igletmenin
kendisini dogru ve etkin tanitmasi siirdiiriilebilir rekabetin en 6nemli kosullarindan

biridir.

Lytle ve Timmerman (2006) bankacilik sektoriinde orglitsel hizmet odaklilik ile
performans arasindaki iliskiler tizerinde durmustur. Bulgular 6rgiitsel hizmet odakliligin
misteri-iiriin performansi, misteri bagliligi, hizmet kalitesi imaj1 ve karlilig1 pozitif
yonde etkiledigini ortaya koymustur.286 Yine Colwell vd. (2009) Cin’de bankacilik
sektoriinde bireysel ve orgiitsel hizmet odakliligin miisteri baglilig1 lizerindeki etkilerini
incelemislerdir. Arastirma bulgulari, bireysel hizmet odakliligin miisteri bagliligina

pozitif yénde etki ettigini tespit edilmistir.”*’

2% Sandra Alibegovic, Andrew Hawkins and Mitesh Parmar, "Empowerment, Contextual Performance &
Job Satisfaction - A Case Study of the Scandic Hotels in Jonkdping”, Jonkoping International Business
School, Jonkdping University, December 2009, p.1-69.

* Yalgin ve Iplik, 5.29-35.

26 Lytle ve Timmerman, s.136-147.

87 Seott Colwell, Hogarth-Scott, Jiang et al., p.1489-1513.
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Liao ve Chuang (2004) konaklama isletmelerinde Onbiiro personeli agisindan hizmet
odaklilik ile hizmet performansi iligkisini ele alimistir. Yazar bu ¢alismada hizmet
odaklilik ile onbiiro personelinin hizmet performansi arasinda pozitif yonli bir iligki
oldugunu ortaya koymustur.”®® Benzer sekilde, Gonzales ve Garcia Garazo (2006)
konaklama isletmelerinde miisteri ile etkilesim halinde olan igsorenler acisindan orgiitsel
hizmet odaklilik, is tatmini ve Orgiitsel vatandaslik davranis1i arasindaki yapisal
ilisikileri analiz etmistir. Bu arastirmanin bulgulari, orgiitsel hizmet odakliligin is
tatmini ve Orgiitsel vatandaslik davranisimi tesvik ettigini ortaya koymustur. Bu
aragtirmada oOrgiitsel hizmet odakliligin boyutlarindan hizmet temas: ve hizmet
liderliginin OVD iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.”**

Urban (2009) Polonya’da hizmetler sektoriinde orgiitsel hizmet odakliligin hizmet
performansi ve kalitesi lizerindeki etkilerini incelemistir. Bu aragtirmanin bulgularina
gore, orgiitsel hizmet odaklilik, performans iizerinde pozitif etkiye sahiptir.””° Son
olarak Bagsak Erding (2009) turizm isletmelerinde c¢alisanlarin Orgiitsel adalet
algilamalarinin orgiitsel performans tizerindeki etkilerini irdelemistir. Bulgular turizm
isletmelerinde adalet algilamalarinin baglamsal performans iizerinde ¢ok etkili oldugunu

ortaya koymustur.”"

Konaklama igletmelerinde algilanan digsal prestijin baglamsal performans iizerindeki
etkisi ile ilgili caligmalara rastlanilmamistir. Ancak baz1 c¢alismalarda hizmet
isletmelerinde algilanan digsal prestijin isten ayrilma niyeti, performans, orgiit baglilik
ve Orgiitsel adaletle iliskisi irdelenmistir. Bu ¢aligmalardan Carmeli ve Freund (2002)
Israil hukuk firmalarinda algilanan digsal prestij ile performans arasindaki iliskiyi
inceleme konusu yapmislardir. Bu calismada algilanan dissal prestijin performansi
pozitif yonde etkiledigi sonucuna varmuslardir.”’> Ayrica Mignonac, Herrbach ve
Guerrero (2006) yiiksek algilanan digsal prestijin, bireyin kendisini pozitif

degerlendirmesine sebebiyet verdigi i¢in isten ayrilma niyetini azalttigi tespitini

¥ Liao and Chuang, p. 41-58.

¥ Gonzalez and Garcia Garazo, p.23-50.
2% Urban, 72-81.

#! Basak Erding, s.169.

22 Carmeli and Freund, 2002, p.51.
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yapmlslardlr.293 Son olarak Lu (2006) Tayvan’da konaklama isletmelerinin dahil oldugu
1000 farkli isletme iizerinde yaptiklar1 arastirmada orglitsel adalet, algilanan digsal
prestij ve orglitsel baglilik arasindaki iliskileri analiz etmislerdir. Bulgular algilanan
digsal prestijin Orgiitsel baglilik iizerinde pozitif etkiye sahip oldugunu ve ayrica
algilanan digsal prestijin oOrgiitsel adalet ve baglilik iliskisinde kismen aracilik rolii

oynadigin1 ortaya koymustur.”*

Orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestijin baglamsal performans iizerindeki
etkileri konusunda yapilmis herhangi bir c¢alismaya rastlanilmamistir. Bu agidan

calismamiz bir nevi konu ile ilgili eksikligi gidermeyi amaglayan 6zgiin bir arastirmadir.

293 Mignonac, Herrbach and Guerrero, p.6.
24 Chi-Hua Lu, “The Relationship among Organizational Justice, Perceived External Prestige, and

Organizational Commitment”, Master's Thesis of Graduate Institute of Human Resource Management,
Taipe, 2006, p.1-66.



DORDUNCU BOLUM: KONAKLAMA iSLETMELERINDE
ORGUTSEL HIiZMET ODAKLILIK VE ALGILANAN DISSAL
PRESTIiJIN BAGLAMSAL PERFORMANS UZERINDEKI
ETKISINI BELIRLEMEYE YONELIK BiR UYGULAMA

Calismanin bu boliimiinde; arastirma konusunun 6nemi, arastirmanin amaci, yontemi ve

bulgular1 yer almaktadir.

4.1. Arastirma Konusunun Onemi

Kiiresel ekonomide hizmet endistrisinin siirekli gelisimiyle birlikte, hizmet
isletmelerinde misterilerle etkin baglanti kurmanin ve ilk seferde kaliteli hizmet
sunmanin onemi de gittikce artmistir. Bu nedenle, sektdrdeki yoneticiler miikemmel
hizmet sunmak icin etkin yonetim tekniklerine ve orgiitsel degerlendirme araglarina
daha fazla ihtiya¢ duymaya baslamislardir. Hizmet endiistrisinin énemli sahalarindan
biri olan ve turizm agisindan kritik rol oynayan konaklama isletmelerinde, miisteri
iliskileri yonetimini bu ihtiya¢ dogrultusunda daha etkin hale getirmek, ayrica insan
kaynaklart ve liderlik uygulamalarinin etkinligini artirabilmek i¢in bu ¢aligmada,

orgiitsel hizmet odaklilik inceleme alan1 olarak se¢ilmistir.

Orgiitsel hizmet odaklilik; personelin, bir hizmet isletmesinde hizmet sunum
stireclerinin kalitesini direkt olarak etkileyen ve isletme ile miisterileri arasindaki biitiin
etkilesimleri belirleyen tutum ve davramislarini ifade etmektedir. Orgiitsel hizmet
odakliligin temel bilesenleri ise hizmet liderligi uygulamalari, hizmet temasi

uygulamalari, hizmet sistem uygulamalari ve insan kaynaklar1 yOnetimi
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uygulamalandlr.295 Konaklama isletmeleri ¢alisanlarin kaliteli mal ve hizmet sunmasini
saglayacak olan davranislar sergilemesi i¢in oOrgiitsel hizmet odakliliga bu 6zellikleri

nedeniyle 6nem vermelidirler.

Giinlimiizde isletmelerin rekabetci iistiinliikler elde etmelerinde, etkin hizmet sunmalari
kadar calisanlar1 tarafindan olumlu algilanan digsal prestije sahip olmalar1 da 6énem arz
etmektedir. Algilanan digsal prestij; isgorenlerin dis diinyanin kendi oOrgiitlerini nasil

gordiiklerine iligkin algilari ile ilgilidir.**®

Bagka bir ifadeyle, algilanan digsal prestij;
orgiite iligkin disaridakilerin algilar1 konusunda o oOrgiitiin bir iiyesinin inancidir.
Calisanlar orgiitlerini ne kadar ¢ok prestijli olarak algilarsa, 6zdeslesme diizeyi o o¢liide
artacagindan kendilerini kanitlama potansiyelleri de yiiksek olacaktir. Ayrica bu durum
bireylerin bireysel siireklilik, bireysel farklilik (bireysellik duyusu veya essiz olma) ve
bireysel yiiceltme (kendini daha ¢ok pozitif olarak degerlendirme) duygularina katkida

bulunabilir.?®’

Bazi aragtirmalar algilanan digsal prestijin performans iizerinde etkili oldugunu ortaya
koymaktadir.””® Daha da 6nemlisi algilanan dissal prestij oOrgiitsel girdilerin ve
siireclerin ¢iktis1 olarak degerlendirilmekte ve Orgiitsel performansla karsilikli bir
iliskiye sahiptir.**> Ayrica algilanan digsal prestij, igsel iletisim ve basarilarin
isgorenlerle paylasilmasini olumlu etkilediginden, isgérenlerin orgiitle 6zdeslesmesini

saglayabilirler.’*

Son zamanlarda orgiitsel davranis arastirmalarinda dikkat ¢eken 6nemli konulardan biri
de baglamsal performanstir. Basarili isletmelerin rekabet¢i {istiinliik elde edebilmek i¢in
insan unsurunu On plana ¢ikarmalar1 nedeniyle bu performans tiirii daha da 6nem
kazanmaktadir. Baglamsal performansta bireyin bilgisi, becerisi ve yeteneklerinden

ziyade sosyal, psikolojik ve orgiitsel ortam daha etkili olmaktadir. Hi¢ kuskusuz bu

% Lynn, Lytle and Bobek, p.281 ve Urban, 2009, p.74.

% Bartels, Pruyn, De Jong et al., p.176

#7 Fuller, Marler, Hester et al., 2006, p.702.

%8 Carmeli and Freund, 2002, p.53-54.

2 Abraham Carmeli, “The Link Between Organizational Elements, Perceived External Prestige and
Performance”, Corporate Reputation Review, Vol. 6, No. 4, 2004, p.315.

3% Hewitt, p.82.
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psikolojik ve sosyal baglami olusturmada orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal

prestij etkili olabilir.

Baglamsal performans; herhangi bir is i¢in bi¢imsel olarak zorunlu olmayan, ancak
biitiin islerin sosyal ortamini olusturmaya yardim eden istege bagl davramslardir.*’
Baska bir ifadeyle, baglamsal performans, temel is fonksiyonlariyla dogrudan iliskili
olmayan, ancak is akitiviteleri ve siirecleri acisindan katalizor islevi goren oOrglitsel,
sosyal ve psikolojik baglami sekillendirmesi nedeniyle ekstra bireysel cabadir.
Dolayisiyla isletmelerde oOrglitsel siirecleri iyilestirme yollar1 Onerme, baskalarina
yardimc1 olma ve onlarla isbirligi yapma gibi baglamsal performans ornekleri, kalite,
verimlilik, esneklik ve yenilik¢ilik i¢cin uygun ortamin yaratilmasi bakimindan oldukga

onemlidir.>*?

Genelde arastirmacilar baglamsal performans iki kisimda incelemektedir:*®

1) Kisiler Aras1 Yardimlasma, ¢alisanlarin is performansini destekleyen isbirlik¢i, nazik
ve yardimsever eylemleri ifade eder.

2) Ise Adama; siki ¢alisma, is problemlerini ¢dzmek igin inisiyatif kullanma, orgiitiin
cikarlarin1 korumak i¢in kurallara uyma gibi kendini disipline etme ve motive etmeyi

kapsar.

Orgiitsel davranis literatiirii incelendiginde gerek orgiitsel hizmet odaklilik, gerekse
algilanan digsal prestijin baglamsal performansla iligkilerini inceleyen ¢aligsma sayisinin
olduk¢a az oldugu goriilmektedir. Bu c¢alismada her iki kavramin da baglamsal
performansi etkileyebilecegi diisiiniilmekte ve bu baglamda gesitli orgiitsel diizeylerde
farkli demografik 6zelliklere sahip olan yoneticiler agisindan s6z konusu kavramlar ile

baglamsal performans arasindaki iligkiler incelenmektedir.

%" Jawahar and Carr, p.331.
392 Kahya, p.96-104.
3% Stone-Romero, Alvarez and Foster Thompson, p.105



92

4.2. Arastirmanin Amaci

Miikemmel hizmet iiretmek ve sunmak i¢in iggdéren hizmet davraniglarini destekleyen,
tesvik eden ve odiillendiren siirekli orgiitsel politikalar, faaliyetler, uygulamalar ve
prosediirler biitiinii olarak orgiitsel hizmet odaklilik,*** hizmet sektoriinde (konaklama
isletmeleri vs) hizmet kalitesi imaji, performans, Orgiitsel baglilik, karlilik gibi
degiskenler iizerinde Gnemli bir etkiye sahiptir.’® Benzer sekilde, “6rgiit hakkinda
disaridaki insanlarin ne diisiindiigline iliskin bir iggorenin inanci1” olarak ifade edilen
algilanan digsal prestij’*® de calisanlarin bazi ¢iktilarini etkileyebilmektedir.’®” Ozellikle
stratejik paydaslar tarafindan olumlu sekilde goriilen bir Orgiite, iiyeler aidiyet hissi
duymaktadir. Buna ilaveten, yapilan bir arastirmada olumlu algilanan dissal prestijin,
orgiitsel Ozdeslesme, is tatmini ve performans ile pozitif yonli iligki, ancak isten
ayrilma niyeti ile negatif yonli bir iliski ierisinde oldugu tespit edilmistir.’®® Bu
baglamda konaklama isletmelerinde hem Orgiitsel hizmet odakliligin hem de algilanan

dissal prestijin baglamsal performans iizerinde etkili olabilecegi diisiintilmektedir.

Orgiitsel etkililik, orgiitlerin maddi kaynaklarmmn coklugundan ziyade, insan
kaynaklarinin niteligine baghdir. Is faaliyetlerini basarmada ve calisanlar1 ise almada
bilgi, beceri ve yetenekler onemlidir. Ancak giiniimiizde hem etkin liderlik, hem de
nitelikli calisanlar i¢in doniisgiimiin temel kaynaklari; bagkalarina yardimci olma,
gontllilik ve kararli olma gibi motivasyonel karakteristikler ve kisi-Orgiit
uygunlugudur.’” Dolayisiyla gérev performansindan ziyade baglamsal performansin

incelenmesi Onem arz etmektedir.

Konaklama isletmelerinde yardimsever, nazik ve isbirlik¢i davranislarin grup
calismasinin etkinligini artirmasi ve koordinasyonu iyilestirmesi, ¢alisanlar arasindaki
ihtilaflar1 azaltarak ve is performansini kolaylastiran bir sosyal ve psikolojik baglami

saglayarak kontrolii kolaylastirmasi beklenmektedir.’'® iste bu noktadan hareketle,

% Lynn, Lytle and Bobek, p.281-282.

305 Urban, , p.73.

3% Carmeli and Freund, 2009, p.236-250.
397 Fuller, Hester, Barnett et al., 2006, p.331.
3% Kulik and Perry, p.542-543.

% Goodman and Svyantek, p.254-275.

319 van Scotter, p.81.
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“Konaklama isletmeleri c¢alisanlari, disaridakilerin orgiitlerine nasil baktiklarini
ogrendiklerinde baglamsal performanslar1 nasil etkilenmektedir?” ve “Bu isletmelerdeki
calisanlar acisindan orgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasinda nasil
bir iligki vardir?” sorularina cevap aramak i¢in bu ¢aligmanin yapilmasi amaclanmistir.
Bu ¢ercevede ¢alismanin amaci, konaklama isletmelerinde orgiitsel hizmet odaklilik ve
algilanan digsal prestijin yoneticilerin baglamsal performansi iizerindeki etkilerini
sistematik bir sekilde ¢esitli boyutlariyla incelemek ve bu konuda isletmelere yonelik

cesitli Oneriler gelistirmektir.

4.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin metodolojisi kisminda 6rneklem, dlgekler, arastirma modelinin tasarimi,

hipotez gelistirme ve veri analiz yontemleri yer almaktadir.

4.3.1. Orneklem

Arastirmanin  evrenini Nevsehir ilindeki konaklama isletmelerinin yoneticileri
olusturmaktadir. Ancak incelemek istedigimiz konaklama isletmeleri sayisinin tam
olarak bilinmemesi nedeniyle arastirmanin 6rneklemi, Nevsehir ili sinirlar1 i¢erisindeki
turizm belgeli ve 0Ozel belgeli konaklama isletmelerinin ydneticileri olarak
belirlenmistir. Bu konaklama isletmelerinde Nevsehir Turizm 1l Miidiiliigii’niin 2011
yil1 verilerine gore yaklagik olarak 522 iist kademe yoneticisi ve orta kademe yoOneticisi

311

istthdam edilmektedir.””" Ana kiitlenin bilindigi varsayildigi i¢in, calismada asagidaki

formiil kullanilmistir:*'

n=Nt* pg/d* (N-1) + t* pq

S6z konusu formiilde;

N: Hedef kitledeki birim say1sini,

n: Orneklem hacmini,

p: Incelenen olayn olus sikligini; yani gerceklesme olasiligini,

q: Incelenen olaym olmayis sikligini; yani gergeklesmeme olasiligini,

3! Nevsehir Turizm il Miidiirliigii Istatistikleri, 2011.
312 Bickes, 2011, 5.205.



94

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde “t” tablosundan bulunan teorik degeri,

d: Olayin olus sikligina gore kabul edilen +/ - 6rneklem hatasini gostermektedir.

Bu arastirmada hedef kitledeki birim sayis1 (n) 522’dir. Incelenen olayin olus (p) ve
olmayis (q) siklig1 anakiitlenin homojen bir yap1 sergilemesi nedeniyle sirasiyla 0.90 ve
0.10 olarak alinmistir. Calismada 6rneklem hatas1 0.05 ve giiven diizeyi %95 olarak
kabul edilmistir. %95 giiven araliginda ve 0.05 anlamlilik diizeyinde t degeri, t dagilimi
kritik degerleri tablosunda 1.96 olarak tespit edilmistir. Bulunan degerler formiilde

yerlerine konuldugunda 6rneklem hacmi asagidaki gibi hesaplanabilir:
n= 522 x (1,96)2x (0,90) x (0.10)/ (0,05)* x (522-1) + (1,96)* x (0,90) x (0,10)= 109 birim.

Bu sonug, 6rnekleme yapilmasit durumunda anakiitle igerisindeki 109 6rnek birimine

ulagmanin yeterli olacagini gostermektedir.

Bizzat arastirmaci tarafindan yapilan basit rasgele ornekleme yontemine gore dagitilan
anketler arasindan bilimsel agidan kullanilabilir toplam 144 anket (birim) elde dilmistir.
Bu saymin analiz i¢in yeterli oldugu ifade edilebilir. Baska bir ifadeyle anketlerin geri
dontis orant %27.6 olarak gerceklesmistir. Bu oran, bilimsel yeterlilik agisindan kabul

edilebilir diizeydedir.*"?

4.3.2. Olcekler

Bu c¢alismada, Nevsehir ilindeki konaklama isletmeleri yoneticilerinin perspektifiyle
orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestijin baglamsal performans iizerindeki
etkisi incelenmek istendigi i¢in, Orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestij
bagimsiz, baglamsal performans ise bagimli degisken olarak ele alinmis ve bu

dogrultuda asagidaki dl¢ekler kullanilmistir:

»  Orgiitsel Hizmet Odakhilik Olgegi: Konaklama isletmelerinin ydneticileri

acisindan oOrgiitsel hizmet odakliligin 6l¢iilmesi i¢cin Lytle, Hom ve Mokwa

313 Nina D. Cole, Douglas H. Flint, “Perceptions of Distributive and Procedural Justice in Employee
Benefits: Flexible versus Traditional Benefit Plans”, Journal of Managerial Psychology, Vol. 19, No. 1,
2004, p.19-40.
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(1998)*'* tarafindan gelistirilen SERV*OR 0lgegi kullanilmastir. 5’11 likert tipi
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) ve bu 6l¢ek “Bu
otelde calisanlar, isveren ve yoneticilerin kendilerine gosterdikleri ilgi kadar
miisterilere ilgi gostermektedirler”, “Calistigim otel en son teknolojileri kullanarak
becerilerini zenginlestirmektedir” gibi 35 ifadeden olusmaktadir. Olgegin Hizmet
Temas1 Uygulamalari (6 ifade), Hizmet Sistem Uygulamalar (16 ifade), Hizmet
Liderligi Uygulamalar (9 ifade) ve Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uygulamalari (5
ifade) olmak iizere dort boyutu bulunmaktadir. Orgiitsel hizmet odaklilik
Olceginin giivenirligi (Cronbach’s alpha) 0.86 olarak hesaplanmistir. Genellikle
bir 6lgegin gilivenilirligi icin Cronbach’s Alpha degerinin 0.70 olmasinin yeterli

oldugu diisiiniilmektedir.*"

» Algilanan Dissal Prestij Olgegi: Konaklama isletmeleri yoneticilerinin algilanan
dissal prestijine dair egilimlerini 6l¢mek i¢cin Mael ve Ashforth (1992) tasarlanan
ve daha sonra Johnson ve Ashforth (2008) *'® gelistirilen 5°li likert tipi
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) Algilanan Digsal
Prestij Olceginden yararlanilmistir. Bu 6lgek “Cevremdeki insanlar, ¢alistigim
otelin itibarinin ¢ok yiiksek oldugunu diistinmektedirler”, “Calistigim otel, en iyi

otellerden biri olarak kabul edilmektedir” gibi 6 ifadeden olusmaktadir.
Algilanan digsal prestij 6lgeginin glivenilirligi 0.85 olarak tespit edilmistir.

»  Baglamsal Performans Olgegi: Konaklama isletmeleri yoneticilerinin Baglamsal

317 tarafindan

Performansin1 6lgmek i¢in Van Scotter ve Motowidlo (1996)
gelistirilmis olan Baglamsal Performans Olgegi kullanilmistir. 5°li likert tipi

(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne

314 Lytle, Hom and Mokwa, p.456.

33 Jum C. Nunnally, Psychometric Theory, 2nd edn. New York, McGraw-Hill, 1978, p.245.

316 Fred Mael and Blake E. Ashforth, “Alumni and Their Alma Mater: A Partial Test of The Reformulated
Model of Organizational Identification”, Journal of Organization Behavior, Vol. 13, 1992, p.103-123 ve
Johnson and Ashforth, p.287-309.

317 James R. Van Scotter and Stephan J. Motowidlo, “Interpersonal Facilitation and Job Dedication as
Separate Facets of Contextual Performance”, Journal of Applied Psychology, Vol. 81, No.5, 1996, p.525—
531.
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Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiltyorum) olup, bu dlcek
“Calisanlari, kendileri hakkinda olumlu diistinmeye tesvik ederim”, “Calisanlara,
onlar talep etmeden yardimci olurum” gibi 15 ifadeden olugsmaktadir. Bu 6l¢egin

giivenilirligi (Cronbach’s Alpha) 0.88 olarak tespit edilmistir.

S6z konusu Olgekler, Tirkiye’deki konaklama isletmeleri ve yoneticilerinin
Ozelliklerine bagli olarak Tiirkge literatiire uyarlanmistir. Ankette; konaklama
isletmeleri yoneticilerinin demografik 6zellikleri, otellerin sahiplik durumu, oda sayist,
yildiz sayisi, yonetim tarzi, ¢alisan sayist ve ¢alisanlarinin turizm egitimi alma egilimi

gibi sorulara da ayrica yer verilmistir.

4.3.3. Model ve Hipotezler

Bu ¢aligmada baglamsal performansi etkileyen faktorler olarak orgiitsel hizmet odaklilik

ve algilanan digsal prestiji ele alinmaktadir.

Ampirik incelemeler; bankacilik sektdriinde hizmet kalitesi, orgiitsel baglilik ve karlilik
gibi degiskenler lizerinde oOrgiitsel hizmet odakliligin 6nemli bir etkiye sahip oldugunu

¥ Orgiitsel hizmet odakhilik, o6zellikle hizmet isletmelerinin

ortaya koymustur.”'
basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Baz1 yazarlara gore orgiitsel hizmet odaklilik,
temel hizmet sunumu ve isletme performansi ile pozitif iliskilidir. Ornegin; Liao ve
Chuang (2004) onbiiro personel acisindan hizmet odaklilik ile hizmet performansi
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ortaya koymustur.>'® Benzer sekilde Gonzalez
ve Garcia Garazo (2006) konaklama isletmeleri iizerine yaptiklart bir arastirmada

orgiitsel hizmet odakliligin hem is tatminini hemde oOrgiitsel vatandaslik davranigini

pozitif yénde etkiledigini tespit etmislerdir.**°

Carmeli ve Freund (2002) Israil hukuk firmalar iizerinde yaptiklar1 bir calismada
algilanan digsal prestijin, performans iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymuslardlr.321 Ayrica Mignonac, Herrbach ve Guerrero (2006) olumlu algilanan

dissal prestijin, bireyin kendisini pozitif degerlendirmesine sebebiyet verdigi i¢in isten

318 Urban, p.73.

3" Liao and Chuang, p. 41-58.

320 Gonzalez and Garcia Garazo, p.23-50.
321 Carmeli and Freund, 2002, p.51.
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ayrilma niyetini azalttigi tespitini yapmuslardir®** Yine Tak ve Aydemir (2006)
algilanan orgiitsel prestij ile orgiitsel baglilik ve orgiitsel 6zdeslesme arasindaki iliskileri
incelemislerdir. Bu arastirma bulgularn algilanan digsal prestijin orgiitsel bagliligi ve

6zdeslesmeyi pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur.’>

Gerek orgiitsel hizmet odaklilik gerekse algilanan digsal prestijin baglamsal performans
tizerindeki etiklerini inceleyen arastirmalara rastlanmamistir. Ancak yukarida
belirttigimiz arastirmalarin bulgular1 ve konu ile ilgili literatiir dikkate alinarak

tasarlanan arastirma modeli agsagidaki gibidir:

Orgiitsel Hizmet Odaklhihk

H2(+)
Hizmet Temasi
Uygulamalar1 ~|  H®
Hizmet Sistem H6(*)
Uygulamalar1 Baglamsal Performans
H7(+)
Hizmet Liderligi -
Uygulamalari — | H8e
Insan Kaynaklar1
Yonetimi Uygulamalar H3(H)

HI(+)

Algilanan Dissal Prestij

Sekil 4. 1. Arastirma Modeli

322 Mignonac, Herrbach and Guerrero, p.6.

3 Bilgin Tak ve B. Aydem Aydemir, “Algilanan Orgiitsel Prestij ile Orgiitsel Baghlik ve Orgiitsel
Ozdeslesme Arasindaki Iliskilerin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma”, 14.Ulusal Yonetim ve
Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Atatiirk Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi,
Erzurum, 25-27 Mayis 2006, s.215-216.
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Yukarida tasarlanan arastirma modeli cergevesinde gelistirilen hipotezler asagidaki
gibidir:

Hipotez 1: Orgiitsel hizmet odaklilik ile algilanan dissal prestij arasinda pozitif yonlii
bir iliski vardir.

Hipotez 2: Orgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasinda pozitif yonlii
bir iliski vardir.

Hipotez 3: Algilanan digsal prestij ile baglamsal performans arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

Hipotez 4: Orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestij, baglamsal performans
tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 5: Hizmet temas1 uygulamalari ile baglamsal performans arasinda pozitif yonli
bir iliski vardir.

Hipotez 6: Hizmet sistem uygulamalar1 ile baglamsal performans arasinda pozitif yonli
bir iliski vardir.

Hipotez 7: Hizmet liderligi uygulamalar1 ile baglamsal performans pozitif yonlii bir
iliski vardir.

Hipotez 8: Insan kaynaklari yonetimi uygulamalari ile baglamsal performans arasinda
pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hipotez 9: Hizmet temasi uygulamalari ve algilanan digsal prestij baglamsal
performans iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 10: Hizmet sistem uygulamalar1 ve algilanan digsal prestij baglamsal
performans tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 11: Hizmet liderligi uygulamalar1 ve algilanan digsal prestij baglamsal
performans tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 12: insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari ve algilanan digsal prestij

baglamsal performans iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

4.3.4. Veri Analiz Yontemleri

Anket formlar1 bizzat aragtirmaci tarafindan konaklama isletmelerinin yoneticilerine
dagitilmistir. Elde edilen anket formlar1 belli kriterler dogrultusunda degerlendirildikten

sonra, bunlardan bilimsel acidan kullanilabilir durumda olanlar birtakim istatistiksel
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analizlere tabi tutulmustur. Calismada Oncelikle yoneticilerin demografik o6zellikleri,
konaklama isletmelerinin 6zellikleri, konaklama isletmelerinin orgiitsel hizmet odaklilik
egilimleri, konaklama isletmelerinin algilanan digsal prestij egilimleri ve konaklama
isletmeleri yoneticilerinin baglamsal performans: ile ilgili tanimlayici istatistikler
verilmistir. Daha sonra Pearson korelasyon analizi ve basit dogrusal regresyon analizi

yardimiyla aragtirmanin hipotezlerinin test edilmesi i¢in veriler analiz edilmistir.

4.4. Arastirma Bulgulan

Bu bolimde arastirmaya katilan konaklama isletmeleri yoneticilerinin demografik
Ozellikleri, konaklama isletmelerine iliskin bilgiler ve temel degiskenlere iliskin

bulgular ve analiz sonuglari ele alinmaktadir.

4.4.1. Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Demografik

Ozellikleri

Aragtirmaya katilan konaklama igletmelerinin yoneticileri ile ilgili bulgular Tablo 4.1°de

sunulmaktadir.

Tablo 4.1 incelendiginde; yoneticilerin %22.2°sinin  kadin, %77.8’inin erkek,
%53.5’inin evli ve %46.5’inin bekar oldugu goriilmektedir. Ayrica, arastirmaya katilan
yoneticilerin %30.6’s1 25 yas ve asagisi grupta yer alirken, sadece %13.9’u ise 41 yas

ve lizeri grupta yer almaktadir.

Yoneticiler egitim durumu agisindan degerlendirildiginde; %15.3’linlin ilkogretim,
%43.8’inin lise ve dengi okul, %21.5’inin meslek yiiksekokulu, %18.1’inin fakiilte ve
%1.4’1lintlin yiisek lisans ve doktora diizeyinde bir egitime sahip olduklar1 goriilmektedir.
Veriler ayrica, s6z konusu yoneticilerin biiylik bir kisminin (%61.1) is deneyiminin 6

yildan fazla oldugunu ve sadece %8.3’{iniin 1 yildan az oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4. 1. Arastirmaya Katilan Ydneticilerin Demografik Ozelliklerine Iliskin

Tanimlayici Istatistikler

Demografik Ozellikler F (%)
Cinsiyet

1.Kadin 32 22.2
2.Erkek 112 77.8
Medeni Durum

1.Evli 77 53.5
2.Bekar 67 46.5
Yas

25 ve asagis1 44 30.6
26-30 aras1 33 22.9
31- 35 aras1 22 15.3
36-40 arasi 25 17.3
41 yas ve lizeri 20 13.9
Egitim Durumu

[kogretim 22 15.3
Lise ve Dengi Okul 63 43.8
Meslek Yiiksekokulu 31 21.4
Fakiilte 26 18.1
Yiiksek Lisans ve Doktora 2 1.4
Is Deneyimi

1 yildan daha az 12 8.3
1-5 yil aras1 44 30.6
6-10 y1l aras1 26 18.1
10 y1l ve daha fazla 62 43.0
Oteldeki Pozisyonu

Ust Kademe Yénetici 28 19.4
Orta kademe Y Oneticisi 116 80.6
Departman

Ust Kademe Y&netimi 28 19.4
On Biiro 48 333
Yiyecek Igecek 31 21.5
Kat Hizmetleri 19 13.3
Muhasebe 8 5.6
Diger 10 6.9
Turizm Sektoriinde Calisma Siiresi

1 yildan daha az 14 9.7
1-5 y1l aras1 40 27.8
6-10 y1l arast 23 16.0
10 yildan daha fazla 67 46.5

Arastirmaya katilan yoneticilerin %19.4°1 iist kademe yoneticisi ve %80.6’s1 orta
kademe yoneticisi konumundadir. Tablo 4.1’de bu yoneticilerin %19.4’linlin {ist
kademe, 9%33.3’iiniin Onbiiro, %21.5’inin yiyecek-icecek, %13.3’linlin kat hizmetleri,

%35.6’s1m1n muhasebe ve %6.9’unun diger departmanlarda gorev yaptig1 goriilmektedir.
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Yoneticilerin yaklasik %46.5’inin 10 yil ve daha fazla siiredir turizm sektoriinde
caligmakta olduklar1 goriilmektedir. Bu da yoneticilerin konaklama igletmelerini sevk ve

idare etmede olduk¢a deneyimli olduklarini gostermektedir.

4.4.2. Arastirmaya Konu Olan Konaklama Isletmelerine iliskin Bilgiler

Aragtirmaya konu olan isletmelerin yonetimi ve yapisi ile ilgili baz1 veriler asagida
Tablo 4.2°de yer almaktadir. Tablo incelendiginde aragtirmaya katilan otellerin
%77.11nin sahis otel, %13.9’unun kiralik otel ve %9’unun zincir otel niteliginde oldugu
goriilmektedir. Ankete cevap veren yoneticilerin yaklasik {igte biri 101 ve daha fazla
odaya sahip otellerde ¢alismaktadir. Ayrica bu yoneticilerin %11.1°1 5 yildizli, %31.9’u
4 yildizli, %21.5°1 6zel belgeli ve %35.5°1 diger otellerde calismaktadir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin %61’inin lst diizey yonetici, %5.6’smin aile
bireylerinden profesyonel bir yonetici ve %33.3’linlin disaridan istihdam edilen
profesyonel yonetici oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu yoneticilerin %56.9 unun

turizm egitimi aldig1, %43.1 nin ise turizm egitimi almadig1 belirlenmistir.

Ankete cevap veren yoneticilerin %54.2’si 50 ve daha az personelin istihdam edildigi
otellerde calistigin1 belirtirken, sadece %13.2°si 100 ve daha fazla kisinin istihdam
edildigi otellerde calistigini ifade etmistir. Yine arastirmaya katilan yoneticilerin
%61.8’1 isletmelerinin 10 yi1l ve daha fazla siiredir turizm sektoriinde faaliyet

gosterdigini beyan etmistir.
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Tablo 4. 2. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Calistigt Konaklama Isletmeleri ile ilgili

Bulgular
Konaklama isletmelerine iliskin Tamimlayici istatistikler f (%)
Sahiplik Durumu
Sahis otel 111 77.1
Kiralik otel 20 13.9
Zincir otel 13 9.0
Oda Sayis1
25 ve daha az 40 27.8
26-50 arast 32 22.2
51-100 aras1 30 20.8
101 ve daha fazla 42 29.2
Yildiz Sayisina Gore Yoneticilerin Dagilim
Ozel belgeli Otellerde Calisan Yoneticiler 31 21.5
4 yildizli Otellerde Calisan Yoneticiler 46 31.9
5 yildizli Otellerde Calisan Yoneticiler 16 11.1
Diger Otellerde Calisan Y dneticiler 51 355
Yonetim Tarz1
Ust Diizey Yonetici 88 61.1
Aile Bireyi Olarak Profesyonel yonetici 8 5.6
Disaridan Istihdam Edilen Profesyonel yonetici 48 33.3
Turizm Egitimi Alma Durumu
EVET © 82 56.9
HAYIR 62 43.1
Calisan Sayisi
10 ve daha az gj ?Z;
11-25 aras1 5 8.3
26-50 arasi ;3 22'9
51-75 aras1 5 1'4
76—100 arasi 19 13'2
100 den fazla ’
Turizm Sektoriindeki Faaliyet Siiresi (Y1l olarak) 10 6.9
1 yildan daha az )
155 yil 28 19.5
6-10 yil 17 11.8
89 61.8

10 yildan daha fazla
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4.4.3. Konaklama Isletmeleri Yéneticilerinin Orgiitsel Hizmet Odaklihga iliskin

Egilimleri

Orgiitsel Hizmet Odaklilik ile ilgili arastirma sonuglarmin yer aldigi Tablo 4.3’te
Orgiitsel Hizmet Odaklihgin  boyutlarindan “Hizmet Temas1 Uygulamalar”
incelendiginde, arastirma kapsamindaki konaklama isletmelerinde yoneticilerin,
miisteriler agisindan ortaya ¢ikan sorunlari (kalite, fiyat, hiz vs.) azaltmak i¢in biiyiik
caba sarf etmelerinin (%89.7) ve miisterilere rakiplerden daha dost canlist ve nazik
davranmalarinin (%88.3) One c¢ikan hususlar oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
“Hizmet Sistem Uygulamalar1” incelendiginde, yoneticilerin biiylik 6lctlide, isletmede
ortaya ¢ikmig olan sorunlari ¢6zmenin yollarini arandiklart (%94.8), miisterilerin sesine
kulak verdikleri (%89.9) ve biitiin boliimler tarafindan benimsenen hizmet standartlarini
kavramak zorunda olduklarini (%83.6) diistindiikleri goriilmektedir. “Hizmet Liderligi
Uygulamalar1” ile ilgili sonuglar degerlendirildiginde ise; yoOnetimin oOncelikle
calisanlara siirekli olarak hizmetin Onemini vurguladigi (%92.2), isgdrenlerin
kendilerini adayarak hizmet vermelerini istedigi (87.9), isletmede hizmet kalitesini
stirekli olarak ol¢tiigii (%86.5) ve miisteriler ve onbiiro personeli ile i baginda ve is

disinda diizenli olarak ilgilendigi (%85.0) anlasilmaktadir.

Konaklama isletmelerinde oOrgiitsel hizmet odaklilifin en carpict bulgulari insan
kaynaklar1 uygulamalar1 boyutu ile ilgilidir. Yoneticilerin %55.6’s1 isletmede sadece
verimlilik i¢in degil, hizmet kalitesi i¢in tesvikler ve Odiiller sundugunu ifade
etmektedir. Buna karsin yoneticilerin yaklasik %57.7’si yonetimin etkin hizmeti térenle
odiillendirmedigini diistinmektedir. Ayrica Tablo 4.3 incelendiginde miisterilerle
iletisim kurma, kaliteli hizmet sunma konusunda isgéren becerilerini gelistirme ve
miisterilere yonelik tutumlar1 iyilestirme konusundaki egitim faaliyetlerinin yetersiz

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.3. Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Orgiitsel Hizmet Odakliliga Iligkin

Egilimleri
e £ =
@ g g g § E o E E g
25| 5 |2 € |ZE| = E
“ . = 5 = 2z = S = S £ =
Orgiitsel Hizmet Odakhlik Ifadeleri S = = = E 2 s =z = 175}
7] E E = = —_— 7 — o
S| 5 |25| 5|25 2| &
= = Y v v = =
ol Bl K25 £l S
'2_: n
Hizmet Temasi Uygulamalar ) || (%0) || (%) | (%) || (%)
1. Bu otelde calisanlar, isveren ve yoneticilerin kendilerine
gosterdikleri ilgi kadar miisterilere ilgi gostermektedirler. 6.9 14.6 36 347 ] 382 ) 383 ) 127
2. Bu otelde calisanlar, miisteriler i¢in kendilerinden
beklenen hizmetten daha fazlasim yapmaktadirlar. 2.1 76 1.8 | 41.7 f 368 | 4,03 99
3. Bu otelde calisanlar, miisterilere rakip otellerin
calisanlarindan  daha  dost canlist ve  nazik|| 1.4 2.8 153 || 41.0 || 39.6 || 4,15 ,87
davranmaktadirlar.
4. Bu otelde ¢alisanlar, miisteriler agisindan ortaya ¢ikan
uygunsuzluklan (kalite, fiyat, hiz vs.) azaltmak i¢in biiytik || 0.7 4.2 11.1 || 424 || 41.7 | 4,20 ,84
¢aba sarf etmektedirler.
5. Bu otelde caliganlar, yonetimin onaymi aramaksizin
miisterileri ilgilendiren konularda kararlar vermektedirler. IL1 292 215 27.1 ) 111 2,98 1 1,20
6. Bu otelde calisanlar, etkin hizmet sunabilmek igin
serbestge eyleme gegme, diisiincelerini Gzglirce ifade etme | g | 557 | 559 | 313 | 111 || 3,10 || 117
ve ¢esitli konularda inisiyatif kullanma Ozgiirliigiine
sahiptirler.
Hizmet Sistem Uygulamalar:
7. Cahsugim otel en son teknolojileri kullanarakll s o 6o |l 373 | 333 || 146 | 337 | 1,06
becerilerini zenginlestirmektedir.
8. Calistigim otelde, yiiksek kalite diizeyini yakalamak ve
gelistirmek i¢in teknolojiden yararlamlmaktadir. 33 16.0 | 20.8 | 40.3 f 194 3,56 || 1,08
9. Calistigim otelde, dnbiiro personelinin performansini
yiikseltmek igin ileri teknolojiden yararlanilmaktadir. La | 153 [ 278 ] 382 | 174 ] 355 | .99
10. Calistigim qte.l'de, mpstenler acisindan ortaya ¢ikmis 07 14 6.3 535 | 382 | 427 70
olan problemleri ¢c6zmenin yollari aranmaktadir. == || ==
11. Calisigim otelde, miisteriler acisindan ortaya cikan
problemlere ¢6ziim aramaktan ziyade bu problemleri|| 1.4 6.9 153 || 52.1 || 243 || 3,91 ,89
onlemenin yollar1 aranmaktadir.
12. Calisigim otelde, miisterilerin sesine aktif bir gekilde
Kulak verilmektedir. 0.7 4.9 9.0 || 40.3 || 45.1 || 4,24 | .86
13. Calisigim otelde, hizmet takibi icin miisteri
sikdyetlerini  degerlendiren etkin bir mekanizma| 3.5 18.1 || 16.0 || 40.3 || 22.2 || 3,60 || 1,12
mevcuttur.
lft. Cahstlg{l.n o'telde, hlz.r'nette olusabilecek aksakliklar 56 208 || 250 | 34.0 || 146 | 331 | 1.12
gidermeye yonelik sorun ¢6zme gruplart mevcuttur.
15. Calistigim otelde, hizmetlerin usuliine uygun sekilde
sunuldugunu teyit etmek {izere bir hizmet sonrasi takip|| 0.7 8.3 194 || 47.2 || 243 || 3,86 ,90
sistemi mevcuttur.
16. Qahsnglm otelde, miisterilere sunulan hizmetler 07 6.3 18.1 | 486 | 264 | 3,94 87
garanti kapsamindadir.
17. Calistigim otelde misterilerin = sikdyet etmesi|| 0.7 104 || 153 || 49.3 || 243 || 3,86 92
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beklenmeksizin, sikayet konusu olabilecek durumlar
belirlenmeye ¢alisilir.

18. bu otel ¢alisanlar, uygun zaman ve kosullarda, miisteri
arastirmalarinin sonuglart hakkinda
bilgilendirilmektedirler.

0.0

8.3

21.5

50.0

3,82

,84

19. Bu oteldeki tim calisanlar, biitiin departmanlar
tarafindan benimsenen hizmet standartlarr kavramak
zorundadr.

2.1

8.3

11.8

w
N
=)}

3,98

98

20. Calisigim otelin vizyonuyla uyumlu olarak, her
birimin gelismis amaglar hiyerarsisi mevcuttur.

2.2

15.3

25.5

16.8

3,54

1,01

21. Cabstigim otelde hizmet performans o6lgiitleri,
pozisyon ve fonksiyon dikkate almmaksizin tim
caliganlara agikga iletilmektedir.

3.6

204

10.9

41.6

23.4

3,61

1,15

Hizmet Liderligi Uygulamalan

22. Calisigim otelde, sunulan hizmetlere yiizeysel degil,
gercek baglilik s6z konusudur.

0.7

9.5

16.1

423

31.4

3,94

23, Calistigim otelde miisteriler gelir kaynagi olarak degil,
kaliteli hizmet sunumu igin bir firsat olarak kabul
edilmektedir.

0.7

15.3

13.9

453

[\

4.8

3,78

1,01

24, Calistigim otel, gercek varlik sebebinin miisterilerin
gereksinimlerine hizmet etmek olduguna inanmaktadir.

0.0

11.7

14.6

[\

4.1

3,86

91

25. Otel yonetimi, caliganlara siirekli olarak hizmetin
onemi vurgulanmaktadir.

0.0

2.2

10.9

w
N
[}

4,18

,70

26. Otel yonetimi, miisterilere ve 6n biiro personeline is
baginda ve is diginda siirekli olarak ilgi gostermektedir.

2.2

5.1

15.3

%)
=)
wn

4,04

.96

27. Otel yonetimi, sirekli olarak hizmet kalitesini
Olgmektedir.

1.5

3.6

16.1

[\
(=2
w

3,99

,84

28. Otel yonetimi, ¢alisanlarin kendilerini adayarak
hizmet vermelerini istemektedir.

1.5

3.6

13.9

[9%)
—
i

4,06

29. Otel yonetimi, ¢alisanlarin becerilerini gelistirmeleri
ve etkin hizmet sunmalar1 igin onlara yalnizca yiizeysel
ilgi gostermekle kalmayip, kaynak da temin etmektedir.

8.0

234

NS}

1.

N

3,77

92

30. Otel yonetimi, personele girdi saglamakta ve kaliteli
hizmet sunumu i¢in liderlik rolii oynamaktadir.

20.4

29.9

36.5

3,88

1,07

Insan Kaynaklar1 Yonetimi Uygulamalari

31. Otel yonetimi sadece verimlilik i;‘in degil, hizmet
kalitesi igin de biitiin kademelerde tesvikler ve odiiller
sunmaktadr.

18.1

27.8

3,19

1,29

32. Otel yonetimi, etkin hizmeti her zaman tdrenle
odiillendirmektedir.

23.6

18.8

2,78

1,27

33. Calistigim otelde yiiksek kalitede hizmet sunumu igin,
her calisana becerilerini gelistirmeye yonelik personel
egitimi verilmektedir.

20.1

29.9

3,04

34. Calisanlarin miisteriyle yiizyiize iletisim kurmasi
esnasinda, en iyi hizmet standardini sunmalarma yardimci
olacak egitim faaliyetlerine ¢ok zaman ve c¢aba
harcanmaktadir.

25.0

222

243

16.0

3,06

1,28

35. Calstigim otelde, miisterilere yonelik tutumlari
belirlemek ve iyilestirmek i¢in egitim oturumlarinda vaka
(6rnek olay) calismasi yapilmaktadir.

9.7

30.6

18.8

28.5

12.5

3,03

1,21
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4.4.4. Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Algilanan Digsal Prestije Iliskin

Egilimleri

Konaklama igletmeleri yoneticilerinin %89.5°1 ¢evrelerindeki insanlarin calistiklar
otellerin itibarinin ¢ok yiiksek oldugunu diisiinmektedirler. Yine yoneticilerin %86.85’1
calistiklar1 otelin ¢evrelerindeki en iyl otellerden bir olarak kabul edildigini
belirtmektedir. Buna ilaveten, yoneticilerin %84.65 nin diger otellerin sahiplerinin ve

yoneticilerinin otellerini kiiciimsemediklerini belirtmiglerdir.

Tablo 4. 4. Konaklama Isletmelerindeki Y&neticiler Acisindan Algilanan Dissal Prestije

[liskin Tanimlayici Istatistikler

g E s
<5 E|2E| 5 |28| £ =
. =z z |£E| 2 |E2 & | &
Algilanan Digsal Prestij Ifadeleri zE| £ | § % 2 |22 2 ©
IR IR AR IR
ol e E| 3
z )
<
(%) || (%) || (%) || (%) || (%)
1. Cevremdeki insanlar, calisti§im otelin itibarinin 4,07 ||,75
0.7 1.5 16.8 ||52.6 ||28.5
cok yiiksek oldugunu diistinmektedirler.
2. Bu otelin bir c¢alisant oldugum igin toplumda 3,73 || 1,00
o § ) I 109 |[|25.5 ||37.2 |[24.8
onemli bir prestije sahip oldugum diisiiniilmektedir.
3. Calistigim otel, en iyi otellerden biri olarak kabul 3,96 |.78
0.7 3.6 17.5 ||55.5 | 22.6
edilmektedir.
4.Diger otellerin sahipleri ve yoneticileri ¢alistigim 4,00 | .87
£ P Y o7 |6 |29 fane 321 |7
oteli kiigimsememektedirler.
5. Diger otellerin calisanlari, bu otelde ¢alismay1 3,72 |1,89
o ) 0.7 7.3 32.1 (1394 ||20.4
gurur verici bir sey olarak gérmektedirler.
6. Calistigim otelin toplumdaki itibar1 iyidir. 0.7 5.8 13.1 ||504 |29.9 (4,02 ||.,85
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4.4.5. Konaklama isletmeleri Yoneticilerinin Baglamsal Performansina

Iliskin Bulgular

Konaklama isletmeleri yoneticilerinin baglamsal performansina iligkin veriler Tablo

4.5’te sunulmustur. Tablodaki bulgular incelendiginde, yoneticilerin isgorenlere diiriist

davranmalari, verilen gorevleri basarmak i¢in ortaya c¢ikmasi muhtemel engellerin

istesinden gelmeye kararli olmalari, verilen iste detaylara dikkat etmeleri, kisisel

disiplin ve otokontrole sahip olmalari, hevesli bir bigimde islerinin {istesinden gelmeleri

ve isgorenlerin kisisel problemlerinde onlara destek olmalari goriilen en yaygin

baglamsal performans 6rnekleridir.

Tablo 4. 5. Konaklama Isletmelerindeki Y&neticilerin Baglamsal Performansina Iliskin

Tanimlayici Istatistikler

gOniillii olarak fazla mesai yaparim.

= £ <
<E| E |25 g |8 E| £
E s s S = = g = = =3
=z =z |ZE|l 2|2 &5 | &
Baglamsal Performans ifadeleri 2E| E | § Sl 2 | 23 2 +
IR I AR IR
ol Bl E £
E 2
<
() || (%) | () || (%) || (%)
1. Calisanlar1  basarili  olduklart  zaman 4,12 ,86
0.7 5.8 9.5 48.2 || 35.8
methederim.
2. Calisanlari, kendileri hakkinda olumlu 4,19 72
0.0 3.6 7.3 55.5 || 33.6
diistinmeye tesvik ederim.
3. Calisanlara kisisel problemleri oldugu zaman 4.26 ,73
Gabs ; P £ 0.0 2.9 8.0 48.9 | 40.1
destek olurum.
4. Calisanlara diirtist davranirim. 0.7 2.2 5.1 44.5 || 47.5 4,36 ,74
5. Calisanlar1 etkileyebilecek uygulamalarda 4,14 ,81
1.5 2.9 9.5 52.6 || 33.6
bulunmadan 6nce onlarla konusurum.
6. Calisanlara, onlar talep etmeden yardimci 4,05 78
0.0 5.1 13.1 || 53.3 || 28.5
olurum.
7. Calistigim otelde, farkliliklarin istesinden 4,22 ,79
gelmek ve birlikte calismak i¢in calisanlari tesvik || 1.5 2.2 7.3 51.1 || 38.0
ederim.
8. Isimi ongorillen siirede bitirebilmek igin 4,19 ,95
0.7 7.6 10.4 || 34.7 || 46.5
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9. Kisisel disiplin ve oto kontrolii uygularim. 0.0 35 3.5 44.4 || 48.6 || 4,38 71

10. Otel i¢in gerektiginden daha fazla ¢aligirim. 0.7 5.6 6.9 50.0 || 36.8 | 4,17 ,83

11. Bana verilen gorevleri yerine getirmek igin 4,33 ,64
ortaya ¢ikmasi muhtemel engellerin istesinden|| 0.0 0.7 7.6 0.0 || 41.7

gelmeye kararliyim.

12. Bana verilen zorlu ve firsat dolu gorevleri 4,15 ,84
0.7 42 12.5 || 45.1 || 37.5

severim.

13. isimdeki giigliiklerin iistesinden hevesli bir 4,30 ,67

0.0 2.1 5.6 52.1 || 40.3
sekilde gelirim.

14. Isimle ilgili 5nemli detaylara dikkat ederim. 0.0 2.1 7.6 47.2 || 43.1 || 4,31 ,70

15. Isimdeki problemleri ¢ézmek icin inisiyatif 4,13 ,93
2.1 4.9 104 || 43.1 || 39.6
kullanirim.

4.4.6. Konaklama Isletmeleri Yoneticileri Acisindan Orgiitsel Hizmet Odakhilik ve

Algilanan Digsal Prestijin Baglamsal Performans Uzerindeki Etkilerinin Analizi

Bu calismada, konaklama isletmeleri yoneticileri agisindan orgiitsel hizmet odaklilik,
algilanan digsal prestij ve baglamsal performans arasindaki iligkileri analiz eden bir
model onerilmistir. Calisma kapsamindaki degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler,
korelasyonlar ve Cronbach’s Alpha katsayillar1 Tablo 4.6’da verilmistir. Biitiin
Olceklerin giivenilirlik katsayilar1 0.70’in iizerindedir ve bilimsel agidan kabul edilebilir

bir diizeyi ifade etmektedir.***

Modele dahil edilen degiskenler arasindaki iligkileri analiz etmek i¢in Pearson
Korelasyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore orgiitsel hizmet odaklilik ile
algilanan digsal prestij arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu vardir (r=0,405; p<0.01).
Yani miikemmel hizmet {iretmek ve sunmak icin isgdrenin hizmet davraniglarini
destekleyen ve odiillendiren orgiitsel politikalar, faaliyetler, uygulamalar ve prosediirler
stireklilik arz ederse, algilanan digsal prestijin bundan olumlu yonde etkilenecegi ifade

edilebilir. Dolayisiyla H1 hipotezi kabul edilmistir. Benzer sekilde, orgiitsel hizmet

324 Nunnally, p.245.



109

odaklilik, baglamsal performans ile pozitif yonlii bir iliski icerisindedir (r=0,369;
p<0.01). Bu tespit, yliksek baglamsal performansin etkin orgiitsel hizmet odakliligin
mevcudiyetinden kaynaklandigina isaret etmektedir. Bu bulgu H2 hipotezini
desteklemektedir. Ayrica algilanan digsal prestij, baglamsal performans ile pozitif
yonlii bir iliski igerisindedir (r=0,487; p<0.01). Bu nedenle H3 hipotezi kabul

edilmistir.

Korelasyon analizi sonuglar1 orgiitsel hizmet odakliligin  boyutlar1 agisindan
degerlendirildiginde, hizmet sistem uygulamalar (r=0,323; p<0.01) ve hizmet liderligi
uygulamalari (r=0,492; p<0.01) algilanan digsal prestij ile pozitif bir iliski i¢erisindedir.
Ayn1 zamanda hizmet sistem uygulamalar1 (r=0,370; p<0.01) ve hizmet liderligi
uygulamalarinin (r=0,518; p<0.01) baglamsal performansla da pozitif yonlii bir iliski
igerisinde oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla bu bulgular H6 ve H7 hipotezlerinin
kabul edildigini gostermektedir. Buna karsin, insan kaynaklar1 yOnetimi
uygulamalarinin (r=-0,283; p<0.01) baglamsal performansla negatif yonde iliskili
oldugu gozlenmektedir. Bu Orneklem kapsamindaki insan kaynaklar1 ydnetimi
uygulamalarinin baglamsal performans: olumsuz etkiledigi ifade edilebilir. Yani
iliskinin yonii negatif oldugundan H8 hipotezi ret edilmistir. Ote yandan, insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin algilanan digsal prestijle pozitif yonde iliskili

oldugu ve bu iliskinin anlamli olmadig1 anlasilmaktadir.

Son olarak orgiitsel hizmet odakliligin boyutlarindan hizmet temasi uygulamalarinin
hem algilanan digsal prestij hem de baglamsal performans ile pozitif iliskili oldugu;
fakat bu iligkinin istatistiksel acidan anlamli olmadig1 goriilmektedir. Bu durumda HS

hipotezi de desteklenmemektedir.
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Ayrica konaklama isletmelerinin ¢aliganlari (orta ve iist kademe yoneticileri) agisindan
orglitsel hizmet odaklilik ve algilanan dissal prestijin baglamsal performans iizerindeki
etkisini analiz etmek icin basit regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizi
sonuclart Tablo 4.7 verilmektedir. Coklu baginti sorununu incelemek i¢in her bir
regresyon denklemi agisindan Varyans Biiylitme Faktorii (Variance Inflation Factors-
VIFs) degerleri hesaplanmistir. Tiim modeller agisindan maksimum VIF degeri
1.551°dir. Bu en iist smir olarak kabul edilen 10’un ¢ok :clsag‘glsmdadm325 En disiik
tolerans degeri 0.645 olup, en alt smnir degeri olan 0.10°dan ¢ok daha yiiksektir.>*® Yine
Durbin-Watson katsayist 1.921 civarindadir. Yani Durbin-Watson katsayist 2’yi
asmadigindan regresyon analizi acisindan ¢oklu baginti ciddi bir problem teskil

etmemektedir.

Tablo 4.7°de goriildiigii gibi sadece Orgiitsel hizmet odaklilikligin bagimsiz degisken ve
baglamsal performansin bagimli degisken olarak kabul edildigi Model I istatistiksel
agidan anlamlidir (R2=0.134; F1-135=20,875; p<0.01). Modele gore orgiitsel hizmet
odaklilik, baglamsal performanstaki varyansin %13.4’linli aciklamaktadir. Modelde
orglitsel hizmet odaklilikligin baglamsal performans iizerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugu gozlenmistir (f=0,366; p<0.01). Model II’de ise orgiitsel hizmet odaklilik ve
algilanan digsal prestij bagimsiz degiskenler ve baglamsal performans bagimli degisken
olarak kabul edilmistir. Bu model de istatistiksel agidan 0.01 diizeyinde anlamlidir
(R*=0.272; F1-135=24,990). Model II’de orgiitsel hizmet odaklilik ($=0,202; p<0.05) ve
algilanan digsal prestijin ($=0,406; p<0.01) birlikte baglamsal performans iizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu gozlenmektedir. Dolayisiyla H4 hiptezi kabul

edilmektedir.

325 Mehmet Serif Simsek, Sevki Ozgener, Metin Kaplan, vd., “The Moderating Role of Formalization in
Determining the Effects of Strategic Flexibility and Perceived Risk on Affective Organizational
Commitment”, 5th International Strategic Management Conference, Stellenbosch, South Africa, July 2-4,
2009, p.619-628,

326 Joseph F. Hair, Jr., William C. Black, Barry J. Babin et al., Multivariate Data Analysis, Pearson
Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey, 2006.
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Model III ve Model IV’e iliskin basit regresyon analizi sonucglart Tablo 4.8’de
verilmektedir. Model III’te orgiitsel hizmet odakliligin dort boyutu bagimsiz degisken
ve baglamsal performans bagimli degiskendir. Model III istatistiksel agidan 0.01
diizeyinde anlamlidir (R2=0.371; F4132=19,440). Bu modelde orgiitsel hizmet
odakliligin boyutlari, bagimli degisken olan baglamsal performanstaki varyansin
%37.1’in1 agiklamaktadir. Arastirmaya konu olan konaklama isletmelerinde orgiitsel
hizmet odakliligin boyutlarindan hizmet sistem uygulamalar1 (=0,197; p<0.05) ve
hizmet liderligi uygulamalar (f=0,472; p<0.01) baglamsal performansi pozitif yonde
etkilemektedir. Bu modelde B katsayisina bakildiginda baglamsal performans tizerinde
en fazla belirleyici etkiye sahip degisken hizmet liderligi uygulamalari oldugu
gorilmektedir. Buna karsin, arastirmaya konu olan 6rneklem agisindan orgiitsel hizmet
odakliligin boyutlarindan insan kaynaklari yonetimi boyutu, baglamsal performans
lizerinde negatif bir etkiye sahiptir (f=-0,287; p<0.01). Bu sonuca gore, orneklem
dahindeki konaklama isletmelerinde mevcut insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari
devam ettidi siirece, ¢alisanlarin baglamsal performansinin negatif yonde etkilenecegi

sOylenebilir.

Model III’te arastirma kapsamindaki konaklama isletmelerinde Orgiitsel hizmet
odaklilikta miisteri boyutu olarak degerlendirilen hizmet temasi uygulamalari,
baglamsal performans iizerinde negatif etkiye sahiptir. Ancak bu etki istatistiksel agidan
anlamli degildir. Yani bu isletmelerde miisteri iligkileri yonetiminin baglamsal

performansi artirmada hala etkili olmadig1 anlagilmaktadir.
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Orgiitsel hizmet odakliligin dért boyutu ve algilanan dissal prestijin bagimsiz
degiskenler, baglamsal performansin ise bagimli degisken olarak girdigi Model IV
istatistiksel agidan anlamlidir (R2=O.428; F(5.131)=19,612; p<0.01). Bu modelde bagimsiz
degiskenler bagimli degiskendeki varyansin %42.8’ini agiklamaktadir. Ozellikle bu
modele orgiitsel hizmet odakliligin boyutlariyla birlikte bagimsiz degisken olarak dahil
edilmis olan algilanan dissal prestij, ilave olarak bagimli degiskendeki varyansin
%5.7’sin1  aciklamaktadir. Bu modelde oOrgiitsel hizmet odakliligin hizmet sistem
uygulamalar1 (B=0,156; p<0.05) ve hizmet liderligi uygulamalar1 (f=0,348; p<0.01)
boyutlar1 algilanan digsal prestij (B=0,279; p<0.01) ile birlikte baglamsal performans
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Bu ylizden H10 ve H11 hipotezleri kabul edilmistir.
Bu modelde algilanan digsal prestij modele bagimsiz bir degisken olarak girse dahi, bu
calisma kapsamindaki isletmelerde insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 baglamsal
performans {izerinde negatif yonde bir etki yapmaktadir (f=-0,281; p<0.01). Bu
durumda H12 hipotezi ret edilmistir. Bununla birlikte hizmet temasi uygulamalar1 da
baglamsal performansa negatif yonde etki etmektedir. Ancak bu etki istatistiksel agidan

anlamli olmadig1 i¢cin H9 hipotezi de ret edilmistir.
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SONUC VE DEGERLENDIiRME

Konaklama igletmeleri agisindan miisteri-calisan etkilesiminin kalitesi stirdiiriilebilir
rekabetin en 6nemli unsurlarindan biri olarak goriilmektedir. Ciinkii bu etkilesimin
kalitesi miisterilerin giidiilerini, tutumlarin1 ve satin alma davranislarini etkilemektedir.
Bu nedenle, nitelikli baglant1 isgorenlerinin igse alinmasi ve personel egitimi kadar
miitkemmel hizmet sunumuna katkida bulunan davraniglar1 destekleyen siirekli politika,
prosediir ve uygulamalarin gelistirilmesi de miisteri-calisan etkilesimi kalitesinin

artirilmasi hususunda biiylik 6nem arz etmektedir.

Hi¢ siiphesiz, konaklama isletmelerinin rekabet avantaji elde edebilmeleri igin,
baglamsal performans olarak nitelendirilen, calisanlarinin bi¢imsel sorumluluklar
yerine getirmelerinin O6tesinde goniillii olma, kararli olma, yardimci olma, isbirligi
yapma ve ise adama gibi ekstra rol davranislar sergilemelerine biiyiik dl¢iide ihtiyag
duyulmaktadir. Buradan hareketle, 6rgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestijin
baglamsal performans iizerinde etkili olabilecegi diisliniilmiis ve bu ¢alisma kapsaminda

ele alinmistir.

Korelasyon analizi sonuclarina gore, orgiitsel hizmet odaklilik ile algilanan digsal prestij
arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Benzer sekilde, orgiitsel hizmet odaklilik ile
baglamsal performans arasinda da pozitif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Gegmiste Orgiitsel hizmet odaklilik ile baglamsal performans arasindaki iliskileri analiz
eden baska c¢alismalara rastlanilmamaktadir. Ancak Liao ve Chuang (2004) tarafindan
konaklama isletmelerinde Orgiitsel hizmet odaklilik ile hizmet performansi arasindaki
iligkiler analiz edilmis ve Orgiitsel hizmet odaklilik ile hizmet performansi arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.**’ Bu bulgu calismamizin
sonuglarmi destekler niteliktedir. Bu ¢aligmanin 6nemli tespitlerinden biri de algilanan
dissal prestijin baglamsal performans ile pozitif yonlii bir iliski igerisinde oldugudur. Bu
durum ¢alisanlarin  Orgiitlerine  disaridakilerin ~ yiiksek saygi  gosterdiklerine
inandiklarinda ona daha ¢ok baglanmakta ve daha yiiksek performans sergilediklerini

ortaya koymaktadir.

327 Liao and Chuang, p. 41-58.
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Korelasyon analizi sonuglar1 Orglitsel hizmet odakliligin  boyutlar1 agisindan
degerlendirildiginde, hizmet sistem uygulamalar1 ve hizmet liderligi uygulamalarinin
baglamsal performansla pozitif yonlii bir iliski icerisinde oldugu; fakat insan kaynaklar
yonetimi uygulamalarinin baglamsal performansla negatif yonlii bir iligki igerisinde
oldugu goriilmektedir. Orgiitsel hizmet odakhiligin boyutlarindan hizmet temasi
uygulamalarinin ise baglamsal performans ile pozitif yonlii bir iliski icerisinde oldugu,

ancak bu iligkinin istatistiksel agidan anlamli olmadig1 tespit edilmistir.

Orgiitsel hizmet odakliligin boyutlarindan insan kaynaklar1 yoénetimi uygulamalarinin
baglamsal performansla negatif yonlii bir iliski icerisinde olmasi sasirtict degildir.
Ciinkii turizm sektoriinlin isgoren devir hizinin en yiiksek ve is tatminin en disik
oldugu sektorlerden biri oldugu bilinmektedir. Bununla birlikte, konaklama
isletmelerinde personel se¢imi, egitim ve dOdillendirme gibi insan kaynaklar
politikalariin da nitelikli calisanlarin  isletmede tutulmasinda yeterli olmadig
soylenebilir. Ote yandan, hizmet temas1 uygulamalari ile baglamsal performans arasinda
pozitif, ancak anlamli olmayan bir iliski olmasmnin temelinde; Nevsehir ili sinirlar
icerisindeki konaklama igletmelerinde miisteri iligkileri yonetimindeki temel stratejinin
“grup turizmi” olmasi yer aliyor olabilir. Ciinkii bolgedeki biiyiik otel isletmeleri dahil,
otellerin cogunda miisteri iliskilerinin kurumsallasmasinda énemli rolleri olan baglanti

isgorenlerinin se¢imi ve egitimine ¢ok fazla 6nem verilmedigi sdylenebilir.

Regresyon analizi sonuglarina gore orgiitsel hizmet odakliliklik baglamsal performans
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Gegmiste, orgiitsel hizmet odaklilikligin baglamsal
performans iizerindeki etkisini analiz eden baska caligsmalara rastlanilmamakla birlikte,
Lytle ve Timmerman (2006)’1n bankacilik sektoriinde yaptiklar1 bir calismada orgiitsel
hizmet odakliligin performans iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir.’*® Benzer sekilde Urban (2009) da hizmet sektdriinde orgiitsel hizmet
odaklilik ile hizmet performansi arasindaki iligkileri inceleyen bir caligma yapmis ve

orglitsel hizmet odakliligin hizmet performansimi pozitif yonde etkiledigini ortaya

328 Lytle ve Timmerman, p.136-147.
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koymustur.329 Calismamizin bulgulari, s6z konusu arastirmalarin bulgular ile tutarlilik

gostermektedir.

Bu c¢alismanin bulgularindan biri de Orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal
prestijin birlikte baglamsal performans {izerinde pozitif bir etkiye sahip oldugudur.
Gegmiste, konaklama isletmelerinde algilanan digsal prestijin baglamsal performans
tizerindeki etkisini analiz eden baska ¢alismalarin bulunmamasiyla birlikte, Carmeli ve
Freund (2002) tarafindan hizmet sektoriinde algilanan digsal prestij ve performans
konular1 ele alinmig ve algilanan digsal prestijin performansi pozitif yonde etkiledigi
sonucuna varilmistir.**° Dolayistyla arastirmamizin bulgulariin kismen de olsa Carmeli

ve Freund (2002)’un ¢aligmasinin bulgulariyla ortiismekte oldugunu ifade edebiliriz.

Orgiitsel hizmet odaklihigin dort boyutunun algilanan dissal prestijle birlikte baglamsal
performans {izerindeki etkisinin ortaya konuldugu regresyon analiz sonuglarina gore,
hizmet sistem uygulamalar1 ve hizmet liderligi uygulamalar1 algilanan dissal prestij ile
birlikte baglamsal performans iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Gonzales ve Garcia
Garazo (2006) konaklama isletmelerinde baglant1 isgorenleri acgisindan orgiitsel hizmet
odaklilik, is tatmini ve orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki yapisal ilisikileri analiz
etmis ve orgiitsel hizmet odakliligin boyutlarindan hizmet liderliginin OVD iizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmuslardir.®" Baglamsal performansin
orglitsel vatandaslik davranisiyla biiylik Ol¢iide benzerlik gosterdigi diistiniildiigiinde,
Gonzales ve Garcia Garazo (2006)’nun caligmasinin arastirmamizin bulgularini
destekler nitelikte oldugu soylenebilir. Cilinkii calismamizda hizmet liderligi
uygulamalarinin baglamsal performans {zerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
gozlenmistir. Buna karsin, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin algilanan digsal
prestij ile birlikte baglamsal performans iizerinde negatif yonde bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Ayrica hizmet temas: uygulamalarimin algilanan dissal prestij ile
birlikte baglamsal performans iizerinde negatif yonde bir etkiye sahip oldugu, ancak bu

etkinin anlamli olmadig1 tespit edilmistir.

329 Urban, p.72-81.
330 Carmeli and Freund, 2002, p.51.
3! Gonzalez and Garcia Garazo, p.23-50.
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Sozii edilen bulgular dikkate alindiginda, arastirmaya konu olan isletmelerde olumlu
algilanan digsal prestije ragmen insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari ve hizmet
temas1 uygulamalarinin etkin olmadigi ifade edilebilir. Clinkii 6nemli olan isletmeye
nitelikli personeli sadece ¢cekmek degil, ayn1 zamanda onu isletmede tutmaktir. Yine
onemli olan deger yaratan miisterileri isletmeye gilinli birlik ¢ekmek degil, onlarda

isletmeye kars1 baglilik yaratmaktir.

Bu c¢aligmada elde edilen bulgular 1s18inda Nevsehir ilindeki konaklama igletmeleri igin

asagidaki oneriler sunulabilir:

—XKiresel dlgekte miisterilerin gelir diizeyinin artmasi ve yasam kalitesinin yiikselmesi
nedeniyle, hizmet sektoriindeki orgiitsel yapilar, hizmet sunum bigimleri ve ¢alisanlarin
nitelikleri de bu dogrultuda degismelidir. Ciinkii bu miisteriler arttk hem sunulan
hizmetle hem de hizmetin sunus bi¢imiyle ilgilenmektedirler. Bu noktada c¢alisanlar
goniilli  davraniglara yoneltecek olumlu algilanan digsal prestij gibi unsurlara
gereksinim duyulmaktadir. Cilinkii bir igletme olumlu bir algilanan digsal prestije sahip

ise ¢alisanlarin performansi artacaktir.

—Konaklama isletmelerinde personel giliclendirme uygulamalarina daha fazla énem
verilmesi gerektigi ifade edilebilir. Ozellikle hizmet isletmelerindeki ¢alisanlar miisteri
ile daha fazla yiiz yiize iletisime girmekte, dolayisiyla belli konularda yetkilerinin
artirtlmis olmasi inisiyatif kullanmalarina ve problemlere aninda ¢éziim iiretmelerine
olanak tanimaktadir. Ciinkli giiclendirilmis calisanlar, karar verirken ozerk
davranabilmekte, islerindeki kritik sorunlarla ilgili kararlara katilabilmekte ve onemli

sorunlara aninda miidahale ederek ¢oziimler sunabilmektedirler.

—Konaklama igletmeleri, insan kaynaklar1 yonetimi politikalarini tasarlarken caliganlarmi
da birer “miisteri” olarak degerlendirmeli ve personel se¢imi, egitim, odiillendirme,
performans degerleme gibi insan kaynaklari siireclerinde miisteri odakli bir yaklasim
benimsemelidirler. Bu yaklasim sayesinde tatmin olan caliganlar, tatmin edilmis miisteriler

yaratabilirler.

—Konaklama isletmeleri, davraniglari ve yonetim tarzlariyla hizmet standartlar
acisindan belirleyici olan ve calisanlar nezdinde rol model kabul edilen hizmet

liderlerini istihdam etmelidirler. Ciinkii bu liderler, liderligin merkezine hizmeti
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yerlestirir ve zamanlarinin biiyliik bir kismini calisanlar ve miisterilerle ilgilenerek
gecirirler. Calisanlar bu liderleri rol model olarak kabul ettikleri i¢in, onlardan
etkilenmekte ve kendileri de miisterilere miikemmel hizmet sunmaya daha istekli

olmaktadirlar.

Orgiitsel davranis alanindaki her arastirma gibi bu arastirmanin da bazi kisitlar
bulunmaktadir. Birincisi; aragtirma kiiciik bir 6rnege dayandigindan sonuglarini biitiin
konaklama isletmeleri agisindan genellemek dogru olmayabilir. Jkincisi; konaklama
isletmeleri literatliriinde orgiitsel hizmet odaklilik ve algilanan digsal prestij dlcekleri
heniiz ¢ok fazla uygulama alani bulamamistir. Bu nedenle her yeni Ol¢ek gibi bu
Olceklerin gilivenirligini test etmek icin farkli endiistri ve ortamlarda daha fazla

caligmaya gereksinim duyulmaktadir.

Yerel ekonominin gelismesi agisindan Nevsehir ilindeki konaklama isletmelerinin
yarattig1 istihdam ve katma deger biiyiilk 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, s6zkonusu
isletmelerin performanslarini artirmaya yonelik yontemler konusunda yeni calismalara

gereksinim duyulmaktadir.

Gelecekte calisma yapacak arastirmacilara, biliylik 6lgekli otel isletmelerinde bireysel
hizmet odaklilik ve oOrgiitsel itibarin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkileri inceleme
konusu olarak onerilebilir. Egitim orgiitleri veya zincir otel isletmelerinde alt kademe
calisanlar1 agisindan bazi Orgiitsel ¢iktilarla iligkili olarak orgiitsel hizmet odaklilik

konusu bir bagka arastirma Onerisi olabilir.
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ulagmas1 0Ozenle vereceginiz cevaplarla saglanacaktir. Arastirmaya yapacaginiz

katkilardan dolay1 simdiden tesekkiir eder, calismalarinizda basarilar dileriz.
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Asagida calistigimiz otelinizin hizmet anlayisi, algilanan dissal prestiji ve baglamsal
performansi ile 1ilgili bazi ifadelere yer verilmistir. Liitfen ifadelere katilma derecenizi

kutucuklara “X” isareti koyarak belirtiniz.

iFADELER

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Katihyorum

ORGUTSEL HiZMET ODAKLILIK

Hizmet Temasi Uygulamalari

1. Bu otelde calisanlar, isveren ve yoneticilerin kendilerine gosterdikleri
ilgi kadar miisterilere ilgi gostermektedirler.

2. Bu otelde ¢aliganlar, miisteriler i¢in kendilerinden beklenen hizmetten
daha fazlasim yapmaktadirlar.
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3. Bu otelde galisanlar, miisterilere rakip otellerin ¢alisanlarindan daha dost
canlis1 ve nazik davranmaktadirlar.

4. Bu otelde calisanlar, miisteriler agisindan ortaya ¢ikan uygunsuzluklar
(kalite, fiyat, iz vs.) azaltmak i¢in biiyiik ¢aba sarf etmektedirler.

5. Bu otelde calisanlar, yonetimin onaymi aramaksizin miisterileri
ilgilendiren konularda kararlar vermektedirler.

6. Bu otelde calisanlar, etkin hizmet sunabilmek i¢in serbestce eyleme
gecme, diislincelerini 6zgiirce ifade etme ve gesitli konularda inisiyatif
kullanma 6zgiirliigiine sahiptirler.

Hizmet Sistem Uygulamalarn

7. Calisigim otel en son teknolojileri kullanarak becerilerini
zenginlestirmektedir.

8. Caligtigim otelde, yiiksek kalite diizeyini yakalamak ve gelistirmek igin
teknolojiden yararlanilmaktadir.

9. Calistigim otelde, 6nbiiro personelinin performansmi yiikseltmek i¢in
ileri teknolojiden yararlanilmaktadir.

10. Cahistigim otelde, miisteriler agisindan ortaya ¢ikmis olan problemleri
¢dzmenin yollar1 aranmaktadir.

11. Calistigim otelde, miisteriler agisindan ortaya ¢gikan problemlere ¢oziim
aramaktan ziyade bu problemleri 6nlemenin yollar! aranmaktadir.

12. Calistigim otelde, miisterilerin sesine aktif bir sekilde kulak
verilmektedir.

13. Calistigim otelde, hizmet takibi igin miisteri sikayetlerini degerlendiren
etkin bir mekanizma mevcuttur.

14. Cahistigim otelde, hizmette olusabilecek aksakliklar1 gidermeye yonelik
sorun ¢6zme gruplari meveuttur.

15. Calistigim otelde, hizmetlerin usuliine uygun sekilde sunuldugunu teyit
etmek iizere bir hizmet sonrasi takip sistemi mevcuttur.

16. Calistigim otelde, miisterilere sunulan hizmetler garanti kapsamindadir.

17. Calistigim otelde miisterilerin sikayet etmesi beklenmeksizin, sikayet
konusu olabilecek durumlar belirlenmeye caligilir.

18. Bu otel galisanlar, uygun zaman ve kosullarda, miisteri aragtirmalarinin
sonuglart hakkinda bilgilendirilmektedirler.

19. Bu oteldeki tiim ¢aliganlar, biitiin departmanlar tarafindan benimsenen
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hizmet standartlarin1 kavramak zorundadir.

20. Cahstigim otelin vizyonuyla uyumlu olarak, her birimin geligmis
amaglar hiyerarsisi mevcuttur.

21. Calistigim otelde hizmet performans Slgiitleri, pozisyon ve fonksiyon
dikkate alinmaksizin tiim ¢aliganlara agikea iletilmektedir.

Hizmet Liderligi Uygulamalar

22. Calisigim otelde, sunulan hizmetlere yiizeysel degil, gercek baglilik
s6z konusudur.

23. Calistigim otelde miisteriler gelir kaynagi olarak degil, kaliteli hizmet
sunumu i¢in bir firsat olarak kabul edilmektedir.

24. Calistigim otel, gergek varlik sebebinin miisterilerin gereksinimlerine
hizmet etmek olduguna inanmaktadir.

25. Otel yonetimi, ¢alisanlara siirekli olarak hizmetin 6nemi
vurgulanmaktadir.

26. Otel yonetimi, miisterilere ve 6n biiro personeline is baginda ve ig
disinda stirekli olarak ilgi gostermektedir.

27. Otel yonetimi, stirekli olarak hizmet kalitesini lgmektedir.

28. Otel yonetimi, c¢alisanlarin kendilerini adayarak hizmet
vermelerini istemektedir.

29. Otel yonetimi, ¢alisanlarin becerilerini gelistirmeleri ve etkin hizmet
sunmalari i¢in onlara yalnizca yiizeysel ilgi gostermekle kalmayip, kaynak
da temin etmektedir.

30. Otel yonetimi, personele girdi saglamakta ve kaliteli hizmet sunumu
i¢in liderlik rolii oynamaktadir.

Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uygulamalar

31. Otel yonetimi sadece verimlilik i¢in degil, hizmet kalitesi i¢in de biitiin
kademelerde tesvikler ve 6diiller sunmaktadir.

32. Otel yonetimi, etkin hizmeti her zaman térenle ddiillendirmektedir.

33. Calistigim otelde yiiksek kalitede hizmet sunumu igin, her ¢alisana
becerilerini gelistirmeye yonelik personel egitimi verilmektedir.

34. Calisanlarin miisteriyle ylizyiize iletisim kurmasi esnasinda, en iyi
hizmet standardini sunmalarina yardimei olacak egitim faaliyetlerine ¢ok
zaman ve ¢aba harcanmaktadir.
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35. Calisigim otelde, miisterilere yonelik tutumlar1 belirlemek ve
iyilestirmek i¢in egitim oturumlarinda vaka (6rnek olay) calismast
yapilmaktadir.

Algilanan Digsal Prestij

36. Cevremdeki insanlar, ¢alistiim otelin itibarinin g¢ok yiiksek
oldugunu diigiinmektedirler.

37. Bu otelin bir ¢alisani oldugum i¢in toplumda dnemli bir prestije
sahip oldugum diisiiniilmektedir.

38. Calistigim otel, en iyi otellerden biri olarak kabul edilmektedir.

39.Diger otellerin sahipleri ve yoneticileri ¢alisigim oteli
kiigimsememektedirler.

40. Diger otellerin ¢alisanlari, bu otelde ¢aligsmay1 gurur verici bir sey
olarak gormektedirler.

41. Calistigim otelin toplumdaki itibari iyidir.

BAGLAMSAL PERFORMANS

Kisiler Aras1 Yardimlasma

42. Calisanlar1 basarili olduklar1 zaman methederim.

43. Calisanlari, kendileri hakkinda olumlu diisiinmeye tegvik ederim.

44. Calisanlara kisisel problemleri oldugu zaman destek olurum.

45. Calisanlara diiriist davranirim.

46. Calisanlar1 etkileyebilecek uygulamalarda bulunmadan o6nce
onlarla konusurum.

47. Calisanlara, onlar talep etmeden yardimci olurum.

48. Calistigim otelde, farkliliklarin istesinden gelmek ve birlikte
caligmak i¢in ¢aliganlari tegvik ederim.

Ise Adama

49. Isimi ongoriilen siirede bitirebilmek igin goniillii olarak fazla
mesai yaparim.

50. Kisisel disiplin ve oto kontroli uygularim.
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51. Otel i¢in gerektiginden daha fazla ¢aligirim.

52. Bana verilen gorevleri yerine getirmek icin ortaya g¢ikmasi
muhtemel engellerin {istesinden gelmeye kararliyim.

53. Bana verilen zorlu ve firsat dolu gérevleri severim.

54. Isimdeki giicliiklerin iistesinden hevesli bir sekilde gelirim.

55. Isimle ilgili onemli detaylara dikkat ederim.

56. Isimdeki problemleri ¢ozmek igin inisiyatif kullanirim.

l.Yasiniz e
2. Cinsiyetiniz : O Erkek O Kadin
3. Medeni Durumunuz: O Evli O Bekar

4. Egitim Durumunuz : 0 ilkdgretim O Lise O Meslek Yiiksekokulu I Fakiilte 0 Yiiksek
Lisans/Doktora
5. is Deneyiminiz: O 1lyldandahaaz O 1-5yilarasi O 6-10 yilarasi O 10 yildan
daha fazla
6. Oteldeki Pozisyonunuz : O Ust diizey ydnetici O Departman yoneticisi 0 Departman sefi
7. Otelin Sahiplik Durumu: O Sahis otel O Kiralik otel 3 Zincir otel O Franchise otel
8. Otelin Oda Sayisi :025vedahaaz O 26-50arast O 51-100arasi 3 101
ve daha fazla
9. Otelin Yildiz Sayisi : 3 Ozel belgeli A 4 yildizh 35 yildizh 0 Diger: .......ccceeveeeas
10. Otelin Yonetim Tarzi: O Ust Diizey Yonetici
3 Aile Bireyi Olarak Profesyonel Yénetici

O Disaridan Istihdam Edilen Profesyonel Yonetici

11. Turizm Egitimi Alma Durumu : O EVET 0 HAYIR
12. Otelinizin Faaliyete Baslama YilI ..o e
13. Otelde Calistiginiz Departman Lt rarra e e rar s rerrarrrrrEEEREEaEaRRREaE

14. Oteldeki Calisan Sayisi

15. Turizm Sektoriinde Calisma Siireniz: .........ccvrirmiririrsi .
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