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ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE CALISAN PERFORMANSI iLISKiSINDE HIZMET VERME YATKINLIGININ
ARACI ROLU: iISTANBUL’DAKI 4 VE 5 YILDIZLI OTEL CALISANLARI UZERINE BiR ARASTIRMA

THE MEDIATING ROLE OF SERVICE ORIENTATION IN THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED ORGANIZATIONAL
SUPPORT AND EMPLOYEE PERFORMANCE: A RESEARCH ON 4 AND 5 STAR HOTEL EMPLOYEES IN ISTANBUL

Giirkan ALAGOZ 2

Ozet
Turizm igletmelerinin rekabette istiinliik elde edebilmesinde ¢alisanlarin 6nemi biiyiiktiir. Sunulan hizmetin rakiplerle benzer nitelik

tagimast nedeniyle hizmet farklilagmasinin saglanmasi isletmeleri bir adim 6ne gegirebilir. Calisan performansi ve hizmet verme yatkinligi
isletmeleri basartya ulastiracak kilit unsurlardandir. Calisanlarin 6rgiitsel olarak desteklendigi isletmelerde hem bireysel hem de orgiitsel
performans diizeyinin artmasi beklenmektedir. Hizmet kalitesinin ve miigteri memnuniyetinin arttirilmasi i¢in hizmet odakli vizyona ve
calisanlara sahip olmak gerekmektedir. Bu arastirma otel caliganlarin algiladig: rgiitsel destegin performansa olan etkisinde hizmet verme
yatkinhgmin araci roliinii tespit etmek amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda Istanbul’daki 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisanlar arastirmanin
evrenini olusturmaktadir. Anket teknigi ile 25 Aralik 2022-30 Ocak 2023 tarihleri arasinda ilgili otellerde ¢alisan 351 kisiden veri
toplanmistir. Veri analizi sonucunda orgiitsel destegin ¢alisan performansi ve hizmet verme yatkinligi tizerinde pozitif etkisi oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica algilanan orgiitsel destegin ¢alisan performansi iizerindeki etkisinde hizmet verme yatkinliginin araci roliiniin oldugu

sonucuna ulasilmistir. Arasgtirma sonucunda otel yoneticilerine ¢esitli oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Algilanan 6rgiitsel destek, hizmet verme yatkinlig1, ¢alisan performansi, otel.

Abstract
Employees are of great importance for tourism enterprises to gain competitive advantage. Because of service has similar characteristics

with the competitors, providing service differentiation can take the enterprises one step ahead. Employee performance and service
orientation are key elements that will make businesses successful. In order to increase service quality and customer satisfaction, it is
necessary to have a service-oriented vision and employees. This research was conducted to determine the mediating role of service
orientation in the effect of perceived organizational support on hotel employees performance. In this context, employees working in 4 and
5 star hotels in Istanbul constitute the population of the research. Data were collected from 351 people working in the relevant hotels
between 25 December 2022 and 30 January 2023 with the survey technique. As a result of the data analysis, it was revealed that
organizational support has positive effect on employee performance and service orientation. In addition, it was concluded that service
orientation had a mediating role in the effect of perceived organizational support on employee performance. As a result, various

suggestions were presented to hotel managers.
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1.Giris

Isletmeleri anlamli, basarili ve karli kilan calisanlaridir. Ozellikle calisanlarin dnemli
oldugu turizm gibi endiistrilerde nitelikli ¢alisanlar1 bulmak ve var olanlar1 elde tutmak
isletme yoneticileri igin kritik éneme sahiptir. Insan hayatimin énemli bir kisminmn
calisilan isyerinde ve is arkadaslariyla gecirildigi diistiniildiigiinde, is ortaminin sosyal ve
psikolojik acidan calisanlar tizerindeki etkileri g6z ardi edilemeyecek kadar 6nemlidir.
Siirdiiriilebilir rekabet tistiinliigli elde etmek isteyen isletmelerin ¢alisan performansini
arttirmas1  gerekmektedir. Insan kaynaklari acisindan bakildiginda insan unsuru
performans degiskenini etkileyen 6nemli faktorlerin basinda gelir. Bunun yani sira ¢aligan
performansinin pek c¢ok unsurdan etkilendigi distliniildiiglinde, Orgiitsel olarak
calisanlarin beklentilerine cevap vermek gerekmektedir. Gouldner’in (1960) karsililik
normu ve Blau’nun (1964) sosyal miibadele teorisi gibi yaklagimlar 6rgiit ve ¢alisanlar
arasinda bir nevi degisim oldugunu ifade etmektedir (Blau, 1964’den aktaran Turung ve
Celik, 2010a: 210).

Orgiitsel destek teorisi; orgiitsel beklentilerin karsilanabilmesi igin ¢alisanlarin daha
fazlasin1 yapmay1 istemesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu etkilesimin is performansina
etkileri olacag1 diisiiniilmektedir. Otellerde verilen hizmetin asli unsurunu olusturan
calisan performansi pek ¢ok degiskenden etkilenebilmektedir. Bu baglamda orgiitlerin
calisanlarina saglamis oldugu 6zerklik, kisisel gelisim imkanlari, 6diil, terfi gibi orgiitsel
destek unsurlarinin varligi 6nemli bir destekleyicidir. Bu unsurlarin eksikligi is tatminini
diisiiriirken motivasyonu azaltmaktadir. Ozetle is motivasyonu orgiitsel destegin
sonucudur (Demir, 2012: 51, 60).

Orgiitsel agidan desteklenen ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliklarinin da etkilenecegi
disiiniilmektedir. Hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin  hizmet yatkinliklar1  is
performansiyla yakindan iligkilidir. Hizmet odakli ¢alisan, miisterilere orgiit hakkinda
1yi bir izlenim vermekle kalmaz, ayn1 zamanda orgiitteki yasam kalitesini de yansitir. Bir
orgiit hizmet kalitesi sorunlarin1 anlamak ve sorunlarin iistesinden gelmek istiyorsa,
calisanlarin hizmet ederken tutum ve davranislarina odaklanmalidir (Dienhart vd., 1992:
332).

Orgiitsel destek degiskeni, orgiitsel baglilik, is tatmini, isten ayrilma niyeti, performans,
liderlik, isle biitiinlesme, ise adanmislik, kariyer, orgiitsel vatandaslik, stres, sinizm,

yenilik, orgiitsel giiven ve motivasyon gibi degiskenlerle siklikla ¢alisilmis bir kavramdir
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(Aksoy ve Sokmen, 2018; Bas ve Cinar, 2021; Geng, 2021). Bu arastirmada algilanan
orgiitsel destegin hizmet verme yatkinlifi ve performans degiskenleriyle iliskisi ¢esitli
acilardan ele alinacaktir. Bu degiskenleri birlikte ele alan ve algilanan orgiitsel destegin
calisan performansi iizerindeki etkisini hizmet verme yatkinlig1 araciliftyla inceleyen
calismaya rastlanilmadigindan arastirmanin 6zgiin oldugu ve alanyazina katki
saglayacagi diistiniilmektedir.

2. Alanyazin Taramasi

2.1. Algilanan Orgiitsel Destek

Genel olarak insanlar bagkalar1 tarafindan desteklendiklerinde kendilerini iyi hissederler.
Bu durumun c¢aligma hayatinda da boyle oldugu bilinmektedir. Calisanlarin
desteklenmesiyle ilgili farkli destek tiirleri bulunmaktadir. Yonetici, meslektas ve
orgiitsel destek bunlar arasindadir. Ancak alanyazinda en fazla g¢alisilan destek tiiri,
isletmeden destek algist anlamina gelen oOrgiitsel destek kavramidir (Giray ve Sahin,
2012: 2). Eisenberger vd. (1986: 500) orgiitsel destegi, ¢calisanlarin orgiitiin katkilarina ne
Olclide deger verdigi ve refahlarin1 6nemsedigine yonelik inanglar seklinde tanimlamistir.
Is ortami pek ¢ok insanin vaktinin dnemli bir boliimiinii gecirdigi yerlerden biridir. Orgiit
psikolojisinde ¢aligma yagaminda c¢alisanlarin fizyolojik ihtiyag¢larinin yani sira psikolojik
ihtiyaglarina da cevap verilmesi gerekmektedir. Orgiitsel yap1 ve tasarimin, amag ve
hedeflerin ¢alisanlarin mutluluk ve huzurunu saglayacak sekilde diizenlenmesi seklinde
tarif edilen oOrglitsel destek kavrami; “Orgiitlerde degerlilik duygusu yaratmaya yonelik
orgiitsel ve yonetsel yolla iggdrenin yaninda olma duygusu olusturmak” seklinde
tanimlanmaktadir (Tutar, 2014: 324-325).

Orgiitsel destek teorisi ¢alisanlarin &rgiitii igsellestirdigini, orgiitiin katki ve refahlarma
ne derecede onem verdigini algilamasidir. Sonrasinda ¢alisanlarin artan baglilik, sadakat
ve performansla algilanan destege karsilik verdigini varsaymaktadir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002). Calisanlarin yaptiklar: is i¢in verdikleri emek karsisinda orglitiin
calisan1 destekleme derecesi algisini ifade eden oOrgiitsel destek; ¢alisan orgiit iliskisini
sosyal miibadele teorisine de dayandirmaktadir (Giiglii Nergiz, 2016). Blau (1964) sosyal
degisim teorisinde calisanlarin isle ilgili ¢aba ve performanslarini, orgiitten bekledikleri
maddi ve manevi 6diillerle iligkili olarak sekillendirdigini belirtmektedir (Blau, 1964’den
aktaran Turung ve Celik, 2010a). Calisanlarin Orgiitsel bagliliklarinin, Orgiitiin

kendilerine olan bagliligini algilamalarindan giiclii bir sekilde etkilendigi sosyal degisim
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yaklagimini desteklemektedir. Bu durum algilanan orgiitsel destegin ¢alisanin duygusal
baghligim arttirdigim1 ve orgilitsel hedeflere ulasmak i¢cin daha fazla ¢aba gosterilmesi
beklentisinin ddiillendirilecegini belirtmektedir (Eisenberger vd., 1986). Orgiitsel
destegin temelini olusturan bir bagska kuramda Gouldner’in (1960) karsililik normudur.
Buteori sosyal miibadele teorisinde oldugu gibi karsililik esasina dayanmaktadir. Insanlar
kendilerine yardim edenlere yardim etmeli ve kendilerine yardim edenleri incitmemeli
felsefesi bu yaklasimin 6ziinii olusturmaktadir (Gouldner, 1960: 171).

2.2. Hizmet Verme Yatkinhgi

Calisanlarin miisterilere hizmet etme konusunda istekli olmasi ve hizmet esnasinda
kisilerarasi iliski ve iletisim becerisi, hizmet verme yatkinlig1 olarak ifade edilmektedir.
Hizmet verme yatkinligi; kisinin dogustan sahip oldugu kisilik 6zellikleri ve 6grenme
sonucunda olusanlarin etkilesimi ve birlesimi sonucunda, miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilamak i¢in istekli ve becerikli, etkili iletisim kurabilme ve bu durumdan keyif
alabilme gibi kisilik o6zellikleri, tutum ve davraniglart kapsayan bir 6zellik olarak
goriilmektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 139, 141). Saxe ve Weitz (1982: 344) tarafindan
miisteri odakli davranig olarak ele alinan hizmet verme yatkinligi kavrami, satis
elemanlarinin miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayarak satin alma karari vermelerine
yardimci olmaya calisan bir pazarlama sekli olarak ifade edilmektedir. Miisteri odaklilig
yuksek olan c¢alisanlarin miisteri memnuniyetini arttirmayir amaglayan davraniglar
sergileyecegi ve miisteri memnuniyetsizligine yol agabilecek davraniglardan kaginacagi
belirtilmektedir. Hogan, Hogan ve Busch (1984) hizmet odakliligin uyumluluk,
sevilebilirlik, sosyal beceri boyutlarini igerdigini belirtmektedir. Ayrica hizmet
odakliligin yardimsever, diisiinceli ve isbirlik¢i olma egilimi gibi 6zellikler barindirmasi
teknik performansin olmadigr islerde 6ne ¢ikan 6nemli hususlar olarak goriilmektedir.
Brown vd. (2002) miisteri odaklilig1 bir ¢alisanin is ortaminda miisteri ihtiyaclarini
karsilama egilimi veya yatkinlig1r olarak tanimlarken miisteri ihtiyaclarini karsilama
yetenegi ve hizmet etmekten zevk alma olarak iki boyutta ele almistir. Donavan, Brown
ve Mowen (2004) ise miisteri odaklilig1, miisterinin degerli ve 6zel oldugunu hissettirme,
miisterinin ihtiyaclarini iyi anlama, kisisel iliski kurma ve gerekli hizmeti sunma ihtiyact
olarak dort boyutta ele almistir.

2.3. Cahisan Performansi

Performans, kisiye verilen gérevin yerine getirilmesidir. Bir ¢alisanin iste ne yaptigi veya
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verilen gorevi nasil yerine getirdigi performans olarak ifade edilebilir. Bu nedenle
performans, verilen gorevle ilgili bireysel davraniglarin toplami seklinde belirtilebilir.
Ayrica calisanin bilgi, beceri, davranis ve etik degerlerini de yansitan is performansi,
oOrgiitiin beklentilerini gergeklestirme yetenegi olarak tanimlanabilir (Darvishmotevali ve
Ali, 2020: 2). Performans, ¢aligsanin 6rgiitiin amag ve hedeflerine ulagmak i¢in ne dlgiide
katkida bulundugu olarak goriilmektedir (Md-Sidin, Sambasivan ve Muniandy, 2010:
52). Borman ve Motowidlo (1993) performansi, gorev performansi ve baglamsal
performans olarak ele almaktadir. Gorev performansi, bir ¢alisanin teknolojik bir siirecin
bir boliimiinii dogrudan uygulamasi veya dolayli olarak gerekli malzeme ve hizmetleri
saglayarak orgiitiin teknik 6ziine katkis1 olan faaliyetleri gerceklestirmesidir. Baglamsal
performans ise farklhidir. Baglamsal faaliyetler; orgiitsel gorev ve siirecler i¢in katalizor
rolii olan ve orgiitsel, sosyal ve psikolojik baglami sekillendirerek orgiitsel etkinlige
katkida bulunurlar. Bu faaliyetler resmi olarak bir isin pargasi olmayan, orgiitteki
gorevlerini gerceklestirmek icin goniillii olmay1 ve gorevlerin yerine getirilmesi igin
orgiitteki diger kisilere yardimci olmay1 ve onlarla is birligi yapmayi1 icermektedir
(Borman ve Motowidlo, 1993’den aktaran Borman ve Motowidlo, 1997: 99-100). Calisan
performansi orgiitiin kurulusunda en 6nemli temellerden biridir. Orgiitsel performans
calisanlarin performansina bagli olup, calisan performansi yiiksekse yiiksek, diisiikse
diisiik gergeklesmektedir (Ghebregiorgis, 2018: 2).

3. Hipotezlerin Gelistirilmesi

3.1. Algilanan f)rgiitsel Destek ve Calisan Performansi Iliskisi

Eisenberger, Fasolo ve Davis-LaMastro (1990), orgiitsel destek algisi yiliksek olan
calisanlarin daha yiiksek performans-6diill beklentisi igerisinde oldugunu ve bu
performans-6diil beklentisinden ilkinin iicret ve terfi, ikincisinin ise onaylanma, taninma
ve etkileme ile ilgili beklenti seklinde tespit etmistir. Ayrica algilanan destek, orgiitsel
tiyelik ve rol statiisiinii ¢alisanlarin 6z-kimligine dahil edilmesini tesvik ederken, orgiitsel
destek sonucunda ortaya c¢ikan duygusal bagliligin oOrgiitiin de§er ve normlarinin
icsellestirilmesini arttirarak performansi arttiracagini belirtmislerdir. Bagka bir ¢calisma
sonucunda da benzer sonuglar bulunmus ve algilanan orgiitsel destegin calisanlarin is
performanslarin1 arttirdigs belirtilmistir (Rhoades ve Eisenberger, 2002). Orgiitsel
destegin calisan performansini arttirmak i¢in 6nemli oldugu ve yoneticilerin ¢alisanlarin

orgiitsel destek algilarrm gdz ardi etmemesi gerektigini vurgulanmaktadir. Orgiitsel

JRTR



83

Journal of Recreation and Tourism Research /JRTR 2023, 10(1), 78-100

destek kapsaminda iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu kapsamda ¢alisanlarin
katkilarini destekleyen, degerli géren ve onlarin refahina yonelik rgiitsel politika, tutum,
prosediir ve kararlar1 uygulayarak onlara destek olan isletme yapilar1 calisan
performansinda dogru bir gelisim seyri ortaya ¢ikaracagi belirtilmektedir (Miao ve Kim,
2010: 262). Calisanlarin artan performansi orgiitsel destekle yakindan iliskili olup (Shore
ve Wayne, 1993; Muse ve Stamper, 2007; Riggle, Edmondson ve Hansen, 2009; Shen
vd., 2014; Geng, 2018; Tosun, 2020), c¢alisanlarin is ¢evresiyle olumlu iligkiler
gelistirmesine, gorev ve sorumluluklarinin bilincinde olmasma katki saglamaktadir
(Zorlu ve Bal, 2019: 123). Bu baglamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hj: Algilanan orgiitsel destek ¢alisan performansi tizerinde anlamli ve porzitif etkiye
sahiptir.

3.2. Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Verme Yatkinhg iliskisi

Algilanan orgiitsel destegin hizmet verme yatkinligiyla olan iligkisi hizmet kalitesi ve
hizmet etme performansi lizerinden degerlendirilebilir. Eger calisanlar saglam bir hizmet
kiiltliriinlin pargasiysa, en iyi miisteri odakli hizmeti sunmak i¢in Orgiitsel destek
aliyorlarsa bunun olumlu bir etkisinin olacagi diisliniilmektedir. Bu durum Orgiitiin
hizmet odaklilig1 nasil siirdiirecegine iligkin yapilanmasini etkileyecektir. Miikemmel
hizmet kalitesini destekleyen bir orgiitsel yaklagim igerisinde olan isletmeler, daha yiiksek
deger, daha 1yi sonug¢ ve miisteri sadakati saglayacaktir (Liang, Tseng ve Lee, 2010: 68).
Dienhart vd. (1992) hizmet odakliligin orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve baski altinda
hizmet olarak iic bilesenden olustugunu belirtmektedir. Orgiitsel destekle hizmet
odaklilik arasinda onemli bir iliski oldugunu ve orgiitsel destegin ¢iktilarinin —orgiitsel
bagllik, is tatmini gibi- hizmet odakli davranislar1 arttiracagini belirtmektedir. Ayrica
hizmet vermede goniillillik ve yatkinlik hem is performansini hem de miisteri
memnuniyetini ylikseltecektir (Eren ve Demirel, 2017: 7). Alanyazinda 6rgiitsel destegin
i3 performansin1 ve hizmet kalitesini etkiledigi goriilmektedir (Zorlu ve Bal, 2019).
Orgiitiin basaris1 ve siirdiiriilebilirligi calisan performansina bagimlidir. Hizmet
odakliligin, miisterileri tanimak ve beklentilerine yamit vermekle ilgili oldugu
belirtilmektedir. Hizmet odaklilik, liderlik ve destekleyici ¢aligma ortamiyla iliskilidir.
Orgiitsel destek saglanan calisan motive olacak, yiiksek performans ve miisteri odakli
davranislar sergileyecektir (Kaleem, Kaleem ve Ahmad, 2018). S6nmez (2020) algilanan

orgiitsel destek ile hizmet performansi arasinda pozitif bir iliski bulundugunu belirtmistir.
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Ercan Istin ve Taner (2021) algilanan 6rgiitsel destegin hizmet kalitesi iizerinde pozitif
etkisinin oldugu sonucuna ulasmislardir. Calisanlarin fiziksel ve sosyal ihtiyaclarinin
karsilanmasi, verimlilik ve performansi arttirmaktadir (Tutar, 2014: 325). Bolat, Bolat ve
Tastan (2020) pozitif bir ¢alisma ortaminda g¢alisan ve ihtiya¢ duydugu ekonomik ve
psikolojik destegi alan calisanlarin, olumlu ¢aligma tutumu sergileyecegi, orgiite yarar
saglayan duygu ve davraniglar gelistirebilecegini belirtmektedir. Giilaydin ve Aytas
(2020) orgiitsel destegin ¢alisanlarin 6rgiit amaclar1 dogrultusunda daha ¢ok ¢alismasini
sagladigini belirtmektedir. Bu baglamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H3: Algilanan orgiitsel destek hizmet verme yatkinligi iizerinde anlamli ve pozitif etkiye
sahiptir.

3.3. Hizmet Verme Yatkinhgi ve Calisan Performansi Tiskisi

Calisanlarin kaliteli hizmet sundugu takdirde, miisterilerin hizmet hakkinda pozitif
olacagi, memnun kalacagr ve sik satin alma ve tekrar ziyaret egiliminin artacagi
bilinmektedir (Liao ve Chuang, 2004). Kusluvan ve Eren (2008) konaklama
isletmelerindeki orgiitsel hizmet odakliligin isletme performansi iizerinde pozitif etkisi
oldugunu tespit etmistir. Miisteri odaklilik ve uyarlanabilir satis, kazan-kazan sonuglarini
saglamaktadir. Clinkii miisteriler daha iyi ve uygun yollarla hizmet alirken, satis giicii ve
orgiit i¢cin daha yiiksek diizeyde basar1 saglanmaktadir (Jaramillo ve Grisaffe, 2009: 167).
Hizmet verme yatkinligi miisteri memnuniyeti ve sadakati, hizmet kalitesi, performans
ve Orgiitsel baglilik gibi orgiitsel sonuglar etkileyen 6nemli bir durumdur. Bu baglamda
isletmelerin ise alim silirecinde hizmet yatkinligi olan kisilerin secilmesi 6nem
tasimaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011: 149). Basoda (2016) otel calisanlarinin hizmet
verme yatkinliginin is tatminini pozitif etkiledigini ve isten duyulan memnuniyetin is
verimliligine ve performansina etki ettigini belirtmektedir. Cilingir ve Erkili¢ (2022)
sosyal zekanin hizmet verme yatkinligini etkiledigini ve boylece is doyumu, motivasyon
ve performansin yiikselecegini belirtmektedir. Bu baglamda pek ¢ok arastirma sonucunda
hizmet verme yatkinliginin calisan performanst {izerine pozitif etkisi oldugu
goriilmektedir (Saxe ve Weitz, 1982; Hogan vd., 1984; Donavan vd., 2004; Liao ve
Chuang, 2004; Varinli, Yaras ve Basalp, 2009; Jaramillo ve Grisaffe, 2009; Kusluvan ve
Eren, 2011; Polat, Misir ve Sahin, 2021). Bu baglamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:
H3: Hizmet verme yatkinligi ¢alisan performanst iizerinde anlamli ve pozitif etkiye

sahiptir.
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3.4. Algilanan Orgiitsel Destek, Hizmet Verme Yatkinhgi ve Calisan Performansi
Tliskisi

Turizm endiistrisini diger alanlardan ayiran en 6nemli farklilik sunulan iiriiniin niteligidir.
Turizm genellikle hizmet sunan bir endiistridir. Hizmetin sunum siirecinde kaliteyi
yiikseltebilmek ve miisteri istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek, calisanlarin isinde
yetenekli ve uyumlu olmasiyla saglanir. Bu nedenle turizm endiistrisinde ¢alisan kisilerin
hizmet vermeye yatkin kisilerden se¢ilmesi 6nem tasimaktadir. Ayrica etkili bir hizmet
sunum siireci ¢aliganlarin performansinin yiliksek olmasma baglidir. Bu da isletme
stirdiiriilebilirligini pozitif etkileyen bir durumdur (Tiifekei ve Basg, 2016: 7, 23). Calisan-
miisteri, ¢alisan-¢alisan ve calisan-yonetim iliskilerinin yogun oldugu ve dogrudan
sonuca etki ettigi isletme tiirlerinden olan otel isletmeleri, calisanlarin performanslarin
arttirabilmek i¢in caba gostermek zorundadir. Polat vd. (2021) turizm isletmelerinde
calisan-miisteri iligkisinin yogun oldugunu, hizmet verme yatkinligimin kisilik, kiiltiirel
degerler, tutum ve davranislar ve erken 6grenme deneyiminden etkilenmekte oldugunu
belirtmektedir. Ayrica oOrgiitlerdeki insan kaynaklari uygulamalar1 ve oOrgiit iklimi de
hizmet verme yatkinlig: iizerinde etkilidir. Hizmet yogun isletmelerde iletisimin dnemli
olmasi ve calisanlarin egitilmesi hizmet kalitesi ve performansi arttiracaktir (Kusluvan ve
Eren, 2011: 150).

Hizmet odaklilik ¢alisan performansina iliskin miisteri algilarin1 olumlu olarak
etkilemektedir (Wu vd., 2008). Calisanlarin sergilemis oldugu miisteri odaklilik, miisteri
memnuniyet diizeyini ve isletme ile miisteri arasindaki iliskinin kalitesini dogrudan
etkilemektedir. Yoneticiler agisindan miisteri odakli davraniglart tesvik etmek igin
orgiitsel sosyallesme araclarindan faydalanilabilir. Ayrica uygulanan destek araclari ne
olursa olsun miisteri odakli davraniglara iliskin tutarli ve uygun degerlerin ¢alisanlara
aktarilmasi 6nemlidir. Boylece ¢aligsanlar 6rgiit i¢in neyin 6nemli oldugunu daha iyi anlar
ve kisisel iklim algilarmi da buna gore gelistirir. Bu durumda orgiit kiiltiiriini
gliclendirecektir (Kelley, 1992: 34). Ayrica hizmet verme yatkinliginin performansi
arttirict olmasi Orgiitsel destek manasinda calisanlarin maddi desteklerle ilgili maliyet
olusturmadan performans yiikseltmesine imkan saglamaktadir (Polat vd., 2021). Bu
manada taninma, takdir edilme ve 6nemsenme gibi tesvikler ¢alisanlarin hizmet verme
yatkinligini destekleyebilir. Dogru ise dogru elemanin alinmasi ve mevcut ¢alisanlarin ige

uyumunun saglanmasi oldukga &nemlidir. Orgiitsel destegin ¢alisan performansi
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tizerindeki etkisi géz ardi edilemez bir ger¢ek olarak alanyazinda karsilagilan bir
durumdur. Ayrica is basarisit kisilik Ozelliklerine gore de degisebilmektedir. Kisi-is
uyumunun ¢alisan, orgiit ve toplum i¢in olumlu sonuclarinin oldugu tespit edilmistir
(Aslan, Uniivar ve Basoda, 2012). Cullu Kaygisiz ve Eren (2017) &diillendirilen
calisanlarin karsililik gereginde isi basarmak i¢in daha fazla caba gosterecegini
belirtmektedir. Calisanlarin gelisimi, egitimi ve odiillendirilmesine yonelik yapilan
uygulamalar hizmet verme yatkinlhigina katki saglamaktadir. Ayrica oOrgiitsel destek
yalnizca ise dayali destegi degil, fayda ve deger uyumu gibi genel refah duygularini da
iceren bir bakis agisina sahip oldugundan kisi-is uyumuyla da yakindan iliskilidir (Chen,
2010). Konuya kisi-is uyumu kapsaminda bakildiginda orgiitsel destek, hizmet verme
yatkinlig1 ve performans arasindaki iligkide orgiitsel destegin kisi-is uyumunu pozitif
yonde etkiledigi (Mazioglu ve Kanbur, 2020) bilinmektedir. Farrell ve Oczkowski (2009)
calisanlarin miisteri odaklilig1 ne kadar yiiksek olursa is-kisi-orgiit uyumu o denli yiliksek
olacagini, orgiitsel destek diizeyinin calisanlarin miisteri odakliligimi ve is-kisi-Orgiit
uyumunu etkiledigini belirtmektedir. Orgiitsel olarak hizmet yatkinlig1 ve miisteri odakli
bir bakis acist tesvik edilirse daha yliksek bir performans ve miisteri memnuniyeti
saglanacaktir. Bu baglamda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

Hy: Algilanan orgiitsel destegin ¢aligan performanst iizerindeki etkisinde hizmet verme
yvatkinligimin aracilik rolii vardur.

4. Yontem

Biitiin endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisindeki en Onemli unsurlardan biri
calisanlardir. Insanlar hayatlariin biiyiik bir bliimiinii isyerlerinde gecirmektedir. Sonug
itibariyle bu durumun duygusal, davranigsal ve sosyal yonden c¢alisanlarin is
performanslarini etkileyecegi diisiiniilmektedir. Otellerde verilen hizmetin asli unsurunu
olusturan ¢alisan performansi pek ¢ok degiskenden etkilenebilmektedir. Bu etkilesime
neden olan degiskenlerin bazilar1 hizmet verme yatkinligi, motivasyon araglari, isten
duyulan memnuniyet, orglitsel baghlik diizeyi, isyeri mutlulugu, miisteriler, calisanlar,
yoneticiler seklinde siralanabilir. iliskisel tarama modelinde yapilan bu arastirmanin
temelinde ise, otel g¢alisanlarina saglanan destegin calisan performansi tizerindeki
etkisinde hizmet verme yatkinliginin aracilik rolii var midir? sorusunun cevabi aranmaya

calisilmistir. Arastirmada kurgulanan model Sekil 1°de gdsterilmistir.
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Hizmet
Verme
Yatkinlig1

Algilanan
Orgiitsel
Destek

Calisan
Performansi

——» Dogrudan Etki
""""""" > Dolayh Etki

Sekil 1. Arastirma Modeli
4.1. Veri Toplama Araglari
Veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Bu kapsamda olusturulan
anket formu dért kistmdan olusmaktadr. i1k olarak ¢alisanlarin demografik dzelliklerine
yonelik sekiz soru yoOneltilmistir. Sonrasinda arastirma Olceklerine gegilmistir.
Eisenberger vd. (1986) tarafindan gelistirilen algilanan 6rgiitsel destek ol¢egi sekiz ifadeli
kisa formuyla kullanilmistir. Bu 6lgekteki dort ifade ters yonliidiir. Olgegin Tiirk¢e formu
benzer amaglarla bircok calismada (Otken, 2015; Aksoy ve Sokmen, 2018; Kilig ve
Giilen, 2019; Giilaydin ve Aytas, 2020) kullanilmistir. Hizmet verme yatkinliginin
Ol¢iilmesinde Brown vd. (2002) tarafindan gelistirilmis, Aytemiz Seymen ve Coban
(2017) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis olan alt1 ifadeli hizmet verme yatkinligini 6lgegi
kullanilmistir. Calisan performansi 6lgegi ise Sigler ve Pearson’in (2000), Kirkman ve
Rosen’den (1999) aktardigi ve uyarladigi, Col (2008) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan
dort ifadeden olusan bir Olgektir. Katilimcilar olg¢eklerdeki ifadelerin tamamini 1=
Kesinlikle Katilmiyorum - 5= Kesinlikle Katiliyorum seklinde yanitlamiglardir.
4.2. Evren Orneklem
Arastirma verilerinin toplanmasi 25 Aralik 2022 - 30 Ocak 2023 tarihleri arasinda
gergeklestirilmistir. Aragtirma igin gerekli etik kurul izni Erzincan Binali Yildirim
Universitesi Insan Arastirmalar1 Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulunun 22/12/2022
tarihli ve 12/17 karar/say1 numarasi ile alinmigtir. Istanbul Besiktas ve Fatih ilcelerindeki
4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlari ¢alismanin evrenini olusturmaktadir. Bu kapsamda

arastirmanin yapildigi donemde Besiktas’ta 13’1 5 Yildizli, 1’14 Yildizli, Fatih’te ise 1171
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5 yildizl, 58’1 4 yildizli otel bulunmaktadir (Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,
2022). Arastirmaya katilmayir kabul eden otellere anket formlari dagitilmistir. Bu
otellerde toplam c¢alisan sayisina iligkin bilgiye ulasilamamistir. Kolayda ornekleme
yontemiyle ulasilabilen ve arastirmaya katilmayr kabul eden otel calisanlarina anket
formlar1 dagitilmistir. Dagitilan 600 anket formundan 402’si geri donmiistiir. Bu
formlardan 51 tanesi eksik, hatali, 6zensiz doldurulmus olmalar1 nedeniyle kapsam
disinda birakilmistir. Verilerin analizi 351 anket tizerinden gerceklestirilmistir. Karasar’a
(2012) gore sosyal bilimlerde 100-400 arasi Ornek biiyiikliigiiniin yeterli olacag:
belirtilmektedir. Ayrica anketteki ifade sayisinin bes veya on katinin 6rneklem igin yeterli
olabilecegi belirtilmektedir (Bryman ve Cramer, 2001).

5. Bulgular

5.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katillanlarin demografik 0Ozelliklerine iligkin bulgular Tablo 1°de
gosterilmistir. Katilimeilarin %69,5°1 erkeklerden %30,5’1 kadinlardan olusmaktadir.
Katilimeilarin %45,8°1 lise, %38,5°1 ise iiniversite mezunudur.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Cinsiyet n % Medeni durum n %
Kadin 107 | 30,5 | Bekar 170 | 48,4
Erkek 244 1 69,5 | Evli 181 | 51,6
Yas n % Calisilan pozisyon n %
18-24 97 | 27,6 | Onbiiro 32 |9,
25-34 143 | 40,8 | Kat hizmetleri 64 | 18,2
35 ve lizeri 111 | 31,6 | Yiyecek-i¢ecek servisi 75 214
Maas durumu n % | Mutfak 35 110
Asgari licret 42 |12 | idari birimler 145 | 41,3
5501-8000 TL 88 | 25,1 | Sektor deneyimi n %
8001-10000 TL 137 |39 |1 yildan az 81 |23,1
10000 TL {izeri 84 1239 |1-5vil 130 | 37
Egitim durumu n % | 6-10y1l 82 1234
[Ikdgretim 55 [ 15,7 | 11 yil ve iizeri 58 |16,5
Lise 161 | 45,8 | Cahsilan otel tiirii n %
Universite 135 | 38,5 | 4 yildizli 149 | 42,5
Toplam 351 | 100 | 5 yildizhh 202 | 57,5
Toplam 351 | 100

Katilimeilarin %41,3° idari birimler (muhasebe, finans, satin alma, giivenlik), %21,4’1
yiyecek igecek servisi ve %18,2’si kat hizmetlerinde caligsmaktadir. Katilimcilarin

%37’sinin 1-5 yil aras1 sektor deneyimine sahip oldugu goriilmektedir.
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5.2. Veri Analizi

Verilerin analizi 6ncesinde verilerin dagilimi ve giivenilirlik katsayilar1 incelenmistir.
Basiklik ve ¢arpiklik katsayilarinin normal dagilima uygun araliklarda (Skewness -0,336
-0,536, Kurtosis -0,119 — 0,211) oldugu goriilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Olgeklerin giivenilirlik katsayilarina bakildiginda ise algilanan orgiitsel destek Slgegi
a=0,789, hizmet verme yatkinlig1 6l¢egi 0=0,732 ve calisan performansi 6l¢egi ise a=
0,612 seklindedir. Dolayisiyla Olgeklerin giivenilir araliklarda oldugu goriilmektedir
(Kayis, 2010). Arasgtirma degiskenlerinin ayni1 Ol¢ek, zaman ve kisiler tarafindan
yanitlanmas1 sebebiyle ortak yontem varyansi egilimi olusabilmektedir. Ortak yontem
varyansi hatas1t olup olmadigini tespit etmek amaciyla Harman’in tek faktor testi
yapilmistir. Bu testte Olgeklerdeki tiim ifadelere dondiirme olmadan faktor analizi
yapilmaktadir. Ortak yontem varyansi olusabilmesi i¢in; ilk faktoriin varyansin dnemli
bir boliimiinii agiklamasi veya tiim ifadelerin tek bir faktorde toplanmasi gerekmektedir.
Tim ifadeler dahil edilip yapilan faktor analizi sonucunda arastirmada kullanilan
Olceklerin ortak yontem varyansi hatasi olusturmadigi tespit edilmistir (Bolat, 2011;
Podsakoff vd., 1993). Olgeklerin yap1 gegerliligi dogrulayici faktor analizi araciligiyla
gerceklestirilmistir. Olgeklere iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo 2°de sunulmustur.
Tablo 2. Uyum Tyiligi Degerleri

Uyum lyiligi indeksleri AOD HVY CP

X/df 2,898 3,601 4,393
RMSEA 0,07 0,08 0,09
SRMR 0,03 0,03 0,02
CFI 0,967 0,973 0,977
AGFI 0,931 0,930 0,938
NFI 0,952 0,964 0,971
GFI 0,973 0,983 0,994
Cronbach Alfa () 0,789 0,732 0,612

AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HVY: Hizmet Verme Yatkmligi, CP: Calisan Performanst

Olgeklere iliskin uyum 1iyiligi degerlerine bakildiginda iyi ve kabul edilebilir uyum
araliklarinda oldugu goriilmektedir. Ayrica modele iligkin uyum iyiligi degerleri
X?/df=3,283, RMSEA= 0,08, GFI=0,89 ve SRMR=0,07 seklinde kabul edilebilir uyum
olarak tespit edilmistir (Browne ve Cudeck, 1992; Hu ve Bentler, 1999; Schermelleh-
Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003; Nye ve Drasgow, 2011; Kline, 2015; Byrne, 2016,
Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2016’dan aktaran Aytemiz Seymen ve Coban,
2017).
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5.3. Betimleyici Analizler

Tablo 3’te degiskenlerin aritmetik ortalama degerleri ve korelasyon katsayilari
verilmigtir. Aritmetik ortalamalara bakildiginda algilanan orgiitsel destek (x= 3,57),
hizmet verme yatkinlig1 (x=3,80) ve calisan performansi (x=4,06) seklindedir.

Tablo 3. Aritmetik Ortalamalar ve Korelasyon Analizi Sonuclar1 (n=351)

Degiskenler X s.S. AOD HVY CP
AOD 3,57 0,58 1

HVY 3,80 0,53 0,760%* 1

CP 4,05 0,51 0,606** 0,583%* 1

#%5p<0,01. AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HVY: Hizmet Verme Yatkmligi, CP: Calisan Performansi
Korelasyon katsayilar1 degerlendirildiginde algilanan orgiitsel destek; hizmet verme
yatkiligiyla (r=0,760, p<0,01) ve calisan performansiyla (r=0,606, p<0,01) pozitif ve
yiiksek diizeyde iliskilidir. Hizmet verme yatkinli§inin performansla (r=0,583, p<0,01)
pozitif ve yliksek diizeyde iligkili oldugu tespit edilmistir (Cohen, 1992).

5.4. Arastirma Modelinin Test Edilmesi

Arastirma hipotezleri SPSS Hayes 4.2 Process MACRO uygulamasi ile tek aracili model,
Model 4, Bootstrap teknigi ve 5000 yeniden oOrneklem secenekleri secilerek test
edilmistir. Bu yontemde sonuglarin anlamli olabilmesi igin %95 giiven araligi
degerlerinin en diisiik giiven aralif1 ve en yiliksek giliven araliginin, 0 (sifir) degerini
kapsamamas1 gerekmektedir (MacKinnon, Lockwood ve Williams, 2004; Mallinckrodt
vd., 20006).

Tablo 4. Aracihk Testine Iliskin Regresyon Analizi Sonuclari (n=351)

Hizmet Verme Yatkinhgi
Degiskenler B SH t p EDGA EYGA
Algilanan Orgiitsel | 0,692 | 0,031 | 21,820 | 0,000 | 0,629 0,754
Destek
Calisan Performansi

Degiskenler B SH t p EDGA EYGA
Hizmet Verme Yatkinligi | 0,279 | 0,061 | 4,546 | 0,000 | 0,158 0,399
Algilanan Orgiitsel | 0,338 | 0,055 | 6,056 | 0,000 | 0,228 0,448
Destek
(Dogrudan Etki)
Algilanan (f)rgﬁtsel 0,531 | 0,037 | 14,227 | 0,000 | 0,458 0,605
Destek
(Toplam Etki)

B SH EDGA EYGA
Dolayh Etki 0,193 10,042 | 0,112 0,279

EDGA: En diistik giiven araligi, EYGA: En yiiksek giiven aralig.
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Tablo 4’te aracilik analizine iliskin bulgular gosterilmektedir. Buna gore algilanan
orgiitsel destek calisan performansi lizerinde anlamli ve pozitif etkiye sahiptir (f =0,338;
p<0,01). Algilanan 6rgiitsel destegin hizmet verme yatkinlig1 iizerinde anlaml ve pozitif
etkisi vardir (B =0,692; p<0,01). Araci degiskenle bagimli degisken arasindaki etkiye
bakildiginda, hizmet verme yatkinliginin performans tizerinde anlamli ve pozitif etkisi
oldugu goriilmektedir (B =0,279; p<0,01). Son asamada ise algilanan orgiitsel destegin
calisan performansi iizerindeki etkisinde hizmet verme yatkinligmin araci rolii
degerlendirilmistir. Sonug olarak hizmet verme yatkinliginin, algilanan orgiitsel destegin
calisan performansi iizerindeki etkisinde dolayli etkisi oldugu tespit edilmistir (B =0,193,
%95 GA 0,112-0,279). Analiz sonucunda arastirma modelinde one siiriilen Hi, H2, H3 ve
Ha hipotezleri kabul edilmistir.

6. Sonug¢ ve Oneriler

Calisanlar tarafindan algilanan 6rgiitsel destek diizeyi ile performans arasindaki iligkide
hizmet verme yatkinliginin araci roliinii tespit etmeye yonelik yapilan bu arastirma,
Istanbul ilinin Fatih ve Besiktas ilcelerindeki 4 ve 5 yildizli otel calisanlariyla
gerceklestirilmistir.  Bu kapsamda analizler 351 anket {izerinden yapilmistir.
Katilimcilarin - biiylik bir kismi erkek c¢alisanlardan olusmaktadir. Katilimcilarin
yarisindan fazlast 5 yildizli otel g¢alisanidir. Arastirmanin betimleyici sonuclarina
bakildiginda otel ¢alisanlarinin algiladig1 performans diizeyi diger iki degiskene gore
yiiksek diizeydedir. Degiskenlerin birbirleriyle iligkilerine bakildiginda algilanan 6rgiitsel
destek hizmet verme yatkinlig1 ve c¢alisan performansiyla pozitif ve yiiksek diizeyde,
hizmet verme yatkinlig1 performansla pozitif ve yliksek diizeyde iliskilidir.

Aragtirma hipotezlerine iliskin sonuglar degerlendirildiginde ilk olarak, algilanan 6rgiitsel
destegin performans diizeyini anlamli ve pozitif olarak etkilemekte oldugu goriilmektedir.
Orgiitsel destek calisan performansini arttiran énemli bir degiskendir. Elde edilen bu
sonu¢ alanyazindaki pek ¢ok aragtirmanin sonucuyla ortiismektedir (Eisenberger vd.,
1990; Shore ve Wayne, 1993; Rhoades ve Eisenberger, 2002; Muse ve Stamper, 2007;
Riggle vd., 2009; Miao ve Kim, 2010; Shen vd., 2014; Akgin, 2018; Geng, 2018; Tosun,
2020). Bir orgiit ¢alisanlartyla basarili veya basarisiz olur. Ciinkii orgiitiin amaglarini
gerceklestirebilmek i¢in sahip olunan tiim kaynaklarin kullanimi insan kaynagina aittir.
Ayrica sahip olunan donanim ve kalifiye is giicii motivasyon olmadan harekete

gecirilemez (Aksoy ve Sokmen, 2018: 201). Bir ¢alisandan tiim bilgi, deneyim ve
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enerjisini isteyen bir Orgiitiin, onu her agidan desteklemesi ve Onemsemesi gerekir
(Cikmaz ve Yesil, 2020: 1249).

Arastirma sonucunda algilanan orgiitsel destegin hizmet verme yatkinligin1 anlaml ve
pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonug¢ alanyazindaki Dienhart vd.,
(1992); Kaleem vd., (2018); Bolat vd., (2020) gibi arastirmalarin sonuglariyla benzerlik
gostermektedir. Orgiitsel destek hizmet verme yatkiligini arttiran énemli bir unsurdur.
Kim ve Qu (2020) miisteri odakl1 ¢alisanlarin miisterilere prososyal hizmet davranislar
gosterme egiliminde olduklarini, bu nedenle orgiitlerin ¢alisanlarin hizmet etmekten ve
kaliteli hizmet sunmaktan zevk almalarina yardimei1 olacak, miisterilere deger veren ve
miisteri odakliligi 6nemseyen bir Orgiit kiiltiiriinii olusturmak i¢in ¢aba gostermeleri
gerektigini belirtmektedir. Bu kapsamda ¢alisanlarin taninma ve odiillendirilmesi, egitim
programlar1 araciligiyla miisteri beklentilerini karsilayabilecek yeterli bilgili ve
becerilerle donatilmasinin saglanmasi dnerilmektedir.

Aragtirmanin bir diger sonucuna gore, ¢alisanlarin hizmet verme yatkinliginin performans
tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir. Hizmet yatkinlig1 yiiksek olan c¢aliganlarin daha
1yi performans gosterecegi soylenebilir. Bu sonug alanyazindaki pek ¢ok arastirma (Saxe
ve Weitz, 1982; Hogan vd., 1984; Donavan vd., 2004; Jaramillo ve Grisaffe, 2009; Liang
vd., 2010; Kusluvan ve Eren, 2011; Polat vd., 2021) tarafindan desteklenmektedir.
Hizmet sunan bir isletme i¢in calisanlarin se¢imi, gelistirilmesi ve ise yerlestirilmesi
kararlarinda bilgi, beceri veya yetenek kadar bireysel hizmet yatkinliginin da yiiksek bir
oncelige sahip olmasi gerekmektedir. Bir ¢alisaninin hizmet yatkinliginin tespit edilmesi
operasyonel acidan kritik role sahiptir (Cran, 1994: 36-37).

Son olarak algilanan orgiitsel destegin ¢alisan performansi {izerindeki etkisinde hizmet
verme yatkinliginin araci rolii degerlendirilmistir. Yapilan analiz sonucunda hizmet
verme yatkinliginin, algilanan orgiitsel destegin ¢alisan performansi tizerindeki etkisinde
aract etkisi oldugu tespit edilmistir. Otel isletmelerinde yiiksek performans gosteren
calisanlara sahip olmak oldukg¢a dnemlidir. Isletmeler bunu saglamak adina galisanlarini
duygusal, psikolojik ve sosyal agidan destekleyip ise olan baghiliklarini arttirarak, is
yerinde mutlu calisanlar olusturmaya ¢aba gdstermelidir. Hogan vd. (1984) bazi islerde
performansin teknik bilgiden daha fazlasimi gerektigini belirtmektedir. Bu baglamda
sosyal beceri gerektiren islerde calisan ve miisteri iligkilerinin hizmet odakli tutum ve

davranislar tarafindan etkilendigi bilinmektedir.
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Calisanlart giiclendirici ve destekleyici unsurlarin varliginin performans ve verimliligi
arttirdigi bilinmektedir (Ercan Istin ve Taner, 2021: 380). Calisanlar menfaatlerine fayda
saglandigina inandiginda verimli ve goniillii davranislar sergileme egiliminde olabilirler.
Bu durum ¢aliganlarin giiven, memnuniyet ve bagliligina katki saglayabilir (Diken vd.,
2019: 2700). Miisteriyle iliskinin yogun olmasi nedeniyle, turizm isletmelerinde
calisanlarin 6rgiit ortaminda desteklenmesi miisterinin orgiitle ilgili izlenimi agisindan da
onemlidir (Kili¢ ve Giilen, 2019: 1574).

Orgiit tarafindan saglanan destek calisanlarin islerini daha iyi yapmasma imkan tanir.
Sosyal degisim teorisi baglaminda c¢alisan ve Orgiit arasinda olan karsilikli yarar iligkisi
performans baglaminda 6énemlidir. Turung ve Celik (2010b: 184) calisan kendisine deger
verildigi, iyi ve kotli anlarinda orgilitsel yonden desteklendigini hissettiginde oOrglitsel
baglamda daha fazla performans ve baglilik gosterecektir. Bu baglilik ve performans
artist 6nemli Sl¢iide sosyal degisim teorisinde de belirtildigi tlizere ekstra ve goniillii
gerceklesecektir. Orgiitsel agidan kendisini &rgiitiin bir parcasi olarak goren calisan,
orgiitlin 1yi ve kotii glinlerinde yaninda olacaktir.

Yapilan baska bir aragtirma sonucunda c¢alisanlarin iireterek oOrgilite baglandigi ve
orgiitinde kendilerine bagli kalacagina inanmak istedikleri, kendilerine saglanan
yararlarin orgiite bagliliklarinda 6nemli oldugu ve Orgiitiin kendi baghliklarina karsilik
vermedigini hissettiklerinde tepki gosterecekleri belirtilmektedir. Calisanlarin istedikleri
gibi bir destek hissetmediklerinde, olumsuz diisiinceler gelistirdigi, gliven ve motivasyon
eksikligi yasayabilecegi diisiiniilmektedir (Oriicii ve Ugku, 2019: 73,78).

Genel anlamda arastirma sonucunda otel yoneticilerine ¢alisanlarini gerek isle ilgili
gerekse sosyal, psikolojik ve duygusal baglamda orgiitsel olarak desteklemeleri
Onerilebilir. Ayrica ise alim siireclerinde hizmet yatkinlig1 olan kisileri ise almak, is-kisi
ve Orgiit-kisi uyumunu arttirmaya yonelik uygulamalar yapilabilir. Hizmet i¢i egitim
ortaminin olusturulmasi, calisanlarin yaptiklar islerle ilgili bilgi ve beceri diizeyinin
arttirtlmasi hem ¢alisanlar agisindan hem de orgiit agisindan olumlu sonuglar verecektir.
Calisanlarin  gelistirilmesi ve giiclendirilmesi performans: arttirabilecek bir diger
husustur. Calisanlara adaletli davranmak, orgiitsel giiven ortami olusturmak, ekip
calismasini tesvik etmek, yardimlagsma ve isbirligini gelistirmek gibi hususlarda goz ardi
edilmemelidir.

Sonug olarak hizmet verme yatkinlig1 olan kisilerin ise alinmasi1 6nemlidir. Ancak hizmet
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yatkinlig1 olan ¢aliganlarin ise alinmasi yiiksek performans i¢in tek basina yeterli
olmayabilir. Bu anlamda orgilitsel manada hizmet odaklilik s6z konusu degilse ve orgiit
calisanim desteklemiyorsa basartya ulasma sansi oldukca diisiiktiir. Isletme ve yonetici
vizyonunun da hizmet odakli olmasi, ¢alisan-orgiit baglaminda ¢ikar iliskisinin Gtesinde
duygusal sahiplenmeyi arttirabilir, boylelikle ¢alisanlar 6rgiit i¢in goniillii ve daha fazla
caba gostermeye istekli hale gelebilir. Emek yogun isletmelerde insani 6ne alan
yaklagimlar benimsenmelidir.

Kisitlar ve Gelecek Arastirmalar

Her arastirma bazi kisithliklar dogurabilir. Ornegin bu arastirma sadece Istanbul’un iki
ilgesinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel calisanlariyla gergeklestirilebilmistir. Ayrica
performans ve hizmet verme yatkinligimi etkileyen bir¢ok degisken bulunabilir. Bu
aragtirmada ise sadece Orglitsel destek degiskeni ele alinmistir. Gelecek arastirmalarda
diger turizm isletmeleri ¢alisanlarini da dahil eden ve farkli 6rneklemlerde yapilan
calismalar tavsiye edilmektedir. Orgiitsel destek cok calisilan bir konu olmasi nedeniyle
psikolojik sahiplenme, hizmet verme yatkinlig1 ve ise adanmiglik gibi farkl degiskenlerle
ele alinabilir.
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Cikar Catismasi Beyam

Calismanin herhangi bir kurum, kurulus ve kisi ile ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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