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0Oz

Calisan-orgiit iliskisi, calisanlarin orgiitleri ile kurduklar: iliskiyi inceleyen bir yapidir. Bu yaps, sosyal degisim
teorisini temel alir ve ¢alisanlarin, orgiitten aldiklar: faydaya olumlu sekilde karsilik verecegini dngoriir. Bu
arastirmanin amaci, sosyal degisim teorisi temelinde otel isletmeleri ¢alisanlarinin yoneticilerinden aldiklar:
destegin karsiligini prososyal davranis gostererek verip vermeyeceklerinin belirlenmesidir. Bu siirecte bu iliskiye,
algilanan igsellik statiisiiniin aracilik edecegi one siiriilmiistiir. Ozellikle hizmet kalitesinin algilanmasinda
biiyiik oneme sahip olan prososyal hizmet davranislarinin onciillerinin belirlenmesi agisindan, arastirma
sonuglarimin onem tasidigr diisiiniilmektedir. Arastirma yontemi olarak iliskisel analiz yaklasimi se¢ilmis ve
veriler, Rize ilinde hizmet veren otel isletmelerinde gorev yapan 138 ¢alisandan elde edilmistir. Veri toplama
aract olarak; Eisenberger ve digerleri (1986), Bettencourt ve Brown (1997) ve Stamper ve Masterson (2002)
tarafindan gelistirilen olgeklerden yararlanilarak olusturulan anket kullanilmistir. Algilanan yonetici desteginin
ve algilanan igsellik statiisiiniin, prososyal hizmet davranisi iizerindeki direkt etkileri ve algilanan igsellik
statiistiniin aracilik etkisi Process makrosu ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, algilanan yonetici
desteginin ve algilanan igsellik statiisiiniin prososyal hizmet davramisini artirdigini ve algilanan igsellik
statiistiniin aracilik etkisini kanitlamustir.
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Abstract

The employee-organization relationship (EOR) is a construct that examines the relationship of employees with
their organizations. This construct is based on the theory of social exchange and predicts that employees will
respond positively to the inducements they receive from their organization. The purpose of this research is to
determine whether hotel employees will respond to the support they receive from their supervisors by showing
prosocial service behavior on the base of social exchange theory. In this process, it has been suggested that the
perceived insider status will mediate this relationship. The study is important especially in terms of determining
the antecedents of prosocial service behaviors, which are of great importance in the perception of service quality
in hotels. The relational analysis approach was chosen as the research method and the data were collected from
138 employees working in the hotels operating in the province of Rize by a questionnaire. The data were analyzed
with Process macro to determine the direct effects of supervisor support and perceived insider status on prosocial
service behavior and the mediating effect of perceived insider status. The findings provided evidence that
supervisor support and perceived insider status increase prosocial service behavior and the mediating effect of
perceived insider status.
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Giris

Hizmet igletmelerinde hizmet sunumu ve tiiketimi ¢ogunlukla es zamanli olarak ¢aligan misafir etkilesimi ile
gerceklestirilir (Karamustafa, 2018, s. 13). Bu etkilesim sirasinda ¢alisanlarin sergiledigi tutum ve davranislarin,
misafirlerin hizmet kalitesi algisini etkiledigi 6ne siiriilmistiir (Pimpakorn ve Patterson, 2010, s. 57). Yapilan
caligmalara gore; hizmet isletmelerinin misafir memnuniyeti saglayabilmesi ve mevcut misafirlerini
koruyabilmesi, isletmenin sundugu hizmetlerin ve misafirler ile personel arasindaki iligkilerin kalitesine
baglidir (Bitner vd., 1990, s. 72; Kim ve Cha, 2002, s. 322). Dolayisiyla misafirlerle bire bir iletisim kuran
personel, isletmenin misafirlere bulundugu vaatleri yerine getirerek, isletme i¢in olumlu bir imaj yaratarak ve
misafirler igin gorevinin gerektirdiklerinin Gtesine gegerek hizmet kalitesine katkida bulunmaktadir
(Bettencourt ve Brown, 1997). Calisan davranisinin bu denli 6nemli oldugu bu isletmelerde ¢alisanlarin,
gorevlerinin gereklerini yerine getirmelerinin yani sira misafirlere ve ¢calisma arkadaslarina yardimci olmalar:
olarak tanimlanan prososyal hizmet davranisi (PHD) gostermelerinin zorunlu oldugu 6ne siirtilmiistiir
(Bettencourt ve Brown, 1997, s. 41; Tsaur vd., 2014, s. 130).

Prososyal hizmet davranislar ile ilgili arastirmalar incelendiginde PHD onciillerinin genel olarak iki gruba
ayrildig1 goriilmektedir. Bir grup ¢aliyma daha ¢ok kisisel farkliliklara, bir diger grup calisma ise baglamsal
degiskenlere odaklanmaktadir. Bunun yaninda kisith sayida caligmanin yonetimsel konular: ele aldig:
goriilmektedir. Yapilan ¢aligmalar; is tatmini, hizmet odiilleri, personel giiclendirme, lider destegi, otantik
liderlik tarzi ile PHD’ nin arttirilabilecegini gostermistir (Lee vd., 2006, s. 251; Malhotra ve Ackfeldt, 2016, s.
4132; Netemeyer vd., 1997; Yesiltas vd., 2013). Algilanan yonetici desteginin de karsiliklihk normu geregi
calisanlarin rol 6tesi davranislar gostermesini saglayabilecegi one siiriilmiistiir (Shanock ve Eisenberger, 2006,
s. 689). Ancak, yapilan calismalarda bu davraniglarin ortaya c¢ikmasini saglayan siirece yeterince
odaklanilmadig: goriilmektedir. Yonetici desteginin, rol dtesi davranislar arasinda sayilan o6rgiitsel vatandaglik
davranisi iizerindeki etkisinin, isle ilgili boyutlar olan; is stresi, is tatmini ve i gerilimi tizerinden gerceklestigi
oOne siiriilmiis, bir bagka arastirmada ise bu iligkiyi hizmet ikliminin diizenledigi sonucuna ulagilmistir (Chen
ve Chiu, 2008, s. 1; Chu vd., 2006, s. 496; Wang M.-L., 2012, s. 311). Yapilan calismalarda, bu siiregle ilgili
olarak kisinin igsel siireglerinin ele alinmadig1 goériilmektedir. Bu nedenle, yonetici desteginin, prososyal
davranisin artmasini nasil saglayabilecegi konusu arastirmaya deger bulunmustur.

Masterson ve Stamper (2003)’a gore; ¢alisanlarin dzellikle 6rgiitsel vatandaslik davranisi gibi rollerinin dtesine
gececek davraniglar sergilemelerinin agiklanmasinda, orgiitleriyle olan iligkilerine yonelik algilarina
odaklanilmalidir. Bu siireci agiklamada ¢alisan-orgiit iliskisi (Employee-Organization Relationship - EOR)
kavramindan destek alinabilir. En basit haliyle calisan-orgiit iliskisi, ¢alisan ve isveren arasindaki degisim
(exchange) iliskisini kabul eden bir yapidir ve degisimdeki her iki tarafin (¢alisan, orgiit temsilcisi olarak
birincil yonetici ve orgiitiin diger iiyeleri ile olan iliskiler) algilarinin ve beklentilerinin incelenmesini igerir.
Karsiliklilik normu, bu degisim iliskileri ile ilgili anlayisin temelini olusturur (Gillis, 2017, s. 1). Calisan-0rgiit
iliskisinde birincil yoneticinin, ¢alisganin EOR’e iliskin algilarinda kilit noktada bulundugu 6ne siirtilmiistiir
(Zhang vd., 2008, s. 111). LaPalme ve digerleri (2009), ¢alisanlarin yoneticilerinden aldig1 destegi orgiite
atfederek kendilerini orgiitiin igerisinde hissedeceklerini iddia etmislerdir. Kendilerini 6rgiitiin iginde hisseden
calisanlarin ise daha fazla goniilli davraniglar sergileyecekleri ileri stirtilmiistiir (Stamper ve Masterson, 2002,
s. 875). Tiim bu teorik ve olgusal ¢alismalardan yola ¢ikarak ¢aligmanin arasgtirma sorusu: “Yoneticilerinden
destek alan galisanlar, kendilerini orgiitiin igerisinde hissederek aldiklar1 bu destegin karsiliginda, prososyal
hizmet davranislari sergilerler mi?” seklinde olusturulmustur.
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Kavramsal Cergeve ve Gelistirilen Hipotezler

Yardim etme, 6zgecilik, paylasma, bagista bulunma, isbirligi yapma ve goniillii olma gibi davranislar prososyal
davranig tiirleri arasinda sayilmis; sosyal ve davranig bilimciler tarafindan uzun yillar boyunca inceleme
konusu yapilmistir (Wispe, 1972, s. 2). Bu davranislarin 6rgiit ortaminda nasil gosterildiginin incelenmesi ise
nispeten daha yeni bir konudur. Yapilan aragtirmalarda, prososyal davraniglarin oérgiitler i¢in 6nemli etkilere
sahip oldugu ileri stirtilmiistiir (Brief ve Motowidlo, 1986, s. 710).

Katz (1964), orgiitsel davranisin motivasyonel temellerini inceledigi ¢alismasinda orgiitlerin etkin bir isleyis
icerisinde ¢alisabilmesi i¢in ¢aliganlarin bazi davranis kaliplarini yerine getirmesi gerektiginden bahsetmistir.
Bu davranis kaliplarindan ilki, insanlarin sisteme girmeye ve sistemde kalmaya tesvik edilmesi ile ilgilidir.
Ikinci davranig kaliby, insanlarin kendilerine verilen rolleri giivenilir bir gekilde yerine getirmelerini ifade eder.
Son davranis kalib1 ise kisilerin rol 6zelliklerinin 6tesine gegebilmeleri ve orgiitsel hedeflere ulagmada yenilikgi
bir sekilde davranabilmeleridir (Katz, 1964, s. 132). Prososyal davranisin bir tiirii olan bu son davranis kalibinin
orgiitiin varligini siirdiirebilmesi icin hayati 6neme sahip oldugu iddia edilmis, ayrica prososyal orgiitsel
davranig kavraminin bu tanima benzemekle birlikte, daha genis kapsamli oldugu, birey ve 6rgiitiin etkinligi
i¢in farkli sonuglar yaratabilecegi vurgulanmustir (Brief ve Motowidlo, 1986, s. 710).

Prososyal davranislar genel olarak, davranisin gosterildigi kisi ya da kisilere fayda saglayan davranislar seklinde
tanimlanmistir (Dovidio, vd. 2006, s. 5). Orgiit ortaminda prososyal davranis ise prososyal hizmet davranisi ve
prososyal orgiitsel davranis isimleri altinda incelenmistir (Jin vd., 2021, s. 3). Prososyal orgiitsel davranis; (a)
orglitiin tiyesi tarafindan gerceklestirilen, (b) orgiitsel roliinii yerine getirirken etkilesimde bulundugu bireye,
gruba veya Orgiite yonelik ve (c) yonlendirildigi bireyin, grubun veya orgiitiin refahini artirma niyetiyle
gerceklestirilen davranistir (Brief ve Motowidlo, 1986, s. 711). Prososyal orgiitsel davranislar; rol tanimli ve rol
Otesi prososyal davranislar ve miisterilere yonelik ya da ¢aliyma arkadaslarina yonelik prososyal davranislar
olarak farkli sekillerde siniflandirilmistir (Bellou ve Andronikidis, 2008, s. 945). Bu siniflamalardan yola
¢ikarak Bettencourt ve Brown (1997) oOzellikle hizmet isletmeleri i¢in ti¢ farkli prososyal davranis tiirii
oldugunu 6ne siirmiis ve kavrami prososyal hizmet davranisi olarak tanimlamistir. Bu davraniglardan ilki;
miisterilerle temas halindeki ¢alisanlarin onlara hizmet ederken kendi istekleri ile rol gereklerinin 6tesine
gecmelerini ifade eden miigterilere yonelik rol 6tesi hizmet davranglaridir. Tkincisi; calisanlarin i tanimlarinda
ya da performans degerlendirme formlarinda yer alan, rolleri geregi yerine getirmek zorunda olduklar1
davranislar1 igeren rol tanimli prososyal davraniglardir. Sonuncu prososyal davranis tiirii ise isbirligidir.
Isbirligi; calisanlarin yakin temash oldugu calisma arkadaglarina kars1 yardimsever davranislar gostermesini
ifade etmektedir (Bettencourt ve Brown, 1997, s. 41-42).

Prososyal hizmet davranisi; miisterilerle girilen iletisim siirecinde ¢alisanlarin miisterilere, c¢alisma
arkadaglarina ve orgiite gosterdikleri yardim etme davranislarina odaklanarak 6zellikle miisterilerden gelen
geri bildirimleri igerir (Ackfeldt ve Wong, 2006, s. 728). Hem hizmet kalitesi hem de hizmet memnuniyeti
tizerine yapilan olgusal ¢alismalar genel kalitenin ve hizmetten duyulan memnuniyetin degerlendirilmesinde
miisteri ile ¢alisan arasindaki etkilesimin Onemini teyit etmektedir (Bitner vd., 1990, s. 72). Bu agidan
bakildiginda hizmet isletmelerinin, hizmet kalitelerini artirabilmeleri i¢in, ¢alisanlarinin prososyal hizmet
davranig1 gostermelerini nasil saglayacaklari tizerine odaklanmalar1 gerektigi iddia edilebilir.

Orgiitsel destek teorisi, orgiitten alinan destegin, ¢aliganlarin orgiitsel hedeflere ulagmak igin gosterdikleri
fazladan ¢abanin, oOrgiit tarafindan odiillendirilecegine dair beklentilerini artiracagini one stirmiistiir.
Algilanan destek, 6vgii ve onaylanma ihtiyaglarini da karsiladig: 6l¢iide, calisanlar orgiit tiyeligini benligine
dahil edecek ve boylece orgiite kars1 olumlu bir duygusal bag gelistirecektir. Bu ¢aba-sonug beklentisi ve
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duygusal baglanma, ¢alisanlarin daha fazla katilim ve performans yoluyla kurulusun hedeflerine ulagma
gabalarini arttiracaktir (Eisenberger vd., 1986, s. 501). Yine ayni teoriye gore; yoOneticiler ¢aliganlarin
performansini degerlendirme ve yonetme yetkisine sahip olduklar1 igin orgiitiin bir temsilcisi olarak hareket
ederler ve galisanlar da yéneticilerin kendilerine yonelik olumlu ya da olumsuz tutumunu 6rgiitiin desteginin
bir gostergesi olarak goriirler. Caliganlarin, yoneticilerinden aldiklar1 bu destegi, orgiite atfedecegi, bunun da
performanslarini etkileyecegi 6ne siirilmiistiir (Eisenberger vd., 2002, s. 565-566).

En genel tanima gore yonetici destegi, yonetici ve ast1 arasindaki olumlu is etkilesimidir (Bhanthumnavin,
2003, s. 79) Bir diger tanimda yonetici destegi, ¢alisanlarin birincil yoneticilerinden aldiklar1 destek seklinde
ifade edilmistir (Yoon ve Lim, 1999, s. 925). Bhanthumnavin’e (2000) gore yonetici destegi, calisan ve yonetici
arasindaki; bilgi destegi, maddi destek ve duygusal destek bigcimindeki kisiler arasi iligkilerdir. Bu iliskiler;
¢alisanlarin motivasyonunu, performansini ve is etkinligini arttirmaktadir (Bhanthumnavin, 2000, s. 157).
Yapilan arastirmalarda yoneticilerinden destek alan calisanlarin 6zgeciliginin, rol ici ve ekstra rol
performanslarinin, orgiitsel vatandashik davranisi ve prososyal davranislarinin olumlu yonde etkilendigi 6ne
siiriilmiigtiir (Chen ve Chiu, 2008, s. 1; Chu vd., 2006, s. 496) (Haynie vd., 2022, s. 575; Ozkara vd., 2022, s. 788;
Shanock ve Eisenberger, 2006, s. 689). Bu teorik ve olgusal ¢alismalar dogrultusunda arastirmanin ilk hipotezi
soyle olusturulmustur:

H;: Algilanan yonetici destegi, ¢alisanlarin prososyal hizmet davranislarini arttirmaktadir.

Masterson ve Stamper (2003), ¢alisanlarin ozellikle orgiitsel vatandaslik davranisi gibi rollerinin Otesine
gececek davranislar sergilemelerinin agiklanmasinda, orgiitleriyle olan iliskilerine yonelik algilarina
odaklanilmasi gerektigini 6ne stirmiislerdir. Bu amagla yaptiklari ¢alisgmada, Graham’in (1991) orgiitsel
vatandaslik ile ilgili ¢aligmasini baglangi¢ noktasi olarak ele almis ve McMillan ve Chavis’in (1986) toplum
psikolojisi ¢aligmasiyla birlestirerek algilanan orgiitsel iiyelik ile birlikte algilanan igsellik statiisii kavramini
one siirmuslerdir. Algilanan igsellik statiisii, ¢aliganlarin 6rgiit icerisinde “kisisel bir alan” kazanmalar1 ve
orgiitiin tiyeleri olarak kabul gérmeleri olarak tanimlanmistir (Masterson ve Stamper, 2003, s. 474). McMillan
ve Chavis (1986)’a gore; topluluk psikolojisinde insanlarin gruba aidiyetlerinin olusmasinda oncelikli olarak
gruba ait olan ve olmayan insanlarin belirlenmesini saglayan sinirlar ¢izilmektedir. Insanlar kisisel alanlarini
korumak i¢in sinirlar olusturmakta ve ortak dil, giyim tarzi ve paylasilan sembollerle bu sinirlari
bi¢imlendirmektedir. Boylece grup icerisindeki insanlar ihtiyaclarini ve hislerini paylasarak birbirleriyle yakin
iliski kurmaktadirlar (McMillan ve Chavis, 1986, s. 9). Benzer sekilde Masterson ve Stamper (2003), orgiitte
boyle bir kisisel alanin olabilecegini ve bu kisisel alanin ¢aliganlar igin bir yakinlik duygusu yaratabilecegini,
bunun da ¢alisanlarin diger ig iiyeler tarafindan kabul edilmis bir duygu gelistirmesine yardimci olabilecegini
ve hatta c¢alisanlarin kendilerini islerine adamalarini saglayabilecegini veya orgiite aidiyet algilarini
artirabilecegini diistinmiislerdir. Bu nedenle algilanan igsellik statiisii, aidiyet duygusunu ve ¢alisanin kendisini
orgiite kattig1 ve orgiite ait olmaya hakki oldugu hissini temsil etmektedir. Dahasi, ¢alisanlar ve orgiit
arasindaki iliskinin bir parcasidir (Dai ve Chen, 2015, s. 67).

Chen ve Aryee (2007) ise algilanan igsellik statiisiinii benlik kavrami perspektifinden incelemislerdir. Benlik
kavrami, bir bireyin kendisine bir nesne olarak atifta bulunan duygu ve distincelerinin toplami olarak
tanimlanmigstir. Benlik kavrami olduk¢a karmagsik olmasina ragmen Gecas (1982) kavrami, benlik
degerlendirmeleri ve benlik algilamasi olmak iizere iki boyutta incelemistir. Benlik algilamasi kimlik ile
tanimlanmigtir. Chen ve Aryee’nin (2007) ¢aligmasinda kimligin, kisinin kendini 6rgiitiin icinden hissetme
durumunu yansittig1 vurgulanmistir. Buna gore, algilanan igsellik statiisii benlik kavraminin benlik algilamas:
boyutunu yansitmaktadir (Chen ve Aryee, 2007, s. 4).
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Calisan-orgiit iliskisinin incelenmesinin altinda yatan iki varsayim vardir: (a) ¢alisan, 6rgiitii insani niteliklerle
iliskilendirir, bu siire¢ antropomorfizasyon (insan bigimcilik) olarak adlandirilir ve (b) 6rgiit perspektifinden
bakildiginda; o6rgiit temsilcilerince, ¢alisanlarla kurulan iligkilerde orgiitiin ¢ikarlar: gozetilir (Coyle-Shapiro
ve Shore, 2007, s. 167). Orgiitiin antropomorfizmi érgiitsel destek teorisinde de goriilebilir. Orgiitsel destek
teorisi bu kisisellestirmeyi, oOrgiitiin temsilcilerine karsi yasal, ahlaki ve mali sorumluluklar: olmas: ile
agiklamaktadir (Eisenberger vd., 1986, s. 500). LaPalme vd. (2007) tarafindan da 6ne siiriildigii gibi, caliganlar
grup icindeki statiilerini belirlerken, diger bir deyisle kendilerini ne kadar 6rgiitiin i¢inde hissettiklerine karar
verirken, otorite figliriiniin onlara nasil davrandigina gore hareket ettikleri diisiniilmektedir. Ttim bu olgusal
ve teorik ¢alismalar dogrultusunda arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde olusturulmustur:

H>: Algilanan yonetici destegi, ¢alisanlarin algilanan igsellik statiisiinii arttirmaktadir.

Algilanan igsellik statiisii; galiganin orgiit ile olan iliskisine yonelik bir algi oldugu i¢in, ondan, en ¢ok
etkilenebilecek davranis tiiriiniin istege bagl is davranislar: oldugu 6ne siiriilmiistiir (Stamper ve Masterson,
2002, s. 879). Kendini orgiitiin ierisinde hisseden ¢alisanlarin orgiit ile ilgili sorumluluklar1 kabul edecegi ve
goniillii davranislar sergileyecegi iddia edilmistir (Wang vd., 2010, s. 153). Yapilan ¢alismalarda algilanan
igsellik statiistiniin Orgiitsel vatandaslik davranisi tizerinde olumlu yonde etkili olduguna dair kanit
saglanmigtir (Buonocore vd., 2009, s. 1; Ozdevecioglu ve Balci, 2011, s. 41; Wang vd., 2010, s. 148). PHD;
miisterilerle temas halindeki ¢alisanlarin onlara hizmet ederken kendi istekleri ile rol gereklerinin 6tesine
gecmeleri, benzer sekilde ¢aligma arkadaslarina karsi gosterdikleri yardimsever davranislar ve rolleri geregi
yerine getirmek zorunda olduklar1 davranislari igerir (Bettencourt ve Brown, 1997, s. 41-42). Bu bakimdan
kavram teorik temel olarak orgiitsel vatandaslik davranisi ile benzerlik gostermektedir. Dolayisiyla kendisini
orgiitiin i¢inde hisseden calisanlarin prososyal hizmet davranis1 sergileyecekleri diisiintilmektedir. Tiim bu
¢aligmalar dogrultusunda aragtirmanin iigiincii hipotezi su sekilde olusturulmustur:

Hs: Algilanan igsellik statiisti ¢alisanlarin prososyal hizmet davranislarini arttirmaktadir.

Arastirmanin son hipotezi; algilanan igsellik statiisiiniin, algilanan yonetici destegi ve prososyal hizmet
davranisi iliskisine aracilik edecegidir. Bu iliskiye ¢alisan-orgiit iligkisi kapsaminda ve sosyal degisim teorisi
temelinde yaklagilmistir. Calisan-orgiit iliskisi (Employee-Organization Relationship - EOR), ¢alisan ve
isveren arasindaki degisim iliskisini tanimlayan kapsayici bir terimdir (Shore vd., 2015, s. 292). Calisan-orgiit
iliskisi teorik temellerini karsiliklilik normuna vurgu yapan sosyal degisim teorisinden almaktadir (Tsui vd.,
1997, s. 1091). Kavram konuya isveren bakis acisiyla yaklasmakta ve ¢alisanlarin orgiitleriyle dort tiir iliski
icerisinde oldugunu 6ne siirmektedir. Bu iligkiler; karsilikli yatirim, fazla yatirim, eksik yatirim ve yar1 spot
sozlesmedir. Bu iligskilerden karsilikli yatirim iligkisinde, orgiitiin sundugu tesvikler kisa vadeli parasal
odiillerin 6tesine geger ve galisanin refahinin yani sira, kariyeri ile ilgili yatirimin kapsamli bir sekilde
degerlendirilmesini de igerir. Calisan da buna karsilik; ¢aligma arkadaslarina yardim etmeye ve orgiitiin
¢ikarlarini diistinmeye istekli olur (Tsui vd., 1997, s. 1093). Bu degisim iliskisinin ¢aliganin algilanan igsellik
statlisiinii olumlu yonde etkileyecegi one siiriilmiistiir (Stamper ve Masterson, 2002, s. 891). Yoneticilerin
calisanlara nasil davrandigi calisanlarin 6rgiite ne kadar “dahil” olduklar ile ilgili bir alg: gelistirmelerine neden
olacag: ve aldiklar1 bu destegi orgiite atfederek ozellikle goniillii davranislarinin olusma olasiliginin artacag
ileri siirtilmistiir (Lapalme vd., 2009, s. 923) (Bettencourt ve Brown, 1997, s. 41-42). Buna gore,
yoneticilerinden destek alan c¢alisanlarin kendilerini orgiitiin igerisinde hissederek prososyal hizmet
davranislarinin artacag diisiiniilmektedir. Tiim bu bilgilere dayanarak arastirmanin son hipotezi su sekilde
olusturulmugtur:
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Hy: Algilanan igsellik statiisii, algilanan yonetici destegi ve prososyal hizmet davransi arasindaki iliskide aract
etkiye sahiptir.

Algilanan I¢sellik

Statiisti
hj._ h3
hy
Algilanan Yénetici Prososyal Hizmet
Destegi Davranisi
-------------------------------------------------------- .’
hy

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Yapilan kuramsal agiklamalar ve verilen gorgiil arastirmalardan yararlanilarak gelistirilen hipotezleri gosteren
arastirma modeli Sekil 1’de verilmistir.

Yontem

Aragtirmada iliskisel analiz yontemi kullanilmigtir. Oncelikle; aragtirmanin teorik temellerini olusturan
calisan-orgiit iliskisi (EOR), orgiitsel destek teorisi ve sosyal degisim teorisi incelenmis ve arastirma modeli bu
teorilere gore sekillendirilmistir. Daha sonra prososyal hizmet davranislari, algilanan yonetici destegi ve
algilanan igsellik statiisii ile ilgili yapilmis olan teorik ve olgusal ¢aligmalar taranmistir. Veri toplama araci
olarak, konu ile ilgili daha dnceki ¢aligmalarda kullanilmis olan 6l¢eklerden yararlanilarak anket olusturulmus
ve otel isletmeleri ¢alisanlar1 iizerinde uygulamaya gecilmeden énce Recep Tayyip Erdogan Universitesi Sosyal
ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'nun 08.09.2022 tarihli ve 2022/165 say1li karart ile etik kurul onay1 alinmigtir.

Arastirmanin Varsayim ve Sinirliliklar:

Katilimcilarin anket maddelerine cevaplarken etki ve baski altinda kalmadiklar:1 ve sorular1 anlayarak cevap
verdikleri kabul edilmistir. Arastirmanin Ornekleminin Rize’de hizmet veren konaklama isletmeleri
calisanlarindan olugmasi arastirmanin bir diger kisitidir. Ayrica arastirmada araci degisken olarak sadece
algilanan igsellik statiisii secilmis olmasi ve farkli bir degisken ya da moderator kullanilmamis olmasi
arastirmanin bagka bir sinirhiligidir.

Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Algillanan yonetici destegini 6l¢mek igin;
Eisenberger ve digerleri (1986) tarafindan orgiitsel destegi 6l¢mek amaciyla hazirlanan ve yapilan analizlerde
faktor yiikii en yiiksek olan 6 maddelik 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu dlgekteki “Orgiitiim” ifadesi “yoneticim”
ifadesi ile degistirilerek Pekdemir ve digerleri (2013) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmistir. Yapilan analizde
olgegin giivenilirlik katsayisi 0,94 olarak bulunmustur (Pekdemir vd., 2013, s. 92).

Prososyal hizmet davraniglarini 6l¢gmek i¢in Bettencourt ve Brown (1997) tarafindan gelistirilen 6lcegin
konuklara yonelik prososyal hizmet davranist boyutunu olusturan 5 maddesi kullanilmigtir. Olgek Tiirkgeye
uyarlanmis ve ¢esitli arastirmalarda kullanilmistir. Bu arastirmalarda 6l¢egin giivenilirligi 0,89 ve 0,86 olarak
bulunmustur (Bickes vd., 2019, s. 6118; Yiiriir ve Mengenci, 2014, s. 6).
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Algilanan igsellik statiisiinii 6lgmek i¢in ise, Stamper ve Masterson (2002) tarafindan gelistirilen 6 maddelik
olgek kullanilmigtir. Olgegin 4., 5. ve 6. maddeleri ters kodlanmustir. Olgek, Caliskan ve digerleri (2014)
tarafindan Tirkeeye cevrilmis ve farkli caligmalarda kullanilmistir. Bu ¢alismalarda, 6l¢ege yapilan giivenilirlik
analizinde Cronbach’s alfa katsayisi 0,86 olarak bulunmustur (Cakal ve Ozdemir, 2016, s. 110; Caligkan vd.,
2014, s. 161).

Olgeklerde, kisilerin verilen ifadelere ne él¢iide katildiklarini 8lgebilmek igin “1-Kesinlikle Katilmryorum”dan
“5-Kesinlikle Katiliyorum”a dogru derecelendirilen 5’li likert kullanilmuistir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Rize ilinde bulunan turizm isletme belgeli konaklama isletmeleri ¢alisanlar:
olusturmaktadir. Rize ili ekoturizm, yayla turizmi, macera ve rafting turizmi gibi doga temelli turizm ¢esitleri
acisindan Tiirkiye'nin 6nde gelen destinasyonlar1 arasindadir. Ayrica kisiye 6zel konaklama imkani sunan
isletmelere sahip oldugu icin ozellikle Covid-19 pandemisi sonrasi, talebi 6nemli sekilde artan bir il
konumundadir. Rize Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigi’niin verilerine gore Rize ilinde 19 adet turizm isletme
belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir (Rize Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2022). Aragtirma kapsaminda
bu tesislerden arastirma yapilmasini kabul eden 13 isletme ziyaret edilmistir. Bolgedeki isletmeler sezonluk
olarak faaliyet gosterdiginden ve anketler diisiik sezon olan kasim - aralik aylarinda gerceklestirildiginden
calisan sayis1 yiiksek sezona gore daha azdir. Ziyaret edilen bu isletmelerden kolayda 6rnekleme yontemi ile
138 ¢aligandan veri toplanmistir. Orneklemin istatistiki modeli test etme konusunda yeterli olup olmadigina
karar verebilmek icin Cohen (1988)’in ¢aligmasindan yararlanilarak, Soper (2020) tarafindan gelistirilen
hesaplama motoru kullanilmistir. Beklenen etki biytikligiiniin 0,15; istatistik giiciniin 0,90; istatistiki
anlamliligin 0,05 olarak belirlendigi hesaplamada arastirma modelindeki bagimsiz degiskenlerin 12 ifadesi
dikkate alindiginda 6nerilen drneklem biiyiikliigii 129 olarak hesaplanmistir (Cohen, 1977; Soper, 2020). Bu
dogrultuda elde edilen anket say1sinin degiskenler referans alinarak hesaplanan yonteme gore de yeterli oldugu
kanaatine varilmigtir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1’de 6zetlenmistir.

Tablo 1
Katilimeilarin Demografik Ozellikleri
Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 60 43,5
Erkek 78 56,5
20’nin altinda 9 6,5
20-29 49 35,5
Yas 30-39 56 40,6
40-49 16 11,6
50 yas ve usti 8 5,8
Mutfak 35 25,4
Servis 25 18,1
Bolum Kat Hizmetleri 20 14,5
On Biiro 43 31,2
Diger 15 10,8
Toplam 138 100
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Veri Analiz Siireci

Arastirmada kullanilan o6lgeklerin igsel tutarliliklari icin Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmistir.
Olgeklerin yap1 gegerliligine kanit saglayabilmek ve verilerin model ile uyumunu gérebilmek i¢in dogrulayict
faktor analizi (DFA) kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler Hayes’in (2018) Process makrosu ile analiz
edilmistir. Kurulan modellerde 6ncelikle algilanan yonetici desteginin prososyal hizmet davranis: tizerindeki
toplam etkisi ve algilanan igsellik statiisii tizerindeki etkisi degerlendirilmis, daha sonra algilanan yo6netici
destegi ve algilanan igsellik statiisiiniin, prososyal hizmet davranislari iizerindeki etkileri degerlendirilmistir.
Aracilik etkisi igin dolayli etkiler incelenmistir.

Bulgular ve Tartisma

Olceklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin igsel tutarliligini 6lgebilmek icin Cronbach’s Alfa katsayilar1 hesaplanmig ve
Tablo 2’de gosterilmistir. Tablodan da goriilebilecegi tizere degiskenlerin katsayilar: yiiksek ve kabul edilebilir
diizeydedir (a >0,7).

Tablo 2
Olgeklerin Giivenirlik Analizi Bulgular:
Olgekler Cronbach’s Alpha katsayisi

Algilanan Yonetici Destegi 0,85
Algilanan I¢sellik Statiisii 0,96
Prososyal Hizmet Davranisi 0,89

Daha sonra degiskenlerin yap1 gegerliliklerinin test edilebilmesi igin Ol¢eklere dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Analizin ilk sonucunda x2/df:4,997; CFI: ,806; TLI: ,772; NFI: ,770; RMSEA: ,171 olarak elde
edilmistir. Daha sonra modifikasyon indislerine gore, e7 — e8 ve €9, e5 — e6 ve el4 — el6 hata terimleri
arasindaki iligkiler tanimlanmigtir. Bu diizeltmelerden sonra analiz tekrarlanmis ve x2/df:2,877; CFI: ,915; TLI:
,912; NFI: ,90; RMSEA: ,078 olarak elde edilmistir. Modelin indeks degerlerine gore, modelin veri ile
uyumunun kabul edilebilir degerler arasinda oldugu gériilmiis ve analiz sonuglar1 Tablo 3’te raporlanmistir
(Tablo 3).

Tablo 3

Model Uyum Indeksi

Uyum Indeksleri Kabul Edilebilir Model Sonucu
Uyum

x2/df <4-5 2,877

CFI >.90 915

TLI >.90 912

NFI >.90 ,900

RMSEA <.80 ,078

Tanimlayici Istatistikler ve Korelasyon Analizi

Degiskenlere iliskin ortalama, standart sapma ve degiskenler arasi Pearson korelasyon katsayilar1 Tablo 4’te
verilmistir. Katsayilara bakildiginda degiskenler arasindaki iligkilerin anlamli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4 incelendiginde; arastirmanin bagimli degiskeni prososyal hizmet davranisi ile algilanan yonetici
destegi ve algilanan igsellik statiisii arasinda anlamli ve olumlu yonde iliski oldugu (r=,565; p<0,01, r=,602;
p<0,01) goriilmektedir. Korelasyon katsayilarinin 0,3-0,8 araliginda olmasi degiskenler arasinda orta derecede
iliski oldugunu gostermektedir (Cramer ve Howitt, 2004, s. 39) Ayrica bagimsiz degiskenler; algilanan yonetici
destegi ve algillanan igsellik statiisiiniin korelasyon katsayilar1 da 0,90’dan kiiciiktiir (r=,783; p<0,01)
(Tabachnick ve Fidell, 2020, s. 88). Bu da bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti sorununun
olmadigin1 gostermektedir.

Tablo 4
Olgeklerin Tanimlayici Istatistikleri ve Olgekler Arasindaki Pearson Korelasyon Katsayilari

Tanimlayic Istatistikler ~Pearson Korelasyon Katsayilar

Olgekler

Ortalama Std. Sapma 1 2 3
1-Algilanan Yonetici Destegi 3,77 ,86 1
2-Algilanan gsellik St. 3,95 1,06 ,783%* 1
3-Prososyal Hiz. Dav. 4,07 ,87 ,565%* ,602%* 1

**p<.01 (2-tailed)

Regresyon ve Aracilik Analizi Bulgular:

Daha sonra hipotez testlerine gecilmistir. Model araciik modeli oldugundan bazi kosullarin saglanmasi
gerekmektedir. Bu kosullar Baron ve Kenny (1986) tarafindan soyle belirlenmistir; 6ncelikli olarak bagimsiz
degisken bagimli degisken iizerinde anlaml bir etkiye sahip olmalidir, ikincisi bagimsiz degisken araci
degisken iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmalidir ve son olarak araci degisken ile bagimsiz degisken birlikte
modele dahil edildiginde bagimsiz degiskenin katsayis1 diismeli (kismi aracilik) ya da anlamsizlasmalidir (tam
aracilik). Bu kosullar saglandiginda aracilik etkisinden s6z edilebilir (Baron ve Kenny, 1986, s. 1176).

Bu analizlerin yapilabilmesi i¢cin Hayes (2018) tarafindan gelistirilen Process makrosu kullanilmistir. Process
makrosu yukarida bahsedilen tiim iligkileri incelemekte ve tek bir rapor halinde sunmaktadir. Analiz yapilirken
bootstrap teknigi ile 5000 yeniden drneklem segenegi tercih edilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5’te
Ozetlenmistir. Buna gore ilk modelde algillanan ydnetici desteginin prososyal hizmet davranisi tizerindeki
toplam etkisi analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 incelendiginde algilanan yonetici desteginin prososyal hizmet
davranig1 iizerindeki etkisinin anlamli ve olumlu yonde oldugu gériilmektedir (B= ,573; p< ,05). Ayrica
algilanan yonetici destegi prososyal hizmet davranisinin % 31,8’ini agiklamaktadir. Boylece aracilik analizinin
ilk kosulu saglanmis ve arastirmanin H; hipotezi desteklenmistir.

Ikinci model bagimsiz degisken olan algilanan yonetici desteginin aract degisken olan algilanan icsellik statiisii
tizerindeki etkisini gostermektedir. Buna gore algilanan yonetici desteginin algilanan igsellik statiisii iizerinde
olumlu ve anlaml etkisi bulunmaktadir (B= ,969; p< ,05). Algilanan yonetici destegi algilanan igsellik
statlisiiniin %61,2’sini a¢iklamaktadir. Aracilik analizinin ikinci kosulu da saglanmis ve arastirmanin H,
hipotezi de desteklenmistir.

Son modelde ise algillanan igsellik statiisii ve algilanan yOnetici desteginin prososyal hizmet davranisi
tizerindeki direkt etkileri analiz edilmistir. Algilanan igsellik statiisiiniin prososyal hizmet davranis: {izerindeki
etkisi olumlu ve anlamhdir (B=,338; p< ,05). Bu durumda arastirmanin H; hipotezine kanit saglanmistir.
Analiz bulgular algilanan yonetici destegi ve algilanan igsellik statiisii birlikte modele dahil edildiginde,
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algilanan yonetici desteginin katsayisinin diistiigiinii ve etkinin anlamliligini korudugunu goéstermektedir (B=
,245; p< ,05). Buna gore algilanan igsellik statiisii algilanan yonetici destegi ile prososyal hizmet davranis
iliskisinde kismi aracilik gorevi gormektedir.

Tablo 5
Regresyon Analizi Bulgular1*
Degiskenler Model 1: PHD  Model 2: AIS Model 3: PHD
B S.H. p B S.H. p B SH. p
Sabit 1,91 ,278 ,000 ,301 ,255 ,245 1,809  ,266  ,000
1
Algilanan Yonetici Destegi 573,071 ;000,969 ,066 ,000  ,245 110,027
Algilanan I¢sellik Statiisii ,338 ,088  ,000
F 63,651 215,142 42,209
P ,000 ,000 ,000
R? ,318 ,612 ,384

*Standardize edilmemis katsayilar raporlanmigtir.

Algilanan igsellik statiistiniin aracilik etkisinin incelendigi son analizin sonuglar1 Tablo 6’da raporlanmuigtir.

Tablo 6
Aracilik Analizi Bulgularr*

Dolayl S.H. Bootstrap ~ Giiven Bootstrap Giiven
Etki Arahig1 LLCI Arahig1 ULCI
Algilanan I¢sellik Statiisii 327 1155 1219 ,5728

*Standardize edilmemis katsayilar raporlanmigtir.

Bootstrap yontemiyle yapilan aracilik etkisi analizlerinde arastirma hipotezinin kabul edilebilmesi i¢in analiz
sonucunda elde edilen % 95 giiven araliginin (Confidence Interval, CI) alt ve {ist degerlerinin (0) degerini
icermemesi gerekir (MacKinnon vd., 2004, s. 121). Tablo incelendiginde LLCI ve ULCI degerlerinin 0’dan
biiyiik oldugu goriilmektedir. Buna gore; algilanan igsellik statiistiniin algilanan yonetici destegi ve prososyal
hizmet davranis1 arasindaki iliskide aracilik gorevi gorecegini ileri siiren Hy hipotezine kanit saglanmuistir.

Sonug ve Degerlendirme

Hizmet igletmelerinin dogas: iiretim isletmelerinden farklilik gostermektedir. Bu isletmelerde iretim; ¢alisan
ve miisteri arasindaki etkilesim sirasinda gergeklesirken ¢alisanlarin miisterilere karsi gesitli duygu
gosterimlerinde bulunmalar: istenebilir. Konaklama isletmelerinde bu duygu gosterimleri; giileryiizli ve
sicakkanli olmak, misafirperver davranmak geklinde siralanabilir (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1181). Bunun
yaninda ¢alisanlardan, rollerinin bir pargasi olmasa bile misafirlere yardimer olmalari, ellerinden gelenin
fazlasini yapmalari, misafirlere gorevleri disindaki sorunlarda da destek olmalari istenebilmektedir. Prososyal
hizmet davranisi olarak ifade edilen, bu davraniglarin, misafirlerin hizmet algilar1 tizerinde ve misafir
sadakatinin gelistirilmesinde etkili oldugu ortaya konmustur (Bettencourt ve Brown, 1997, s. 41). Bu nedenle
prososyal hizmet davranislarinin arttirilmas: konaklama isletmeleri agisindan biiytik 6nem tagimaktadir.

Calisanlarin orgiitleri ile iligkilerini inceleyen yaklasimlardan biri, aradaki iligkiyi ¢alisanin sundugu katki ile
isverenin sundugu tesvikler arasindaki degisim iliskisi olarak goriir (Tsui ve Wang, 2002, s. 78). Tsui ve
digerlerine (1997) gore; sosyal degisim teorisi kisa vadeli parasal 6diillerin 6tesine geger ve ¢alisanlarin refahini
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da dikkate alir (Tsui vd., 1997, s. 1092). Sosyal degisim teorisi ¢ercevesinde bakildiginda yoneticilerinden
destek goren calisanlarin bu destegin karsiligini verebilmek i¢in olumlu davranislar sergileyecegi iddia
edilmistir (Chen ve Chiu, 2008, s. 3). Ayrica ¢alisanlarin grup icindeki statiilerini belirlerken, diger bir deyisle
kendilerini ne kadar orgiitiin iginde hissettiklerine karar verirken, otorite figiiriiniin onlara nasil davrandigina
gore hareket ettikleri diisiintilmektedir (Lapalme vd., 2009, s. 919). Bu aragtirmanin amaci yonetici desteginin
prososyal hizmet davranisi iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Ayrica arastirmada bu iligkideki siirece
odaklanilmis ve algilanan igsellik statiisiiniin (kisinin kendisini orgiitiin icerisinde hissetmesinin) bu iligkiye
aracilik edip etmedigi arastirilmistir.

Oncelikle algilanan yonetici desteginin prososyal hizmet davranislari iizerindeki etkisi incelenmistir. Bu etki
olumlu ve anlamlidir. Buna gore; kisinin yoneticisinden aldig1 destek algis1 arttikca prososyal hizmet
davranislarinda anlamli bir artis olmaktadir. Bu sonug, c¢alisanlarin yoneticilerinden aldiklar1 katkinin
karsiligini, olumlu 6rgiitsel ¢iktilar olarak verecegini iddia eden sosyal degisim teorisi ile tutarlidir. Buna gore;
calisanlarin, bu degisim iliskisi ile bir ytikiimliiliik altina girdikleri ve bunun da olumlu sosyal davranislar
sergilemelerine yol a¢tig1 iddia edilebilir. Ayrica bulunan sonug, ¢alisanlarin diger kisilerden aldiklar: iyilik,
destek ve takdirin karsiligini; orgiitsel vatandaslik davranisi ve prososyal davranis gibi rol dtesi davranislar
olarak verecegini iddia eden arastirmalarin sonuglar1 ile de uyumludur (Chen ve Chiu, 2008, s. 1; Haynie vd.,
2022, s. 575; Kim ve Qu, 2020, s. 644).

Yonetici desteginin algilanan igsellik statiisii iizerindeki etkilerine bakildiginda ise bu etkinin de anlaml ve
olumlu oldugu goriilmektedir. Bu sonug yonetici ve ¢alisma arkadas: desteginin ¢alisanlarin algilanan igsellik
statlisiinii arttiracagini iddia eden arastirmalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir (Farmer vd., 2015, s.
583; Hui vd., 2015, s. 439). Calisanlarin yoneticilerinden aldiklar: destek arttik¢a kendilerini daha fazla 6rgiitiin
icinde gormekte ve onun bir parcast olduklarini hissetmektedirler. Bu sonug¢ da galisanlarin yoneticilerini
orgiitlerinin bir temsilcisi olarak gordiikleri ve bu nedenle yoneticilerinin onlara davranis seklinin kendilerini
orgiitiin igerisinde hissetmelerinde etkili oldugu 6nermesini dogrulamaktadir.

Daha dnce yapilan ¢alismalar, algilanan i¢sellik statiisiiniin ¢alisanin 6rgiitii ile iliskisine yonelik bir algi oldugu
i¢in, bundan en ¢ok etkilenecek davranis tiiriiniin istege bagl is davranislari oldugunu 6ne stirmiistiir (Stamper
ve Masterson, 2002, s. 879). Ulasilan sonuglar da bu iddia ile tutarlidir. Arastirma sonuglarina gore; algilanan
igsellik statiistiniin, prososyal hizmet davranisi {izerinde olumlu y6nde ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.
Buna gore; kendini 6rgiitiin tiyesi olarak goren ¢alisanlarin prososyal hizmet davranislari gosterme olasiliklar:
artmaktadir.

Bu arastirmada sadece bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisi incelenmemis, bu iligskinin nasil
ortaya ¢iktig1 sorusu da cevaplanmaya calisilmistir. Araci degisken iliskideki siirece odaklanan ve nasil
sorusuna yanit veren degiskendir (Hayes, 2018, s. 78). Arastirmanin sonuglar1 yonetici destegi ve algilanan
igsellik statiisiiniin prososyal hizmet davranisini arttirdig: hipotezlerini dogrulamistir. Son soru ise siireg ile
ilgilidir. Yonetici destegi ile prososyal hizmet davranisi arasindaki iligkiye algilanan igsellik statiistiniin aracilik
ettigi one siirtilmiis ve bu hipotez dogrulanmistir. Buna gore aslinda ¢alisanlarin prososyal hizmet davranislar:
gostermesini saglayan sey, yonetici destegi ile artan algilanan igsellik statiisiidiir. Bu sonug, algilanan igsellik
statlisiinlin Orgiitsel destek ve yonetici destegi ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiye aracilik
edecegini 6ne siiren arastirma sonuglarini da desteklemektedir (Hui vd., 2015, s. 439).

Arastirmanin sonuglari, hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini, misafir memnuniyeti ve sadakatini etkileyen
prososyal hizmet davranislarinin nasil arttirilabilecegi ile ilgili nemli bir katki saglamaktadir. Arastirmanin
sonuglarina gore kisi yoneticiden aldig1 destekle kendisini Orgiitiin igerisinde hissetmekte ve bu sayede
prososyal hizmet davranislar: gostermektedir. Yani kisinin gorev 6tesi davranislar sergilemesinin asil nedeni
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aslinda kendisini orgiitiin i¢inde hissetmesidir. Dolayisiyla kisinin kendisini érgiitiin i¢inde hissetmesinin
saglanmasi, prososyal hizmet davranisinin artmasina katkida bulunacaktir.

Gelecekteki Aragtirmalar I¢in Oneriler

Aragtirmanin gesitli kisitlar1 bulunmaktadir. Bunlardan birisi, aragtirmanin kesitsel verilere dayanmasidir. Bu
da aslinda nedensel ¢ikarimlar yapma konusunda sinirliliklar getirmektedir. Ileride yapilacak olan caligmalar
i¢cin boylamsal bir arastirma tasarimi kullanilabilir. Aragtirmanin gerceklestirildigi 6rneklem de bir diger
kisittir. Gelecekte yapilacak olan aragtirmalar, turizm sektorii igerisinde farkli isletmelerde (restoranlar, seyahat
acenteleri vb.) ya da farkli hizmet isletmelerinde (banka, egitim, saglik vb.) gerceklestirilebilir. Bu da bu
iliskilerin farkl: isletmelerdeki sonuglarini gérmek agisindan faydali olacaktir.

[leride yapilacak aragtirmalar farkli araci degiskenler (6rgiitsel giiven, drgiitsel adalet ve orgiitsel baglilik gibi
orgiit diizeyinde ya da 6z-sayg: ve oz-yeterlilik gibi kisisel diizeyde) kullanilarak gerceklestirilebilir. Ayrica
baglamsal etkenler (6rgiit iklimi gibi) de moderator olarak modele dahil edilebilir.

Uygulayicilar i¢in Oneriler

Konaklama isletmelerinde hizmet sunumu sirasinda ¢alisanlarin gosterdigi tutum ve davranislar bityiik 6nem
tasimaktadir. Yoneticiler galiganlarinin her daim sicakkanli, yardimsever, giiler yiizlii ve problem ¢oziicii
olmalarini beklemektedir. Ayrica ¢alisanlarin miisterilere gorev otesi davraniglarda bulunmalarimi da
istemektedirler ¢linkii bu davraniglar miisterilerin hizmet kalitesi algisini etkilemektedir. Arastirma
sonuglarindan yola ¢ikarak yoneticilere ¢alisanlarina ihtiya¢ duyduklarinda yardim etmeleri, basarilarim
onemsemeleri, ¢alisanlarinin isle ilgili isteklerini dikkate almalar1 ve onlarin iyiligini diistinmeleri dnerilebilir.
Tiim bunlarin yapilmasi ¢aliganlarin kendilerini 6rgiitiin igerisinde hissetmelerini saglayacak bu da istenildigi
gibi prososyal hizmet davranislarini arttiracaktir. Ayrica algilanan igsellik statiisii buradaki iligkiye aracilik
ettiginden, ¢alisanlarin algilanan igsellik statiilerinin farkl yollarla nasil arttirilacaginin da arastirilmasi faydal
olacaktir.
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Extended Abstract

Purpose of Research

According to Masterson and Stamper (2003), the researchers should focus on employees' perceptions of their
relationships with their organizations, especially in explaining that they exhibit behaviors that go beyond their
roles. In Employee-Organization Relationship (EOR) can help explaining this process. The employee-
organization relationship is a structure that accepts the exchange relationship between the employee and the
organization and includes examining the perceptions and expectations of both parties in the exchange.
According to EOR, the primary supervisor is at a key point in the employee's perceptions of EOR (Zhang et al.,
2008, p. 111).. It has been argued that employees who feel themselves in the organization will exhibit more
voluntary behaviors (Stamper ve Masterson, 2002, p. 875). The research question of the study was formed as
whether the employees who receive support from their managers will feel themselves in the organization and
display prosocial service behaviors in return for this support.

Design and Methodology

Relational analysis method was used in this research. First of all, employee-organization relationship (EOR),
organizational support theory and social change theory, which constitute the theoretical foundations of the
research, were examined, then theoretical and empirical studies on prosocial service behaviors, perceived
supervisor support and perceived insider status were examined. As a data collection tool, a questionnaire was
generated by using the scales used in previous studies on the subject, and ethics committee approval was
obtained before the application was made on hotel employees.
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The population of the research consists of the employees of the accommodation enterprises with tourism
operation license in Rize. According to the data of Rize Provincial Directorate of Culture and Tourism, there
are 19 accommodation operations with tourism operation certificate in Rize. Within the scope of the research,
13 businesses that agreed to conduct research from these facilities were visited and questionnaires were
collected from a total of 138 people.

Cronbach's Alpha coefficients were calculated for the internal consistency of the scales used in the research.
Confirmatory Factor Analysis (CFA) was used to provide evidence for the construct validity of the scales and
to see the compatibility of the data with the model. Hayes's (2018) Process macro was used to analyze the
relationships between the variables. In the established models, first of all, the total effect of perceived manager
support on prosocial work behavior and the effect on perceived internality status were evaluated, then the
effects of perceived manager support and perceived internality status on prosocial work behaviors were
evaluated. Indirect effects were examined for the mediation effect.

Findings

Confirmatory factor analysis was applied to the scales in order to test the construct validity of the variables.
According to the index values of the model, the fit of the model with the data was among the acceptable values.
The model is a mediation model. So there is some assumptions of this model. First, the independent variable
should have a significant effect on the dependent variable. Second, the independent variable should have a
significant effect on mediator variable. And finally, when the mediator and the independent variables are
included in the regression model together, the coefficient of the independent variable should decrease (partial
mediation) or become non-significant (full mediation). When these conditions are met, the mediation effect
can be mentioned.

The Process macro developed by Hayes (2018) was used. The Process macro examines all the above-mentioned
relationships and presents them in a single report. During the analysis, 5000 resampling options were preferred
with the bootstrap technique. The obtained results are summarized in Table 5. Accordingly, the total effect of
perceived supervisor support on prosocial service behavior in the first model was analyzed. When the results
of the analysis are examined, it is seen that the effect of perceived supervisor support on prosocial service
behavior is significant and positive (B=,573; p<,05). The second model shows the effect of perceived supervisor
support, which is the independent variable, on the perceived insider status, which is the mediating variable.
Accordingly, perceived supervisor support has a positive and significant effect on perceived insider status (B=
.969; p< .05). In the last model, the direct effects of perceived insider status and perceived supervisor support
on prosocial service behavior were analyzed. The effect of perceived insider status on prosocial service behavior
is positive and significant (B= .338; p< .05). Analysis findings show that when perceived supervisor support
and perceived insider status are included in the model together, the coefficient of perceived supervisor support
decreases and the effect remains significant (B= .245; p< .05). Accordingly, perceived insider status acts as a
partial mediator in the relationship between perceived supervisor support and prosocial service behavior.

Research Limitations

The study has some limitations. It was accepted that the participants were not under influence and pressure
while answering the survey items and they answered the questions with understanding. The sample of the
research consists of the employees of the hotel operations serving in Rize. In future research, conducting
similar studies on different types of businesses in the service sector and in different regions will enable
comparison with the results of this research.
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Implications
Based on the findings of this research, some reccommedations are offered. Only perceived insider status was
chosen as the mediating variable in the study. In future research, personality traits can be included in the model
or different mediating variables can be added. Thus, it is thought that the results of the research will be
expanded. In this research there is no moderator. In future research some contexual variables can be included
in the model.

Orginality / Value

According the results of previos studies, prosocial behaviors affect the perception of service quality. The results
of this research make an important contribution to how prosocial service behaviors that affect service quality,
guest satisfaction and loyalty can be increased in service businesses. According to the results of the research,
the person feels himself in the organization with the support he receives from the manager and thus shows
prosocial service behaviors. In other words, the reason why the person exhibits extra-task behaviors is that he
feels himself in the organization with the support he receives from his manager. Therefore, making the person
feel inside the organization will contribute to the increase of prosocial service behavior.

Arastirmaci Katkisi: Bilgen METE (%100).
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