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Bu arastirma, hizmet sektériinde psikolojik giglendirme, duygusal baglilik ve yapici ses
cikartma davranisi arasindaki iligskilerin incelenmesi amaciyla yapilmigtir. Arastirma
evrenini Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti'nin (KKTC) Girne bdlgesinde yer alan 5 yildizl
otel isletmelerinin ¢alisanlari olusturmaktadir. Arastirma orneklemi ise, bu otellerin
cesitli departmanlarinda gérev yapan 211 g¢alisandan olusmaktadir. Kolayda érnekleme
yontemi ile elde edilen veriler; acgiklayici faktér analizi (AFA), glvenilirlik, korelasyon ve
regresyon analizlerine tabi tutularak degerlendirilmistir. Analiz sonucunda, psikolojik
guclendirmenin tim alt boyutlariyla duygusal bagliik ve vyapici ses c¢ikartma
davranisina, duygusal baglhhgin ise yapici ses ¢ikartma davranisina pozitif yonde etki
ettigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Guglendirme, Duygusal Baglilik, Yapici Ses Cikartma
Davranisi, Hizmet Sektori, Otel isletmeleri.

Abstract

The purpose of this study is to investigate the relationship between psychological
empowerment, affective commitment and constructive voice behavior in the service
sector. The universe of the study consists of the employees of the 5-star hotel
establishments located in the Kyrenia region of the Turkish Republic of Northern
Cyprus. The sample of the study consists of 211 employees who work in various
departments. Data which was collected by using convenience sampling was analysed
through explanatory factor analysis (EFA), reliability, correlation and regression
approach. As a result of the analysis, it has been determined that psychological
empowerment (with all sub-dimensions) has a positive effect on affective commitment
and constructive voice behavior and affective commitment has a positive effect on
constructive voice behavior.

Key Words: Psychological Empowerment, Affective Commitment, Constructive Voice
Behavior, Service Sector, Hotel Establishments.
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1. Girig

isletmelerin paydaslarindan biri olarak calisanlar, misteri ve isletme iliskisine yoén
vermektedir. Sureg igerisinde g¢alisanlarin dolayli ya da dogrudan etki ettikleri migteri
memnuniyeti ve isletme performansi gibi pek ¢ok olgunun igletme lehine neticelenmesi,
calisanlar agisindan sahip olunmasi gereken bazi 6nemli unsurlara dikkat ¢ekilmesini
gerektirmektedir. Turizmin yapisal o6zelligi gere@i Uretim ve tlketim faaliyetleri
yogunlukla es zamanl gergeklesmektedir. Musteri ve g¢alisan etkilesiminin ylzyilze
olmasi turizm sektéri calisanlarini, sarfettigi duygusal ve fiziksel emek bakimindan
diger sektor calisanlarindan ayirmaktadir. Bu noktada galisanin yapmis oldugu ise dair
olumlu bir algiya sahip olmasi, beraberinde hem kendine hem de isletmeye etkili ve
verimli ¢iktilar saglayacaktir.

Calisanin yaptigi isi anlamh bulmasi ve kendini yetkin hissetmesi, calisma
surecinde 6zerklik duygusuna sahip olmasi ve yaptidi iste etkili olduguna inanmasi,
orgutsel anlamda gugli bir takim yaratmak, yonetsel anlamda da operasyonel sureg
icerisinde yonetim fonksiyonlarinin dogru islemesini saglamak adina kilit faktér olarak
“psikolojik glglendirme” olgusuna dikkat ¢ekmektedir (Conger ve Kanungo, 1988;
Thomas ve Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995).

Calisanin igiyle ilgili 6nerilerde bulunmasi, sorunlarin nasil giderilecegi ile ilgili
fikirlerini ifade etmesi ve tasarladiyi yeni veya daha etkili calisma yontemlerini
paylasmasi, gonullilik esasina dayali davranislar olarak, dinamik ve etkili érgutsel
yaplya ulasma noktasinda “calisanin yapici ses c¢ikartma davranisi’ni ortaya
ctkarmaktadir (Dyne ve dig., 2003; Maynes ve Podsakoff, 2014).

Calisanin isletmeye karsi glgli bir aidiyet hissine sahip olmasi, kendini
isletmede ailenin bir Gyesi gibi gormesi, isletmedeki isini kendi kisisel isi olarak
algilamasi ve igletmede calisiyor olmaktan gurur duymasi gibi kendiliginden c¢ikan
calisan ve isletme iliskisinde tamamen igten aktif bir bag seklinde beliren tutumlar,
orgutsel baghhgin alt boyutlarindan “duygusal baghlik” boyutunu olusturmaktadir
(Meyer ve Allen, 1997; Wasti, 2005).

Guglendirilmis hizmet ¢alisanlarinin, is surecinin her agamasina yansiyabilecek
ise dair psikolojik agidan olusmus olan olumlu algilari, igletme ile kuracaklar duygusal
badi arttirabilmektedir. isletmesi ile iligkisinde giiglii bir duygusal baga sahip
calisanlarda da, ise dair yapici 6nerilerde bulunma istedi olusabilmektedir (Fuller ve
dig., 2006; Liang ve dig., 2012; Raub ve Robert, 2010; Spreitzer, 1995).

Bu bilgiler dogrultusunda mevcut calismada 6ncelikle; psikolojik guglendirme,
yapici ses ¢ikartma davranigi ve duygusal baglilik ile ilgili alanyazin taramasi yapiimisg,
degiskenler arasindaki iliskiler incelenmig ve hipotezler belirlenmigtir. Elde edilen
veriler dogrultusunda 1) psikolojik giglendirmenin duygusal baglihda etkisi 2) psikolojik
gugclendirmenin yapici ses gikartma davranisina etkisi 3) duygusal baglihdin yapici ses
cikartma davranigina etkisi incelenmistir.

2. Alanyazin Taramasi
2.1. Psikolojik Giiglendirme
Psikolojik gliclendirme olgusunun temeli, Bandura (1977) tarafindan sosyal bilissel

teori kapsaminda ortaya konan Ozyeterlilik kavrami ile olusturulmustur. Olgunun
onclullerinden olan Conger ve Kanungo (1988), ozyeterlilikten yoksun calisanlar ile
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glglendiriimis  yonetimsel uygulamalardan etkili ¢iktilarin saglanamayacagindan
bahsetmektedir. Orgiitsel yapi icerisinde astlarin kendilerini gligsiiz hissetmeleri
durumunda, gug¢suzlik durumunu ortaya gikaran sartlarin incelenmesi 6nemlidir. Bu
noktada Conger ve Kanungo (1988), gugsuzlige sebep olan dissal unsurlarin ortadan
kaldirimasinin yaninda, tim strateji ve taktiklerin dogrudan astlarin 6zyeterlilik
duygusunu arttiracak sekilde yapilandiriimasina deginmektedir. ilgili siiregte, Thomas
ve Velthouse (1990), glglendirme olgusunu, bilissel agidan genisletmistir. Calisanin
ise dair roline ve gérev sorumluluguna atif yapilan modelde, psikolojik guglendirme
icsel gorev motivasyonu olarak tanimlanmakta ve dort bilissel boyuttan olusmaktadir.
Spreitzer (1995) ise, Thomas ve Velthouse (1990) tarafindan genisletilen ¢alismadan
yararlanarak, dort bilissel boyutu temel alan psikolojik glglendirme dlgegini olusturmus
ve dlgmausgtir.

Psikolojik gu¢lendirme degiskeninin boyutlarindan biri olarak anlam; galisanin
yaptidi isi anlamh ve 6nemli hissetme duygusu, yetkinlik; dézyeterlilik olarak da ifade
edilebilen veya calisanin gdrevini basaril bir sekilde yerine getirebilme yetenegine olan
inanci, 6zerklik; calisanin yaptigi isle ilgili kendi kendine kararlar alabilecek 6zgurlige
sahip olmasi, etki ise galisanin is sirecinde boélimundeki olaylar Uzerinde etkisinin
olduguna dair inanci olarak ifade edilmektedir (Spreitzer, 1995).

Psikolojik agidan gliclendirilmis calisanlar, isletme igerisinde aktif olarak katihm
gostermektedir. Yaptigi isi psikolojik agidan gugli bir sekilde sahiplenen galisanlar,
calisma ortaminda daha fazla verimlilik saglamaktadir (Sigler ve Pearson, 2000). Ayni
zamanda kendine inanan glgli c¢alisanlarin organizasyon igerisinde 6nemli ve etkili
olduklarini hissetmesi, isletmeye karsi olan baglilik duygulari arttirmaktadir (Kark,
Shamir ve Chen, 2003). Buna karsilk isletme icerisinde etkili olmadigina ya da daha
az etkili olduguna dair hisse sahip olan galisanin, operasyonel siireg igerisinde isletme
performansina katkisinin disik olacagindan bahsedilmektedir (Taylor, 2013).

2.2. Duygusal Baglilik

Orgutsel baghlik; duygusal baghlik, devam bagliligi ve normatif baghlik olmak lzere (¢
temel bilesenden olugmaktadir. Bu U¢ bilesen, ¢alisanlari isletmeye baglayan psikolojik
bir durumu yansitmakla birlikte, calisanlarin isletmeleri ile olan iligkisini sirdirme ya da
sonlandirma kararlarina etki eden bir olgu olarak degerlendiriimektedir. Buna gore
calisanin igletme ile génllden bag kurmasina vurgu yapan duygusal bagllik, calisanin
isletme ile 6zdeslesmesini ve oraya dahil olma istekliligini ifade etmektedir. Devam
baglilgi, isletmeden ayrilma durumunda katlanilmak durumunda kalinacak maliyetlerin
farkindaligi ve ihtiyaclar dolayisiyla isletmede kalmaya devam edilmesidir. Normatif
baglhlik ise isletmede kalmanin bir zorunluluk olarak gorilmesi ve neticesinde
isletmede kalinmasi gerekliliginin disindlmesi seklinde tanimlanmaktadir (Allen ve
Meyer, 1990; Meyer ve Allen, 1991).

Bu calismada, orgutsel baglihk degiskeninin “duygusal baglihk” boyutu ele
alinmaktadir. Orgitsel baghligin en énemli boyutu olan duygusal baglihk (Cohen,
2003; Kehoe ve Wright 2013), calisanin isletmeye karsi gugli bir inanca sahip
olmasina, isletmenin hedef ve degerlerini kabul etmesine ve pek ¢ok ag¢idan igletme
icin caba gostermeye istekli olmasina vurgu yapmaktadir (Agarwal, DeCarlo ve Vyas,
1999).

Duygusal baghlik, ¢calisanlarin isletmedeki isini kendi Kigisel isi olarak algilamasi
gibi igletme icin pek cok acidan olumlu giktilara vesile olmaktadir. Alanyazinda
duygusal baghhg glcgli c¢ahsanlarin, is tatminlerinin ve is performanslarinin
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artacagindan, ise devamsizlik davranislarinin ve isten ayrilma niyetlerinin
azalacagindan ya da daha fazla o6rgltsel vatandashk davranisi sergileyeceklerinden
bahsedilmektedir (Akdemir ve Duman, 2016; Meyer ve di§., 2002).

2.3. Yapici Ses Cikartma Davranisi

Hizmet calisanlarinin igle ilgili davraniglari hem girdi hem de c¢ikti olarak
degerlendirilebilir. Duygusal ve fiziksel emegin yogun olarak sarfedildigi turizm
sektérinde, Uretim ve tlketimin genellikle ayni anda gerceklesmesi dolayisiyla
calisanlarin butinsel bir sekilde deneyimledikleri is slregleri, ¢alisanlara isin daha
verimli ve etkili nasil ortaya konulacagdiyla ilgili olarak énemli kazanimlar saglamaktadir.
Elde edilen bu kazanimlar, galisanlarin ise ve igletmeye dair yapici fikir, oneri ve
gorlslere sahip olmalarina vesile olmaktadir. Bu noktada galisanin yapici ses ¢ikartma
davranisi dikkat gekmektedir.

Calisanin yapici ses ¢ikartma davranigl, islerin daha etkili ve verimli bir sekilde
ortaya konulmasi adina, isletmeye yapici katkilar sunan ifadeleri igermektedir. Fikirlerin
istege bagh aktarimi olarak isle ilgili konular hakkinda oneri, endise ve goéruslerin
bildirimi seklinde nitelendirilen yapici ses ¢ikartma davranisi, var olan is uygulamalari
ve prosedurlerine dneriler getirmesi, yeni veya daha iyi ydontemlere dikkat gekmesiyle,
yonetimin ele almasi gereken kritik konularda 6rgltsel islevsellik tGzerinde olumlu etki
yaratmaktadir (LePine ve Van Dyne, 1998; Maynes ve Podsakoff, 2014; Morrison,
2011).

Calisanin bitlinsel anlamda isi ile sagladigi katkinin degerli oldugunu algilamasi
o6nemlidir. Calisanin ise ve igyerine dair algisi, olumlu tutum ve davranislarin ortaya
cikarilmasi slrecine etki etmektedir. Calisanlar galisma ortamini, gorus, fikir ve
Onerilerin paylasilabilecedi bir yer olarak hissettiklerinde, hem daha c¢ok yapici ses
¢ikartma davranisinda bulunacak hem de islerine daha ¢ok baglanacaklardir (Rees,
Alfes ve Gatenby, 2013; Farndale ve dig., 2011).

2.4. Psikolojik Guglendirme, Duygusal Baglilik ve Yapici Ses Cikartma Davranisi
lligkisi

Psikolojik glgclendirme, i¢sel bir motivasyon faktoru olarak, pozitif bireysel ve érgitsel
ciktilar gelistirme potansiyeline sahip dort bilissel unsurdan olusmaktadir (Spreitzer,
1996). Stander ve Rothmann (2010) psikolojik glgclendirmeden, bireyin is yerindeki
icsel motivasyonunun bir gostergesi olarak ise adanmishdinin 6nculi olarak
bahsetmektedir. Calisanlar islerini degerli bulduklarinda (anlam), islerini kendi
kendilerine gergeklestirdiklerinde (6zerklik), islerini yapabilme becerisine sahip
olduklarinda (yeterlilik) ve is surecine katki sagladiklarini hissettiklerinde (etki) ylksek
dizeyde orgitsel bagllik yasayabilmektedir (Macsinga ve dig., 2015). Karakas ve
Sercek (2014), Isik ve Yasim (2017) tarafindan Turkiye’de otel galisanlari (izerinde,
Jha (2011) tarafindan Hindistan’da bilisim sektdri calisanlari Gzerinde Hashmi ve
Naqgvi (2012) tarafindan Pakistan’da banka calisanlan Utzerinde, Ouyang ve dig.,
(2015) tarafindan Cin’de hastane calisanlari Uzerinde, Abdullah ve dig., (2015)
tarafindan Malezya’da egitim sektdru ¢alisanlari Uzerinde gergeklestirilen ¢calismalarda,
psikolojik gu¢lendirmenin tim alt boyutlariyla birlikte duygusal baglihda pozitif yonde
etki ettigi tespit edilmistir. Alan yazindan elde edilen bilgilerden hareketle, psikolojik
glclendirme (alt boyutlar ile birlikte) ile duygusal baghlik arasindaki iliskiye yonelik
olusturulan hipotez asagidaki sekildedir:
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H.: Calisanlarin psikolojik gliclendirme algilari duygusal baglliklarini pozitif
ybnde etkiler.

Hi.: Psikolojik gliclendirmenin anlamlilk boyutu duygusal bagdlihgi pozitif yonde
etkiler.

Hip: Psikolojik glglendirmenin yetkinlik boyutu duygusal baghhgr pozitif yénde
etkiler.

Hi.: Psikolojik giglendirmenin 6zerklik boyutu duygusal baghligi pozitif yonde
etkiler.

Hiq4: Psikolojik guglendirmenin etki boyutu duygusal baglihgi pozitif ydnde etkiler.

Alan yazinda pek ¢ok arastirma, c¢alisanlarin psikolojik gliclendirme algilarinin,
yapici ses ¢lkartma davranislarini ortaya g¢ikaracagindan bahsetmektedir (Frazier ve
Fainshmidt, 2012; Tangirala ve Ramanujam, 2012; Wang ve dig., 2016). Raub ve
Robert (2012) tarafindan Orta Dodu ve Asya Pasifik bolgelerinde bulunan zincir otel
isletmelerinde gorev yapan 6n hizmet ¢alisanlari (n=640) Gzerinde gergeklestirilen bir
arastirmada, psikolojik gliclendirme ile yapici ses ¢ikartma davranigi arasinda gugli bir
iliski oldugu ortaya konmustur. Alan yazindan elde edilen bilgilerden hareketle,
psikolojik guglendirme (alt boyutlari ile birlikte) ile yapici ses ¢ikartma davranisi
arasindaki iliskiye yoénelik gelistirilen hipotez asagidaki sekilde ifade edilebilir.

Hy: Calisanlarin psikolojik gliclendirme algilar yapici ses ¢ikartma davranislarini
pozitif yénde etkiler.

H,,: Psikolojik guglendirmenin anlamhlik boyutu yapici ses ¢ikartma davranisini
pozitif ydonde etkiler.

H,y: Psikolojik gliglendirmenin yetkinlik boyutu yapici ses ¢ikartma davranisini
pozitif ydnde etkiler.

Hy.: Psikolojik glglendirmenin 6zerklik boyutu yapici ses c¢ikartma davranigini
pozitif ydnde etkiler.

Hyq: Psikolojik giglendirmenin etki boyutu yapici ses ¢ikartma davranigini pozitif
yonde etkiler.

Duygusal baglilik, hizmet sektoéri calisanlar icin isletme lehine dnemli ¢iktilara
vesile olabilecek bir faktdr olarak degerlendirilebilir. Orgiite karsi gliclii bir duygusal
baga sahip olan c¢alisanin, is surecinin her asamasina katki sadlama isteginde
bulunacadi yadsinamaz bir gergek olarak gézikmektedir (Meyer ve dig., 2002, Purcell,
2014). Lapointe ve Vandenberghe (2018) tarafindan Kanada'da musteri hizmetleri
calisanlari Uzerinde gerceklestirilen bir calismada, duygusal baglhhdin yapici ses
ctkartma davranisini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Elde edilen bilgiler
dogrultusunda, duygusal bagllik ile yapici ses gikartma davranisina yonelik gelistirilen
hipotez agsagidaki sekildedir.

Hs: Calisanlarin duygusal baglliklari yapici ses ¢ikartma davraniglarini pozitif
ybnde etkiler

Bu arastirmada, hizmet sektériinde ¢alisanlarin psikolojik glglendirme algilarinin
tim alt boyutlari ile duygusal bagliliklarini ve yapici ses ¢ikartma davranislarini pozitif
yonde etkiledigi ve bununla birlikte duygusal bagliliklarinin yapici ses ¢ikartma
davranislarini pozitif ydnde etkiledigi varsayiimaktadir.
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3. Aragtirmanin Yontemi
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini, Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti’'nin (KKTC) Girne bdlgesinde yer
alan 5 yildizli otel igletmelerinin g¢alisanlari olusturmaktadir. KKTC Turizm planlama
dairesinden alinan veriler dogrultusunda, Girne bdlgesinde toplam 14 adet bes yildizh
otel isletmesi tespit edilmistir. Arastirma evrenini olusturan otellerin insan kaynaklari
mudurleriyle goérusilmis fakat toplam calisan sayisi bilgisine ulasilamamistir. Bu
sebeple literatlirde dnerilen drneklem bUyUkIigu kriterleri dikkate alinmistir. Buna gére,
bazi arastirmacilar érneklem bUyUkliginin en az 200 olmasi gerektigini belirtirken,
bazi arastirmacilar ise galismada kullanilan gbzlenen degisken sayisinin on kati
olmasi gerektigini ifade etmektedir (Hair ve dig., 1998; Hair ve dig., 2011; Kline, 2011).
Arastirmada kullanilan gbzlenen degisken sayisi 25 oldugundan, bu sayinin on kati
olan 250 sayisi en az 6rneklem buyilkligu olarak belirlenmistir. Kaynak ve zaman
kisithgr sebebiyle, kolayda 6érnekleme yontemi ile kolay ulagilabilen ve arastirmaya
katilmaya gonulla olan 300 kisiye anket dagitilmistir. Anket formu 2018 Ekim ve Kasim
aylarinda tum igletmelere yaklasik olarak esit bir sayida uygulanmistir. 240 adet geri
toplanan anket icerisinden 211 anket calismaya dahil edilmis, 29 anketin gegerliligi
yeterli gérilmemistir.

3.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullaniimigtir. Anket formu dort bélimden
olugsmaktadir. Birinci bélimde psikolojik glglendirme, ikinci bélimde duygusal bagllik,
Uclncl béliumde c¢alisanin yapici ses ¢ikartma davranigl son bélimde ise galiganlarin
demografik bilgilerine iliskin sorulara yer verilmigtir. Calismada kullanilan o&lcekler,
onceki calismalardan adapte edilmisti. Calismanin anketi 5’li Likert seklinde
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) derecelendirilmistir.

Psikolojik guglendirmeyi o6lgmek igin Spreitzer'in  (1995) glglendirme dlgegi
kullanilmistir. Anlam, yetkinlik, 6zerklik ve etki olmak Gizere dort faktérden olusan 6lgek
toplam 12 madde icermektedir. Duygusal baglihdi dlgmek icin Allen ve Meyer (1990)’in
Uc boyutlu o6rgutsel baglihk 6¢egi (duygusal, devamlilik ve normatif baglihk) esas
alinarak Akdemir ve Calis Duman (2016) tarafindan gelistirilen, sekiz maddeden
olusan duygusal baglilik él¢edi kullaniimistir. Calisanin yapici ses ¢ikartma davranigini
6lcmek amaciyla Maynes ve Podsakoff (2014)’Gn dért boyutlu ses ¢ikartma davranisi
Olcedi (destekleyici, yapici, savunmaci ve yikici ses) esas alinarak, 5 maddeden
olusan yapici ses ¢ikartma davranigi 6lgegi kullaniimistir.

3.3. Veri Analizi

Arastirmanin istatistiksel analizi SPSS 23.0 programi kullanilarak gergeklestiriimistir.
Arastirmanin verileri; aciklayici faktoér analizi (AFA), glvenilirlik, korelasyon ve
regresyon analizlerine tabi tutularak degerlendirilmistir. Belirtilien analizler dncesi,
arastirma setinin normal dagilima uygunlugu basiklk (kurtosis) ve garpiklik (skewness)
degerleri baz alinarak incelenmigstir. Tespit edilen katsayilar psikolojik guti¢lendirme igin
,306 ile -,500; duygusal baglilik icin ,581 ile -,866; yapici ses ¢ikartma davranigi igin ,-
657 ile -,068 oranlarinda bulunmustur. ilgili katsayilara bagh olarak arastirma verilerinin
normal dagilim gdsterdigi (+1,5/-1,5) sdylenebilir (Tabachnick and Fidell, 2013).
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4. Bulgular
4.1. Demografik Bulgular

Arastirmanin  %51.2’sini erkek % 47.9unu kadin c¢alisanlar olusturmaktadir.
Arastirmaya katilanlarin %74,9'u 18 ile 30 yas araligindadir. Katilimcilarin %32,7’si
Universite, %31,3'0 ise lise mezunudur. Katilimcilarin bulundugu isletmedeki
deneyimlerine bakildiginda %54’0 1-2 yil, % 19,5’i ise 4 ve Ustl yil arahiginda ayni
isletmede calismaktadir. Katilimcilarin turizm sektérindeki ¢alisma deneyimleri
incelendiginde %47,9'u4 ve Ustl, %28 ise 1-2 yil araliginda deneyime sahiptir.
Arastirmanin %53,6’sin1 yiyecek icecek departmani, %14.7’sini mutfak, %12.3’Un{
satin alma, %10.9'unu giivenlik ve %8.5’ini ise kat hizmetleri departmani calisanlari
olusturmaktadir.

4.2. Faktor Analizi ve Gilivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan psikolojik gu¢lendirme, duygusal baglilik ve yapici ses gikartma
davranisi olgeklerinin glvenilirlik analizi sonuglari, kabul edilebilir sinir olan %70’in
tizerindedir. Tespit edilen degerler Tablo 1'de gdsteriimektedir. ilgili 6lgekleri olusturan
degiskenlerin teorik olarak 6ngérilen faktor bilesenlerine ayrilip ayrilmadidini tespit
etmek Ulzere kesifsel faktor analizi yapilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar Tablo 2'de
gosterilmektedir.

Tablo 1: Giivenilirlik Analizi

Olgek Madde Sayisi Cronbach Alpha
e Psikolojik Guglendirme 12 .89,2
Anlamlilik 3 90,4
Yetkinlik 3 .80,2
Ozerklik-Etki 6 .90,6
e Duygusal Baglihk 8 91,8
e Yapici Ses Cikartma Davranigi 5 .86,6

Faktor analizinde temel bilesenler analizi ve direct oblimin dondirme ydntemi
kullaniimistir. Arastirmada kullanilan psikolojik gli¢lendirme 0lgeginin faktér analizi
sonucunda, anlam, yetkinlik, 6zerklik ve etki olmak lzere 4 boyuttan olusan orjinal
Olgek, 3 boyut altinda toplanmigtir. Anlam ve yetkinlik boyutlarina iliskin maddeler
kendi boyutlar altinda toplanmis fakat 6zerklik ve etki boyutlari birleserek tek faktor
altinda toplanmistir (Tablo 2). Faktér sonuglarina goére Olgegin toplam varyansi
aciklama orani %74.553'tur. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,858 ve Bartlett testi
sonucu (X2(66) “1647,078; p<0,001) ise anlamhdir. Gergeklegtirilen guivenilirlik analizinde
ise, 6lcegin toplam guvenilirliginin yiksek oldugu tespit edilmistir (Tablo 1).
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Tablo 2: Olgeklere iligkin Agiklayici Faktér Analizi Sonuglari

Psikolojik Guiglendirme

Faktor(ler) Madde Faktor Yiik Aciklanan Varyans (%)
Sayisi Araligi
Psikolojik Guglendirme 12 ,956 - ,626 74,553
1. Ozerklik-Etki 6 ,924 - 735 46,989
2. Anlamhlik 3 ,956 - ,854 64,070
3. Yetkinlik 3 ,925 - ,626 74,553

Kaiser-Meyer-Olkin: ,858 Bartlett: ki-kare=1647,078; df=66; p=,000

Duygusal Baglilik Olgegi

Faktor(ler) Madde Faktor Yiik Aciklanan Varyans (%)
Sayisi Araligi
Duygusal Baglilik 8 ,874 - ,566 64,537

Kaiser-Meyer-Olkin: ,893 Bartlett: ki-kare=1189,721; df=28; p=,000

Yapici Ses Gikartma Davranisi Olgegi

Faktor(ler) Madde Faktor Yiik Aciklanan Varyans
Sayisi Araligi
Yapici Ses Cikartma 5 ,860 - ,744 65,677
Davranisi

Kaiser-Meyer-Olkin: ,821 Bartlett: ki-kare=526,170; df=10; p=,000

Sekiz maddeli duygusal baglilik dlgedi icin yapilan faktér analizinde (Tablo 2)
Olgek, toplam varyansin % 64,537'sini agiklamaktadir. KMO degeri 0,893 ve Bartlett
testi sonucu (Xz(zg) ~1189,721; p<0,001) anlamh olarak hesaplanmistir. Guvenilirlik

analizi sonucu ise, Olgegin yeterli glvenilirlige sahip oldugunu ortaya koymaktadir
(Tablo 1).

Bes maddeli yapici ses g¢ikartma davranigi 6lgegdi icin gerceklestirilen faktor
analizinde (Tablo 2) tek faktorlu yapi, toplam varyansin %65,677’sini acgiklamaktadir.
KMO degeri 0,821 ve Bartlett testi sonucu (x2(10)=526,170; p<0,001) ise anlamlidir.
Guvenilirlik analizi sonucunda ise &lgegdin yiksek bir guvenilirlige sahip oldugu
belirlenmistir (Tablo 1).
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4.3. Pearson Korelasyon Analizi

Arastirma kapsaminda, psikolojik glglendirme alt boyutlar ile duygusal baglilik ve
yapicl ses c¢ikartma davranisi arasindaki iliski pearson korelasyon analizi ile test
edilmigtir. Ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri Tablo 3te
gOsterilmektedir.

Tablo 3: Pearson Korelayon Analizi Sonuglari

Degiskenler Ort. SS. 1 2 3 4 5
1.Anlam 4,15 ,80 1

2.Yetkinlik 4,09 ,70 466* 1

3.0zerklik-Etki 4,05 ,67 ,374** A428* 1

4.Duygusal Baghlik 3,65 ,59 A469%  144* ,394% 1
5.Yapici Ses 3,97 ,89 ,285** A42%* A84*  363** 1
Cikartma

**p<0.01 *p<0.05

Korelasyon analizi sonucu tespit edilen degerlere gére, arastirmanin bagimsiz
ve badimh degiskenleri arasinda anlamh dizeyde ve pozitif yonli iligkiler
bulunmaktadir. Ayrica ortalamalar c¢alisanlarin psikolojik guglendirme algisinin,
duygusal baglihida sahip olma ve yapici ses ¢ikartma davranigi sergilme dizeylerinin
pozitif yonde ortanin lizerinde oldugunu goéstermektedir.

4.4. Regresyon Analizi
Arastirmanin bagimsiz degiskeni olarak psikolojik gli¢lendirmenin, bagimli degiskenler
olarak belirlenen duygusal bagliik ve yapici ses gikartma davranisina olan etkisini

incelemek amaciyla dogrusal (linear) regresyon analizi yapiimistir.

Tablo 4: Psikolojik Giiglendirmenin, Duygusal Baglilik ve Yapici Ses Cikartma
Davranigi Uzerindeki Etkisini Incelemeye Yonelik Regresyon Analizi

Bagimsiz Degigken: Psikolojik Giglendirme
Z

Bagimh Degiskenler R F B t p
Duygusal Baglhk 20 52,129 447 7,220 ,000*
Yapici Ses Cikartma Davranigi 27,8 80,530 ,527 8,974 ,000*

*p<0.01 dizeyinde anlamhdir.

Tablo 4’te yer alan bulgular incelendiginde; duygusal baglihk degiskeninin
%20’sinin  (R°=,200) ve yapici ses cikartma degiskeninin %27,8'inin (R°=,278)
psikolojik guglendirme degiskeni tarafindan agiklandigi goriimektedir. Tespit edilen
bulgular c¢ergevesinde, calisanlarin psikolojik guglendirme algilarinin  duygusal
bagliliklarini  pozitif yonde (B8=,447, p=,000) ve anlamli olarak etkiledigi (H;) ile
calisanlarin psikolojik guglendirme algilarinin yapici ses ¢ikartma davraniglarini pozitif
yobnde (B=,527, p=,000) ve anlamli olarak etkiledigi (H,) hipotezleri kabul edilmektedir.
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Tablo 5: Psikolojik Giiglendirmenin Alt Boyutlarinin Duygusal Baghlik ve Yapici
Ses Cikartma Davranigi Uzerindeki Etkisini Incelemeye Yénelik Regresyon
Analizi
Bagimsiz Degisken: Anlam
Bagimli Degiskenler R? F B t p
Duygusal Baglhk 22 58,934 ,469 7,677 ,000*
Yapici Ses Cikartma Davranigi 08 18,525 ,285 4,304 ,000*
Bagimsiz Degisken: Yetkinlik
Bagiml Degiskenler R? F B t p
Duygusal Baglilik 02 4,451 ,144 2,110 ,036**
Yapici Ses Cikartma Davranigi 19,5 50,612 442 7,114 ,000*
Bagimsiz Degisken: Ozerklik-Etki

Bagiml Degiskenler R? F B t p
Duygusal Baglilik 15,5 38,321 ;394 6,190 ,000*
Yapici Ses Cikartma Davranigi 23,4 63,972 ,484 7,998 ,000*

*p<0.01, **p<0.05 diizeyinde anlamlidir.

Bagimsiz degisken olarak psikolojik giiglendirmenin tim alt boyutlari ile bagimli
degiskenler olarak duygusal bagliik ve yapici ses c¢ikartma davranisi Uzerindeki
etkisinin analiz sonuglari Tablo 5’te gosteriimektedir. Tespit edilen tim sonuglar,
anlamli ve pozitif bir yapi ortaya koymaktadir. Bu ¢ergevede ilgili sonuca goére, Hi,, Hayp,
Hicq Ve Haa, Hap, Hacg hipotezleri kabul edilmigtir. Ortaya c¢ikan sonuglar butunsel
acidan incelendiginde, yapici ses c¢ikartma degiskeninin %23,4’Un0n (R ,234)
psikolojik guglendirme deglskenmln “6zerklik-etki” boyutu tarafindan, duygusal baglilik
degiskeninin %22’sinin (R"=,220) ise psikolojik glglendirme boyutunun “anlam” boyutu
tarafindan agiklandigi dlkkat cekicidir.

Tablo 6’da badimsiz degisken olarak belirlenen duygusal baghhidin bagimli
degisken olarak yapici ses ¢ikartma davranisina olan etkisi incelenmistir. Ortaya ¢ikan
bulgular incelendiginde; yapici ses gikartma davranisinin %13.2’sinin (R°=,132)
duygusal bagllik degiskeni tarafindan acgiklandigi gériilmektedir. Tespit edilen bulgular
cergevesinde, duygusal baghlik, yapici ses ¢ikartma davranisini pozitif yonde (=,363,
p=,000) ve anlamh olarak etkilemektedir. Buna gdre arastirmanin tglincu hipotezi (Hz)
kabul edilmektedir.
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Tablo 6: Duygusal Baglilik ile Yapici Ses Cikartma Davranigi Arasindaki lligkiyi
Incelemeye Yonelik Regresyon Analizi

Bagimsiz Degigken: Duygusal Baglilik

Bagimh Degisken R? F B t p

Yapici Ses Cikartma Davranigi 13,2 31,784 ,363 5,638 ,000*

*p<0.01 diizeyinde anlamhdir.
5. Sonug ve Tartisma

Bu arastirma, hizmet sektériinde psikolojik gic¢lendirme, duygusal baglilik ve yapici
ses ¢ikartma davranigi arasindaki iligskilerin incelenmesi amaciyla yapilmistir. KKTC’nin
Girne bolgesinde yer alan bes yildizli otel igletmelerinin gesitli departmanlarinda gérev
yapan ¢aliganlardan toplanan verilerin analizi gergevesinde, psikolojik gug¢lendirmenin
duygusal baglilik tzerinde etkili oldugu goériimustir. Bu sonuca goére, arastirmanin
orneklemi gergevesinde cgalisanlarin dahil olduklari igletmeye karsi duygusal
bagliliklarinin olusmasinda psikolojik glclendirme algilari, énemli bir degisken olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal baglhilhgin olusmasinda 6zellikle, psikolojik glglendirme
degiskeninin alt boyutlarindan “anlam” faktériiniin daha etkili oldugu dikkat cekicidir.
Tespit edilen sonu¢ genel olarak degerlendirildiginde, otel isletmelerinin insan
kaynaklari yénetimine dikkat cekmekte fayda goézikmektedir. Calisanin isini anlaml
bulmasi, dodru iste yer almasi ile iligkilidir. Bu noktada is ve galisan analizinin dogru
yapilmasi sonucu dogru ise dogru ¢alisanin yerlestiriimesi (Pelit ve Ak, 2018) galisanin
duygusal baglihdginin olusmasinda deger ifade etmektedir.

Arastirmadan elde edilen diger bir sonug, psikolojik giglendirmenin tim alt
boyutlari ile birlikte, calisanin yapici ses ¢ikartma davranisi Uzerinde etkili oldugudur.
Elde edilen katsayilar incelendiginde, psikolojik guglendirmenin boyutlarindan tek
faktdrde toplanan 6zerklik-etki boyutunun, yapici ses ¢ikartma davranigini daha fazla
etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Calisana is sureci Oncesi ilgili birimler tarafindan
gerekli acgiklamalarin yapilmasi sonrasi calisanin gereksiz mudahaleler altinda
kalmamasi ve igini nasil yuritecegine dair kararlari kendi kendine verebilmesi
onemlidir. Akabinde c¢alisanin dahil oldugu bdlime kargi olusacak olan etkili oldugu
algisi, isletme lehine pek ¢ok Oneri ve bildirimde bulunma istegini doguracaktir (Raub
ve Robert, 2012). Bu noktada departman yoneticilerinin, ¢alisanlara dogru zaman ve
sekillerde bildirimde bulunmasi, ¢alisanlarin yaratici yonlerinin ve yapici 6nerilerinin
ortaya ¢ikisini engellememesi adina dnemlidir. Yonetim olgusuna dair mevcut klasik
yaklagimin yerini, ortak katilima dayali “¢cok aktorll yénetim” olarak tanimlanan yeni bir
yonetim anlayisi olan ydnetisimin almaya basladigi unutulmamaldir (Memduhoglu,
2017).

Duygusal baglihgin ¢alisanin yapici ses ¢ikartma davranigi Uzerindeki etkililigi,
arastirma kapsaminda elde edilen diger bir sonugtur. Alanyazinda 6rgitsel baghhgin
boyutlarindan duygusal baglihigin, pozitif 6rgitsel c¢iktilar saglamasi itibariyle temel
faktor oldugu belirtiimektedir (Payne ve Webber, 2006; Sturges ve dig., 2005; Van
Dyne ve Pierce, 2004). Calisanlarin igletmeye karsi duyacaklari duygusal baglilikta
pek cok dedigsken etkin rol oynayabilir. Fakat bu arastirma dogrultusunda otel
isletmelerinde calisanlarin duygusal bagliliklarin saglanmasi noktasinda, psikolojik
glglendirmenin tim alt boyutlar itibariyle c¢alisanlara kazandiriimasi &nemli
gorulmektedir.
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Hizmet sektorl icerisinde yer alan turizm, alt branslarindan biri olan otel
isletmeleri ¢ercevesinde ilgili pazar diliminde &6nemli bir alani olusturmaktadir.
Bolgelerde mevcut pek ¢ok farkli otel isletmesi, sagladiklari unsurlara gére kategorize
edilmektedir. Siniflandirma kriterlerinde gerekli unsurlari saglayan otel isletmeleri, ilgili
yildiz degerlendirmesine gére tanimlanmaktadir. Teorik olarak kazanilan yildizlarin
hizmetlere yansimasi stratejik acidan ¢ok Onemlidir. Bu dogrultuda igsletmelerin
surdurilebilirliginde ve rekabet Ustlinligu elde etmelerinde, taklit edilemez bir faktér
olarak “calisan” olgusuna dikkat gekmek, bu arastirmanin farkindalik yaratmak istedigi
ana temasidir. isletme, g¢alisan ve misteri olarak konumlandirilan hizmet pazarlamasi
Ucgeninde, hizmetlerin musteri ile bulusturulmasi surecinde, slrecin Oncesi ve
sonrasini  kapsayan tum dilimlerinde, c¢alisanlarin tasidigi kritik rol, Uzerinde
dusundlmesi gereken pek ¢ok olguya isaret etmektedir. Arastirma kapsaminda elde
edilen sonuglardan yola c¢ikarak, otel isletmelerinin insan kaynaklari ve birim
yoneticilerine asagidaki 6neriler sunulabilir.

e Turizm olayinin yapisal 6zelliginden dolayi, sektérde yer alacak galiganlarin
istihdaminda, turizm mezuniyetinin aranacak temel kriterlerden biri olmasi,
calisanlarin hem isleriyle hem de isletmeleriyle bitinlesmelerinde profesyonel
is sUreci agisindan kolaylik saglayabilir.

e Otel igletmelerinin birim yodneticileri ve insan kaynaklari yodneticilerinin,
calisanlari glclendirmek adina ortak faaliyette bulunmalari, olumlu 6rgitsel
ciktilar saglanmasi agisindan deger ifade edebilir.

e Cogdunlukla sektorel agidan kismen de kisisel gelisim konularinda belli baslh
zaman dilimlerinde egitim ve seminerlerin dizenlenmesi, ¢alisan baghliginin
olusmasi strecine destek olabilir.

e Ust ydnetimin sorumlulugundaki alanlar disinda, tiim operasyonel siireglere
dair, dahil olunan departman o6nceliginde, c¢alisanin dneri ve gdruglerinin
degerlendirildigi, acik seffaf ve ortak katilima dayali bir sistemin olugturulmasi,
hizmet saglayicilar olarak c¢alisanlardan saglanacak etkililik ve verimliligi
arttirabilir.

Bu arastirmanin en énemli kisitini evren olusturmaktadir. Bu durum, elde edilen
sonuglarin genellenmesinde engel olusturmaktadir. Gelecek calismalar igin evrenin
genisletilerek, turizm sektériinde yer alan diger isletmelerin de dahil edilebilecegi bir
calisma 6nerilebilir.
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