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GIRIS

Emek agirlikli hizmet isletmeleri icin beseri kay-
naklarinin etkin bir sekilde yonetilmesi hayati

0z

Bu arastirmanin amaci psikolojik sermaye, is stresi ve hizmet odakli 6rgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iliskinin hizmet sektériinde yer alan yiyecek icecek calisanlari 6rnekleminde ele alinip incelenmesidir. Bu
dogrultuda Eskisehir'de dort ve bes yildizli otellerin yiyecek icecek bolimii calisanlari ile birinci sinif resto-
ran ve ozel tesis belgeli restoran calisanlarindan 2017 yili Ekim -Aralik déneminde 502 anket toplanmistir.
Yapisal modelden elde edilen bulgulara goére psikolojik sermaye ile hizmet odakl 6rgiitsel vatandaslk davra-
nisi (HOOVD) arasinda anlamli ve pozitif, psikolojik sermaye ile is stresi arasinda anlamli ve negatif yonlii iliski
tespit edilmistir. is stresi ile hizmet odakli érgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli ve negatif yonlii
iliski saptanmustir. Ayrica, is stresinin psikolojik sermaye ile hizmet odakl orgiitsel vatandaslik davranisi iliski-
sinde kismi aracilik roliiniin oldugu belirlenmistir. Arastirmanin bulgulan dogrultusunda isletme yoneticilerine
bir dizi yonetimsel 6nerilerde bulunulmustur.

ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the relationship among psychological capital, job stress and ser-
vice-oriented organizational citizenship behaviour (SOOCB) in the food and beverage businesses which are a
subcategory of the service sector. Accordingly, 502 questionnaires were collected during October-December
2017 from the employees of food and beverage department of four and five star hotels, and the staff of the
first class restaurants and the restaurants with the special facility certificate in Eskisehir. According to the
result of SEM (Structural equation modelling), there was a significant positive relationship between psycho-
logical capital and Service oriented organizational citizenship behavior (SOOCB), and a significant negative
relationship was found between psychological capital and job stress. There was a significant and negative
relationship between job stress and SOOCB. Moreover, it has been determined that job stress is a partial
mediator in relation to psychological capital and SOOCB. In line with the research findings, suggestions are
presented for the business managers.

onem arz etmektedir. Hizmet sektorii kapsamin-
da yer alan turizm isletmeleri de insan kaynagi-
nin yogun oldugu oOrgiitler arasinda yer alir. Bu
isletmelerde 6zellikle 6n safta ¢alisanlarin miis-

terilerle siirekli etkilesim i¢cinde olmasi nedeniyle
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olumlu orgiitsel davranis sergilemeleri, orgiitsel
basari i¢in kilit rol oynamaktadir. Miisteri ile bi-
rebir etkilesim halinde olan ¢alisanlar, miisteri-
lerin sikayet ve isteklerini en az hata ile yerine
getirme ¢abasi igerisinde olup, drgiitiin imaji-
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nin yiikselmesine katkida bulunabilmektedirler
(Chen 2016).

Orgiitsel basar1 konusunda bir diger énemli
husus olan ¢alisanlarin pozitif psikoloji alanlar1
ise her gecen giin arastirmacilarin ve isletmecile-
rin ilgisini daha fazla ¢eken bir konu olarak goze
carpmaktadir. Pozitif psikolojiden tiireyen psiko-
lojik sermaye, pozitif orgiitsel davranisin sonu-
cu olarak ortaya ¢ikan bir olgudur. Calisanlarin
psikolojik sermayelerinin arttirilmasinin olumlu
is ve orglit ¢iktilarini beraberinde getirecegi vur-
gulanmaktadir. Bu 6nemli ¢iktilardan biri olan
orgiitsel vatandaslik davranisi (OVD) is goren-
ler tarafindan sergilenmesi veya sergilenmemesi
durumunda herhangi bir ceza veya 6diil gerek-
tirmeyen davranislar olarak ifade edilmekte ve
goniilliiliik esasina dayanmaktadir (Iplik 2010:
2). Hizmet sektoriinde 6zellikle 6n safta ¢alisan-
larin miisteri ile etkilesim halinde olmalari nede-
niyle, orgilitsel vatandaslik davraniglar: sergile-
meleri igletmeler i¢in arzu edilen bir durumdur.
Ote yandan &rgiitsel vatandaglik davraniginin bir
uzantisi olan ve hizmet sektoriiniin 6zelliklerine
bagli olarak gelistirilen hizmet odakl1 6rgiitsel
vatandaslik davranisi (HOOVD) kavramina ilis-
kin yapilan ¢alismalarda HOOVD'nin hizmet ca-
lisanlarini daha iyi yansittig ifade edilmektedir
(Bettencourt vd. 2001).

Orgiitsel performansi olumsuz etkileyen ve or-
glitsel vatandaslik davranisi ile olumsuz bir ilis-
ki icinde olan is stresi ise glintimiizde isletmeler
i¢in 6nemli sayilabilecek istenmeyen durumlar-
dan biridir. Ornegin, turizm sektoriinde is go-
renle ¢evresinin arasinda yasanan etkilesimler
zaman zaman gerilimlere yol agabilmektedir. Bu
gerilimler de is stresine neden olabilmektedir.
Dolayisiyla is stresinin azalmasina katkida bu-
lunan faktorlerin belirlenmesi orgiitler agisindan
onemli gortinmektedir. Bu faktorlerden biri olan
psikolojik sermayenin is stresini azalttig1 yapilan
calismalarda ortaya ¢ikmistir (Avey vd. 2009; Ro-
berts vd. 2011).

Is stresinin giintimiizde hem calisanlar hem de
isletmeler agisindan 6nemli bir sorun olarak go-
riilmesi isletmelerin olumlu Orgiitsel sonuglara
ulasmasinda engel teskil edebilmektedir. Bu so-
nuglardan biri de is stresinin ¢alisanlarin orgiit-
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sel vatandaslik davranisini azaltmasidir. Alanya-
zinda psikolojik sermayenin orgiitsel vatandaglik
davranisin arttirdigini gosteren ¢ok sayida ga-
lisma olmasina ragmen hizmet sektoriinde son
yillarda ele alinan hizmet odakl: 6rgiitsel vatan-
daslik davranist (HOOVD) ile iligkisini ortaya
koyan c¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle
arastirmanin amaci psikolojik sermaye ile HO-
OVD iligkisini ortaya koymak ve ayni zamanda
bu iliskide ¢alisanlarin algiladiklar: is stres dii-
zeylerinin azaltic1 bir etkiye sahip olup olmadig-
n1 belirlemektir. Aragtirmanin sonuglari isletme
yoneticilerine ¢alisanlarin pozitif drgiitsel davra-
nislarinin olusmasinda psikolojik sermayelerine
0zen gostermeleri ayn1 zamanda bu siiregte cali-
sanlarin stres diizeylerini kontrol altina almalar:
konusunda uygulamaya doniik énemli katkilar
sunmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Pozitif Psikolojik Sermaye (PPS)

Maltz vd. (2003: 187), siirdiiriilebilir rekabet elde
etme konusunda orgiitsel basarinin 6l¢tilmesinde
parasal ve parasal olmayan farkli degerlendirme
yaklagimlarinin dikkate alinmasinin gerektigini
ifade etmektedir. Farkli sermaye tiplerinin 6l¢iil-
mesi de bu yaklasimlardan biridir (Paek vd. 2015:
9). Ozellikle 2000'1i y1llarda ortaya gikan insan ve
sosyal sermayenin 6tesinde goriilen pozitif psi-
kolojik sermaye, insan kaynaginin degerlendiril-
mesi ve deger gormesi agisindan isletmeler i¢in
onemli bir sermaye kaynagi olarak goriilmekte-
dir (Nelson ve Cooper 2007). Psikolojik sermaye
yaklasimi da diger sermaye tiplerinin sahip oldu-
gu bilesenler gibi psikolojik kapasite niteliginde
olan baz1 bilesenlere sahiptir (Luthans ve Youssef
2004). Psikolojik sermaye kavrami Luthans vd.
(2007: 3) tarafindan; zor gorevleri bagarma konu-
sunda ortaya konmasi gereken ¢aba konusunda
bireyin kendine giivenmesi, (6z yeterlilik); mevcut
durumda ve ilerleyen dénemlerdeki elde edecegi
basari i¢in olumlu tutumlar gelistirmesi (iyimser-
lik); bagar1y1 yakalamak i¢in gerektiginde hedefe
giden yollari tekrar ele alarak degerlendirmek ve
basarabilmek i¢in kararliga sahip olmasi (umut);
sikintili durumlar ve problemler tarafindan ku-
satildiginda kendini toparlayabilmesi, basarmak
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icin gelecege bakmasi ve yoluna devam etmesi
(dayaniklilik) seklinde ifade edilen boyutlar ile ka-
rakterize edilmektedir.

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm alaninda
da arastirmacilar tarafindan psikolojik sermaye-
nin dneminin kavranmasi ve siklikla aragtirmala-
ra konu olmasi yapilan ¢alismalarda kendini gos-
termektedir (Karatepe ve Karadas 2015). Ozellik-
le yiyecek igecek isletmelerinde yasanan rekabet
ve yogun is temposu karsisinda orgiitsel basari,
Orgiitlerin performansina katkida bulunan ca-
lisanlarin is yerinde gostermis olduklar: tutum-
larma bagli olabilmektedir. Bu nedenle yiyecek
icecek isletmelerinde ortaya ¢ikan problemlerin
¢Ozlime kavusturulmasi konusunda ¢alisanlarin
sorumluluklar: daha fazla olmaktadir. Cunkii
bu isletmelerde miisterilerle calisanlar arasinda
Ozellikle hizmet sunumu sirasinda ortaya ¢ikan
etkilesim hem miisteri tatmini konusunda hem
de olumlu orgiitsel ¢iktilarin elde edilmesinde
belirleyici bir rol iistlenmektedir. Dolayisiyla is-
tenmeyen olumsuz orgiitsel sonuglarin engel-
lenmesi konusunda ¢alisanlarin psikolojik kapa-
sitelerinin gelistirilmesi turizm isletmeleri i¢in
Ozellikle yiyecek icecek isletmeleri i¢in daha fazla
onem arz etmektedir. Calisanlarin psikolojik ser-
maye diizeyleri yiiksek oldugunda is tatmini, is
performansi, ise adanmisliklar1 gibi olumlu ¢ik-
tilar1 beraberinde getirecektir (Karatepe ve Kara-
das 2015; Rabenu, vd. 2017; Cheng vd. 2018). Bu
nedenle iistiin hizmet performansi elde etmek
igin calisanlarin psikolojik kapasiteleri onemli
bir unsur olmakla birlikte is performansini ytik-
seltme ve Orgiitsel basar1 saglama konusunda da
onemi ilgili alanyazinda vurgulanmaktadir. Ni-
tekim yapilan ¢alismalarda orgtitte olumlu dav-
raniglarin gelismesinde ve isten ayrilma, sapkin
davranislar, is stresi gibi olumsuz davranisla-
r1 engelleme konusunda psikolojik sermayenin
biiyiik bir rolii olduguna dikkat ¢ekilmektedir
(Avey vd. 2009).

is Stresi (iS)

Is stresi yiiksek isgiicii devrine, ¢alisanlarin tii-
kenmisligine, motivasyon eksikligine, hizmet
kalitesindeki diistislere, is tatminsizligi, ise bag-
lilikta azalmaya, is performansinda diistise ve is

goren devamsizligina neden olabileceginden &r-
giitler icin bir maliyet kaynagi olarak goriilmek-
tedir (Tiyce vd. 2013). Bireyin is yerinde ¢ok faz-
la zaman gecirdigi diistiniildiigiinde, is yerleri
potansiyel bir stres kaynagi olarak on plana ¢ik-
maktadir (Faulkner ve Patiar 1997: 100).

Turizm sektoriinde yer alan yiyecek igecek ca-
lisanlar1 miisteriler ile yakin etkilesim iginde ol-
makta ve Orgiitsel performans konusunda 6nem-
li rol iistlenmektedirler. Asir is ytikii, hizmet ka-
litesini yiiksek tutma gerekliligi, yogun ¢alisma
temposu, uzun ¢alisma saatleri, mutsuz mdiiste-
rilerle ilgilenmek gibi nedenlerden dolay1 resto-
ran ¢alisanlarinin is stresleri turizmin diger alan-
larina gore daha yiiksek olabilmektedir (Kodas
ve Kodas 2017). Turizm igsletmelerinde ¢aligsanlar
miisterilerle yiiz yiize iletisim halinde olduklar1
ve hizmet sunumunun dogas: geregi ¢calisanlar
miisteri isteklerine hizli bir sekilde cevap vermek
zorunda olduklar1 i¢in kendilerini bask1 altinda
hissetmekte ve stres yasayabilmektedirler. Do-
layisiyla turizm isletme yoneticilerinin, ¢calisan-
larin strese maruz kaldiklar1 durumlar1 ortadan
kaldirmaya yonelik stresle uyum programlari
gelistirmeleri ve etkili bir sekilde yonetmeleri
gerektigi savunulmaktadir (Faulkner ve Patiar
1997:100).

Hizmet Odakli Orgiitsel Vatandashk Davranisi
(HO6VD)

Hizmet sektoriinde yer alan iiriinler soyutluk,
degiskenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizlik 6zellik-
lerine sahip olduklari i¢in isletmeler kendi pazar-
lama stratejilerini gelistirmek ve miisterilere ytiik-
sek kalitede hizmet vermek durumundadirlar
(Lin ve Lin 2011). Nitekim hizmet tirtinlerinin bu
ozelliklerinden dolay: miisteriler hizmetin kalite-
sine yonelik diislincelerini hizmet sunum siire-
cini degerlendirerek olusturmaktadirlar (Schne-
ider ve Bowen 1992). Bu anlamda yoneticiler hiz-
met calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranis:
sergilemelerine iliskin olarak onlar1 motive etme
konusunda gereken cabay1 gostermelidirler.
Giinlimiizde tiiketicilerin gereksinimlerinin
siirekli degisim gosterdigi goz oniine alindiginda
hizmet sektoriinde miisteri ile yakin iligki halin-
de olan galisanlarin orgiitsel vatandaslik davra-
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nis1 gostermesi hizmet isletmeleri agisindan bir
gereklilik arz etmektedir (Podsakoff ve MacKen-
zie 1997). Calisanlar HOOVD sergileyerek islet-
me imajini yiikseltebilir, miisterilerin sorunlariy-
la yakindan ilgilenebilir, ayn1 zamanda tistlerine
hizmet kalitesi iyilestirmeleri ve miisteri satin al-
ma niyetini arttirici stratejiler tizerinde oneriler
sunabilir (Parasuraman vd. 1988). Bu baglamda
Van Dyne vd. (1994) hizmet sektoriinde yer alan
otel isletmelerinin karakteristik 6zelliklerine da-
yali orgiitsel vatandaslik davranisini ortaya koy-
maya ¢alismigtir.

HOOVD hizmet sektoriiniin 6zelliklerine uy-
gun sekilde gelistirilen ve hizmet ¢alisanlar ta-
rafindan miisterilere yonelik sergilenen vatan-
daslik davraniglar: olarak tanimlanabilmektedir
(Bettencourt vd. 2001). HOOVD sadakat, hizmet
sunumu ve katilim olmak tizere {i¢ boyut sek-
linde olusmaktadir. Sadakat boyutunda ¢alisan-
lar, sunulan iiriin ve hizmet siirecinde orgiitiin
olumlu imajinin miisterilere yansitilmasi konu-
sunda aktif rol oynamaktadir. On safta calisan-
lar miisterilere hizmet sunarken ayni zamanda
orglitiin kurumsal imajini gelistirmek i¢in giri-
simlerde bulunmaktadirlar (Chen 2016). Clinkii
oOn safta calisanlar orgiit temsilcileri olarak goriil-
mektedir ve orgiit imajinin arttirilmasinda veya
azaltilmasinda son derece 6nemli rol oynamakta-
dirlar (Bowen ve Schneider 1985). Diger bir ifade
ile sadakat boyutunda calisanlar, sirket imajim
olumlu sekilde stirdiirmek i¢in miicadele ederler
ve sirket toplantilarina katilarak yapict 6neriler-
de bulunurlar (Bettencourt vd. 2001; Chen 2016).
Dolayisiyla bu galisanlarin rgiite sadakat sevi-
yeleri HOOVD sergilemeleri konusunda énemli
goriilmektedir.

Hizmet sunumu boyutunda ¢alisanlar miigteri-
lerin algilarini etkileyebilmektedirler. Calisanlar
hizmet sunumu sirasinda miisterilerin gereksi-
nimlerini kargilamak ve onlar1 tatmin etmek ko-
nusunda ¢aba gostermektedirler. Hizmet kalitesi
tizerine yapilan bir¢ok ¢alisma hizmet galisanla-
riin giivenilir, sorumlu ve kibar davranislarimin
hizmet sunumunda 6nemi bir rol oynadigini gos-
termektedir (Chen 2016). Katilim boyutunda ise
miisterilerin degisen gereksinimlerinin karsilan-
masi i¢in gerekli olan hizmetlerin gelistirilmesi

82 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

yoniinde ¢alisanlar fikir tiretmekte ve bu fikirleri
yonetime sunmaktadirlar. Bu boyutta calisanlar
kendilerini islerine adayarak sirketin kurallarini
ve politikalarini izleme ve Orgiitsel ¢ikar i¢in go-
niillii bir sekilde 6neriler sunmaya galismaktadir-
lar (Bettencourt vd. 2001; Lin ve Lin 2011).

iLGiLi CALISMALAR

Yapilan alanyazin taramasinda degiskenler aras:
iliskileri konu alan ¢alismalardan hareketle aras-
tirmanin kuramsal modeli olusturulmaya ¢ali-
silmistir. S6z konusu arastirma sonuglarina ba-
kildiginda arastirmada ele alinan degiskenlerin
birbirleriyle yakin iliskide oldugu gorilmiistiir.
Ornegin, Karabay (2014) tarafindan yapilan arag-
tirmada is stresi ile orgilitsel vatandashk davrani-
s1 arasinda negatif yonli bir iliski bulunmustur.
Eatough vd. (2011) role iliskin stresin Orgiitsel
vatandaslik davranis iliskisini ele alan 42 mevcut
calismanin meta analizi sonucunda stres faktor-
lerinin orgiitsel vatandaslik davranig ile negatif
iliskide oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

Psikolojik sermayenin orgiitsel vatandaglik
davransiyla pozitif yonlii bir iliskisi oldugu da
ilgili literatiirde agik¢a goriilebilmektedir (Avey
vd. 2008; Yildiz 2015). Ornegin, Jung ve Yoon
(2015) tarafindan yapilan arastirmada psikolojik
sermaye bilesenlerinden umut ve iyimserlik bo-
yutlarinin ig tatmini {izerinde pozitif etkisi, umut
ve dayanakliligin orgiitsel vatandaslik davranisi
iizerinde pozitif etkisi ve is tatmininin orgiitsel
vatandaslik davranisi ile pozitif iliski iginde ol-
dugu saptanmustir.

[s stresini azaltan durumlardan biri de bireyin
psikolojik olarak kendini iyi hissetmesi ve kendi-
siyle barigik olmasidir. Pozitif psikolojiden hare-
ketle ortaya ¢ikan psikolojik sermaye, ¢alisanla-
rin is streslerinin diisliriilmesinde énemli dlgiide
etkili olabilmektedir. Bu baglamda yapilan aras-
tirmalar da bunu kanitlar niteliktedir (Avey vd.
2009; Herbert 2011). Dolayisiyla ilgili alanyazin-
da psikolojik sermaye, is stresi ve hizmet odakl
Orgiitsel vatandaslik davranisina iliskin mevcut
caligmalar irdelenmis, alanyazinda HOOVD ile
psikolojik sermaye iliskisini ortaya koyan ¢alis-
maya rastlanilmamistir. Ayni1 zamanda is stre-
sinin HOOVD ile psikolojik sermaye iligkisinde
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is stresinin araci bir degisken olarak ele alindig:
bir aragtirma bulunmamaktadir. Dolayisiyla bu
arastirmanin ilgili alanyazinin zenginlesmesine
katki saglayacag: diistiniilmektedir. Bu dogrul-
tuda arastirmanin kuramsal modeli olusturul-
mus ve asagida yer alan dort ana hipotez gelis-
tirilmistir.

H1. Psikolojik sermayenin HOOVD iizerinde istatis-
tiksel olarak pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi vardur.

H2. Psikolojik sermayenin is stresi iizerinde istatistik-
sel olarak negatif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H3. Is stresinin HOOVD iizerinde istatistiksel olarak
negatif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

H4. Psikolojik sermaye ve hizmet odakli 6rgiitsel va-
tandaghik davrams: arasindaki iligkide is stresinin
aracilik etkisi vardir.

YONTEM
Veri Toplama Araglari

Psikolojik sermaye olgusunu 6l¢gmek i¢in Lut-
hans vd. (2007) tarafindan gelistirilen, Cetin ve
Basim (2012) tarafindan Tiirkge ‘ye gevrilerek gii-
venilirlik ve gecerliligi test edilmis olan dort bo-
yuttan olusan &lgek tercih edilmistir. Is stresini
Ol¢gmek i¢in tercih edilen 6lgcek, House ve Rizzo
(1972) tarafindan gelistirilmis ve Efeoglu (2006)
tarafindan Tiirkce’ye cevrilerek giivenilirlik ve
gecerliligi saglanmistir. Arastirmada kullanilan
HOOVD 6lgegi ise (Bettencourt vd. 2001) tara-
findan gelistirilmistir. S6z konusu arastirmada
16 ifadeden olusan HOOVD 6lgegi, bes ifadeden
olusan sadakat, alti ifadeden olusan hizmet su-
numu ve bes ifadeden olusan katilim adlar1 altin-

Dayaniklik
Tyimserlik

Sadakat

Hizmet
Sunumu

Oz yeterlilik Katiim

Sekil 1. Arastirmanin Kuramsal Modeli

da ti¢ boyutlu olarak ortaya ¢ikmistir. Arastirma-
da kullanilan hizmet odakl 6rgiitsel vatandaslik
davranisinin Tiirkgeye ¢evrilmesi geviri ve geri
ceviri seklinde gerceklestirilmistir.

Pilot Uygulama

Arastirmada kullanilan soru formunda yer alan
ifadelerin igsel tutarliligini 6l¢mek icin Eskise-
hir'deki restoran ¢alisanlarindan 2017 yilinin Ey-
liil ayinda elde edilen veriler (n=61) tizerinde pi-
lot uygulama gergeklestirilmistir. Pilot uygulama
sonucunda psikolojik sermaye dlgeginin Cron-
bach Alpha katsayis1 0,893, is stresinin Cronbach
Alpha katsayis1 0,886, hizmet odakli orgiitsel va-
tandaslik davranisinin Cronbach Alpha katsayisi
ise 0,867 olarak bulunmustur.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Eskisehir’deki dort ve beg
yildizl1 otellerin yiyecek icecek boliim galisanlari
ile birinci smif restoran ve 6zel tesis belgeli resto-
ran calisanlar: olusturmaktadir. Veriler, 2017 yil1
Ekim-Kasim-Aralik ay1 i¢inde toplam 502 yiye-
cek igecek calisanindan kolayda 6rnekleme tek-
nigi yoluyla toplanmuistir.

Giivenirlik ve Gegerlilik

Arastirma kapsaminda psikolojik sermaye, is
stresi ve hizmet odakl orgiitsel vatandaslik dav-
ranist iliskisini 6lgen anketin i¢ tutarliligini tespit
edebilmek amaciyla giivenirlik ve gegerlilik ana-
lizleri yapilmistir. Elde edilen bulgular neticesin-
de arastirma kapsaminda kullanilan dlgeklerin
tiim degerler i¢in p<0,001 oldugunda Cronbach
Alfa degerleri su sekildedir. Psikolojik sermaye
unsurlarindan 6z yeterlilik boyutunun Cronbach
Alfa degeri (,930), iyimserlik boyutunun Cron-
bach Alfa degeri (,897), umut boyutunun Cron-
bach Alfa degeri (,888), dayaniklilik boyutunun
Cronbach Alfa degeri (,867), psikolojik serma-
yenin genel Cronbach Alfa degeri ise (,954) ola-
rak bulunmustur. Is stresi Cronbach Alfa degeri
(,880), hizmet odakl1 6rgiitsel vatandashk dav-
ranis1 boyutlarindan sadakat boyutu Cronbach
Alfa degeri (,879), hizmet sunumu boyutu Cron-
bach Alfa degeri (,862), katilim boyutu Cronbach
Alfa degeri (,862) olarak bulunmustur. Hizmet
odakli 6rgiitsel vatandaslik davranisinin genel
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Cronbach Alfa degeri (,925) olarak hesaplanmis-
tir. Elde edilen degerler sonucunda 6lgeklerin
yliksek giivenilir sinirlari igerisinde oldugu so-

nucuna ulasilmisgtir.

Olgiim Modeli

Olciim modelinin 6nerilen kuramsal modele

uyumlu olmasi i¢in kabul edilebilir uyum deger-

Tablo. 1. Olciim Modeli icin DFA Sonuglar

lere sahip olmasi, t degerlerinin anlamli olmasi,
standardize faktor ytiklerinin 0,50’den yiiksek ol-
mas! gerekmektedir. Bunun disinda yap: gecerli-
liginin saglanmas: igin yakinsak ve ayirt edici ge-
cerlilige yonelik kanitlarin olmasi gerekmektedir
(Altunisik vd. 2007: 113).

Yakinsak gecerliligin saglanmasinda standar-
dize faktor yiikleri, aciklanan varyans ve yap1

Yapi Aciklanan
Faktérler / Maddeler Standart t-degeri R° Glvenirliligi Varyans
Yiikler
(AVE)
Pozitif Psikolojik 0,88 0,66
Sermaye
Dayaniklilk 0,82 21,82* 0,68
lyimserlik 0,71 17,59** 0,50
Oz yeterlilik 0,86 23,08** 0,71
Umut 0,84 22,56 0,73
Is Stresi 0,88 0,55
St1 0,61 14,45* 0,38
St2 0,71 17,45 0,50
St3 0,81 21,15™ 0,66
St4 0,81 21,16* 0,66
Stb 0,78 19,87* 0,60
Sté 0,69 16,85* 0,48
Hizmet Odakli 0,82 0,61
Orgiitsel Vatandaslik
davranigi
Sadakat 0,75 18,31** 0,56
Hizmet sunumu 0,83 21,06** 0,69
Katilim 0,76 18,73* 0,58

***p <01 (t>2,58), *p <,05 (£>1,96), AD t-degerleri anlaml1 degildir.
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glivenilirligi degerlerinin arzu edilen diizeyde
olmasi istenmektedir (Hair vd. 2010: 700). Yapi-
lan dogrulayici faktor analizi (DFA) sonucunda
HOOVD ve is stresi 6lceklerinde birer ifade dii-
siik faktor yiikiine sahip oldugundan analizden
¢ikarilmistir. Tekrar yapilan DFA sonrasinda tiim
olgeklerin yakinsak gegerliliklerinin saglanma-
st a¢isindan tatmin edici degerlere sahip oldugu
goriilmektedir (Tablo 1). Tiim bu degerler 6l¢iim
modelinin yakinsak gecerliliginin saglandigina
isaret etmektedir (Fornell ve Larcker 1981).

Olciim modeline iliskin uyum iyiligi degerleri-
nin (X*24d degerinin 2,61, RMSEA (0,048), RMR,
(0,033) SRMR, (0,036) NFI, (0,98) NNFI (0,99), CFI
(0,99), GFI (0,96) ve AGFI (0,94)) istenilen degerler
arasinda oldugu saptanmuistir.

Olgiim modelinin ayirt edici gegerliliginin sag-
lanmasi icin her bir yapinin AVE degerinin kare-
kokiintin o yapz ile diger yapilar arasindaki ko-
relasyonunun karsilastirilmasina bakilarak karar
verilmektedir. Bunun sonucunda AVE'nin kare-
kok degerleri daha biiyiik ise (VAVE> Faktorler
arasl korelasyonlar) ayirt edici gegerlilik saglan-
mis olmaktadir (Fornell ve Larcker 1981). Tablo
2’deki bulgulara gore AVE'nin karekokii tiim ya-
pilar icin korelasyonlarindan daha biiyiik oldu-
gu icin 6lgiim modeline ait ayirt edici gegerliligin
saglandig1 goriilmektedir.

BULGULAR
Yapisal Model

Olgiim modeli dogrulandiktan sonra pozitif psi-
kolojik sermaye, is stresi ve HOOVD arasindaki
iliskiyi ortaya koymak i¢in olusturulan yapisal

Tablo 2. Ayirt Edici Gegerlilik

Olcekler 1 2 3
1.1S 0.74

2. PSS -0.42 0.81

3. HOOVD -0.42 0.75 0.78
AVE 0.55 0.66 0.61

Not: Korelasyonlar arasindaki késegen elemanlar AVE'nin ka-
rekokiidiir. Tiim korelasyonlar p<0,01’de anlamlidur.

model yapisal esitlik modellemesi ile test edil-
mistir. Test sonucunda yapisal modelin (X"2/
sd=134,02/62=2,16<3,00,GF1=0,96>0,90, AGFI=0
,94>0,85NFI=0,98>0,9, NNFI=0,99>0,95,CFI1=0,9
9>0,95,RMSEA=0,048<0,10,RMR=0,033>0,08,SR
MR=0,036>0,10) iyi uyum degerleri i¢inde oldu-
gu goriilmektedir.

Modele iligkin yol katsayilar1 ve t-degerlerine
bakildiginda H1, H2 ve H3 hipotezleri (p <,01 (t>
2,58)) kabul edilmistir. PS (Psikolojik Sermaye)
dissal degiskenin tiim i¢sel degiskenleri anlamli
bir sekilde etkiledigi yol katsay1 degerlerinden
anlasilabilmektedir. PS ile ST (Is stresi) arasinda
negatif yonlii-0,42 birimlik bir iliski ortaya ¢ik-
mustir. Diger bir ifade ile psikolojik sermayedeki
bir birimlik artis is stresi degiskeninde-0,42 bi-
rimlik azalisa neden olmaktadir. PS ile HOOVD
(Hizmet odakh orgiitsel vatandaslik davranisi)
arasinda 0,70 birimlik pozitif yonlii bir iligki, ST
(Is stresi) ile HOOVD arasinda ise-0,12 birimlik
negatif yonlii bir iliski belirlenmistir. Dolayisiyla
Hi, Hz ve Hs hipotezleri desteklenmistir (Tablo 3).

Araci Etkinin Degerlendirilmesi

iS'nin (Is Stresi) PS ile HOOVD arasinda araci ro-
liinii belirlemek icin PS'nin HOOVD iizerindeki
dogrudan etkisine bakmak i¢in Model 2 olustu-
rulmus ve test edilmistir. Sekil 3’e ait yol anali-
zine bakildiginda PS ile HOOVD arasinda 0,75
(t:13,90) birimlik dogrudan anlaml bir iliski ol-
dugu saptanmustir.

Model 2’in uyum iyilik degerlerine bakildigin-
da (X"2/sd =21,71/13 = 1,67<3,00, GFI = 0,99>0.90,
AGFI=0,97>0,85, NFI=0,99>0,9, NNFI=1,00>0,95,
CFI = 1,00>0,95, RMSEA = 0,037<0,10, RMR =
0,0081>0,08, SRMR =0,015>0,10) mitkemmel uyu-
ma yakin oldugu sdylenebilir.

Daha sonra PS'nin ST'yi (Is stresi) anlaml
bir sekilde etkileyip etkilemediginin degerlen-
dirmesi yapilmis ve PS ile ST arasinda-0,42'lik
olumsuz yonlii ve anlamli bir iliskininin oldu-
gu saptanmigtir (X*2/sd=92,10/34=2,70<3,00,
RMSEA=0,058<0,10). Bunun ardindan psikolojik
sermaye, is stresi ve hizmet odakli orgiitsel va-
tandaslik davranisi degiskenlerinin bir arada bu-
lundugu yapisal modelin degerlendirilmesi yapi-
larak is stresinin aracilik etkisinin degerlendiril-
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0. 27— u
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Chi-Square=134.02, df=62, P-value=0.00000, RMSEA=0.048

Sekil 2. Yapisal Model Yol Katsayilar:

Tablo 3. Yapisal Modele Ait Hipotez Sonuglar:

Hipotezler Standart ylikler t-degeri Sonug
H1: PS> ST -0,42 -7,78** Desteklendi
H2: PS> HOVD 0,70 12,60** Desteklendi
H3:ST-> HOVD -0,12 -2,71%* Desteklendi

“p <01 (t> 2.58), *p <.05 (t>1.96), AD t-degerleri anlaml1 de-
gildir.

mesi yapilmistir. Test edilen yapisal modele (Se-
kil 2) ait parametre degerlerine bakildiginda PS
ile HOOVD arasinda pozitif bir iliski oldugu bu-
nunla beraber araci degisken olan ST'nin (Is stre-

Sekil 3. Model 2 Yol Katsay1s1
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si) modele dahil edilmesiyle PS ve HOOVD de-
giskenleri arasindaki iligki katsayisinda 0,75'den
0,70’e kadar bir azalma meydana geldigi goril-
mektedir (Sekil 2). Dolayisiyla ST'nin (Is stresi)
bu iliskide kismi araci rolii oldugunu ve H4 hipo-
tezinin desteklendigini soylemek miimkiindiir.

SONUC VE ONERILER

Yiyecek icecek ¢alisanlarinin psikolojik sermaye
diizeyleri, is stres algilarinin ve hizmet odakl1 6r-
glitsel vatandaslik davranislari arasindaki iligki-
nin ortaya konmasinin amaglandigi bu arastirma-
da psikolojik sermayenin hizmet odakl orgiitsel
vatandaslik davranisini (0,75) diizeyinde anlamh
olarak etkiledigi belirlenmistir. Diger bir ifade ile
yiyecek igecek ¢alisanlarimin psikolojik sermaye
diizeyleri yiikseltilerek orgiit adina daha fazla
orgiitsel vatandaslik davranig: sergilemelerine
olanak saglandig1 sonucuna ulasilmistir. Psiko-
lojik sermayenin orgiitsel vatandashik davranisi
tizerinde pozitif etkisinin arastirildig: birgok ca-
lismanin sonuglar: (Avey vd. 2008; Yildiz 2015)
ile bu aragtirmanin sonuclar1 6rtiismektedir.
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Bu ¢alisma ile psikolojik sermaye HOOVD'nin
onemli bir 6nciilii olarak ortaya ¢ikmugtir. Diger
taraftan yiyecek igecek ¢alisanlarinin is yerinde
algilamis olduklari is stresleri {izerinde psiko-
lojik sermayenin azaltic1 bir etkiye sahip olmasi
(-0,42) ve ayn1 zamanda is stresinin ¢alisanlarin
isletme yararina olabilecek Orgiitsel vatandaslik
davranisini azaltici (-0,12) bir etkiye sahip oldu-
gu arastirma bulgularindan anlasilabilmektedir.

Arastirma bulgular1 dogrultusunda ortaya ¢1-
kan psikolojik sermaye ile is stresi arasindaki
negatif iliski ilgili alanyazinda yapilan arastir-
malarin sonuglariyla (Roberts vd. 2011; Herbert
2011) paralellik gostermektedir. Is stresini azalt-
ma konusunda 6nemli bir kisisel kaynak olarak
goriilen psikolojik sermayenin yiiksek olmasi
calisanlarin is yerinde daha az stresli olmalarini
saglayabilmektedir. Yine is stresi ile orgiitsel va-
tandaslik davranisi arasindaki iliskiyi konu alan
arastirma sonuglari ile bu arastirma bulgular:
benzerlik gostermektedir. Yapilan arastirmala-
ra bakildiginda is stresi yasayan ¢alisanlar daha
az Orglitsel vatandaslik davranisi gostermekte-
dir (Chu vd. 2006; Karabay 2014). Dolayisiyla is
stresi HOOVD'nin olusmasinda veya olusmama-
sinda onemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmak-
tadir. Bu nedenle orgiitsel vatandashik davranisi-
nin arttiritlmasi konusunda is stresine neden olan
faktorlerin saptanmasi orgiitler i¢in bir gereklilik
olmaktadir.

Arastirmanin kuramsal katkisina bakilacak
olursa psikolojik sermayenin genel olarak orgiit-
sel vatandaglik davranisi ile iligkisi kurulan aras-
tirmalar mevcutken HOOVD ile iliskisini ince-
leyen calisma olmamasi, yine bu iligkide is stre-
sinin psikolojik sermeyenin HOOVD iizerinde
azaltici bir etkiye sahip olmasina yonelik bulgu
ilgili literatiire kuramsal katki sunmaktadir. Ay-
rica HOOVD 6&lgegine iliskin dogrulayici faktor
analizi yapilarak 6lcegi olusturan sadakat, hiz-
met sunumu ve katilim boyutlarmin Tiirkiye'de-
ki turizm sektoriinde yiyecek icecek calisanlari
ornekleminde dogrulandig1 sonucuna ulasilmis-
tir. Hizmet sektdriinde yapilan aragtirmalara ba-
kildiginda HOOVD 6lgeginin iig faktorlii olarak
dogrulandig: (Bettencourt vd. 2001; Lin ve Lin
2011; Tang ve Tang 2012; Chen 2016; Krishnan

vd. 2017) sonuglarina paralel olarak bu arastirma
bulgularinin da HOOVD 8lgeginin Tiirkiye'de yi-
yecek ornekleminde uygulanabilirligine yonelik
kanit sunmaktadair.

Arastirma bulgular1 dogrultusunda uygulama-
ya dontik isletme yoneticilerine bazi 6neriler ge-
listirilmistir. Turizm sektoriinde 6zellikle yiyecek
icecek isletmelerinde ¢alisanlarin yogun mesai
icinde ve zor sartlar altinda miisteriler ile yakin
temas halinde olduklarindan ¢alisanlarin pozitif
davranislar: gelistirilmelidir. Takim ¢alismasinin
onemli oldugu yiyecek icecek isletmelerinde cali-
sanlarin is stresini azaltacak dnlemlerin alinmasi
hizmet odakl 6rgiitsel vatandaglik davranisinin
sergilenmesine olanak saglayabilir. Dolayisiyla
calisanlarin her tiirlii gereksinimlerinin karsilan-
masi stres yaratacak faktorlerin belirlenip bu fak-
torlerin olumsuz etkilerini azaltma konusunda
iyilestirmelere gidilmelidir. Arastirma bulgulari-
na gore psikolojik sermayesi yiiksek olan ¢alisan-
larin Orgiite sadakat diizeyleri de yiiksek olmak-
tadir. Orgiit imajini yiikseltmek icin calisanlarin
orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemeleri ko-
nusunda isletme sahipleri ve yoneticilerinin psi-
kolojik sermayeyi arttirici faaliyetlerin {izerinde
durmalidir. Insan kaynaklari uygulamalarindan
ise alim siirecinde se¢gme ve yerlestirme asamala-
rinda ¢alisanlarin psikolojik sermaye diizeylerine
odaklanilmalidir. Gerekirse Luthans vd. (2007)
tarafindan psikolojik sermayeyi 6l¢gmeye yonelik
gelistirilen anket yoluyla personel ise alim siire-
cinde psikolojik sermaye diizeylerinin belirlen-
mesiyle insan kaynaklar1 uygulamalarmin etkin-
ligine katkida bulunulabilir. Calisanlarin érgiite
olan sadakat diizeylerini arttirabilmek i¢in 6rgiit
yararina olabilecek her tiirlii fikir ve 6neriler sun-
malarina olanak saglanmali, sirket toplantilarina
katilimlarini saglayacak adimlar atilmalidir.

Hizmet sunumunun iyilestirilmesi konusunda
calisanlarin istekli olmalar1 saglanmali ve fikirle-
rini 0zgiirce sunmalari tesvik edilmelidir. Miis-
teri sikayet ve isteklerinin kibar bir sekilde ele
alinmasi ve ¢ozlime kavusturulmasi konusunda
calisanlarin tutum ve davranislarini etkileyecek
psikolojik sermeye diizeyini gelistirilecek kisa
egitimler (Luthans vd. 2010) ve 6rnek olaylar ger-
ceklestirilmelidir. Ornegin yiyecek icecek islet-
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mesinde zor bir miisteri ile karsilasildiginda na-
sil davranilmasi ve ¢alisanlarin bu durumda ne-
ler yapmasi gerektigi konusunda 6rnek bir olay
vakas1 olusturulup bu durumda nasil davranil-
masi gerektigi calisanlara anlatilmalidir. Stratejik
planlarda ve kararlarda galisanlarin fikirlerinin
alinmasi icin yonetim tarafindan destekleyici bir
tutum sergilenmelidir.

Calisanlarin zorluklar ve risk karsisinda izlen-
mesi gereken yollar hakkinda yonetim tarafin-
dan bilgilendirmelerin yapilmasi, ¢alisanlarin 6z
yeterlilik kapasitesini gli¢lendirmek i¢in rotas-
yonlarin yapilmasi, bilgi ve becerilerinin gelisi-
mine olanak saglayan sorumluluk alanlarmin ge-
nigletilmesi saglanmalidir.

Gelecek arastirmalarda is stresine alt boyutlari-
nin (Hwang vd. 2014) psikolojik sermaye ve HO-
OVD ile iliskisi ayrica arastirilabilir. Yine farkh
orneklemlerde benzer arastirmalar yapilarak bu
arastirmanin sonuglarinin karsilastirilmasi yapi-
labilir. Psikolojik sermaye, is stresi ile HOOVD
arasindaki iliskide moderator/diizenleyici de-
gisken olarak ele alinabilir. Boylelikle diisiik ve
yliksek psikolojik sermayeye sahip ¢alisanlarin
hizmet odakli orgiitsel vatandaslik davrarnsi dii-
zeylerinin karsilastirilmasi yapilabilir.
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