
önem arz etmektedir. Hizmet sektörü kapsamın-
da yer alan turizm işletmeleri de insan kaynağı-
nın yoğun olduğu örgütler arasında yer alır. Bu 
işletmelerde özellikle ön safta çalışanların müş-
terilerle sürekli etkileşim içinde olması nedeniyle 
olumlu örgütsel davranış sergilemeleri, örgütsel 
başarı için kilit rol oynamaktadır. Müşteri ile bi-
rebir etkileşim halinde olan çalışanlar, müşteri-
lerin şikâyet ve isteklerini en az hata ile yerine 
getirme çabası içerisinde olup, örgütün imajı-
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ÖZ
Bu araştırmanın amacı psikolojik sermaye, iş stresi ve hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davranışı arasındaki 
ilişkinin hizmet sektöründe yer alan yiyecek içecek çalışanları örnekleminde ele alınıp incelenmesidir. Bu 
doğrultuda Eskişehir’de dört ve beş yıldızlı otellerin yiyecek içecek bölümü çalışanları ile birinci sınıf resto-
ran ve özel tesis belgeli restoran çalışanlarından 2017 yılı Ekim -Aralık döneminde 502 anket toplanmıştır. 
Yapısal modelden elde edilen bulgulara göre psikolojik sermaye ile hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davra-
nışı (HOÖVD) arasında anlamlı ve pozitif, psikolojik sermaye ile iş stresi arasında anlamlı ve negatif yönlü ilişki 
tespit edilmiştir. İş stresi ile hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davranışı arasında anlamlı ve negatif yönlü 
ilişki saptanmıştır. Ayrıca, iş stresinin psikolojik sermaye ile hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davranışı ilişki-
sinde kısmi aracılık rolünün olduğu belirlenmiştir. Araştırmanın bulguları doğrultusunda işletme yöneticilerine 
bir dizi yönetimsel önerilerde bulunulmuştur.
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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 Eskişehir. 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.
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nın yükselmesine katkıda bulunabilmektedirler 
(Chen 2016). 

Örgütsel başarı konusunda bir diğer önemli 
husus olan çalışanların pozitif psikoloji alanları 
ise her geçen gün araştırmacıların ve işletmecile-
rin ilgisini daha fazla çeken bir konu olarak göze 
çarpmaktadır. Pozitif psikolojiden türeyen psiko-
lojik sermaye, pozitif örgütsel davranışın sonu-
cu olarak ortaya çıkan bir olgudur. Çalışanların 
psikolojik sermayelerinin arttırılmasının olumlu 
iş ve örgüt çıktılarını beraberinde getireceği vur-
gulanmaktadır. Bu önemli çıktılardan biri olan 
örgütsel vatandaşlık davranışı (ÖVD) iş gören-
ler tarafından sergilenmesi veya sergilenmemesi 
durumunda herhangi bir ceza veya ödül gerek-
tirmeyen davranışlar olarak ifade edilmekte ve 
gönüllülük esasına dayanmaktadır (İplik 2010: 
2). Hizmet sektöründe özellikle ön safta çalışan-
ların müşteri ile etkileşim halinde olmaları nede-
niyle, örgütsel vatandaşlık davranışları sergile-
meleri işletmeler için arzu edilen bir durumdur. 
Öte yandan örgütsel vatandaşlık davranışının bir 
uzantısı olan ve hizmet sektörünün özelliklerine 
bağlı olarak geliştirilen hizmet odaklı örgütsel 
vatandaşlık davranışı (HOÖVD) kavramına iliş-
kin yapılan çalışmalarda HOÖVD’nin hizmet ça-
lışanlarını daha iyi yansıttığı ifade edilmektedir 
(Bettencourt vd. 2001).

Örgütsel performansı olumsuz etkileyen ve ör-
gütsel vatandaşlık davranışı ile olumsuz bir iliş-
ki içinde olan iş stresi ise günümüzde işletmeler 
için önemli sayılabilecek istenmeyen durumlar-
dan biridir. Örneğin, turizm sektöründe iş gö-
renle çevresinin arasında yaşanan etkileşimler 
zaman zaman gerilimlere yol açabilmektedir. Bu 
gerilimler de iş stresine neden olabilmektedir. 
Dolayısıyla iş stresinin azalmasına katkıda bu-
lunan faktörlerin belirlenmesi örgütler açısından 
önemli görünmektedir. Bu faktörlerden biri olan 
psikolojik sermayenin iş stresini azalttığı yapılan 
çalışmalarda ortaya çıkmıştır (Avey vd. 2009; Ro-
berts vd. 2011). 

İş stresinin günümüzde hem çalışanlar hem de 
işletmeler açısından önemli bir sorun olarak gö-
rülmesi işletmelerin olumlu örgütsel sonuçlara 
ulaşmasında engel teşkil edebilmektedir. Bu so-
nuçlardan biri de iş stresinin çalışanların örgüt-

sel vatandaşlık davranışını azaltmasıdır. Alanya-
zında psikolojik sermayenin örgütsel vatandaşlık 
davranışını arttırdığını gösteren çok sayıda ça-
lışma olmasına rağmen hizmet sektöründe son 
yıllarda ele alınan hizmet odaklı örgütsel vatan-
daşlık davranışı (HOÖVD) ile ilişkisini ortaya 
koyan çalışmaya rastlanmamıştır. Bu nedenle 
araştırmanın amacı psikolojik sermaye ile HO-
ÖVD ilişkisini ortaya koymak ve aynı zamanda 
bu ilişkide çalışanların algıladıkları iş stres dü-
zeylerinin azaltıcı bir etkiye sahip olup olmadığı-
nı belirlemektir. Araştırmanın sonuçları işletme 
yöneticilerine çalışanların pozitif örgütsel davra-
nışlarının oluşmasında psikolojik sermayelerine 
özen göstermeleri aynı zamanda bu süreçte çalı-
şanların stres düzeylerini kontrol altına almaları 
konusunda uygulamaya dönük önemli katkılar 
sunmaktadır.

KAVRAMSAL ÇERÇEVE
Pozitif Psikolojik Sermaye (PPS)

Maltz vd. (2003: 187), sürdürülebilir rekabet elde 
etme konusunda örgütsel başarının ölçülmesinde 
parasal ve parasal olmayan farklı değerlendirme 
yaklaşımlarının dikkate alınmasının gerektiğini 
ifade etmektedir. Farklı sermaye tiplerinin ölçül-
mesi de bu yaklaşımlardan biridir (Paek vd. 2015: 
9). Özellikle 2000’li yıllarda ortaya çıkan insan ve 
sosyal sermayenin ötesinde görülen pozitif psi-
kolojik sermaye, insan kaynağının değerlendiril-
mesi ve değer görmesi açısından işletmeler için 
önemli bir sermaye kaynağı olarak görülmekte-
dir (Nelson ve Cooper 2007). Psikolojik sermaye 
yaklaşımı da diğer sermaye tiplerinin sahip oldu-
ğu bileşenler gibi psikolojik kapasite niteliğinde 
olan bazı bileşenlere sahiptir (Luthans ve Youssef 
2004). Psikolojik sermaye kavramı Luthans vd. 
(2007: 3) tarafından; zor görevleri başarma konu-
sunda ortaya konması gereken çaba konusunda 
bireyin kendine güvenmesi, (öz yeterlilik); mevcut 
durumda ve ilerleyen dönemlerdeki elde edeceği 
başarı için olumlu tutumlar geliştirmesi (iyimser-
lik); başarıyı yakalamak için gerektiğinde hedefe 
giden yolları tekrar ele alarak değerlendirmek ve 
başarabilmek için kararlığa sahip olması (umut); 
sıkıntılı durumlar ve problemler tarafından ku-
şatıldığında kendini toparlayabilmesi, başarmak 
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için geleceğe bakması ve yoluna devam etmesi 
(dayanıklılık) şeklinde ifade edilen boyutlar ile ka-
rakterize edilmektedir. 

Diğer sektörlerde olduğu gibi turizm alanında 
da araştırmacılar tarafından psikolojik sermaye-
nin öneminin kavranması ve sıklıkla araştırmala-
ra konu olması yapılan çalışmalarda kendini gös-
termektedir (Karatepe ve Karadaş 2015). Özellik-
le yiyecek içecek işletmelerinde yaşanan rekabet 
ve yoğun iş temposu karşısında örgütsel başarı, 
örgütlerin performansına katkıda bulunan ça-
lışanların iş yerinde göstermiş oldukları tutum-
larına bağlı olabilmektedir. Bu nedenle yiyecek 
içecek işletmelerinde ortaya çıkan problemlerin 
çözüme kavuşturulması konusunda çalışanların 
sorumlulukları daha fazla olmaktadır. Çünkü 
bu işletmelerde müşterilerle çalışanlar arasında 
özellikle hizmet sunumu sırasında ortaya çıkan 
etkileşim hem müşteri tatmini konusunda hem 
de olumlu örgütsel çıktıların elde edilmesinde 
belirleyici bir rol üstlenmektedir. Dolayısıyla is-
tenmeyen olumsuz örgütsel sonuçların engel-
lenmesi konusunda çalışanların psikolojik kapa-
sitelerinin geliştirilmesi turizm işletmeleri için 
özellikle yiyecek içecek işletmeleri için daha fazla 
önem arz etmektedir. Çalışanların psikolojik ser-
maye düzeyleri yüksek olduğunda iş tatmini, iş 
performansı, işe adanmışlıkları gibi olumlu çık-
tıları beraberinde getirecektir (Karatepe ve Kara-
daş 2015; Rabenu, vd. 2017; Cheng vd. 2018). Bu 
nedenle üstün hizmet performansı elde etmek 
için çalışanların psikolojik kapasiteleri önemli 
bir unsur olmakla birlikte iş performansını yük-
seltme ve örgütsel başarı sağlama konusunda da 
önemi ilgili alanyazında vurgulanmaktadır. Ni-
tekim yapılan çalışmalarda örgütte olumlu dav-
ranışların gelişmesinde ve işten ayrılma, sapkın 
davranışlar, iş stresi gibi olumsuz davranışla-
rı engelleme konusunda psikolojik sermayenin 
büyük bir rolü olduğuna dikkat çekilmektedir 
(Avey vd. 2009).

İş Stresi (İS)

İş stresi yüksek işgücü devrine, çalışanların tü-
kenmişliğine, motivasyon eksikliğine, hizmet 
kalitesindeki düşüşlere, iş tatminsizliği, işe bağ-
lılıkta azalmaya, iş performansında düşüşe ve iş 

gören devamsızlığına neden olabileceğinden ör-
gütler için bir maliyet kaynağı olarak görülmek-
tedir (Tiyce vd. 2013). Bireyin iş yerinde çok faz-
la zaman geçirdiği düşünüldüğünde, iş yerleri 
potansiyel bir stres kaynağı olarak ön plana çık-
maktadır (Faulkner ve Patiar 1997: 100). 

Turizm sektöründe yer alan yiyecek içecek ça-
lışanları müşteriler ile yakın etkileşim içinde ol-
makta ve örgütsel performans konusunda önem-
li rol üstlenmektedirler. Aşırı iş yükü, hizmet ka-
litesini yüksek tutma gerekliliği, yoğun çalışma 
temposu, uzun çalışma saatleri, mutsuz müşte-
rilerle ilgilenmek gibi nedenlerden dolayı resto-
ran çalışanlarının iş stresleri turizmin diğer alan-
larına göre daha yüksek olabilmektedir (Kodaş 
ve Kodaş 2017). Turizm işletmelerinde çalışanlar 
müşterilerle yüz yüze iletişim halinde oldukları 
ve hizmet sunumunun doğası gereği çalışanlar 
müşteri isteklerine hızlı bir şekilde cevap vermek 
zorunda oldukları için kendilerini baskı altında 
hissetmekte ve stres yaşayabilmektedirler. Do-
layısıyla turizm işletme yöneticilerinin, çalışan-
ların strese maruz kaldıkları durumları ortadan 
kaldırmaya yönelik stresle uyum programları 
geliştirmeleri ve etkili bir şekilde yönetmeleri 
gerektiği savunulmaktadır (Faulkner ve Patiar 
1997: 100).

Hizmet Odaklı Örgütsel Vatandaşlık Davranışı  
(HOÖVD)

Hizmet sektöründe yer alan ürünler soyutluk, 
değişkenlik, ayrılmazlık ve dayanıksızlık özellik-
lerine sahip oldukları için işletmeler kendi pazar-
lama stratejilerini geliştirmek ve müşterilere yük-
sek kalitede hizmet vermek durumundadırlar 
(Lin ve Lin 2011). Nitekim hizmet ürünlerinin bu 
özelliklerinden dolayı müşteriler hizmetin kalite-
sine yönelik düşüncelerini hizmet sunum süre-
cini değerlendirerek oluşturmaktadırlar (Schne-
ider ve Bowen 1992). Bu anlamda yöneticiler hiz-
met çalışanlarının örgütsel vatandaşlık davranışı 
sergilemelerine ilişkin olarak onları motive etme 
konusunda gereken çabayı göstermelidirler.

Günümüzde tüketicilerin gereksinimlerinin 
sürekli değişim gösterdiği göz önüne alındığında 
hizmet sektöründe müşteri ile yakın ilişki halin-
de olan çalışanların örgütsel vatandaşlık davra-
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nışı göstermesi hizmet işletmeleri açısından bir 
gereklilik arz etmektedir (Podsakoff ve MacKen-
zie 1997). Çalışanlar HOÖVD sergileyerek işlet-
me imajını yükseltebilir, müşterilerin sorunlarıy-
la yakından ilgilenebilir, aynı zamanda üstlerine 
hizmet kalitesi iyileştirmeleri ve müşteri satın al-
ma niyetini arttırıcı stratejiler üzerinde öneriler 
sunabilir (Parasuraman vd. 1988). Bu bağlamda 
Van Dyne vd. (1994) hizmet sektöründe yer alan 
otel işletmelerinin karakteristik özelliklerine da-
yalı örgütsel vatandaşlık davranışını ortaya koy-
maya çalışmıştır.

HOÖVD hizmet sektörünün özelliklerine uy-
gun şekilde geliştirilen ve hizmet çalışanları ta-
rafından müşterilere yönelik sergilenen vatan-
daşlık davranışları olarak tanımlanabilmektedir 
(Bettencourt vd. 2001). HOÖVD sadakat, hizmet 
sunumu ve katılım olmak üzere üç boyut şek-
linde oluşmaktadır. Sadakat boyutunda çalışan-
lar, sunulan ürün ve hizmet sürecinde örgütün 
olumlu imajının müşterilere yansıtılması konu-
sunda aktif rol oynamaktadır. Ön safta çalışan-
lar müşterilere hizmet sunarken aynı zamanda 
örgütün kurumsal imajını geliştirmek için giri-
şimlerde bulunmaktadırlar (Chen 2016). Çünkü 
ön safta çalışanlar örgüt temsilcileri olarak görül-
mektedir ve örgüt imajının arttırılmasında veya 
azaltılmasında son derece önemli rol oynamakta-
dırlar (Bowen ve Schneider 1985). Diğer bir ifade 
ile sadakat boyutunda çalışanlar, şirket imajını 
olumlu şekilde sürdürmek için mücadele ederler 
ve şirket toplantılarına katılarak yapıcı öneriler-
de bulunurlar (Bettencourt vd. 2001; Chen 2016). 
Dolayısıyla bu çalışanların örgüte sadakat sevi-
yeleri HOÖVD sergilemeleri konusunda önemli 
görülmektedir.

Hizmet sunumu boyutunda çalışanlar müşteri-
lerin algılarını etkileyebilmektedirler. Çalışanlar 
hizmet sunumu sırasında müşterilerin gereksi-
nimlerini karşılamak ve onları tatmin etmek ko-
nusunda çaba göstermektedirler. Hizmet kalitesi 
üzerine yapılan birçok çalışma hizmet çalışanla-
rının güvenilir, sorumlu ve kibar davranışlarının 
hizmet sunumunda önemi bir rol oynadığını gös-
termektedir (Chen 2016). Katılım boyutunda ise 
müşterilerin değişen gereksinimlerinin karşılan-
ması için gerekli olan hizmetlerin geliştirilmesi 

yönünde çalışanlar fikir üretmekte ve bu fikirleri 
yönetime sunmaktadırlar. Bu boyutta çalışanlar 
kendilerini işlerine adayarak şirketin kurallarını 
ve politikalarını izleme ve örgütsel çıkar için gö-
nüllü bir şekilde öneriler sunmaya çalışmaktadır-
lar (Bettencourt vd. 2001; Lin ve Lin 2011).

İLGİLİ ÇALIŞMALAR
Yapılan alanyazın taramasında değişkenler arası 
ilişkileri konu alan çalışmalardan hareketle araş-
tırmanın kuramsal modeli oluşturulmaya çalı-
şılmıştır. Söz konusu araştırma sonuçlarına ba-
kıldığında araştırmada ele alınan değişkenlerin 
birbirleriyle yakın ilişkide olduğu görülmüştür. 
Örneğin, Karabay (2014) tarafından yapılan araş-
tırmada iş stresi ile örgütsel vatandaşlık davranı-
şı arasında negatif yönlü bir ilişki bulunmuştur. 
Eatough vd. (2011) role ilişkin stresin örgütsel 
vatandaşlık davranış ilişkisini ele alan 42 mevcut 
çalışmanın meta analizi sonucunda stres faktör-
lerinin örgütsel vatandaşlık davranışı ile negatif 
ilişkide olduğunu ortaya çıkarmışlardır. 

Psikolojik sermayenin örgütsel vatandaşlık 
davranışıyla pozitif yönlü bir ilişkisi olduğu da 
ilgili literatürde açıkça görülebilmektedir (Avey 
vd. 2008; Yıldız 2015). Örneğin, Jung ve Yoon 
(2015) tarafından yapılan araştırmada psikolojik 
sermaye bileşenlerinden umut ve iyimserlik bo-
yutlarının iş tatmini üzerinde pozitif etkisi, umut 
ve dayanaklılığın örgütsel vatandaşlık davranışı 
üzerinde pozitif etkisi ve iş tatmininin örgütsel 
vatandaşlık davranışı ile pozitif ilişki içinde ol-
duğu saptanmıştır. 

İş stresini azaltan durumlardan biri de bireyin 
psikolojik olarak kendini iyi hissetmesi ve kendi-
siyle barışık olmasıdır. Pozitif psikolojiden hare-
ketle ortaya çıkan psikolojik sermaye, çalışanla-
rın iş streslerinin düşürülmesinde önemli ölçüde 
etkili olabilmektedir. Bu bağlamda yapılan araş-
tırmalar da bunu kanıtlar niteliktedir (Avey vd. 
2009; Herbert 2011). Dolayısıyla ilgili alanyazın-
da psikolojik sermaye, iş stresi ve hizmet odaklı 
örgütsel vatandaşlık davranışına ilişkin mevcut 
çalışmalar irdelenmiş, alanyazında HOÖVD ile 
psikolojik sermaye ilişkisini ortaya koyan çalış-
maya rastlanılmamıştır. Aynı zamanda iş stre-
sinin HOÖVD ile psikolojik sermaye ilişkisinde 
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iş stresinin aracı bir değişken olarak ele alındığı 
bir araştırma bulunmamaktadır. Dolayısıyla bu 
araştırmanın ilgili alanyazının zenginleşmesine 
katkı sağlayacağı düşünülmektedir. Bu doğrul-
tuda araştırmanın kuramsal modeli oluşturul-
muş ve aşağıda yer alan dört ana hipotez geliş-
tirilmiştir.

H1. Psikolojik sermayenin HOÖVD üzerinde istatis-
tiksel olarak pozitif yönlü ve anlamlı bir etkisi vardır.

H2. Psikolojik sermayenin iş stresi üzerinde istatistik-
sel olarak negatif yönlü ve anlamlı bir etkisi vardır.

H3. İş stresinin HOÖVD üzerinde istatistiksel olarak 
negatif yönlü ve anlamlı bir etkisi vardır.

H4. Psikolojik sermaye ve hizmet odaklı örgütsel va-
tandaşlık davranışı arasındaki ilişkide iş stresinin 
aracılık etkisi vardır.

YÖNTEM
Veri Toplama Araçları

Psikolojik sermaye olgusunu ölçmek için Lut-
hans vd. (2007) tarafından geliştirilen, Çetin ve 
Basım (2012) tarafından Türkçe ’ye çevrilerek gü-
venilirlik ve geçerliliği test edilmiş olan dört bo-
yuttan oluşan ölçek tercih edilmiştir. İş stresini 
ölçmek için tercih edilen ölçek, House ve Rizzo 
(1972) tarafından geliştirilmiş ve Efeoğlu (2006) 
tarafından Türkçe’ye çevrilerek güvenilirlik ve 
geçerliliği sağlanmıştır. Araştırmada kullanılan 
HOÖVD ölçeği ise (Bettencourt vd. 2001) tara-
fından geliştirilmiştir. Söz konusu araştırmada 
16 ifadeden oluşan HOÖVD ölçeği, beş ifadeden 
oluşan sadakat, altı ifadeden oluşan hizmet su-
numu ve beş ifadeden oluşan katılım adları altın-

da üç boyutlu olarak ortaya çıkmıştır. Araştırma-
da kullanılan hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık 
davranışının Türkçe’ye çevrilmesi çeviri ve geri 
çeviri şeklinde gerçekleştirilmiştir.

Pilot Uygulama

Araştırmada kullanılan soru formunda yer alan 
ifadelerin içsel tutarlılığını ölçmek için Eskişe-
hir’deki restoran çalışanlarından 2017 yılının Ey-
lül ayında elde edilen veriler (n=61) üzerinde pi-
lot uygulama gerçekleştirilmiştir. Pilot uygulama 
sonucunda psikolojik sermaye ölçeğinin Cron-
bach Alpha katsayısı 0,893, iş stresinin Cronbach 
Alpha katsayısı 0,886, hizmet odaklı örgütsel va-
tandaşlık davranışının Cronbach Alpha katsayısı 
ise 0,867 olarak bulunmuştur.

Evren ve Örneklem

Araştırmanın evrenini Eskişehir’deki dört ve beş 
yıldızlı otellerin yiyecek içecek bölüm çalışanları 
ile birinci sınıf restoran ve özel tesis belgeli resto-
ran çalışanları oluşturmaktadır. Veriler, 2017 yılı 
Ekim-Kasım-Aralık ayı içinde toplam 502 yiye-
cek içecek çalışanından kolayda örnekleme tek-
niği yoluyla toplanmıştır. 

Güvenirlik ve Geçerlilik

Araştırma kapsamında psikolojik sermaye, iş 
stresi ve hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık dav-
ranışı ilişkisini ölçen anketin iç tutarlılığını tespit 
edebilmek amacıyla güvenirlik ve geçerlilik ana-
lizleri yapılmıştır. Elde edilen bulgular neticesin-
de araştırma kapsamında kullanılan ölçeklerin 
tüm değerler için p<0,001 olduğunda Cronbach 
Alfa değerleri şu şekildedir. Psikolojik sermaye 
unsurlarından öz yeterlilik boyutunun Cronbach 
Alfa değeri (,930), iyimserlik boyutunun Cron-
bach Alfa değeri (,897), umut boyutunun Cron-
bach Alfa değeri (,888), dayanıklılık boyutunun 
Cronbach Alfa değeri (,867), psikolojik serma-
yenin genel Cronbach Alfa değeri ise (,954) ola-
rak bulunmuştur. İş stresi Cronbach Alfa değeri 
(,880), hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık dav-
ranışı boyutlarından sadakat boyutu Cronbach 
Alfa değeri (,879), hizmet sunumu boyutu Cron-
bach Alfa değeri (,862), katılım boyutu Cronbach 
Alfa değeri (,862) olarak bulunmuştur. Hizmet 
odaklı örgütsel vatandaşlık davranışının genel 
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Cronbach Alfa değeri (,925) olarak hesaplanmış-
tır. Elde edilen değerler sonucunda ölçeklerin 
yüksek güvenilir sınırları içerisinde olduğu so-
nucuna ulaşılmıştır.

Ölçüm Modeli

Ölçüm modelinin önerilen kuramsal modele 
uyumlu olması için kabul edilebilir uyum değer-

lere sahip olması, t değerlerinin anlamlı olması, 
standardize faktör yüklerinin 0,50’den yüksek ol-
ması gerekmektedir. Bunun dışında yapı geçerli-
liğinin sağlanması için yakınsak ve ayırt edici ge-
çerliliğe yönelik kanıtların olması gerekmektedir 
(Altunışık vd. 2007: 113). 

Yakınsak geçerliliğin sağlanmasında standar-
dize faktör yükleri, açıklanan varyans ve yapı 

Tablo. 1. Ölçüm Modeli İçin DFA Sonuçları

Faktörler / Maddeler 
Standart 

Yükler 
t-değeri 2

R  

Yapı  

Güvenirliliği 

Açıklanan 

Varyans 

(AVE) 

Pozitif Psikolojik  

Sermaye 
   

0,88 0,66 

Dayanıklılık 0,82 21,82** 0,68   

İyimserlik 0,71 17,59** 0,50   

Öz yeterlilik 0,86 23,08** 0,71   

Umut 0,84 22,56** 0,73   

İş 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   

St5 0,78 19,87** 0,60   

St6 0,69 16,85** 0,48   

Hizmet Odaklı 

Örgütsel Vatandaşlık 

davranışı 
   

0,82 0,61 

Sadakat 0,75 18,31** 0,56   

Hizmet sunumu 0,83 21,06** 0,69   

Katılım 0,76 18,73** 0,58   

 ***p <,01 (t> 2,58), **p <,05 (t>1,96), AD t-değerleri anlamlı değildir.
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güvenilirliği değerlerinin arzu edilen düzeyde 
olması istenmektedir (Hair vd. 2010: 700). Yapı-
lan doğrulayıcı faktör analizi (DFA) sonucunda 
HOÖVD ve iş stresi ölçeklerinde birer ifade dü-
şük faktör yüküne sahip olduğundan analizden 
çıkarılmıştır. Tekrar yapılan DFA sonrasında tüm 
ölçeklerin yakınsak geçerliliklerinin sağlanma-
sı açısından tatmin edici değerlere sahip olduğu 
görülmektedir (Tablo 1). Tüm bu değerler ölçüm 
modelinin yakınsak geçerliliğinin sağlandığına 
işaret etmektedir (Fornell ve Larcker 1981). 

Ölçüm modeline ilişkin uyum iyiliği değerleri-
nin (X^2⁄sd değerinin 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 değerler 
arasında olduğu saptanmıştır.

Ölçüm modelinin ayırt edici geçerliliğinin sağ-
lanması için her bir yapının AVE değerinin kare-
kökünün o yapı ile diğer yapılar arasındaki ko-
relasyonunun karşılaştırılmasına bakılarak karar 
verilmektedir. Bunun sonucunda AVE’nin kare-
kök değerleri daha büyük ise (√AVE> Faktörler 
arası korelasyonlar) ayırt edici geçerlilik sağlan-
mış olmaktadır (Fornell ve Larcker 1981). Tablo 
2’deki bulgulara göre AVE’nin karekökü tüm ya-
pılar için korelasyonlarından daha büyük oldu-
ğu için ölçüm modeline ait ayırt edici geçerliliğin 
sağlandığı görülmektedir.

BULGULAR
Yapısal Model

Ölçüm modeli doğrulandıktan sonra pozitif psi-
kolojik sermaye, iş stresi ve HOÖVD arasındaki 
ilişkiyi ortaya koymak için oluşturulan yapısal 

model yapısal eşitlik modellemesi ile test edil-
miştir. Test sonucunda yapısal modelin (X^2/
sd=134,02/62=2,16<3,00,GFI=0,96>0,90,AGFI=0
,94>0,85NFI=0,98>0,9,NNFI=0,99>0,95,CFI=0,9
9>0,95,RMSEA=0,048<0,10,RMR=0,033>0,08,SR
MR=0,036>0,10) iyi uyum değerleri içinde oldu-
ğu görülmektedir. 

Modele ilişkin yol katsayıları ve t-değerlerine 
bakıldığında H1, H2 ve H3 hipotezleri (p <,01 (t> 
2,58)) kabul edilmiştir. PS (Psikolojik Sermaye) 
dışsal değişkenin tüm içsel değişkenleri anlamlı 
bir şekilde etkilediği yol katsayı değerlerinden 
anlaşılabilmektedir. PS ile ST (İş stresi) arasında 
negatif yönlü-0,42 birimlik bir ilişki ortaya çık-
mıştır. Diğer bir ifade ile psikolojik sermayedeki 
bir birimlik artış iş stresi değişkeninde-0,42 bi-
rimlik azalışa neden olmaktadır. PS ile HOÖVD 
(Hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davranışı) 
arasında 0,70 birimlik pozitif yönlü bir ilişki, ST 
(İş stresi) ile HOÖVD arasında ise-0,12 birimlik 
negatif yönlü bir ilişki belirlenmiştir. Dolayısıyla 
H1, H2 ve H3 hipotezleri desteklenmiştir (Tablo 3).

Aracı Etkinin Değerlendirilmesi

İS’nin (İş Stresi) PS ile HOÖVD arasında aracı ro-
lünü belirlemek için PS’nin HOÖVD üzerindeki 
doğrudan etkisine bakmak için Model 2 oluştu-
rulmuş ve test edilmiştir. Şekil 3’e ait yol anali-
zine bakıldığında PS ile HOÖVD arasında 0,75 
(t:13,90) birimlik doğrudan anlamlı bir ilişki ol-
duğu saptanmıştır.

Model 2’in uyum iyilik değerlerine bakıldığın-
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) mükemmel uyu-
ma yakın olduğu söylenebilir.

Daha sonra PS’nin ST’yi (İş stresi) anlamlı 
bir şekilde etkileyip etkilemediğinin değerlen-
dirmesi yapılmış ve PS ile ST arasında-0,42’lik 
olumsuz yönlü ve anlamlı bir ilişkininin oldu-
ğu saptanmıştır (X^2/sd=92,10/34=2,70<3,00, 
RMSEA=0,058<0,10). Bunun ardından psikolojik 
sermaye, iş stresi ve hizmet odaklı örgütsel va-
tandaşlık davranışı değişkenlerinin bir arada bu-
lunduğu yapısal modelin değerlendirilmesi yapı-
larak iş stresinin aracılık etkisinin değerlendiril-

Ölçekler 1 2 3

1. IS  0.74  

2. PSS -0.42  0.81 

3. HOÖVD -0.42  0.75 0.78

AVE  0.55  0.66 0.61

Tablo 2. Ayırt Edici Geçerlilik

Not: Korelasyonlar arasındaki köşegen elemanlar AVE’nin ka-
reköküdür. Tüm korelasyonlar p<0,01’de anlamlıdır.
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mesi yapılmıştır. Test edilen yapısal modele (Şe-
kil 2) ait parametre değerlerine bakıldığında PS 
ile HOÖVD arasında pozitif bir ilişki olduğu bu-
nunla beraber aracı değişken olan ST’nin (İş stre-

si) modele dahil edilmesiyle PS ve HOÖVD de-
ğişkenleri arasındaki ilişki katsayısında 0,75’den 
0,70’e kadar bir azalma meydana geldiği görül-
mektedir (Şekil 2). Dolayısıyla ST’nin (İş stresi) 
bu ilişkide kısmi aracı rolü olduğunu ve H4 hipo-
tezinin desteklendiğini söylemek mümkündür.

SONUÇ VE ÖNERİLER
Yiyecek içecek çalışanlarının psikolojik sermaye 
düzeyleri, iş stres algılarının ve hizmet odaklı ör-
gütsel vatandaşlık davranışları arasındaki ilişki-
nin ortaya konmasının amaçlandığı bu araştırma-
da psikolojik sermayenin hizmet odaklı örgütsel 
vatandaşlık davranışını (0,75) düzeyinde anlamlı 
olarak etkilediği belirlenmiştir. Diğer bir ifade ile 
yiyecek içecek çalışanlarının psikolojik sermaye 
düzeyleri yükseltilerek örgüt adına daha fazla 
örgütsel vatandaşlık davranışı sergilemelerine 
olanak sağlandığı sonucuna ulaşılmıştır. Psiko-
lojik sermayenin örgütsel vatandaşlık davranışı 
üzerinde pozitif etkisinin araştırıldığı birçok ça-
lışmanın sonuçları (Avey vd. 2008; Yıldız 2015) 
ile bu araştırmanın sonuçları örtüşmektedir. 

Şekil 2. Yapısal Model Yol Katsayıları

 

Hipotezler	 Standart	yükler	 t-değeri	 Sonuç

H1: PS  ST -0,42 -7,78** Desteklendi

H2: PS  HOVD  0,70 12,60** Desteklendi

H3: ST  HOVD -0,12           -2,71** Desteklendi

Tablo 3. Yapısal Modele Ait Hipotez Sonuçları

**p <.01 (t> 2.58), *p <.05 (t>1.96), AD t-değerleri anlamlı de-
ğildir.

 

Şekil 3. Model 2 Yol Katsayısı
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Bu çalışma ile psikolojik sermaye HOÖVD’nin 
önemli bir öncülü olarak ortaya çıkmıştır. Diğer 
taraftan yiyecek içecek çalışanlarının iş yerinde 
algılamış oldukları iş stresleri üzerinde psiko-
lojik sermayenin azaltıcı bir etkiye sahip olması 
(-0,42) ve aynı zamanda iş stresinin çalışanların 
işletme yararına olabilecek örgütsel vatandaşlık 
davranışını azaltıcı (-0,12) bir etkiye sahip oldu-
ğu araştırma bulgularından anlaşılabilmektedir. 

Araştırma bulguları doğrultusunda ortaya çı-
kan psikolojik sermaye ile iş stresi arasındaki 
negatif ilişki ilgili alanyazında yapılan araştır-
maların sonuçlarıyla (Roberts vd. 2011; Herbert 
2011) paralellik göstermektedir. İş stresini azalt-
ma konusunda önemli bir kişisel kaynak olarak 
görülen psikolojik sermayenin yüksek olması 
çalışanların iş yerinde daha az stresli olmalarını 
sağlayabilmektedir. Yine iş stresi ile örgütsel va-
tandaşlık davranışı arasındaki ilişkiyi konu alan 
araştırma sonuçları ile bu araştırma bulguları 
benzerlik göstermektedir. Yapılan araştırmala-
ra bakıldığında iş stresi yaşayan çalışanlar daha 
az örgütsel vatandaşlık davranışı göstermekte-
dir (Chu vd. 2006; Karabay 2014). Dolayısıyla iş 
stresi HOÖVD’nin oluşmasında veya oluşmama-
sında önemli bir etken olarak karşımıza çıkmak-
tadır. Bu nedenle örgütsel vatandaşlık davranışı-
nın arttırılması konusunda iş stresine neden olan 
faktörlerin saptanması örgütler için bir gereklilik 
olmaktadır.

Araştırmanın kuramsal katkısına bakılacak 
olursa psikolojik sermayenin genel olarak örgüt-
sel vatandaşlık davranışı ile ilişkisi kurulan araş-
tırmalar mevcutken HOÖVD ile ilişkisini ince-
leyen çalışma olmaması, yine bu ilişkide iş stre-
sinin psikolojik sermeyenin HOÖVD üzerinde 
azaltıcı bir etkiye sahip olmasına yönelik bulgu 
ilgili literatüre kuramsal katkı sunmaktadır. Ay-
rıca HOÖVD ölçeğine ilişkin doğrulayıcı faktör 
analizi yapılarak ölçeği oluşturan sadakat, hiz-
met sunumu ve katılım boyutlarının Türkiye’de-
ki turizm sektöründe yiyecek içecek çalışanları 
örnekleminde doğrulandığı sonucuna ulaşılmış-
tır. Hizmet sektöründe yapılan araştırmalara ba-
kıldığında HOÖVD ölçeğinin üç faktörlü olarak 
doğrulandığı (Bettencourt vd. 2001; Lin ve Lin 
2011; Tang ve Tang 2012; Chen 2016; Krishnan 

vd. 2017) sonuçlarına paralel olarak bu araştırma 
bulgularının da HOÖVD ölçeğinin Türkiye’de yi-
yecek örnekleminde uygulanabilirliğine yönelik 
kanıt sunmaktadır.

Araştırma bulguları doğrultusunda uygulama-
ya dönük işletme yöneticilerine bazı öneriler ge-
liştirilmiştir. Turizm sektöründe özellikle yiyecek 
içecek işletmelerinde çalışanların yoğun mesai 
içinde ve zor şartlar altında müşteriler ile yakın 
temas halinde olduklarından çalışanların pozitif 
davranışları geliştirilmelidir. Takım çalışmasının 
önemli olduğu yiyecek içecek işletmelerinde çalı-
şanların iş stresini azaltacak önlemlerin alınması 
hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davranışının 
sergilenmesine olanak sağlayabilir. Dolayısıyla 
çalışanların her türlü gereksinimlerinin karşılan-
ması stres yaratacak faktörlerin belirlenip bu fak-
törlerin olumsuz etkilerini azaltma konusunda 
iyileştirmelere gidilmelidir. Araştırma bulguları-
na göre psikolojik sermayesi yüksek olan çalışan-
ların örgüte sadakat düzeyleri de yüksek olmak-
tadır. Örgüt imajını yükseltmek için çalışanların 
örgütsel vatandaşlık davranışı sergilemeleri ko-
nusunda işletme sahipleri ve yöneticilerinin psi-
kolojik sermayeyi arttırıcı faaliyetlerin üzerinde 
durmalıdır. İnsan kaynakları uygulamalarından 
işe alım sürecinde seçme ve yerleştirme aşamala-
rında çalışanların psikolojik sermaye düzeylerine 
odaklanılmalıdır. Gerekirse Luthans vd. (2007) 
tarafından psikolojik sermayeyi ölçmeye yönelik 
geliştirilen anket yoluyla personel işe alım süre-
cinde psikolojik sermaye düzeylerinin belirlen-
mesiyle insan kaynakları uygulamalarının etkin-
liğine katkıda bulunulabilir. Çalışanların örgüte 
olan sadakat düzeylerini arttırabilmek için örgüt 
yararına olabilecek her türlü fikir ve öneriler sun-
malarına olanak sağlanmalı, şirket toplantılarına 
katılımlarını sağlayacak adımlar atılmalıdır. 

Hizmet sunumunun iyileştirilmesi konusunda 
çalışanların istekli olmaları sağlanmalı ve fikirle-
rini özgürce sunmaları teşvik edilmelidir. Müş-
teri şikâyet ve isteklerinin kibar bir şekilde ele 
alınması ve çözüme kavuşturulması konusunda 
çalışanların tutum ve davranışlarını etkileyecek 
psikolojik sermeye düzeyini geliştirilecek kısa 
eğitimler (Luthans vd. 2010) ve örnek olaylar ger-
çekleştirilmelidir. Örneğin yiyecek içecek işlet-
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mesinde zor bir müşteri ile karşılaşıldığında na-
sıl davranılması ve çalışanların bu durumda ne-
ler yapması gerektiği konusunda örnek bir olay 
vakası oluşturulup bu durumda nasıl davranıl-
ması gerektiği çalışanlara anlatılmalıdır. Stratejik 
planlarda ve kararlarda çalışanların fikirlerinin 
alınması için yönetim tarafından destekleyici bir 
tutum sergilenmelidir. 

Çalışanların zorluklar ve risk karşısında izlen-
mesi gereken yollar hakkında yönetim tarafın-
dan bilgilendirmelerin yapılması, çalışanların öz 
yeterlilik kapasitesini güçlendirmek için rotas-
yonların yapılması, bilgi ve becerilerinin gelişi-
mine olanak sağlayan sorumluluk alanlarının ge-
nişletilmesi sağlanmalıdır. 

Gelecek araştırmalarda iş stresine alt boyutları-
nın (Hwang vd. 2014) psikolojik sermaye ve HO-
ÖVD ile ilişkisi ayrıca araştırılabilir. Yine farklı 
örneklemlerde benzer araştırmalar yapılarak bu 
araştırmanın sonuçlarının karşılaştırılması yapı-
labilir. Psikolojik sermaye, iş stresi ile HOÖVD 
arasındaki ilişkide moderatör/düzenleyici de-
ğişken olarak ele alınabilir. Böylelikle düşük ve 
yüksek psikolojik sermayeye sahip çalışanların 
hizmet odaklı örgütsel vatandaşlık davranışı dü-
zeylerinin karşılaştırılması yapılabilir. 
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