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1. GIRIS

0z

Otel isletmeleri, insan iliskilerinin yogun, orgiitsel basari i¢in ¢alisanlarin kendilerine verilen rollerden daha

fazlasin gerceklestirmelerinin gerekli oldugu isletmelerdir. Bu ¢alismada orgiitsel destek algisimn érgiitsel

vatandaslk davranislart iizerindeki etkisinde, orgiitsel stresin aracilik roliiniin belirlenmesi amaglanmustir.
Bu kapsamda Algilanan Orgiitsel Destek, Orgiitsel Vatandashk Davramslari ve Orgiitsel Stres Olgeklerinden
yararlanarak bir anket formu olusturulmugstur. Anket, otel isletmelerinde ¢alisanlarin departmanlardaki
dagilimina bagh olarak kota orneklemesi teknigi ile Tiirkiye'de faaliyet gosteren bes yildizli otel
calisanlarina uygulanmigtir. Ankete 2013 yili 15 Kasim-31 Aralik doneminde 407 ¢alisan katlmigtir. Yapilan
analizler sonunda; algilanan orgiitsel destegin orgiitsel stres ve drgiitsel vatandashk davranislary iizerinde;
orgiitsel stresin de orgiitsel vatandashk davramislar iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
Ayrica algilanan orgiitsel destegin drgiitsel vatandashk iizerindeki etkisinde, orgiitsel stresin tam aracilik
etkisine sahip oldugu tespit edilmistir. Arastirma, otel yoneticilerine, ¢alisanlarin orgiitsel streslerini kontrol
edilebilir bir diizeyde tutma veya kimi zamanlarda kismi yiikseltmeler yoluyla hem orgiitsel destek algilarini
hem de orgiitsel vatandashk davranmglarin gelistirebilecekleri énerisi ile son bulmaktadir.

ABSTRACT

Hotels are the human relationship driven business organizations where the overload behavior from the
employees are essential in order to achieve organizational success. Therefore, this study is delved into
investigating the mediating role of organizational stress on the relation between organizational citizenship
and perceived organizational support. For this purpose, a questionnaire composing scales of perceived
organizational support, organizational citizenship behaviors and organizational stress has been formed.
Questionnaires have been applied to 5 star hotel employees classified by departments through quota
sampling technique. 407 employees have been participated to study between November 15 and December 31,
2013 as a consequence. As a result of statistical analysis it has been found out that just as organizational
support has positive impact on organizational stress and citizenship behavior, organizational stress has
positive influence on organizational citizenship behavior. Besides, regarding the effect of organizational
support on organizational citizenship behavior, organizational stress shows strong mediating influence as
well. Research concludes with the suggestion to hotel managers that organizational support perceptions and
citizenship behaviors of the employees could be developed if their organizational stress is well managed and
handled.

Herhangi bir orgiitiin ¢alisanlari, kurumlarindan algiladiklar1 destek dogrultusunda davraniglarina yon verebilmektedir. Otel
icerisinde kendilerine deger verildigine, iyi ve kotii giinlerinde orgiitiin kendilerini destekledigine inanmalari, ¢alisanlarin
orgiitleri ile goniil bagi kurmalarinda etkili olabilmektedir. Calisanlarin aldiklar1 orgiitsel destegin karsiligini, goniillii ve
istekli olarak daha fazla galisarak vermeleri beklenebilir (Turung ve Celik, 2010). Calistiklar1 isletmenin kendilerini
destekledigine inandiklar1 i¢in rol Otesi davraniglar olarak kabul edilen oOrgiitsel vatandaglik davraniglart gostermeleri,
orgiitiin basarisinda dogrudan etkili bir faktor olabilir. Bu nedenle otel ¢alisanlarinin kendilerine verilen gorevlerin disinda,
orgiitsel basartya katkida bulunabilecek ekstra caba gostermesi 6nemli olmaktadir.
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Otel isletmelerinin i¢inde bulundugu rekabet kosullari, sahip olduklar1 insan kaynaklarinin formel is tanimlar ile smirl
kalmadan, gorevlerinin gerektirdiklerinin o6tesinde, orgiitsel etkililige katkida bulunmalarin1 gerektirmektedir. Bu
dogrultuda, orgiitsel davraniglik ve insan kaynaklar1 yonetiminde 6nemli olarak kabul edilen konulardan biri orgiitsel
vatandaglik davraniglaridir (Podsakoff vd. 1997; Sezgin, 2005).

Calisanlarm rol ve gorevlerinin G&tesinde bir davramig gostermelerini igeren oOrglitsel vatandashik davraniglar ile
kurumlariyla aralarindaki goniil bagi, kimi zaman 6rgiitlerde ortaya ¢ikan orgiitsel stresin etkisi ile sekillenebilmektedir.
Otel isletmelerinde belirli rol ve gorevleri yerine getiren ¢alisanlar, isletme ortamindan kaynaklanan orgiitsel stres ile karsi
karsiya kalabilmektedir. Orgiitsel stres, calisanlarm normal islevlerinde farklilasmaya neden olabilmektedir (Pehlivan,
1995: 12). Daha agik bir anlatimla orgiitsel stres ¢alisanlarda motivasyonlarinin azalmasina, performanslarinin diismesine
ve yaraticiliklarinin azalmasina sebebiyet verebilmektedir (Ailen, 1983: 8).

Caliganlarin orgiitlerinden algiladiklar1 destek, onlarin rol Otesi davranislar sergilemelerine yol agabilir. Her ne kadar
herhangi bir 6rgiit calisanlarinin beklenenin 6tesinde davraniglar gostermelerini saglamak igin onlara uygun orgiitsel ortam
saglayarak destek¢i olsalar bile, galisanlarin gorev tanimlarinin istiinde performans ortaya koyabilmeleri, ¢alisanlarm
orgiitsel ortamda maruz kaldiklar stres diizeyi ile de sekillenebilir. Bagka bir ifade ile orgiitsel stres, rol 6tesi davraniglarin
diizeyini belirleyici bir faktor olabilir. Bu kapsamda bu c¢aligmanin amaci, otel ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin
orgiitsel vatandaglik davraniglar iizerindeki etkisini ve bu etkide 6rgiitsel stresin aracilik roliinii irdelemektir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Algilanan Orgiitsel Destek

Orgiitsel destek, orgiitiin sahip oldugu deger ve ilkelerin calisanin mutlulugunu artirict nitelik tasimasi (Ozdevecioglu,
2003: 116), calisanin orgiite yaptig1 katkinmn orgiit tarafindan degerli goriilmesi ve calisanmn kendi iyiligiyle ilgilenildigini
algilamasi ile ilgili bir durumdur (Hellman vd. 2006). Kendi yararlarma olabilecek konularla ilgilenildigi algis1 yiiksek olan
calisanlar, orgiite fayda saglayacak davranislar gosterme egilimindedir (Kaplan ve Ogiit, 2012). Karsiliklilik esasma bagli
olarak ortaya ¢ikan bu iliskiyi, sosyal degisim kuramu ile agiklamak mimkiindir (Loi vd. 2006:102).

Sosyal degisim kuramma gore, degisim, bireylerin katlandiklar1 karsiliginda &diil alabilecekleri beklentilerinin olmasi
durumunda ortaya ¢ikar (Bolat vd. 2009). Bu kurama goére orgiit faaliyetlerinin kendilerine sosyal fayda veya maddi yarar
saglayacagi inanci, calisanlarda performans ve orgiitsel baghlik artis1 ile karsilik bulmaktadir. Bu nedenle, orgiitler
caliganlarmi desteklediklerinde, sosyal bir degisimi baglattiklar1 diisiiniilebilir (Rhoades ve Eisenberger, 2002).

Calisanlarm orgiitsel destek algilarinin olusmasinda, orgiitiin ¢alisanlarinin menfaatine 6nem vermesi esastir. Algilanan
orgiitsel destek, caliganlarm yararina olacak faaliyetleri galigtiklar1 orgiitlerin goniillii olarak gerceklestirdiklerine yonelik
algilar1 olarak tanimlanmaktadir (Eisenberger vd. 1986: 500). Calisanlar &rgiit ig¢in degerli olduklarmi ve dikkate
alindiklarini diisiiniip yiiksek performans gosterdikleri zaman, orgiit tarafindan ddiillendirileceklerine inanirlar (Eisenberger
vd. 1990; Chen vd. 2009). Bu nedenle calisanlar orgiitin amaglarina ulagsma siirecinde 6rgiite yardim icin kendilerini
zorunlu hissederler (Baranik vd. 2009: 3).

Sosyal degisim kurammim bir diger kavrami, karsilikli degisimdir. Karsilikli degisim, algilanan o&rgiitsel destek ile
iliskilendirildiginde giiven temel degiskendir. Basar1 ile yapilan islerin ddiillendirilecegine iliskin orgiite giivenlerinin
olugsmasit durumunda, c¢alisanlarin orgiitsel destek algisi Orgiitiin geneline yayilacaktir. Bu durum, orgiit i¢inde pozitif
davraniglar gostermeleri i¢in galiganlar1 motive edecektir (Hochwarter vd. 2003). Ayni zamanda ¢alisanlarin 6rgiite yaptigi
katkilar dikkate alindigi ve refah diizeyleri artirildigi igin calisanlar, bu durumdan biiyiik bir gurur ve mutluluk
duyabileceklerdir (Watkins, 1951).

Sosyal degisim kuramu, kisinin orgiitsel destek algisini da sekillendirebilmektedir. Orgiitsel destek algisi, farkli boyutlarda
ele alinabilmektedir. Kraimer (2004) orgiitsel destek algismim olusmasinda ise uyumu kapsayan uyum desteginin; mali
odiilleri ve emek-parayr kapsayan finansal destegin ve kariyer gereksinimlerini kapsayan kariyer desteginin belirleyici
oldugunu ifade etmistir. Bunun disinda Kacmar (2001) calisanlarin orgiitsel destek algisini giiclendirmek i¢in bigimsel
odiillerden daha fazla bir ddiillendirme yapmanin yararli oldugunu; Watkins (1995) odiillendirmenin yani sira kararlara
katilma olanagi saglanmasinin da orgiitsel destek algismi olumlu yonde etkiledigini belirtmistir. Ayrica Akin (2008),
galiganlarm orgiit igerisinde 6énemli gordiikleri seylerin kendilerine verilmesinin; Hutchison (1997), c¢alisanlarda rol stresi
yaratabilecek faktorlerin ortadan kaldirilmasmnin; Brienberg ve Castell (1982), calisanlara yapilan 6demeler ve verilen
unvanlarin; Blau (1964), basarilarmnin sik sik takdir edilmesinin de ¢aliganlarmn orgiitsel destek algilarinda etkili oldugunu
belirtmistir.

2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramslar

Orgiitsel vatandaslik davranislar1 (OVD), érgiitte bicimsel olarak ifade edilmemis yani calisanlarin rol gereklerinin bir
parcast olmayan ve bir Orgiitiin basarisina katkida bulunan istege bagli rol 6tesi davranislardir (Organ, 1988; Organ ve
Ryan, 1995; Robbins, 2001). Orgiitsel vatandashk davranislar1, bigimsel olarak 6diil sistemi ile iliskilendirilmemis ve
orgiitsel fonksiyonlar tizerinde pozitif etkisi olan istege bagli veya ekstra rol davraniglar1 olarak da ifade edilmektedir
(Bateman ve Organ, 1983). Orgiit igerisinde bu davranislar1 yayginlastirmak igin 6ncelikle finansal olmayan &diillerle
calisanlar etkilemek gerekir (Chiang ve Birtch, 2008).
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Calisanlarin goniillii katilimi ile gerceklesen orgiitsel vatandashik davramslar, iki farkli bicimde ortaya cikmaktadir. ilki,
orgiitsel yap1 ve hedeflere aktif bir sekilde katilim ve katki bigiminde; digeri ise, hedeflere zarar verecek her tiirlii
davramstan uzak kalma seklinde ortaya gikmaktadir (Baron 2000). Isin resmi olarak gerektirmemesine ragmen orgiitiin
yararina olabilecek seyleri yapmaya goniillii olma, orgiite yeni katilan iggdrenlerin sosyallesmesine ve orgiitteki diger
isgdrenlere sorun yasadiklarinda yardimci olma, yoneticilere islerini yapabilmeleri i¢in yardimci ve destek olma, orgiitiin
yararina olacak yeni ve yaratici diislinceler 6nerme, is sozlesmesinde belirtilen siireden daha az izin alma ve ige gelemeyen
arkadaslarina yardimer olma gibi davraniglar, orgiitsel vatandagslik olarak degerlendirilmektedir (Kelloway vd. 2002).
Belirtilen davramslarm OVD kapsaminda degerlendirilebilmesi icin, isteklilik ve goniilliiliik esasma dayali ve rol fazlasi
olarak calisanlarin bu davraniglar1 gostermeleri; ayrica gosterilen bu davraniglarin orgiitsel etkililige katkida bulunmasi
gerekir (Sezgin, 2005: 359).

Organ (1990) orgiitsel vatandaslik davranisini bes boyutta ele almistir. Bu boyutlar 6zgecilik, iistiin gorev bilinci, nezaket,
centilmenlik ve yurttaslik erdemidir. Ustiin gérev bilinci, ¢alisanlarm rol tanimlarinin Stesindeki davramslarini; dzgecilik,
¢alisanlarm Orgiit tiyelerine karsiliksiz yardim etmesini i¢eren davraniglarni; nezaket, ¢alisanlarin problemler olusmadan
problemleri 6nlemeye yonelik davranmislarni; yurttasiik erdemi, ¢alisanlarin orgiitiin politik yasamina aktif ve sorumlu
olarak katilma davramiglarini, centilmenlik, ¢alisanlarin ideal olmayan orgiitsel kosullar1 sikayet etmeksizin tolere etmeye
yonelik davranmglarmi ifade eder (Organ, 1988; Podsakoff ve MacKenzie, 1994; Aslan, 2008 ).

2.3. Orgiitsel Stres

Bireyler iizerinde baskiya ve rahatsizliklara yol acan stres, modern yasamin bir pargasi olarak kabul edilmektedir (Gok,
2009:432). Giindelik yasaminda sik sik strese maruz kalan bireyler; zamanlarmm biiyiik bir boliimiinii gegirdikleri
orgiitlerde de, kendilerine verilen gorevlerinin geregi olan rollerini gergeklestirirken bir dizi stres kaynagma maruz
kalabilmektedir. Orgiit igerisinde ortaya cikan bu stres, yonetim psikoloji alaninda orgiitsel stres kavrammin ortaya
¢ikmasina neden olmustur (Giimiistekin ve Oztemiz, 2004: 285). Orgiitsel stres, érgiitle ilgili veya isle ilgili olarak herhangi
bir beklentiye karst bireysel enerjinin harekete gecmesidir (Quick ve Quick, 1984: 10). Stres nedeniyle ortaya ¢ikan bu
enerji, calisanlarn motivasyonunun ve yaraticiliginin azalmasi, performansinin diismesi ve isten ayrilma niyetlerinin
artmas1 gibi istenmeyen durumlarin olugsmasina neden olabilmektedir (Ailen, 1983:8).

Stresin birey iizerinde olumsuz etkileri bulunmakla birlikte, siiphesiz olumlu etkileri de vardir. Orgiitte calisanlarm
becerisine ve performansina yardimci olan bir enerji seklinde ortaya ¢ikarak, calisanlara fayda saglayabilecegi de ifade
edilmektedir (Steers, 1994: 545). Buna ragmen ¢ogu arastirmaci tarafindan (Rizzo vd. 1970: Kim vd. 2009; Chiang vd.
2010) stres, normal olarak kabul edilmeyen ve bu nedenle istenmeyen tehlikeli bir durum olarak ifade edilmektedir.

Orgiitlerde calisanlar1 etkileyen ¢ok farkli stres kaynaklari olabilmektedir. Asir1 is yiikii, rol gatismasi, etkisiz ve yeteneksiz
yoneticiler, is ve isgoren arasindaki uyum eksikligi, is taniminin net bir sekilde yapilmamasi, korku, belirsizlik, kariyer
gelisimi hakkindaki siiphe ve yas, cinsiyet ve etnik Onyargilar igyerindeki stres kaynaklarindan bazilaridir (DeFrank ve
Ivancevich, 1998: 56). Cesitli stres kaynaklarindan etkilenme diizeyi, kisiden kisiye degistigi gibi, zaman i¢inde ayni kigide
farkli etkilere de yol acabilmektedir. Bireylerin fizyolojik (kalp ve damar hastaliklari, solunum, sindirim ve {iretim sistemi
hastaliklar1), psikolojik (endise, depresyon, uykusuzluk, tikkenme) ve davranigsal (aktif ve probleme yonelik, pasif ve

savunmaya yonelik) rahatsizliklarmin temelinde biiyiik 6l¢tide stresin yattigi ifade edilmektedir (Karagiil, 2011).

Orgiitsel stres calisanlarda devamsizlik, sikayet ve rahatsizlik artig1 yaratmanin yani sira, ¢alisanlarmn performanslarinda da
azalmaya neden olarak verimlilik ve Kalitede diisiis yaratabilmektedir (Ozmutaf, 2006: 76). Bu olumsuz etkileri ortadan
kaldirabilmek i¢cin Moss ve Billing (1982), bireylerin problem odakli, duygu odakli ve diisiince odakli stratejiler
kullanabileceklerini belirtmistir. Strese neden olan faktorleri ortadan kaldirmak veya kontrol etmek, kullanilan strateji
farkliligina bagl olarak basar1 olasihigini belirleyebilmektedir (Price ve Stuart, 2002).

3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Sosyal degisim kuramina gore, kisilerin kendilerine iyilik yapildigina inandiklarinda, bunun karsiligin1 vermeleri beklenir
(Linden, 1997). Bu dogrultuda, ¢alisanlarin 6rgiit tarafindan desteklendiklerine inanmalari durumunda, bunun karsiligi
olarak performanslarmi ve oOrgiitsel bagliliklarini yiikseltmeleri 6ngoriilebilir (Howes, 2000). Yapilan g¢alismalarda
(Walumbwa vd. 2008; Panaccio ve Vandenberghe, 2009; Chiang ve Hsiesh, 2012; Hadjali ve Salimi, 2012) 6rgiitsel destek
algisinin ¢aliganlar tizerinde is tatmini, performans artigi, orgiitsel baglilik ve orgiitsel vatandashik davranislar1 gibi pozitif
orgiitsel ¢iktilart sagladigi belirlenmistir. Buradan hareketle, calisanlarca algilanan orgiitsel destegin orgiitsel vatandaglik
davranislari iizerinde etkili olduguna dair asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hy: Caliganlarin orgiitsel destek algilar1, 6rgiitsel vatandaglik davranislari tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Sosyal degisim kuramu ile ilgili yapilan calismalarda (Rhoades ve Eisenberger, 2002; Stamper ve Johlke, 2003, Loi vd.
2014) ¢aliganlarin stresle basa ¢ikmalarinda orgiitsel destek algilarinin etkili oldugu belirlenmigtir. Ayrica Armstrong ve
Griffin (2004), Karatepe (2012), Demirel (2013), Jung ve Yoon (2013) da orgiitsel destek algisi ve stres arasinda bir
iliskinin oldugunu ortaya koymuslardir. Bu dogrultuda ¢aliganlarca algilanan orgiitsel destegin orgiitsel stres lizerinde etkili
olduguna iliskin asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H,: Calisanlarm orgiitsel destek algilari, orgiitsel stresleri {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
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Stres diizeyi yiiksek calisanlarin isten ayrilma niyeti ve devamsizlik oraninin yiiksek; performanslari, orgiitsel bagliliklar:
ve is tatminlerinin diisiik oldugu yapilan ¢alismalarla ortaya konmustur (Slate ve Vogel, 1997; Ceylan ve Ulutiirk, 2006;
Lambert vd. 2008). Orgiitsel stresin orgiitsel vatandaslik davranisi iizerinde olumsuz etkisinin oldugunu belirleyen Jain ve
Cooper (2012) tarafindan yapilan ¢aligmaya bagli olarak calisanlarin orgiitsel stres algilarinin orgiitsel vatandagliklar:
iizerinde etkili olduguna dair asagidaki hipotez kurulmustur

Hs: Orgiitsel stres, calisanlarin orgiitsel vatandaslik davranislari iizerinde anlamli bir etki etkiye sahiptir.

Kuramsal agiklamalar ve amprik arastirma sonuglarina bagli olarak belirtildigi gibi, orgiitsel stres, vatandaslik davranislari
(Jain ve Cooper, 2012) ve algilanan orgiitsel destek (Armstrong ve Griffin, 2004; Karatepe, 2012; Jung ve Yoon 2013) ile
iliski igerisindedir. Bu nedenle, orgiitsel stresin, calisanlarin orgiitsel destek algilarma bagli olarak ortaya ¢ikan orgiitsel
vatandaglik davraniglarmi sekillendirmesi beklenebilir. Ayrica orgiitsel stresin hem algilanan 6rgiitsel destek hem de
Orgiitsel vatandaslik davraniglar ile iligski iginde olmasi, orgiitsel destek algisinin orgiitsel vatandashk davranislari
iizerindeki etkisinde orgiitsel stresin aracilik roliiniin olabilecegini akla getirmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez
gelistirilmigtir.

H,: Algilanan orgiitsel destegin calisanlarin orgiitsel vatandaglik davranislart lizerindeki etkisinde, orgiitsel stresin aracilik
rolii vardir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezlere iligkin simgesel model Sekil 1’de yer almaktadir. Simgesel model
Ozetlenmek istenirse; ¢alisanlarca algilanan orgiitsel destek, orgiitsel vatandashk ve 6rgiitsel stresi dogrudan etkilemekte,
Orgiitsel stres ise ayni zamanda 6rgiitsel vatandasligi hem dogrudan hem de bir araci degisken olarak etkilemektedir.

Sekil 1. Arastirmanin Simgesel Modeli

Orgritsel Stres

T

Algrlanan Orgiitsel Destelk Orgritsel Vatandaslik

4. ARASTIRMANIN YONTEMI
4.1. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veriler, alan yazina dayali olarak gelistirilen bir anket ile toplanmistir. Ankette katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye ydnelik 8 sorunun yani sira, ii¢ adet de dlcek yer almaktadir. Ik dlcek Theorell vd. (1988)
tarafindan gelistirilen ve Yildirim vd. (2011) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan Orgiitsel Stres Olgegidir. Olgek; is yiikii (5
ifade), kontrol (6 ifade) ve sosyal destek (6 ifade) olmak iizere 17 ifade ve iic boyuttan olusmaktadir. ikinci 6lgek,
caliganlarm algiladiklar1 6rgiitsel destegi 6lgmek i¢in Eisenberger vd. (1986) tarafindan 36 ifade olarak gelistirilen, Stassen
ve Ursel (2009) tarafindan 10 ifade olarak kisaltilan ve Turung ve Celik (2010) tarafindan Tiirkgeye uyarlamasi yapilan
Algilanan Orgiitsel Destek Olgegidir. Son 6lgek ise Podsakoff ve MacKenzie (1989) tarafindan gelistirilen 6zgecilik (4
ifade), iistliin gorev bilinci (4 ifade), nezaket (4 ifade), yurttaslik erdemi (4 ifade) ve centilmenlik (4 ifade) olmak iizere dort
boyut ve 20 ifadeden olusan Orgiitsel Vatandashk Davranislar1 Olgegidir. Olgek, Elgi (2005) tarafindan yapilan calismada
kullanildig hali ile kullanilmisgtir.

Anket formunda yer alan her ii¢ 6lgegin yanit kategorileri 5°li derecelemeye tabi tutulmustur. Orgiitsel Vatandaslik
Davranislar1 ve Algilanan Orgiitsel Destek Olgeklerinin yanit kategorileri, Kesinlikle Katilmiyorum: 1, Katilmryorum: 2,
Kararsizim: 3, Katiliyorum: 4 ve Kesinlikle Katiliyorum: 5 olacak sekilde; Orgiitsel Stres Olgceginin yanit kategorileri ise
Hicbir Zaman: 1, Cok Nadir: 2, Bazen: 3, Cogu Zaman: 4, Her Zaman: 5 seklinde derecelendirilmis ve agirliklandirilmstir.

4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 5 yildizli otel isletmelerinde calisan isgérenler olusturmaktadir. Tiirkiye genelinde 5 yildizli otel
isletmelerinde toplam 128289 oda bulunmaktadir (www.kultur.gov.tr). Tirkiye kosullarinda odabasina ortalama 0,80
personel istihdam edildigi varsayimma (Cakict ve Yilmaz, 2012: 9) dayanarak evren biyiikliigii 102631 kisi olarak
belirlenmistir. Ornek biiyiikliigiiniin hesabinda varyansi maksimum kilan oran (p: 0,50) dikkate alinarak, %5 anlam
diizeyinde ve %5 ornekleme hatasi ile 6rneklem biyiikligi, sinirsiz evren formiilii (Ural ve Kilig, 2005: 41) kullanilarak
384 kisi olarak hesaplanmuistir.

Arastirma konusu olan degiskenlerin otel ¢alisanlarindan dogru sekilde elde edilebilmesi, otel departmanlarini dikkate alan
bir yaklagimla olanakli olabilir. Bu dogrultuda 5 yildizli otel ¢alisanlar1 evreninde var olan 6zelliklerin 6rneklemde de ayni
oranda temsil edilmesini saglamak i¢in (Altunisik vd. 2012: 140) tesadiifi 6rnekleme tekniklerinden tabakali drneklemeye
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bagvurmak ideal bir yol olabilir. Ancak, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli otellerdeki galisanlarin bir listesini elde
etmenin neredeyse olanaksiz oldugu arastirma kosullarinda, tesadiifi olmayan o6rnekleme tekniklerinden “kota
orneklemesine” zorunlu olarak basvurulmustur. Kotalarin olusturulmasinda, bes yildizli bir otelde ¢alisanlarin
departmanlara gére oransal dagilimi dikkate alinmigtir. Bu dogrultuda Olali ve Korzay (1993: 417) tarafindan belirtilen
insan giicii dagilim oranlar1 esas alinmistir. Bu nedenle 6rneklem idari personel %3,7 (14 kisi), 6n biiro personeli %10,3 (40
kisi), yiyecek-icecek personeli %53,4 (205 kisi), kat hizmetleri personeli %26,8 (103 kisi) ve bakim/onarim personeli %5,8
(22 kisi) olarak belirlenmistir. Arastirmada veriler 15 Kasim - 31 Aralik 2013 déneminde toplanmistir. Anket uygulama
donemi sonunda gegerli 407 anket elde edilmistir.

5. BULGULAR

Arastirmaya, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 407 kisi katilmistir. Arastirmaya katilanlarin
%251 (98 kisi) kadm, %75’ (299 kisi) erkektir. %16’si (65 kisi) ilkogretim, %13’{i (50 kisi) ortaokul, %39°u (154 kisi)
lise, %12’si (47 kisi) onlisans, %18’ lisans (69 kisi), %2’si (9 kisi) yiiksek lisans ve 1 kisi de doktora derecesine sahiptir.
Katilimcilarin galistigi otel isletmelerinin %2’si (7 otel) sezonluk olarak, %981 (367 otel) tiim yil miisterilerine hizmet
etmektedir. Katilimcilarm %7°si (25 kisi) gecici, %931 (352 kisi) daimi kadroda gorev yapmaktadir. %22°si (85 kisi) 20
yas ve 20 yasin altinda, %49°u (185 kisi) 21 ile 35 yas arasinda, %22’si (85 kisi) 36 yas ile 45 yas arasinda, %7’si (25 kisi)
ise 46 yas ve lizerindedir. Katilimceilarin %26’s1 (100 kisi) 1 yildan az, %351 (132 kisi) 1 ile 5 yil arasinda, %17’si (63 kisi)
6 ile 10 y1l arasinda, %22’si (82 kisi) 11 ve iizeri is tecriibesine sahiptir.

Kota ornekleme yontemine gore hedeflenen ve alan arastirmasi sonucunda gergeklesen departmanlara gére personel
sayilar1 Tablo 1’de sunulmustur. Tabloya gore alan arastirmasi sonucunda aragtirmaya katilanlarin %15°1 (60 kisi) 6n biiro
departmaninda, %251 (97 kisi) kat hizmetleri departmaninda, %50’si (193 kisi) yiyecek/icecek departmaninda, %6’s1 (22
kisi) bakim/onarim departmaninda, %4’ii (16 kisi) idari birimlerde goérev yapmaktadir. idari birimlerde ve 6n biiro
departmaninda hedeflenen kota agilmasina ragmen; yiyecek-igecek departmani ve kat hizmetleri departmaninda kotaya
oldukga yaklasilmakla birlikte istenilen sayiya ulasilamadigi goriilmektedir. Ancak otel isletmelerinde en fazla personelin
yiyecek/icecek ve kat hizmetleri departmaninda istihdam edildigi goz oniinde bulunduruldugunda, c¢alistiginiz boliim
sorusuna yanit vermeyen 19 katilimci igerisinde bu departmanlarda istihdam edilen kisilerin oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Tablo 1. Departmanlara Gore Personel Dagilimi

Personelin Departmanlara Gore Dagilimn | Kota Orneklemesi Ile Hedeflenen | Alan Caligmasi Ile Saglanan Fark

% Calisan Sayisi % Calisan Sayisi Calisan Sayisi
Idari Personel 3,7 14 4 16 2 | Pozitif
On biiro Personeli 10,3 40 15 60 21 | Pozitif
Yiyecek-Igecek Personeli 53,4 205 50 193 -13 | Negatif
Kat Hizmetleri Personeli 26,8 103 25 97 -5 | Negatif
Bakim/onarim Personeli 5,8 22 6 22 -
Toplam 1,00 384 1,00 388 5 Pozitif
Caligtig1 departman sorusunu cevaplamayan 19
Toplam Gegerli Anket Sayisi 407

Algilanan orgiitsel destek, orgiitsel vatandaslik davranislart ve ortiisel stres 6lgeklerinin yapisal gegerliligini test etmek
amaciyla oncelikle agiklayict faktor analizi yapilmistir. Faktor sayisinin tespitinde 6z degerin 1’°den biiyiik olmasina, ilgili
faktor ile en az 0,30 diizeyinde yiike sahip olmasina (Hair vd. 2010), bir faktériin en az 3 maddeden olusmasina, binisiklik
durumunda iki faktér arasinda yik farkinin en az 0,10 olmasina (Biiyiikoztirk, 2002) ve Varimax doéniigimi
uygulanmasina karar verilmistir.

Orgiitsel destek algisina iliskin agiklayici faktdr analizi sonucunda; dlgekte yer alan 10 madde iki faktor altinda toplanmis
ve varyansin yaklagik %59’unu agiklamigstir. Faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,888;
Bartlett’ Kiiresellik Testi degeri 1394,462 ve p<0,01 diizeyinde gergeklesmistir. Olgcegin ilk faktorii yedi maddeden
olusmakta ve varyansin yaklagik %42’sini agiklamaktadir. Bu faktorde calisanlarin yaptigi katkilara deger verilmesi
(0,827), isteki basarilar1 ile gurur duyulmasi (0,807) ve hedeflerine saygi gosterilmesi (0,797) gibi maddeler bir araya
gelmigtir. Faktorde calisanlarn, oOrgiitleri tarafindan desteklendiklerine yonelik diisiincelerini ifade eden maddeler
toplanmugtir. Bu nedenle faktore “Pozitif Orgiitsel Destek Algisi” adi1 verilmistir. Olgegin ikinci faktorii ise iic maddeden
olugmakta ve toplam varyansin yaklasik %16’sin1 agiklamaktadir. Bu faktorde; daha disiik ticretli bir iggorenin ise alinma
ihtimali varsa almacagi (0,722), calisanin otele az sey kazandirdigmin diisiiniilmesi (0,716) ve isin ortadan kalkmasi
durumunda calisanin isten ¢ikartilacagi (0,537) maddeleri bir araya gelmistir. Bir araya gelen maddelerin orgiitsel destek
algisini zayiflatan 6zellikte olmalar1 nedeniyle faktore “Negatif Orgiitsel Destek Algisr” adi verilmistir.

Algilanan orgiitsel destek dlgeginin agiklayici faktor analizi sonucunda olusan iki faktorli yapisi dogrulayic faktor analizi
ile test edilmistir. Dogrulayici faktdr analizi sonucunda Pozitif Algilanan Orgiitsel Destek Algisi gizil degiskenine iligkin
standardize degerlerin 0,67 ile 0,81 arasinda; Negatif Algilanan Orgiitsel Destek gizil degiskenine iliskin standardize
degerlerin ise 0,36 ile 0,81 arasinda oldugu belirlenmistir. Ayrica Pozitif Algilanan Orgiitsel Destek Algis1 gizil
degiskenine ait t degerlerinin 13,58 ile 18,11 arasinda; Negatif Algilanan Orgiitsel Destek gizil degiskenine iligkin t
degerlerinin ise 5,78 ile 9,07 arasinda oldugu belirlenmistir.
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Orgiitsel vatandaslik davranislar1 dlgegine iliskin aciklayic: faktor analizi sonucunda; dlgekte yer alan 2 maddenin faktor
yiikii 0,40’m altinda gerceklesmistir. Olcegin kalan 18 maddesi dort faktor altinda toplanmis ve varyansin yaklasik %58’ini
acgiklamistir. Faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,910; Barlett’ Kiiresellik Testi degeri
2425,233 ve p<0,01 diizeyinde gerceklesmistir. Olgegin ilk faktorii 7 maddeden olusmakta ve varyansmn yaklasik %18 ini
aciklamaktadir. Faktorde; ¢alisanlarin baskalarinin hakkini suiistimal etmedikleri (0,783), davranista bulunmadan once
ilgili kigilere bilgi verdikleri (0,733) ve karar alirken diger kisilere danistiklar1 (0,666) gibi maddeler biraya gelmistir.
Faktordeki maddeler incelendiginde, 6l¢egin orijinalinde nezaket tabanli bilgilendirme ve ileri gérev bilinci olmak iizere iki
ayr1 boyutta toplanan maddelerin, tek bir boyutta toplandigi goriilmiistir. Bu nedenle faktére “Nezaket Tabanh
Bilgilendirme ve ileri Gorev Bilinci” ad: verilmistir. Ikinci faktor, dort maddeden olusmus ve varyansin yaklasik %15ini
aciklamistir. Bu faktorde; kurumla ilgili toplanti ve aktivitelerle ilgilenme (0,806), gdrevi olmasa bile kurum imajina
katkida bulunacak faaliyetlere katilmay1 isteme (0,748) ve kurumla ilgili gelismelere ayak uydurma (0,705) gibi maddeler
bir araya gelmistir. Faktore 6lgegin orijinalinde oldugu gibi “Orgiitiin Gelisimine Destek Verme” ad verilmistir. Ugiincii
faktor, dort maddeden olusmus ve varyansin yaklasik %15’ini agiklamistir. Faktorde; ise gelmemis olanlara yardim etmeye
calisma (0,755), is yiiki fazla olanlara yardim etmeye ¢alisma (0,732) ve isle ilgili sorunlara géniillii olarak zaman
ayirmaya c¢alisma (0,661) gibi maddeler bir araya gelmistir. Faktore oOl¢egin orijinalinde oldugu gibi “Digerlerini
Diisiinme” adi verilmistir. Son faktor, {i¢ maddeden olusmus ve varyansin yaklasik %10’unu agiklamistir. Bu faktordeki
maddeler, sorunlar1 oldugundan daha biiyiik gorme egiliminde olmadig: (0,730), gereksiz seylerden sikayet ederek zaman
harcamadigi (0,709) ve olaylarin olumsuz yanlarindan ziyade olumlu yanlarina odaklandigi maddeleri bir araya gelmistir.
Faktore dlgegin orijinalinde oldugu gibi “Géniilliiliik ve Centilmenlik™ adi verilmistir.

Orgiitsel Vatandaslik Olgeginin 18 maddeden olusan 4 faktérlii yapist ayrica dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir.
Dogrulayici faktdr analizi sonucunda Nezaket Tabanli Bilgilendirme ve ileri Gérev Bilinci gizil degiskenine ait standardize
degerlerin 0,56 ile 0,71 arasinda; Goniilliiliik ve Centilmenlik gizil degiskenine ait standardize degerlerin 0,20 ile 0,73
arasinda; Orgiitiin Gelisimine Destek Verme gizil degiskenine iliskin standardize degerlerin 0,64 ile 0,84 arasinda;
Digerlerini Diisiinme gizil degiskenine ait standardize degerlerin ise 056 ile 0,79 arasnda oldugu belirlenmistir. Ayrica
Nezaket Tabanli Bilgilendirme ve Ileri Gorev Bilinci gizil degiskenine ait t degerlerinin 11,59 ile 15,70 arasinda;
Géniilliiliik ve Centilmenlik gizil degiskenine ait t degerlerinin 3,50 ile 12,47 arasinda; Orgiitiin Gelisimine Destek Verme
gizil degiskenine iliskin t degerlerinin 13,51 ile 19,38 arasinda; Digerlerini Diigiinme gizil degiskenine ait t degerlerinin ise
11,47 ile 17,72 arasinda oldugu belirlenmistir.

Orgiitsel Stres dlgegine iliskin aciklayici faktdr analizi sonucunda; dlgekte yer alan 4 maddenin iki ayr1 faktérde toplandigi,
ayrica 1 maddenin de binisik durumda oldugu belirlendigi icin toplam 5 madde 6lgekten cikartilarak agiklayici faktor
analizi tekrarlanmistir. Olgegin kalan 12 maddesi ii¢ faktor altinda toplanarak varyansin yaklasik %53’iinii aciklamistir.
Faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,737; Bartlett’ Kiiresellik Testi degeri 909,539 ve p<0,01
diizeyinde gerceklesmistir. Olgegin ilk faktorii 4 maddeden olusmakta ve varyansin yaklasik %20’sini agiklamaktadir. Bu
faktorde; diger calisanlarla iyi geg¢inme (0,795), arkadaslar tarafindan desteklenme (0,757) ve yoneticileri ile iyl gecinme
(0,740) gibi maddeler bir araya gelmistir. Faktore 6lgegin orijinalinde oldugu gibi “Sosyal Destek” ad1 verilmistir. Olgegin
ikinci faktorii 4 maddeden olugmakta ve varyansin yaklasik %19’unu agiklamaktadir. Faktérde isin ¢ok fazla caba
gerektirmesi (0,759), yogun ¢aligma (0,721) ve her seyi yapabilmek i¢in yeterince zamaninin olmasi (0,739) gibi maddeler
bir araya gelmistir. Faktore 6lgegin orijinalinde oldugu gibi “Is Yiikii” adi verilmistir. Olcegin son faktérii 4 maddeden
olugmakta ve varyansin %14’tinii agiklamaktadir. Bu faktérde ne yapacaginin kararini kendisinin vermesi (0,751), isin st
diizeyde uzmanlik gerektirmesi (0,704) ve tekrar tekrar ayn1 isi yapmak zorunda kalinmasi (0,580) gibi maddeler bir araya
gelmistir. Faktore 6lgegin orijinalinde oldugu gibi “Kontrol” ad: verilmistir.

Orgiitsel stres dlgeginin aciklayici faktor analizi sonrasinda olusan 3 boyutlu yapisi dogrulayici faktor analizi ile de test
edilmistir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda Sosyal Destek gizil degiskenine ait ¢oziimleme degerlerinin 0,52 ile 0,84
arasinda; Kontrol gizil degiskenine ait ¢oziimleme degerlerinin 0,23 ile 0,61 arasinda; Is Yiikii gizil degiskenine iliskin
¢oziimleme degerlerinin 0,59 ile 0,66 arasinda oldugu belirlenmistir. Ayrica Sosyal Destek gizil degiskenine ait t
degerlerinin 10,10 ile 17,79 arasinda; Kontrol gizil degiskenine ait ¢dziimleme degerlerinin 3,61 ile 8,99 arasinda; Is Yiikii
gizil degiskenine iliskin t degerlerinin 10,389 ile 12,28 arasinda oldugu belirlenmistir

Olgme modelinin, kabul edilebilir bir model olarak degerlendirilebilmesi igin standardize ¢oziimleme degerlerin 1’in
tizerinde ve 0,50°nin altinda olmamasi; t degerlerinin 1,96’m altinda olmamasi gerekir (Hair vd. 2010: 708). Yapilan
dogrulayict faktér analizlerinde tiim parametrelerin yani t degerlerinin anlamli oldugu goriilmektedir. Ancak olgme
modelinin bir biitlin olarak kabul edilebilmesi i¢in uyum iyiligi istatistiklerinin de istenilen diizeyde olmasi gerekir (Hair
vd. 2010: 744). Olgme modellerine iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2°de Algilanan Orgiitsel Adalet 6lgme modelinin uyum iyiligi degerleri incelendiginde; serbestlik derecesinin 34, ki-
karenin 96,63 olmasma bagl olarak normallestirilmis ki-karenin (X¥df) 2,84, RMSEA’nin 0,067 oldugu; Orgiitsel
Vatandaslik Davranislart 6lgme modelinin uyum iyiligi degerleri incelendiginde; serbestlik derecesinin 129, ki-karenin
305,331 olmasma bagh olarak normallestirilmis ki-karenin (X%/df) 2,37, RMSEA’nm 0,058 oldugu; Orgiitsel Stres dlgme
modelinin uyum iyiligi degerleri incelendiginde ise; serbestlik derecesinin 51, Ki-karenin 170,11 olmasina bagli olarak
normallestirilmis ki-karenin (X?/df) 3,34, RMSEA’nin 0,076 oldugu goriilmektedir. Olgme modelinde yer alan
normallestirilmis ki-karenin (X*df) 2’nin altinda olmast iyi bir model, 2 ile 5 arasinda olmasi ise kabul edilebilir bir model
oldugunu; RMSEA’nm 0,05’in altinda olmast iyi bir model, 0,10’un altinda olmasi ise kabul edilebilir bir model oldugunu
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gostermektedir. Ayrica bu degerler, dogrulayict faktdr analizindeki modelin kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugunu
gosterir (Hair vd. 2010:721). Bu nedenle normallestirilmis ki-kare ve RMSEA degerlerine bagli olarak bu olgme
modellerinin kabul edilebilir oldugunu sdylemek miimkiindjir.

Diger uyum iyilikleri incelendiginde AGFI'nin 0,85’in, GFI’'nin 0,90’in CFI'min 0,95’in PNFI’nin 0,50’nin iizerinde
olmasi; SRMR ve RMR’nin 0,10’un altinda olmasi 6l¢gme modelinin biitiin olarak kabul edilebilir olmasinda yeterli olarak
degerlendirilmektedir (Kelloway, 1998:27; Kline, 2005:134). Bu calismada yararlanilan 6lgme modellerine ait uyum

iyiliklerinin tamaminin kabul edilebilir diizeyde oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 2. Ol¢gme Modellerine iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Referans Degerler Olcme Modelleri
Tyi Uyum Tyiligi Kabul Edilebilir Uyum AOD oV 0s
Degeri Tyiligi Degeri Olgegi | Olgegi | Olgesi
X?/df 0<X2/df<2 2<X?/df<5 2,84 2,37 3,34
RMSEA 0<RMSEA<O0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,067 0,058 0,076
NFI 0,90<NFI<0,95 0,95<NFI<1,00 0,96 0,96 0,88
NNFI 0,90<NNFI<0,95 0,95<NNFI<1,00 0,97 0,96 0,88
CFI 0,90<CFI<0,95 0,95<CFI<1,00 0,98 0,98 0,91
IFI 0,90<IFI1<0,95 0,95<IFI<1,00 0,98 0,98 0,91
RFI 0,90<RFI<0,95 0,95<RFI<1,00 0,95 0,95 0,84
RMR 0<RMR=<0,05 0,05<RMR<0,010 0,069 0,040 0,078
SRMR 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,010 0,044 0,043 0,069
GFI 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95 0,95 0,92 0,93
AGFI 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI<0,90 0,93 0,90 0,90

Olme modellerinin genel ve alt boyutlar itibariyle giivenilirlik degerleri (Croanbach’ Alfa), ortalama degerleri, standart
sapma degerleri ve degiskenler arasi iligki degerleri Tablo 3’de verilmistir. Tablo incelendiginde algilanan 6rgiitsel
destegin orgiitsel vatandaslik davranislar1 (r=0,410 p<0,01) ve orgiitsel stres (r=0,471 p<0,01) ile anlamli ve ayn1 yonde
iliskili oldugu; orgiitsel vatandashigin orgiitsel stres (r=0,617 p<0.01) ile anlamli ve ayni yonde iliskili oldugu
goriilmektedir. Ayrica Tablo 2’de yer alan Cronbach’ Alfa degerleri yer almaktadir. Cronbach’ Alfa degerlerinin genel
olarak ise 0,70 ve tizerinde olmasi tercih edilirken, bu katsayinin kesifsel aragtirmalarda 0,60’a (Hair vd. 2010: 125) hatta
0,50’e kadar tolore edilmesi miimkiindiir (Altunisik vd. 2012:126). Bu agiklamalara bagli olarak 6lgeklerin hem genel
olarak hem de alt boyutlar itibariyle giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Degiskenlere Ait Korelasyon, Ortalama ve Giivenirlik Degerleri

GnAOD

PAOD | NAOD | GnlOVt | OGDV | NTBIGB GVC DD GnlOStr IsYuku Kontrol SylDstk
GnAOD 1
PAOD 0,930 1
NAOD 0,593 0,257 1
GnlOVt 0,4107 | 0,441 0,116~ 1
0OGDV 0,291 0,312 0,083 | 0,893" 1
NTBIGB 0,343 | 0,405" | 0,021 0,805~ | 0,613 1
GVC 0,435 0451" | 0,159 | 0,805° | 06227 | 0529~ 1
DD 0,279 02727 | 0,138 | 0,679" | 0475 | 0440 |0,445 1
GnlOStr 0,479° | 04837 [ 0,204" | 0617 | 0494~ | 0572° [0,483" [ 0,455 1
IsYuku 0,250 0,242 0,128 0,484 0,368~ | 0447 0,394 [ 0,382 | 0,762" 1
Kontrol 0,296 0,345 0,031 | 0488 | 0436 | 0449° [0340 [ 0337 | 0694 | 0322”7 1
SylDstk 0,425 0,392 | 0,255 0,283 02157 | 0276 [0,2197 [ 02007 | 0,607° | 0,204" | 0,168~ 1
Ortalama 3,435 3598 | 3,030 4,235 4375 4,094 4185 | 4,093 4,053 3,966 4,195 3,345
S.Sapma 0,763 0,918 | 0,723 0,559 0,624 0,658 0,725 | 0,762 0,499 0,713 0,720 0,754
Cronbach 0,822 0,888 | 0,530 0,896 0,828 0,803 0,785 | 0,597 0,695 0,772 0,761 0,522
Alfa
** p< 0,01 * p< 0,05

Gelistirilen hipotezleri test etmek amaciyla dort yapisal esitlik modeli olusturulmustur. Birinci modelde bagimsiz degisken
olan algilanan orgiitsel destegin bagimli degisken olan orgiitsel stres ve orgiitsel vatandaslik tizerindeki etkisi test
edilmistir. Model testi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri, modelin kabul edilebilir bir model oldugunu
gostermektedir (ledf:3,15; RMSEA=0,073; GFI=0,93; AGFI=0,93 SRMR=0,051 CFI=0,91). Algilanan 6rgiitsel destegin
orgiitsel vatandaslik davramiglart (p=0,51) ve orgiitsel stres (B=0,59) iizerinde anlamli bir etkisinin bulundugu
belirlenmistir. Bu sonuglar H; ve H, hipotezlerini desteklemektedir.
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Sekil 2. Hipotez 1 ve Hipotez 2 i¢in Yol Analizi
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Standardize Coziimleme Degeri t degeri

Orgiitsel stresin orgiitsel vatandaglik davranisi {izerindeki etkisini belirlemek amacityla gelistirilen Hs hipotezini test etmek
amactyla Model 2 onerilmistir. Model testi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri, modelin kabul edilebilir bir model
oldugunu gostermektedir (ledf:3,44; RMSEA=0,077; GFI=0,92; AGFI=0,91 SRMR=0,071 CFI=0,92). Modelde orgiitsel
stres degiskeninin Orgiitsel vatandaslik degiskeni iizerinde (=0,74) anlaml1 etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu sonug¢ Hj
hipotezini desteklemektedir.

Sekil 3. Hipotez 3 I¢in Yol Analizi

o7 e 0.00 .—m.ns -5,

Chi-Square=1388.37, df=404, P-value=0.00000, RM3EA=0.077

Chi-3quare=1389.37, df=404, P-value=).00000, RMSEA=0.0T7

Standardize Coziimleme Degeri t degeri

Algilanan orgiitsel destek ile orgiitsel vatandaglik arasindaki anlamli iliskide orgiitsel stresin aracilik etkisini belirlemek
amactyla iki ayr1 model olusturulmustur. Oncelikle &rgiitsel stresin, algilanan orgiitsel destek ve orgiitsel vatandaslik
davranigi arasindaki iliskide kismi aracilik etkisini test etmek amaciyla Model 3 onerilmistir. Model testi sonucu elde edilen
uyum iyiligi degerleri, modelin kabul edilebilir (X?/df=3.007; RMSEA=0.070; GFI=0.94; AGFI=0.92 SRMR=0.049
CFI=0.91) degerlerde olmasina ragmen; algilanan orgiitsel destek ve oOrgiitsel vatandaslik arasindaki iliskinin 0,95 giiven
araliginda istatistiksel olarak anlamsiz oldugu belirlenmistir. Bu sonuglara bagli olarak orgiitsel stresin, orgiitsel algilanan
orgiitsel destek ve orgiitsel vatandaslik davranig arasindaki iliskide kismi aracilik etkisine sahip olmadigini sdylemek
miimkiindiir.

Sekil 4. Hipotez 4 - Kismi Aracilik Etkisi- icin Yol Analizi

Chi-Jgquare=221€.48, 4£=737, F-wvalwe=0.00000, RM3IEA=0.070 Chi-Square=221€.48, d£f=737, F-value=0.00000, RM3IEA=0.070

Standardize Coziimleme Degeri t degeri

Orgiitsel stresin, algilanan orgiitsel destek ve orgiitsel vatandaghk davranisi arasindaki iliskide tam aracilik etkisini test
etmek amactyla Model 4 6nerilmistir. Model testi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri, modelin kabul edilebilir bir
model oldugunu gostermektedir (X?/df=3.006; RMSEA=0.070; GFI=0.94; AGFI=0.92 SRMR=0.049 CFI=0.91). Bu
sonuglara bagh olarak orgiitsel stresin, algilanan orgiitsel destek ve Orgiitsel vatandaglik arasindaki iligkide tam aracilik
etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Sekil 5. Hipotez 4 -Tam Aracihik Etkisi- i¢in Yol Analizi

0.4
=543
0. 7€
€.93
1.00

Chi-Square=22168.24, df=738, P-value=0.00000, BMSEA=0.070

Standardize Coziimleme Degeri t degeri
6. SONUC VE ONERILER
6.1. Kuramsal Ciktilar

Bes yildizli otel isletmeleri galisanlar1 iizerinde yapilan bu c¢alismada, orgiitsel destek algisinin orgiitsel vatandaslik
davranig1 iizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore, orgiitsel destek algisi yiiksek olan ¢alisanlarm, orgiitsel
vatandagliklar1 da yiiksek olmaktadir. Tersi olarak da, orgiitsel destek algisi diisiik olan ¢alisanlarin Grgiitsel vatandaglik
davranislarindan da uzak olacaklari sdylenebilir. Bu bulgular, Chiang ve Hsieh (2012), iplik vd. (2014) ile Loi vd. (2014)
tarafindan yapilan ¢aligma bulgulari ile benzerlik gostermektedir.

Calisma kapsaminda ortaya cikan diger bir sonug, algilanan orgiitsel destegin orgiitsel stres iizerinde pozitif etkilerinin
oldugudur. Bu etkiye bagli olarak ¢aligsanlarin orgiitleri tarafindan desteklendiklerini algiladikea, stres diizeylerinin arttigini
soylemek miimkiindiir. Elde edilen bulgu Armstrong ve Griffin (2004), Griffin (2006) Turung ve Celik, (2010), Jain ve
Cooper (2012), Demirel (2013) ile Jung ve Yoon (2013) tarafindan yapilan ¢aligmalarin bulgulari ile ¢elismektedir. Bunun;
turizm sektoriindeki insan iliskilerinin agirlikli olmasi nedeniyle orgiitii tarafindan desteklendigi algisina sahip olan
caliganlarm Orgiite ve yoneticilerine karsi kendilerini daha fazla sorumlu hissettikleri, bu dogrultuda destegin karsiligini
verebilmek i¢in ugras verdikleri ve bunun da dolayl1 olarak streslerini yiikselttigini s6ylemek miimkiindiir. Calisanlar otel
yOnetimi tarafindan tam olarak desteklendiklerini diisiinseler bile, operasyon yogunlugu nedeniyle 6zellikle yiiksek sezonda
ister istemez kendilerini Orgiitsel bir stresin i¢inde bulabilirler, bu stres otel ¢alisanlar1 arasinda yaygin bir durum haline
gelerek orgiitsel bir hal alabilir.

Calismada, ayrica, orgiitsel stresin orgiitsel vatandaslik davraniglari lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu
etkiye bagh olarak, ¢aliganlarin kendilerini orgiitsel nedenlerle stres i¢inde hissettiklerinde orgiitsel vatandasliklarmim
artacagini sdylemek miimkiindiir. Elde edilen bu bulgu Jain ve Cooper (2012) tarafindan yapilan ¢alisma bulgular ile
gelismektedir. Bu ¢eliskinin, kendilerini stres i¢erisinde hisseden ¢alisanlarin, stres diizeylerine bagli olarak kendilerinden
beklenen rollerinin iizerinde bir ¢aba gdstermelerine bagli olarak ortaya ¢iktigi sdylenebilir. Ozellikle yiiksek sezonda
operasyonel sebeplerle ¢alisanlar arasinda olusan orgiitsel stres, sz konusu calisanlarin iicretsiz fazla mesai yapmalari,
karsilasilan sorunlara miidahil olarak ¢oziim iiretmeleri, izin kullanmamalari, diger departmanlara yardim etmeleri gibi
orgiitsel vatandaglik davraniglarina yol acabildigi ifade edilebilir. Kuskusuz, olusan orgiitsel strese bagli artan orgiitsel
vatandaslik davraniglarinin Tiirkiye’deki yiliksek issizlik oranindan da etkilenebilecegini diisiinmek miimkiindiir.

Algilanan orgiitsel destek, orgiitsel vatandaslik ve orgiitsel stres arasindaki iliskiler diginda, algilanan orgiitsel destegin
orgiitsel vatandashk iizerindeki iliskisinde érgiitsel stresin tam aracilik etkisine sahip oldugu belirlenmistir. Orgiitsel stresin
kismi aracilik etkisinin olmamasina bagli olarak algilanan oOrgiitsel destek ve orgiitsel vatandashik davraniglari arasindaki
iliskiyi agiklayan orgiitsel stresin disinda baska degiskenlerin bulunmadigini sdylemek miimkiindiir. Tam aracilik etkisine
bagli olarak, algilanan 6rgiitsel destegin ¢alisanlarin 6rgiitsel vatandaslik davranislart {izerindeki etkisinde tek belirleyici
faktoriin orgiitsel stres oldugu da séylenebilir.

Calisma baglaminda orgiitsel destek algisi yiiksek olan calisanlarin kendilerini daha fazla orgiitsel stres icerisinde
hissedecekleri ve buna bagli olarak da gonillilliik ve isteklilik esasina gore rol Gtesi davraniglar gostererek orgiitsel
etkinlige katkida bulanacaklar1 sdylenebilir. Ayrica ¢alisanlarin orgiitsel stres diizeylerini etkilemek icin gerceklestirilen her
uygulamanin, ayni zamanda, orgiitsel destek algis1 ve orgiitsel vatandaglik davraniglari tizerinde olumlu etkileri olacagimni da
sOylemek miimkiindiir. Elde edilen bu sonucun, yazinda bu konudaki boslugu doldurmasi agismndan 6nemli oldugu
diistintilmektedir.

6.2. Uygulamaya Yonelik Ciktilar

Caligmada, ¢aliganlarm orgiitsel destek algilarmim orgiitsel vatandaglik davraniglarini pozitif olarak etkiledigi belirlenmistir.
Bu etkiye bagl olarak, otel igletmelerinde yoneticilerin ¢alisanlarin genel tatminlerini dikkate almalari, basarilari ile gurur
duymalari, kariyer planlamalarinda yardimeci olmalar: ve islerini gekici hale getirmek igin gaba gostermeleri, ¢aliganlarda
orgiitsel destek algis1 yaratabilir. Calisanlarin 6rgiitiin kendilerini destekledigi algisina sahip olmalari ise, orgiit i¢erisindeki
rollerinin {izerinde Orgiite yararli olabilecek davranislar gostermelerini saglayabilir. Bu ¢aligmada ayrica, orgiitsel destek
algisiin galisanlarin orgiitsel stres algilarmi pozitif olarak etkiledigi de belirlenmistir. Bu etkiye gore yoneticiler, orgitsel
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destek algis1 yaratarak galisanlarm rollerinin iizerinde bir ¢aba gostermelerini saglayarak; calisanlarin iglerinin gerektirdigi
beceri ve uzmanhga sahip olmak i¢in kendilerini gelistirmelerini ve sorumluluk alma isteklerini artirabilirler. Ayrica
orgiitsel stresin Orgiitsel vatandaslik davranislar1 {izerinde pozitif etkiye sahip oldugunun belirlenmesine bagli olarak;
yoneticiler hizli ve yogun caligmak zorunda olduklarma yonelik bir algi yaratarak, calisanlarin Orgiitsel amaglara
katkilarinin artmasin saglayabilir.

Calismada orgiitsel stresin, orgiitsel destek algisi ve Orgiitsel vatandaslik arasindaki iliskide tam aracilik etkisine sahip
oldugu belirlenmistir. Tam aracilik etkisine bagl olarak algilanan &rgiitsel destek ve orgiitsel vatandaslik arasindaki iligkide
orgiitsel stresin tek belirleyici degisken oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ydneticilerin, ¢alisanlarin isletmeye katkilarina
deger vermesi, isteki genel tatminlerini dikkate almasi ve basarilari ile gurur duymast genel olarak calisanlarin orgiitleri
tarafindan desteklendiklerini diisinmelerine neden olabilecektir. Orgiitleri tarafindan desteklendigini diisiinen calisanlarmn
ise bunun karsiligin1 verebilmek i¢in daha fazla ve daha hizli ¢aligmalar1 gerektigini diisiinerek orgiitsel stres yasayacaklari
sOylenebilir. Bu dogrultuda orgiitsel destek algisinin artmasi ile orgiitsel stresi artacak ve boylelikle orgiitsel vatandaslik
davraniglar1 bundan pozitif olarak etkilenebilecektir.

Yapilan ¢alismanin sonuglarina gore, ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin yiikseltilmesinin ve orgiitsel stres algilarinin
gelistirilmesinin orgiitsel vatandaslik davraniglarini artirmada etkili olacagi sOylenebilir. Bu kapsamda, oncelikle
calisanlarm orgiitsel destek algilarmi yiikseltmeye yonelik olarak kariyer planlamalarmin yapilmasi, basarilart ile gurur
duyulmasi ve degerlerine sayg1 gosterilmesi yararh olabilir. Ayrica orgiitsel destek algisi yiiksek olan ¢alisanlarin, diger
calisanlara model olarak sunulmasi da orgiit icerisinde oOrgiitsel destek algisinin olumlu yonde gelistirilmesi agisindan
yararli olabilir. Calisanlarin orgiitsel destek algilarinin yiikseltilmesinde yoneticiler, astlarinin bir sorunu oldugunda onlara
destek cikabilir; bagarili bir performans gosterdiklerinde olumlu geri bildirimde bulunabilirler.

6.3. Calismanin Simrhiliklari ve Yapilacak Cahismalar icin Oneriler

Aragtirmanin en 6nemli siirlamasi, tesadiifi olmayan drnekleme yontemine zorunlu olarak basvurulmasidir. Tiirkiye’deki
aragtirma kosullar1 diisiiniildiigiinde, bes yildizli otellere genelleme yapilabilecek biiyiikliikte bir orneklemi tesadiifi
ornekleme yontemleri ile belirlemenin ¢ok gii¢ oldugunu ifade etmek gerekir. Bu nedenle, sonraki galigmalarda ulusal veya
uluslar arasi bir zincir otelin ¢alisanlari iizerinde yapilacak bir arastirma, tesadiifi 6rnekleme yontemlerini kullanabilme ve
boylece daha genellenebilir ve gegerli sonuglara ulagsma firsatt sunabilir. Ayrica, otellerin disindaki diger turizm
isletmelerinde de benzer ¢alismalarin yapilmasi, turizm sektorii isletmeleri agisindan orgiitsel destek, orgiitsel vatandaslik
ve oOrgiitsel stres konularmm karsilagtirmali olarak irdelenmesi olanagini verebilir. Boylece, turizm isletmelerinin
siniflamalar1 temelinde yoneticilere yonelik onerilerin gelistirilmesi olanagi elde edilebilir.

Calismadaki anket formunda orgiitsel destek algisi i¢in Eisenberger vd. (1986) tarafindan gelistirilen Stassen ve Ursel
(2009) tarafindan kisaltilan Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi; drgiitsel stres i¢in Theorell vd. (1988) tarafindan gelistirilen
Orgiitsel Stres Olgegi ve orgiitsel vatandaslhik davraniglarini belirlemek igin tarafindan gelistirilen Podsakoff ve MacKenzie
(1989) gelistirilen Orgiitsel Vatandaslik Davranislar1 Olgeginden yararlanilmistir. Bu alandaki diger calismalarda algilanan
orgiitsel destek icin Demirel (2013) tarafindan gelistirilen Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi; érgiitsel stres i¢in Solakoglu
(2007) tarafindan farkli aragtirmalardan yararlanilarak gelistirilen Orgiitsel Stres Olgeginden ve orgiitsel vatandaslik
davranslart igin Giirbiiz (2007) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Vatandaslik Davranislar1 Olgeginden yararlanilabilir.
Boylelikle ¢ikarimlarin gecerliligi ve giivenirligi daha saglikli bir sekilde ortaya konulabilir.

Calisma orgiitsel vatandashk, orgiitsel stres ve algilanan oOrgiitsel destek degiskenleri kapsaminda gergeklestirilmistir.
Sonraki ¢alismalarda bu degiskenler ile birlikte kisilik 6zellikleri, orgiitsel 6zdeslesme, orgiitsel sessizlige iliskin ifadelere
yer verilmesi, daha farkli hipotezlerin smanmasina ve yeni ¢ikarimlarda bulunulmasina yardimer olabilecektir. Boylece,
Oznesinin ve nesnesinin insan oldugu hizmetin insan ile anlamli hale geldigi otel isletmeciligi alaninda, ¢alisanlarin gesitli
orgiitsel davraniglarina iligkin ¢ikarimlar elde edilerek, yonetsel diizeyde orgiitsel amaglart g6z ardi etmeyen, pratige doniik
ve calisan odakli kararlarin almabilmesine katki saglanmis olur.
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