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Mal Ureten igletmeler gibi, hizmet Ureten igletmeler de, tiketici istek ve ihtiyaglarini tatmin edebilmek amaciyla, birtakim uy-
gulamalara bagvurmaktadirlar. Bu uygulamalar hizmet isletmeleri agisindan irdelendiginde, hizmetlerin soyut olma, esza-
manliik, heterojen olma ve kolay heba olabilirlik 6zelliklerinden kaynaklanan sorunlara alternatif ¢ozim onerileri uretilmeye
¢aligiimaktadir. Turizm sektorinde faaliyetgosteren otel igletmeleri de, yukarida ifade edilen alternatif gozim onerileri kapsa-
minda, bir yandan mevcut galigan yonetici ve iggorenlerin is performanslarina, diger yandan da, bu yonetici ve iggorenlerin
orgltsel baghhk duzeylerine 6nem vermeye gaba sarfetmektedirler. Bu bilgilerin 1s1ginda, galisma, Ankaraida faaliyet goste-
ren begs yildizli otel igletmelerindeki igsgorenlerin is performanslari ile orgitsel baghiik duzeyleri arasinda bir iligkinin varhginin
ampirik olarak degerlendirilmesini amaglamaktadir. Bu amag dogrultusunda, toplam 251 isgdren Uzerinde, orgitsel baghlik
literatiiriinde yaygsn bir kullanim alani olan Orgiitsel Baglilik Anketi uygulanmistir (Mowday, Steers ve Porter). S6z konusu 61-
¢ekten anlaml sonuglar gikarabilmek ve literatire katki yapabilmek amaciyla, 6lgegin givenilirlik ve gegerlilik boyutlan dikka-
te alinmistir. Diger taraftan, isgoren performansi ile orgutsel baghlik arasindaki iligkiyi ortaya koyabilmek igin, Pearson kore-
lasyonuna bagvurulmus ve temel olarak iki degisken arasinda 0,01 anlamhlik dizeyinde yuksek kabul edilebilecek bir 0,64 ko-

relasyon katsayisina ulagiimigtir.

Anahtar Kelimeler: Insan Kaynaklari Yénetimi, lsgoren Performans, Orgiitsel Baghlik, Hizmetlerin Ozellikleri, Tirkiye.

GIRiS
Otel isletmelerinde tiiketici tatmininin saglanmasi,
tiiketicilerin tekrar aymi isletmeleri tercih etmelerin-
de son derece onem tagimaktadir. Tiiketici tatmini
saglayan igletmelerin de, talep dalgalanmalarinin ¢ok
yogun olarak yasandigi bu sektorde rekabet agisin-
dan avantaj elde edeceklerirahatlikla ifade edilebilir.
Otellerde iiretilen hizmetlerin farkh ozellikleri, bu
tatminin saglanmasi i¢in iggorenlerin yiiksek perfor-
mans gostermelerini gerektirmektedir. Bu yiiksek
performansin saglanmasi ise, ozellikle tiiketicilerle
birebir iletisimde bulunan isgorenlerin orgiitsel bag-
lihk diizeylerinin yiiksek olmasi ile de ilgilidir. Bir
diger ifadeyle, calistiklar isletmeye bagli olan isgo-
renlerden, tiiketici tatminini saglayacak standartlara
gore hizmet sunmalar beklenecektir. Isgorenlerin bu
cabasi, sergiledikleri performans diizeyleri ile dogru-
dan baglantil olup, orgiitsel baghlig: yiiksek olan is-
gorenlerin yiiksek performans sergileyecekleri ileri
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stiriilebilir. Yiiksek orgiitsel baglilik ile yliksek per-
formans diizeyleri de, otel isletmelerinde faaliyet gos-
teren isgorenler tarafindan tiiketicilere sunulan hiz-
metin isletme standartlari dogrultusunda olacagi ger-
cefini ortaya koymaktadir.

Bu baglamda, ¢alismada oncelikle pazarlama lite-
ratiirli agisindan hizmetlerin farkli 6zellikleri agikla-
narak, isgoren performansinin neden belirleyici ol-
dugu iizerinde durulacaktir. Hizmet pazarlamasi lite-
ratlirii acisindan konuya aciklik getirildikten sonra,
orgiitsel baghhk ile isgdren performansi arasindaki
iliskiye orgiitsel davrams literatiirii agisindan agiklik
getirilmesi amaciyla bu kavramlar ve aralarindaki
iligki lizerinde durulacaktir.

Calismanin son boliimiinde ise, Ankara’da faaliyet
gosteren bes yildizh otel isletmelerinde calisan isgo-
renler iizerinde, orgiitsel baghlik ve isgoren perfor-
mansi arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla uygu-
lanan anket caligmasinin sonuglari irdelenecek ve
bulgular dogrultusunda oneriler ortaya konulacaktir.
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HiZMETLER, OZELLIKLERi VE SINIFLANDIRILMASI

Hemen tiim hizmetlerin genel 6zellikleri arasinda
yer alan; hizmetin dogasi, tiiketicinin hizmet iiretim
siirecine katilimi, insan unsurunun {iriiniin bir par¢a-
s1 olmast, kalite kontroliiniin zorlugu, stoklanamama,
zaman faktoriiniin 6nemi, dagitim kanalnin farkli ya-
pist (Lovelock 1996:16), konaklama hizmetlerinin
de ozellikleri arasinda siralanabilir. Ancak, konakla-
ma hizmetlerini diger hizmetlerden farklhlastiran
ozellikler de bulunmaktadir. Konaklama hizmetleri-
ni diger bazi hizmetlerden farkli kilan 6zelliklerini
belirlemek i¢in izlenebilecek bir yol, hizmet pazarla-
masi literatiirliniin hizmetleri siniflandirmakta kul-
landi§1 kriterlere bagvurmakur (Uner 1999:10).

Konaklama gibi bir faaliyetin temel amaci1 veya
unsuru olan hizmetin tiiketici istek ve ihtiyaglarini
giderici nitelikte belirlenebilen soyut cabalar olarak
tanimlanabilmesi miimkiindiir (Uner 1994). Hizmet-
lerin genel olarak soyut olma, eszamanlilik, hetero-
jen olma ve kolay heba olabilirlik 6zelliklerine sahip
oldugu rahatlikla ifade edilebilir (Lovelock 1996,
Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1985).

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi, hizmetin satin
alindiktan sonra tiiketicinin kullanim hakkini, edine-
cegi tecriibeyi ya da tiiketimi anlatir (Uner 1994:3).
Daha once de belirtildigi gibi, hizmetler, elle tutula-
mayan, koklanamayan soyut unsurlari ifade etmekte-
dir. Bu nedenle, tiiketiciler, hizmeti satin almadan
once ciddi siiphelere sahip olabilirler (Uner ve Kara-
tepe 1996:201; Kotler, Bowen ve Makens 1996:81;
Lovelock 1983:10).

Hizmetlerin eszamanhlik 6zelligi ise, hizmetlerin
tiretilmeleri ve tiiketilmelerinin ayn anda gercekles-
tigini anlatir (Kotler, Bowen ve Makens 1996:589).
Omegin, bir restoranda servis elemani, yemek hiz-
metini konuga sunarken, konuk da bu hizmeti ayni
anda tiiketmektedir.

Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektér olmasi,
hizmetlerin heterojen olmalarina isaret etmektedir.
Bagka bir ifadeyle, hetero jen olma 6zelligi, hizmetle-
rin onemli bir kisminin lretimine insan unsurunun,
makine ve techizata nazaran daha yogun olarak katil-
masindankaynaklanir (Uner ve Karatepe 1996:200).
Bunun sonucu olarak da, hizmetlerin iiretiminde in-
san unsurunun bulunmasi, hatalarin kaginilmazhgini
giindeme getirmektedir (Hart, Heskett ve Sasser
1990:148). Ote yandan, bu ozellik, iiretilen hizmetle-
rin, kalite ve standardizasyon a¢isindan farklilik gos-
terebileceklerini vurgular (Zeithaml, Parasuraman
ve Berry 1985:35).

Hizmetlerin kolay heba olabilirlik 6zelligi de, hiz-

metlerin ileride kullanilmasi ya da tiiketilmesi ama-
ciyla stoklanmasinin zor oldugunu agiklar (Kotler ve
Armstrong 1997:266). Ulusal ve uluslararasi pazar-
larda karsilagilabilecek talep dalgalanmalari, bu 6zelli-
gin 6nemini bir hayli arurmaktadir. Onegin, 1985
ve 1995 yillar1 arasinda yasanan teror olaylari, Tiir-
kiye’de Turizm sektoriinde talep dalgalanmalarina
yol agmis, isletmelerin konaklama ve konaklama hiz-
metini destekleyen diger hizmetlerini de kolaylikla
pazarlayabilmelerini engellemistir (S6kmen 1999:46).

Hizmet pazarlamasi literatiiriine goére, hizmetler
farkh degiskenler cinsinden siniflandirilip, hizmet
gruplarinin kendilerine has bazi 6zellikleri itibariyle
belirlenmelidirler. Diger bir deyisle, hizmet pazarla-
masi literatiirli, hizmetleri ¢esitli 6zelliklerine gore
siniflandirarak, bir hizmet ve/veya hizmet grubunu,
diger hizmet ve/veya hizmet gruplarindan ayiran
ozelliklerinin belirlenmesi, isletme yoneticilerine
stratejilerini gelistirirken, hangi farkli unsurlari ne
sekilde dikkate almalar1 gerektigi hakkinda ipuglari
vermektedir (Uner 1999:10-11).

Hizmet pazarlamasi literatiirii, hizmetleri simiflan-
dirmak i¢in, hizmet iretiminde iiretici-tiiketici ara-
sindaki temas diizeyi, hizmetin dogasi, hizmetin tii-
keticiye ulastirilma metodu, hizmete yonelik talebin
yapisi, hizmet iiretiminin 6zellikleri, hizmet {retici-
si-tiiketicisi arasindaki iligkinin tiirdi, hizmet iiretici-
sinin tiiketici istek ve ihtiyaclarini degerlendirme ve
istek ve ihtiyaglara gore hizmeti uyarlama imkani
seklinde siralanabilecek degiskenleri kullamlmakta-
dir (Uner 1997:118-119). Siralanan degiskenlerden
hareketle, otel isletmeleri tarafindan iretilen konak-
lama hizmetlerinin 6zelliklerini asagidaki gibi belir-
leyebiliriz:

e Konaklama hizmetleri, somut isletme faaliyetleri-
nin insan bedenlerine uygulandigi hizmetlerdir. Bas-
ka bir deyisle, konaklama hizmetleri insan siirecli
(people-processing) hizmetlerdir.

e Tiiketici hizmeti kullanmak i¢in, hizmet igletmesi-
ne gitmek zorundadir.

e Tiiketiciye hizmet, tek noktadan ulastirilabilecegi
gibi ¢oklu iiretim-tiiketim merkezleriyle de ulastiri-
labilir.

e Talep dalgalanmaya konudur. Talep en yiiksek
noktasina ulastiginda, hizmet isletmesinin tiretim ka-
pasitesinin lizerine ¢ikabilir.

e [sletme tesis ve ekipmanlari ile katihmcilar, hizmet
tecriibesinde 6nemli bir yer tutarlar.

e Tiiketiciyle hizmet isletmesi arasinda bir iyelik
iliskisi yoktur.
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o Tiiketici hizmeti siirekli olarak kullanmaz.

e Konaklama hizmetlerinin belirli bir diizeyde tiike-
tici istek ve ihtiyaglarina gore uyarlanma imkani vardir.

e Tiiketiciyle temas halinde olan isletme personeli-
nin, tiiketici istek ve ihtiyaglarim degerlendirme im-
kani yliksektir.

Faaliyetlerinin dogasina gore siniflandirildiginda,
hizmetler; insan siirecli, madde siirecli, ansal uyarim
slirecli ve bilgi siirecli olmak lizere dort ana baglik al-
tinda incelenebilir (Lovelock 1996; Lovelock ve Yip
1996). Insan stirecli hizmetler, somut igletme faali-
yetlerinin insan bedenlerine uygulanmasi seklinde ta-
nimlanabilirler. Caligma kapsaminda lizerinde duru-
lan konaklama faaliyetleri insan siirecli hizmetlerdir.

Hizmet tecriibesindeki temas diizeyi de hizmetlerin
siniflandirilmasinda basvurulan degiskenlerden bir
digeridir. Herhangi bir hizmetin temas diizeyinin be-
lirlenmesinde, tiiketicinin hizmet tecriibesi boyunca,
isletmenin tesis ve ekipmanlari gibi fiziksel unsurla-
riyla ve/veya isletmenin personeliyle temasi kriter
olarak alinir (S6kmen 1999:47). C)megin, havayolu
yolcu tagimaciligr gibi bazi hizmetlerde tiiketiciler,
isletmenin fiziksel unsurlariyla. birebir egitim gibi
bazi hizmetlerde ise, isletmenin personeliyle, bakimevi
gibi diger bazi hizmetlerde ise, isletmenin hem fiziki
hem de insan unsurlariyla dogrudan yakin bir iligki igi-
ne girmek zorundadir. Diger taraftan, telefon ve kab-
lolu yayin gibi hizmetlerde, tiiketici ve hizmet islet-
mesi arasinda dogrudan bir temas olmadan da, hiz-
met iiretilip, tiiketilebilir (Lovelock 1996). Calisma kap-
saminda incelenen bes yildizli konaklama igletmele-
rinde sunulan hizmetler yiiksek temash hizmetlerdir.

Daha once de, belirtildigi lizere, hizmetlerin soyut
olma, eszamanlilik, heterojen olma ve kolay heba
olabilirlik 6zellikleri, agirlama endiistrisinde faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri ile yiyecek ve icecek
isletmelerinin tiiketicilere sunduklari hizmetin kalite
boyutunda sorun yarattiklari ve bu sorunlarin da tii-
ketici tatminsizligine yol a¢tif1 goriilmektedir. Agir-
lama igletmelerinde tiiketici tatmininin saglanmasi,
ozellikle tiiketicilerle birebir iletisinde bulunan is-
gorenlerin orgiitsel baglilik diizeylerinin yiiksek ol-
masi ile ilgilidir. Cahistiklan isletmeye bagl olan is-
gorenlerin yiiksek performans gosterecekleri, bunun
da tiiketicilere sunulan hizmet kalitesini etkileyecegi
ifade edilebilir.

ORGUTSEL BAGLILIK iLE iSGOREN PERFORMANSI

Isgorenlerin isle ilgili tutumlarindan biri olan 6rgiit-
sel baglilik, iizerinde fazla durulmusg bir konu olma-
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sini karsin ¢esitli yazarlar tarafindan farkli farkli ta-
nmimlar gelistirilmigstir. Bu tamimlarin bazilari asagidadir:

e Baghlik, kisinin bazi yan bahislere girerek tutarli
bir davranis dizisini o davraniglarla dogrudan ilgili
olmayan c¢ikarlariyla birlestirmesi ile olusur (Becker
1960).

o Orgiitiin kisiye gore anlamlilik diizeyine dayanan
psikolojik bir olgudur (Rietzer ve Trice 1969).

e Kisinin kimligini orgiite ilistiren. orgiite yonelik
bir tutum veya yonelistir (Sheldon 1971).

e Bireyin calistig: orgiitle 6zdeslesmesi ve bu orgii-
tiin faaliyetlerine katilmasi konularinda sergiledigi
istegin giiciidiir. Bu tiir baglilik, genellikle a) orgii-
tiin amag ve hedeflerine siki sikiya baglanma ve on-
lar1 kabullenme, b) orgiit adina dikkate deger ¢aba
sarfetme istegi ve c) orgiitsel iiyeligi siirdiirmek i¢in
giiclii bir istek icinde bulunma olarak siralanan ii¢
onemli etmenle aciklanabilir (Porter ve bask. 1974).

e Kisinin orgiite kars: hisettigi psikolojik baghliktir
ve Orgiitiin bakis acilari ile 6zelliklerini kabul etme
ve kendine uyarlama derecesini yansitir (Oi’Reilly
ve Chatman 1986).

Goriilecegi lizere, orgiitsel baghlik farkl sekiller-
de tanimlanmistir: ancak bu tanimlarin ya bireylerin
tutumlariyla ya da davramlariyla ilgili oldugu go-
ziikmektedir. Bu acidan, orgiitsel baglilifin temel
olarak tutumsal ve davranigsal olmak iizere iki sek-
linden bahsetmek miimkiindiir. Orgiitsel bagliligin
bu iki sekli kendi i¢lerinde de degisik acilardan ele
alinmaktadir. Orgiitsel davramsgilar dahagok tutum-
sal baglihgin iizerinde dururken, sosyal psikologlar
davranigsal baghlik lizerinde yogunlagmaktadirlar
(Mowday, Porter ve Steers 1982:24).

Bireyde orgiitle arasindaki baga karsi olusan tu-
tumlar. kisinin belli davraniglarda bulunmasini ya da
bu davraniglarda bulunmaya egilimli olmasini saglaya-
caktir. S6z konusu davraniglar orgiitten ayrilma ya
da ayrilmama, devamsiz olma ya da olmama, orgiit
yararina ¢aba gosterme ya da gostermeme gibi dav-
raniglardir (Porter ve bask. 1974; Motaz 1989). Baglili-
gin bu tiir davranigsal sonuglari da bagliligin kalici-
higint veya degisimini saglayan kosullara etkide bu-
lunacaktir. Tutumsal baghlik siireci sekil 1°deki gibi
ozetlenebilir.

Bu tiirden baghlik, genellikle kisinin orgiitle bii-
tiinlesmesinin ve orgiit katiliminin giicii olarak ifade
edilmektedir (Porter ve bask. 1974). Orgiitle 6zdes-
lesme, orgiit ile kisinin amag ve degerlerinin zaman
icinde uyusmasi ve biitiinlesmesi siirecidir (Hall,
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Sekil 1. Tutumsal Ba&hlik Yaklasimi
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Schneider ve Nygren 1970). Kisi, orgiitiin amag ve de-
gerlerinin kendi amag ve degerleri ile uyustugunu gore-
rek benimsemesi ile orgiitle 6zdeslesmeye baslar.

Davranigsal baglihik, kisinin ge¢misteki davranis-
lar1 nedeniyle orgiite bagh kalma siireci ile ilgilidir
(Mowday, Porter ve Steers 1982:25). Burada orgiite
bagh kalma ile kastedilen, orgiitte kalmaya niyetli
olma (O’Reilly ve Chatman 1986; Mottaz 1989), or-
giitten ayrilimama ve devamsizlik yapmama (De Co-
tiis ve Summers 1987) gibi davraniglardir.

Davranissal baghlik, orgiitiin kendisinden ziyade
kisinin kendi davramslarina karsi gelisir. Kisi belli
birdavranista bulunduktan sonra bazi etmenler nede-
niyle davranigini devam ettirir. Kisi, davranigina bu
sekilde baglandiktan sonra ona uygun olan veya onu
hakli ¢ikaran tutumlar gelistirir. Bu tutumlar da dav-
ranisini tekrarlama olasihifint artirir (Meyer ve Allen
1991:62). Davranigsal baglilik siireci sekil 2’de gos-
terilmistir.

Isgorenlerin 6rgiite baghlik kavraminin, is tatmi-
ninden daha genis kapsamli olmasi ve iggoren devri-
ni, devamsizlik gibi isle ilgili davramislar1 aciklhyor
olmasi nedeniyle bu kavram pek ¢ok arastirmaya ko-
nu olmustur. Bugiine kadar ¢cogunlukla orgiitsel bag-
hihigin belirleyicilerini inceleyen arastirmalar yapil-
digindan davranigsal sonuclarina iligkin arastirma
bulgular kisithdir. Calismada iligki kurulan isgoren
performansi ise, orgiitsel baghihigin davramgsal so-

Sekil 2. Davramigsal Ba&lilik Yaklagimi
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Kaynak: Meyer ve Allen 1991:63

nuglarindan birisidir. Yukarida belirtilen teorinin
mantifiyla, baghligin isgoren performansini artira-
cag1 beklenmekle birlikte aragtirma bulgulari geligki-
lidir (Steers 1977; Mowday, Porter ve Steers 1982).
Bazi aragtirmalarda ise orgiitsel baghhigin 6zdesles-
me (identification) unsurunun performansin yaratici-
lik yoniiyle giiclii iliskide oldugu saptanmigtir.

Kiside orgiitle arasindaki baga karsi olusan tutum-
lar, kisinin belli davraniglarda bulunmasini ya da bu
davraniglarda bulunmaya egilimli olmasini saglaya-
caktir. S6z konusu bu davraniglardan birisi de orgiit
yararina ¢aba gosterme ya da gostermemedir (Porter
ve bask. 1974; Motaz 1989).

Ozdeslesme ve benimsemeye dayali baglilik gos-
teren iggorenlerde rol iistii davraniglar belirlenmistir
(O’Reilly ve Chatman 1986:493). Rol iistii davranis-
lar, tiim igsgorenlerden beklenen formel olarak belir-
lenmis rol ile ilgili davraniglarin 6tesinde ve orgiit
yararina olan davraniglardir. Kisiye dolaysiz olarak
cikar saglamayacak, aksine orgiit yararina fazladan
performans gostermesini saglayacaktir.

Penley ve Gould (1988) ise siniflandirmalarinda
ahlaki bagliliga sahip isgorenlerde, orgiitiin amacla-
rin1 kabul etme ve onlarla 6zdeslesme istegi oldugu-
nu ve Kisilerin kendilerini orgiite adayarak yiiksek
performans gosterdiklerini belirtmislerdir.

Allen ve Meyer (1990)’e gore orgiite duygusal ola-
rak baglanan kisiler, orgiitiin liyesi olmaktan mem-
nun olduklar ve 6rgiitiin amag ve degerlerini benim-
sedikleri i¢in bu amaca ve degerlerine ulagsmasinda
oOrgiit yararma bir ¢aba harcayacaklar, dolayisiyla per-
formanslar yiiksek olacakur. Orgiite rasyonel olarak
baglananlar ise, orgiitten ayrilmanin maliyetlerinden
kacindiklar ya da bagka alternatifleri olmadig: icin
kendilerini orgiitte kalmaya zorunlu goriirler. Bu yiiz-
den, rol gereklerinin iizerinde bir ¢caba harcama egi-
liminde degillerdir. Dolayisiyla, performanslar yiik-
sek olmayacaktir.

[sletmelerin tiirii, ¢alisma alanlari ve biiyiikliikleri
ne olursa olsun, yonetici pozisyonunda gorev yapan
kisilerin en dnemli sorumluluk alanlarindan birisi de,
isgoren performansinin artirtlmasidir. Bunu, yoneti-
cinin is gliclinii miimkiin olabilecek en etkin sekilde
kullanilmasini saglamasi olarak da ifade edebiliriz.

Isgoren performansinin ne anlama geldigini ince-
leyecek olursak, bu konuda ¢ok ve gesitli tamimlarla
karstkarstya kalmaktayiz. Genel bir tanima gore per-
formans, bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da
bir tesebbiisiin, o igle amag¢lanan hedefe yonelik ola-
rak nereye varabildigi, baska bir ifadeyle neyi sagla-
yabildiginin nicel ve nitel olarak anlatimidir (Bas ve
Tartar 1991:13).
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Basari veya basarim terimleri ile de ifade edilebi-
len performans, isgorenin, kendisi i¢in tanimlanan,
ozellik ve yeteneklerine uygun olan isi, kabul edile-
bilir siirlar iginde gergeklestirmesidir (Erdogan
1991:154).

Performansin, yukaridaki tanimlara uygun olarak
degerlendirilebilmesi i¢in bazi 6zellikleri de tagima-
st gereklidir. Isgorenlerin islerini yaparken gereken
miktarda ¢aba sarfediyor olmalari; isgdrenin, kendi-
sine verilen isi istenen standartlarda yerine getirebil-
me yetenegine sahip olmasi; orgiitiin, isgorenlere bi-
reysel destek saglayabilecek ve uyusmazliklari 6nle-
yebilecek bir atmosferi yaratacak sekilde organize
edilmis olmasi gerekir. Bunlarin yani sira, iggorenle-
rin, talebin en yiiksek ve en diisiik oldugu durumlara
karsi hazirlikli olacak sekilde orgiitlenmis olmalar
da gerekmektedir (Seymen 1995:17).

Konaklama isletmelerinde, toplam harcamalarin
%30’unun is giicline 6denen ticretler ve buna iligkin
giderlerden olustugu bilinmektedir (Olali ve Korzay
1993:137). Biitiin satis gelirlerinin yaklasik licte bi-
rinin isgoren iicretlerine 6denmesinde kullanilmasi,
isgoren performansinin optimum diizeyde olmasinin
geregini en ¢arpict bigimde gozler dniine sermektedir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu aragtirma ile, otel isletmelerinde orta ve alt kade-
melerde ¢alisan isgorenlerin orgiitsel bagliliklarinin
ve performans diizeylerinin belirlenmesi ve bu iki
degisken arasinda bir iliski olup olmadiginin ortaya
cikarilmasi amaglanmaktadir. Bu icerikte bir calig-
manin ilgili literatiire ve sektore yonelik yararli so-
nuclar ortaya koymasi beklenmektedir.

Otelcilik sektoriinde retilen hizmetlerin farkli
ozellikleri ve sektorde caligsan iggorenlerin tiiketici-
lerin tekrar hizmeti satin almaya yoneltilmesinde son
derece belirleyici olduklari, yapilan arastirmalarla
ortaya konulmustur. Bu agidan bakildiginda, gercek-
lestirilen bu arastirmanin sonucu olarak oOrgiitsel
baghlik ile iggoren performansi arasinda dogrusal bir
iligki ortaya cikarsa, otelcilik sektoriinde ¢alisan yo-
neticilerin, iggorenlerinin orgiitsel baghliklarini art-
tirict onlemler alma yoluna gitmeleri gerekecektir.
Kavramsal ¢ercevesi sunulurken ortaya konuldugu
gibi, yiiksek orgiitsel baglihigin isletmeler agisindan
son derece 6nemli ¢ikarimlari bulunmaktadir. Ozel-
likle, isgorenleri yiiksek performans gosteren oteller,
tiiketicileri daha iyi tatmin edebilecek ve boylece
hem daha fazla kazang elde edecek, hem de tiiketici-
lerin ayni hizmeti satin almak amaciyla tekrar gel-
meleri saglanabilecektir. Dolayl olarak da, gerek
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bolgesel gerekse ulusal diizeyde otelcilik sektoriiniin
gelisimine katki saglanacaktir.

Akademik acidan belirtmemiz gereken en 6nemli
ozellik, bir hizmet sektorii olan otelcilikte bu icerik-
te bir calismanin ilk kez yapiliyor olmasidir. Kugku-
suz, baghlik ve performans arasindaki iligkiyle ilgi-
li birgok calisma gerceklestirilmistir. Calismamizi
ozgiin kilan en 6nemli husus, bu iki degisken arasin-
da iligki kurulmas: ve otelcilik sektoriinde ampirik
olarak gergeklestirilmesinin ilk defa yapiliyor olmasidir.

ARASTIRMANIN YONTEM

Calhsmada kullanilan anket soru formu Tiirkiye’de
uygulanabilir hale getirildikten sonra, Ankara’daki
bes yildizli otel isletmelerinde uygulanmstir. Calis-
manin analizleri i¢in, bilgisayar ortaminda SPSS for
Windows programindan yararlanilmistir. Analizler-
de, ol¢ek ve ilgili degiskenlerin giivenilirlik boyutla-
r1 igin Cronbach Alpha, betimleyici faktor analizine,
diger bulgularin degerlendirilmesinde Pearson kore-
lasyon teknigine bagvurulmustur. Analiz yontemiyle
ilgili detayl bilgi calismanin ilerleyen boliimlerinde
verilecektir.

ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini, Ankara’da faaliyet gosteren
bes yildizli otellerin iggdrenleri olusturmaktadir. S6z
konusu bes yildizli oteller, Ankara HiltonSA, Anka-
ra Sheraton, Biiyiik Stirmeli, Biiyiik Ankara ve Ador
Altinel’dir. Tablo 1’den de goriilece§i lizere, bu ev-
rende toplam 876 isgdren bulunmaktadir.

Orneklemi ise, evrenden oransiz kademeli tesadii-
fiorneklem ol¢iitline gore c¢ikarilan toplam 251 isgo-
renden meydana gelmektedir. Se¢ilen bu 6rneklemin
giivenilirlik derecesi hesaplandiginda, orneklemin
ortalama 0,95 giivenilirlik diizeyinde, degiskenlerin
evrendeki degerlerini 0,11 (W) hata ile tahmin ede-
bilecek giicte oldugu bulunmustur (Erdogan 1998).

VERILERIN ANALIZI

Verilerin analizinde Pearson korelasyon katsayisin-
dan yararlanilmaktadir. Bilindigi iizere, bu katsay:
iki degisken arasindaki iliskinin giiciinii 6lger. Pear-
son katsayist -1 ile +1 arasi degisir ve 1’e yaklastik-
ca iliskinin giicii artar (Erdogan 1998:129).

Arastirmada Kullamlan Soru Kagidi

Galismada kullanilan soru kagidi, Mowday, Steers
ve Porter (1979) tarafindan gelistirilmis orijinal Or-
giitsel Baghlik Anketidir. Bu ¢alismada s6z konusu
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Tablo 1. Ankara'da Faaliyet Gosteren Bes Yildizli Otel Isletmeleri

OTEL ADI ODA SAYISI YATAK SAYISI ISGGREN SAYISI
Adore Altinel 195 368 170
Biyyitk Ankara 195 397 163
Biiyik Sirmeli 195 380 116
Ankara HiltonSA 3N 650 220
Ankara Sheraton K 622 207
Toplam 1220 2417 876

anketin Karatepe ve Halic1 (1998) tarafindan gergek-
lestirilmis olan Tiirkge terciimesi kullanilmigtir.

Diger taraftan, soru kagidinda toplam 15 ifade yer
almaktadir. Arastirmada cevaplayicilarin bu ifadele-
re ne derece katildigini gosteren 5°li Likert Olgegi kul-
lanilmistir. Bu 6l¢ek:

1. Hig¢ katilmiyorum,

2. Katlmiyorum,

3. Ne katiliyorum ne de katilmiyorum,

4. Katulyorum ve

5. Tamamiyla katiliyorum ciimlelerinden olusmaktadur.

Bu 6l¢egin amaci, bir iiriin veya bir olay hakkinda
kisilerin diistincelerini bir yelpaze igerisinde sinif-
landirmak ya da derecelendirmektir. Ayni fikirde ol-
mak, tamamen karsi olmak, kabul etmek veya sid-
detle reddetmek gibi (Arikan 1995:108).

Olcegin Giivenilirligi
Calismada ilk once, betimleyici faktor analizine gi-
dilerek (faktor sayisi 1), sorularin faktor yiikleri dik-
kate alinmigtir. Betimleyici faktor analizi sonuglari,
lictincii ve yedinci sorularin diisiik faktor yiikiine sa-
hip olduklarini gostermistir. Dolayisiyla, iigiincii ve
yedinci sorular ¢ikarilarak, olgekte bulunan toplam
15 soru, 13 soruya indirilmistir. Sorularin faktor yiikle-
ri tablo 2’de goriilmektedir.

Ote yandan, 6l¢egin giivenilirligini belirleyebilmek
amaciyla, i¢sel tutarhilik kapsaminda dikkate alinan
Cronbach Alpha degerleri (Karatepe 1999; Karatepe

ve Sokmen 2000) hesaplanmistir. Giivenilirlik ile il-
gili sonuglar, asagidaki gibidir:

Olcek =074
|§gﬁren Performansi (1,4,5,8,12,13 ve 15. sorular)  =0,54
Orgiitsel Baglilik (2,6,9,10,11 ve 14. sorular) =0,69

ARASTIRMANIN UYGULANMASI VE SINIRLILIKLARI

Arastirma 2000 yili, Ocak, Subat ve Mart aylarinda
cesitli kereler ilgili otellere gidilerek gerceklestiril-

mistir. Uygulamada, rahathg: saglamasi agisindan her
otelin doluluk oram gozoniinde bulundurulmus ve dii-
siik donemler secilmistir. Yoneticilerden alinan izin-
ler cergevesinde ozellikle iggorenlerin yemek ve
kahve aralarinda hepsinin tek baslarina soru kagitla-
rint doldurmalari saglanmistir. Bunun igin, dncelikle
soru kagid ile ilgili agciklamalar isgorenlere aktaril-
mis, daha sonra iggorenler soru kagitlarini kendileri
doldurmuglardur. Biitiin bu ¢alismalar arastirmaci ta-
rafindan gergeklestirilmistir. Caligma iist kademe
yoneticilerine (genel miidiir, genel miidiir yardimci-
s1 vb.) uygulanmamus, orta ve alt kademelerde ¢ali-

Tablo 2. Sorularin Faktor Yiikleri

Soru 1 0,45
Soru 2 0,72
Soru 4 0,31
Soru § 0,48
Soru 6 0,68
Soru 8 0,58
Soru 9 0,31
Soru 10 0,53
Soru 11 0,31
Soru 12 0,24
Soru 13 0,58
Soru 14 0,76
Soru 15 0,50
Voryons:67,16

Sekil 1. Sorularin agihmlar

Soru 1. lsletmenin basarisina yardima olabilmek icin benden normal olarak beklenenin
iizerinde cobo sarfetme arzusundayim.

Soru 2. Cevreme, bu isletmenin calislabilecek harika bir isletme oiduunu rahatlikla sayleyebilirim.
Soru 3. Cahstigim isletmeye boghhk diizeyi cok azdir.

Soru 4. Bulundugum isletmede calismayi siirdirebilmek icin hemen hemen her tiirlii garevi ka-
bul ederim.

Soru 5. Kendi degerlerimi isletme degerlerine yakin garmekteyim.

Soru 6. (evreme, bu isletmenin bir bireyi oldugumu gururla séyleyebilirim.

Soru 7. Garevim ayni koldigi siirece diger isletmelerde calisabilirim.

Soru 8. Colistigim isletmede performans agisindan bana en iyi sekilde ilham vermektedir.

Soru 9. Mevcut sortlar altinda meydana gelebilecek cok kiiciik bir degisiklik isten aynil-
mama sebep olabilir.

Soru 10. Diger isletmeler orasindan bu isletmede calismayr sectigim icin son derece mutluyum.
Soru 11. Calistigim isletmeye sessiz kalarak, ¢ok seyin kazanilagi inananda degilim.

Soru 12. Cogu zaman bu isletmenin isgdrenlerini ilgilendiren dnemli konulara iliskin poli-
tikalara katlanmak gerekir.

Soru 13. Isletmenin gelecegini gercekten Gnemsiyorum.
Soru 14. Bono gére bu isletme basaril olabilecek olasi isletmelerin en iyisidir.

Soru 15. Buisletmede calismaya karar vermis olmam benim icin kesinlikle yanhs bir karard:.
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san iggorenlere uygulanmigtir. Caligmayla ilgili be-
lirtilmesi gereken onemli bir husus ise, ¢alismanin
Ankara [li’yle sinirli kalmasidur.

Uygulanan soru kagidinin fiziksel yapisiyla ilgili
verilmesi gereken diger onemli bir bilgi ise , isgoren-
lerden hi¢bir sekilde kisisel bilgi (yas, cinsiyet vb.)
istenilmemesidir. Boyle bir uygulamaya gidilmesin-
deki amag, iggorenlerin sorulara eksiksiz ve agik yii-
reklilikle cevap vermelerinin saglanmasidir. Bu da
otelcilik sektoriiniin farkli yapisindan kaynaklanmakta-
dir. Isgorenlerin bu tiir uygulamalarda rahat hareket et-
medigi ve diisiincelerinin yonetime iletilebilecegi kus-
kusunu tasidiklar gozlemlenmektedir. Isgoren dev-
rinin son derece yogun oldugu ve ast-iist iligkilerinin
son derece kati uygulandig otel igletmelerinde, isgo-
renlerin bu tiir kuskularini gidermek ve en dogru so-
nuclari elde etmek icin, boyle bir uygulamanin daha
dogruolacag diisiiniilmiistiir.

BULGULAR

Bu béliimde, oncelikle orgiitsel baghlik ile isgdren
performansi arasindaki iligkiyi gosteren Pearson ko-
relasyon tablosu verilecek, daha sonra bu iligkiyle il-
gili bulgular agiklanacakur. [liskiyle ilgili hipotezle-
rimiz agagidadir:

Ho: [sgoren performansi ile orgiitsel baghlik ara-
sinda bir iliski yoktur.

H: [sgoren performanst ile orgiitsel baghlik ara-
sinda bir iliski vardr.

Pearson korelasyon teknigi yardimiyla performans
ve baghilik sorular arasindaki iligki 0,01 anlamlilik
diizeyinde asagidaki gibidir (Tablo 3).

Isgoren performansi ile ilgili birinci soru ve ikinci
soru arasinda 0,19 ile ihmal edilecek iliski bulun-
mustur. Buna gore, isgorenlerin isletme basarisi i¢in
beklenenin lizerinde ¢aba sarfetme arzusuyla, islet-
melerinin ¢calisilabilecek harika bir isletme oldugunu
soylemeleri arasindaki iligki ihmal edilecek bir ilis-

Tablo 3. Orgiitsel Baglilik {le [ggoren Performansi Arasindaki iligki

PERFORMANS BAGLILIK

2 6 9 10 11 14
1 0,19 0,21 0,11 0,09 -0,09 036
4 0,29 0,13 -0,18 0,06 -0,01 023
5 028 0,33 0,12 017 014 0,26
8 041 0,34 0,06 0,06 0,09 041
12 0,08 0,13 0,14 0,15 0,13 01
13 0,27 0,42 01 0,12 0,04 0,42
15 0,28 0,22 0,29 0,25 0,06 047
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kidir. Birinci soruyla, altinci soru arasinda 0,21 ile
zayif bir iligki tespit edilmistir. Buna gore, beklene-
nin lizerinde ¢aba sarfeden isgorenlerin, ¢evrelerine
isletmelerinin bir bireyi olduklarini séyleyebilmeleri
arasinda zayif da olsa iligkiye rastlanmistir. Birinci
soru ile dokuz, on ve onbirinci baghlik sorular: ara-
sinda ihmal edilecek iligki tespit edilmistir. Birinci
ve ondordiinci sorular arasinda 0,36 ile orta derece-
ye yakin bir iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla, isgo-
renlerin performans dereceleriyle, isletmelerinde ¢a-
ligmaya karar vermis olmalari arasinda bir iligki vardir.
Dérdiincii soru, iggoren performansiyla ilgilidir. Bu
soru ile ikinci soru arasinda zayif biriligki (0,29) tes-
pit edilmistir. Buna gore, cevrelerine bu isletmenin
caligilabilecek harika bir igletme oldugunu sdyleyen
isgorenlerin, kendilerine verilen hemen hemen her
tiirlii gorevi kabul edeceklerine yonelik zayif olmak-
la birlikte bir iligki s6z konusudur. Dérdiincii soru ile
alti, dokuz, on ve onbirinci sorular arasinda ihmal
edilecek iliski bulunmustur. Dérdiincii soruyla, on-
dordiincii soru arasinda 0,23 ile zayif iligki tespit
edilmigtir. Dolayisiyla, verilen her tiirlii gorevi kabul
eden isgorenlerin, isletmede calismaya karar vermis
olmalan arasinda diisiik bir iliski s6z konusudur.
Isgoren performansi ile ilgili besinci soruyla, ikin-
ci soru arasinda zayif bir iligki (0,28) bulunmustur.
Isgorenlerin kendi degerlerini isletmelerinin degerle-
rine yakin gormeleriyle, ¢evrelerine ¢aligtiklari iglet-
meleri 6dvmeleri arasinda zayif olmakla birlikte bir
iligki vardir. aym sekilde, besinci ve altinci sorular
arasinda da, bir iligki (0,33) vardir. Buna gore, isgo-
renlerin kendi degerlerini isletmelerinin degerlerine
yakin gormeleri ile isletmeleri i¢cin gurur duymalari
arasinda iliski kurulmustur. Besinci soru ile dokuz,
on ve onbirinci sorular arasinda ihmal edilecek iligki
bulunmustur. Besinci soru ile ondérdiincii soru ara-
sinda ise 0,26 ile zayif iliski tespit edilmistir. Isgo-
renlerin kendi degerlerini isletmelerinin degerlerine
yakin gormeleri ile igyeri se¢imleriyle ilgili duygula-
r1 arasinda zayif bir iligki oldugu séylenebilir.
Sekizinci soru iggdren performansiyla ilgilidir. Bu
soru ve orgiitsel baghlikla ilgili ikinci soru arasinda
orta derecede iligki (0,41) tespit edilmistir. Buna go-
re, ¢calistiklari igletmelerin is performansi agisindan
isgorenlere ilham vermeleriyle, ¢evrelerine ¢alistik-
lar1 igletmeleri 6vmeleri arasinda anlamli bir iligki
vardir. Sekizinci soru ile altinci soru arasinda zayif
iliski (0,34) tespit edilmigtir. Dolayisiyla, isgorenle-
rin isletmeleriyle gurur duymalar ile is performansi
acgisindanisletmelerinden ilham almalari arasinda bir
iliski vardir. Sekizinci soru ile ondordiincii soru ara-
sinda ise, 0,41 ile orta derecede bir iligki vardir. Bu-
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na gore, isgorenlerin ig performansi agisindan islet-
melerinden ilham almalart ile igletme secimleri ara-
sinda anlaml bir iligkinin varlig1 s6z konusudur.

Isgoren performanst ile ilgili onikinci soru ile orgiit-
sel baghlik sorular1 arasinda (2,6,9,10,11 ve 14) ih-
mal edilecek iligki tespit edilmistir. Tablo 3 den de
goriilecegi gibi, iliski katsayilarinin hepsi 0,201 nin
altinda ¢ikmustir.

Oniigiincti soru ile ikinci soru arasinda zayif iligki
(0,27) bulunmugstur. Buna gore, isgorenlerin ¢evrele-
rine igletmelerini dvmeleri ile isletmelerinin gelece-
gini onemsemeleri arasinda bir iliski sz konusudur.
Oniiciincii soru ile altinci soru arasinda ise, orta de-
recede iliski (0,42) tespit edilmistir. Dolayisiyla, is-
gorenlerin igletmeleriyle gurur duymalari ile iglet-
melerinin gelecegini 6nemsemeleri arasinda anlamli
bir iligki vardir. Oniigiincii soru ile, dokuz, on ve on-
birinci sorular arasinda ihmal edilecek iligki vardir.
Oniiglincii soru ile ondordiincii soru arasinda ise, or-
ta derecede iligki (0,42) bulunmugtur. Buna gore, is-
gorenlerin isletmelerinin gelecegini 6nemsemeleri
ile, isletmelerinin ¢alisilabilecek olasi isletmelerin
en iyisi oldugu yolundaki goriigleri arasinda anlaml
bir iligki s6z konusudur.

[sgoren performanst ile ilgili onbesinci soru ile ikin-
ci, altinci, dokuzuncu ve onuncu sorular arasinda zayif
iliski tespit edilmistir. Isgorenlerin isyeri secimleri ile,
isletmelerini ¢evrelerine dvmeleri arasinda 0,28 ile
bir iligki bulunmugstur. Ayni sekilde, iggérenlerin is-
yeri secimleri ile isletmeleriyle gurur duymalari ara-
sinda da 0,22 ile bir iligkinin varlig1 s6z konusudur.
Isgorenlerin isyeri segimleri ile, mevcut sartlar altin-
da meydana gelebilecek degisikliklerin isten ayril-
malarina sebep olabilme ihtimali arasinda da 0,29 ile
bir iligki tespit edilmistir. Isgérenlerin isletmelerinde
calismaya karar vermis olmalar: ile mevcut isletme-
ler icinde kendi isletmelerini se¢mis olmalar: arasin-
da 0,25 ile bir iligkinin varlig1 s6z konusudur. Onbe-
sinci soru ile onbirinci soru arasinda 0,06 ile ihmal
edilecek iligski bulunmustur. Onbesinci soru ile on-
dordiinciisoru arasinda ise 0,47 ile orta derecede ilig-
ki tespit edilmistir. Dolayisiyla, isgorenlerin isyeri
secimleriyle ilgili kararlan ile ¢ahstiklari isletmeler
hakkindaki goriisleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Isgoren performansiyla ilgili sorular ile orgiitsel
baglilik sorular1 arasindaki iligkiler yukarida agik-
landigr gibidir. Caligma kapsami i¢inde incelenen
otellerde tespit edilen performans ve baglilik arasin-
daki iligki ise 0,64 ¢cikmistir. Bu rakami elde etmek
icin, iki degiskeni olusturan sorularin tek tek faktor
yiikleri hesaplanmig ve daha sonra, sorularin faktor
yiikleri toplamindan isgoren performansi ve orgiitsel

baglilik faktorleri olusturulup, aralarindaki iliski de-
recesi hesaplanmistir. Sosyal bilimler alaninda 0,64°liik
bir iligki son derece anlamli bulunmaktadir. Buna
gore, Ankara’da faaliyet gosteren bes yildizl konak-
lama igletmelerinde ¢alisan iggorenlerin orgiitsel bagl-
liklar1 ile performanslar arasinda bir iliski vardir.
Dolayisiyla, hipotez (H,) kabul edilecektir.

SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri turizm sektoriinde yogun rekabet or-
taminda tiiketici istek ve ihtiyaglarini kargilayabilmek
amaciyla, temel olarak isgorenlerin iglerinden tatmin
olmalarina, isgoren performans diizeyleriile orgiitsel
baglilik diizeylerinin zenginlestirilmesine dikkat et-
meye caligsmaktadirlar. Bu dogrultuda, otel yonetici-
leri hizmetlerin Ozelliklerinin yarattigi birtakim so-
runlari, isgdren performansi ve isgoren Orgiitsel bag-
lilik diizeylerinin artirllmasiyla ¢6zmeye gayret et-
mektedirler.

Ankara’da faaliyet gosteren bes yildizli otel islet-
melerindeki isgorenlerin performanslari ile orgiitsel
baglilik diizeyleri arasinda bir iligkinin varliginin am-
pirik olarak degerlendirilmesini amaglayan bu calis-
mamizda, orglitsel davranis literatiiriinde genel kabul
gormiis olgeklerden biri olan Orgiitsel Baglilik An-
keti kullanilmistir. Yapilan bu ampirik ¢aliyma kap-
saminda, iggdren performansi ile orgiitsel baglilik dii-
zeyiarasinda 0,01 anlamhlik diizeyinde 0,64 bir ko-
relasyon katsayisina ulasilmis olup, otel isletmeleri
icin yararl birtakim bulgular da elde edilmistir.

Orgiitsel Baghilik Anketinde yer alan isgéren per-
formansi ve orgiitsel baglilik degiskenlerine ait soru-
lar arasinda iligki diizeylerini gosteren korelasyon
katsayilar1 incelendigi zaman, otel isletmelerindeki
isgorenlerin cahstiklari kurulusun basarisini artira-
bilmek amaciyla, daha fazla is yiikii, daha fazla so-
rumluluk yiiklenme gibi birtakim ek gorevleri kabul
edebilecekleri anlagilmaktadir. Bu ek gorevlerin ol-
mas1 durumunda bile, iggdrenler, bir bireyi olduklar:
isletmelerin ¢alisilabilecek en iyi isletme oldugunu
ve bu isletmenin bir bireyi olmaktan gurur duydukla-
rint ifade eden bulgulara ulagiimstir.

Ote yandan, bes yildizli otel isletmelerinin farkh
boliimlerinde ¢ahsan iggorenlerin yiiksek is perfor-
mans1 acgisindan 6zendiriliyor olmalari sonucunda,
bu iggorenlerin igletmelerinin 6zelliklerini dis ¢evre-
ye Oviicii sozlerle aktarmalari, yiiksek orgiitsel bagli-
lik diizeylerinin oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
bulguyaekolarak, isgérenlerin yonetim uygulamala-
rina iliskin ilkeleri ve degerleri kendi ilke ve deger-
lerine yakin buluyor olmalari da, yiiksek is perfor-
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mansini 6zendirici ve yliksek orgiitsel baghlik diize-
yini saglayici etkenler arasinda bulunmaktadir.
Ampirik ¢calismadan elde edilen bir diger 6nemli bul-
gu, isgorenlerin mevcut yonetim uygulamlarinda or-
taya cikabilecek herhangi bir degisiklikten dolayi,
mevcut gorevlerinden ayrilabileceklerini ifade etmis
olmalaridir. Daha net bir anlatimla, iggorenler calis-
maya karar vermis olduklari otel isletmelerini dogru
bir secim olarak kabul ederlerken, ilkeler, degerler
ve iligkiler kapsaminda karsilasilabilecek degisiklik-
leri de isletme diizeni ile orgiitsel iklimi bozan fak-
torler olarak kabul etmektedirler. Ayrica, bu sonug, tu-
rizm sektoriinde isgdren devir oraninin yiiksek olma-
st ve bu sektorde faaliyet gosteren isgorenlerin farkl
ozelliklere sahip olmalarindan kaynaklanabilir.

Aragtirma sonucunda karsilagilan bir bagka bulgu,
isgorenlerin calistiklari isletmeyi en iyi isletme ola-
rak gormeleri ile bu isletmede ¢aligmaya karar ver-
mis olmalarinin kesinlikle dogru bir karar oldugunu
belirtmeleri arasindaki iligkinin yiiksek olugudur (0,01
anlamhlik diizeyindeki 0,47’lik korelasyon katsayi-
s1). Dolayisiyla, bu bulgudan iggérenlerin ¢alistikla-
r1 otel isletmelerinden tatmin olduklar: ve is perfor-
mans! ile orgiitsel baghlik diizeylerinin birbiriyle et-
kilesim i¢inde olduklan anlagilmaktadir.

Orgiitsel Baghlik Anketinin ortaya ¢ikardig1 bul-
gulardan bir digeri, isletmenin gelecegini onemseyen
isgorenlerin is performanslari ile orgiitsel baglihk
diizeylerinin yiiksek olduguna isaret etmektedir. Da-
ha agik bir deyisle, isletmenin gelecegini dikkate alan
isgorenler, yukarida ifade edildigi gibi, ek gorevleri
listlenmeye hazir olduklarini ve bu uygulamalarin
mevcut oldugu isletmelerde de calismaktan mutluluk
duyduklarini agtkliyor olmalaridir.

Arastirma sonucunda bulunan sasirtici bir bulgu da,
isletmenin isgorenlerini ilgilendiren 6nemli konulara
iliskin politikalarina katilmanin gii¢ olmadigint belir-
ten soru ile diger orgiitsel baghlik sorular1 arasinda
giiclii bir iligkiye rastlanilmamis olmasidir. Ancak, is-
gorenlerin isletmenin basarisi igin ek gorevleri iist-
lenmeye hazir olduklarini ifade etmeleri ile isletme-
nin gelecegini donemsiyor olmalar1 arasinda bir iligki-
nin bulunmasi, is performansi sorular1 arasindaki ilig-
kinin varligin1 gostermektedir. Bilindigi gibi, sosyal
bilimler kapsaminda yapilan arastirmadan elde edi-
len sonuglarin énemli eksiklerinden biri olarak, sos-
yal begenilirlik etkisi dikkatleri cekmektedir. Bu etki,
ankete katilan iggorenlerin, toplumun begenisi dogrul-
tusunda cevaplar verdigi gercegini ortaya ¢ikarmaktadir.

Yukarida verilen bulgulardan hareketle, sosyal be-
genilirlik etkisinin olmasina ragmen, Ankara’da beg
yildizh otel isletmelerinde faaliyet gosteren isgoren-
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lerin performanslari ile orgiitsel baghlik diizeyleri
arasinda yiiksek bir korelasyon katsayisina ulasil-
mustir. Elde edilen bu korelasyon katsayisi, isgoren
performansi ile orgiitsel baglilik arasindaki dogrusal
bir iligkinin varlifini ortaya koymaktadir. Yiiksek ig
tatmini, yiiksek isgoren performansi ve sonug olarak
yiiksek oOrgiitsel baghhg isletmelerinde saglamay:
ama¢ edinen yoneticiler, turizm sektoriiniin onemli
sorunlarindan yiiksek isgoren devir orani, yiiksek
diizeyde ise devamsizlik ve ise gec¢ gelme ile karsi
karsiya kalmalarina ragmen, sz konusu amaci basar-
makta giicliik cekmedikleri ifade edilebilir.

Ankara’da faaliyet gosteren otel igletmelerindeki
isgorenlerin performanslar ile orgiitsel baghlik ara-
sinda yiiksek bir iliski olmasina ragmen, bu isletme-
lerin yoneticilerinin iggorenlerin giidiilenmesi, iggo-
renlerin performanslarinin artirilmasi, orgiitsel bag-
hlik diizeylerinin artirilmasi ve genel olarak yonetim
uygulamalarinda birtakim degisikliklere ihtiyag ol-
dugu sdylenebilir.

Otel isletmelerinde calisan iggorenlerin perfor-
manslarinin zenginlestirilebilmesi amaciyla, orgiit-
sel davranig literatiiriinde de belirtildigi gibi, isgo-
renlerin yliklendigi temel is boyutlarinda beceri ce-
sitliligi, gorev kimligi, gorevin onemliligi, gorevde
bagimsizlik ve geri bildirim boyutlarinin saglanmasi
gerekmektedir. Isten bir anlam ¢ikarmayan, ise kars
kisisel sorumluluk duymayan ve isin sonuglari ile il-
gili bilgiye sahip olmayan iggorenlerin performans-
larim gelistirmek zorlasacaktir. Ortaya ¢ikabilecek
bu zorlugun sonucunda, tiiketicilerin algiladigi hiz-
metin kapsaminda sorunlar yasanabilecek ve sonug
olarak tiiketici tatminsizligi meydana gelebilecektir.

Diger taraftan, giidiilenmenin yetersiz oldugu ve is-
goren performansinin diisiik oldugu otel isletmele-
rinde, oOrgiitsel bagliligin yiiksek diizeyde olmasini
beklemek, tutarh bir anlayis olmayacaktir. Bu ne-
denle, otel isletmeleri isgorenlerinin orgiitsel baglilik
diizeylerini artirabilmek i¢in, mevcut yonetim uygu-
lamalarini gbzden gegirmeli ve yukaridan asagiya
mekanizmasi lizerinde daha fazla durmaldirlar.

Isgoren performansini ve dolayisiyla orgiitsel bag-
lilig gelistirip, artirabilmenin yollarindan bir digeri,
otel yonetiminin takim ¢aligmasina onem vermesi
gerefidir. Takim caligmasi dahilinde gorev ve so-
rumluluklarinin bilincinde olacak isgdrenler, islet-
meye katkilarini cogaltip, yaptiklart is, giidiileme go-
revini yerine getirmis olacaktir. Dolayisiyla, otel is-
letmesinde yogun bir sekilde uygulanabilecek takim
caligmasi, orgiitsel baglihigin artirilabilmesine katki-
lar saglayacaktir.

Otel isletmelerinin farkli yapilar, farkli baghlik
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tiirlerini biinyelerinde bulundurmaktadir. Otel islet-
melerindeki yoneticilerin, isgorenlerinin perfor-
manslarint artirabilmek i¢in orgiitlerinin amag ve de-
gerlerini, isgorenlerinin amag ve degerleriyle uyus-
turmalari gerekmektedir. [sgorenler, herhangi bir zo-
runluluk duymaksizin, yalnizca kendi istekleriyle
bunlar1 kabul ederlerse, orgiitleriyle kendiliklerinden
iyi iligkiler icine gireceklerdir. Bu yiizden, orgiit ya-
rarina i¢ten gelen bir caba harcayacaklar ve orgiitte-
ki liyeliklerini siirdiirme istegi icinde olacaklardir.

Nihayetinde, gergeklestirilen bu ¢calismanin sonug-
larinin bir bagka ¢aligma ile desteklenmesi, kullani-
lan 6l¢egin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlarini da
giiclendirmis olacaktir.
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