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OTEL iSLETMELERINDE PERSONELi GUCLENDIRME UYGULAMALARI:
ANTALYA’ DA BES YILDIZLI KONAKLAMA iSLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

EMPLOYEE EMPOWERMENT PRACTICES IN HOTEL BUSINESSES:
A RESEARCH IN FIVE STAR HOSPITALITY BUSINESSES IN ANTALYA

Ars. Gor. Yasemin TEKIN'
Dog. Dr. Can Deniz KOKSAL?

OZET

Konaklama endiistrisinde, miisteri gereksinimleri ya da problemleri ile aninda ilgilenmek igin
yéneticilerin miisteriler icin bu sorunlarla ilgilenmesini beklemekten ziyade, ¢alisanlarin giiclendirilmesi yolu ile
bu sorunlarin ¢éziimlenmesi miisteri memnuniyeti icin uygun bir yol olabilir. Bu giigclendirme icin 6nkosul,
yénetim ve yénetsel destedin pargasi olan uygun bir tutumdur. Yénetim, genel kontrolii ve nihai giicii
kaybetmeksizin bir érgiitte gliclendirme kiiltiirii gelistirecek taahhtitte bulunmali ve destekleyici bir ortam
yaratmalidir. Bu ¢alismanin amaci, psikolojik giiclendirmeye ait bilesenlerin ¢alisanlar tarafindan
algilanmasinda liderlik davranislarinin, katimci érgiitsel kiiltiiriin ve ¢alisanlar tizerindeki y6netsel giivenin
gliclendirmenin belirleyici bir fonksiyonu olup olmadiginin arastiriimasidir. Bu ¢alisma ile gliglendirmenin her bir
bileseninin is memnuniyeti ve érgiitsel baghlik tizerinde etkili olup olmadiginin da arastiriimasi amaglanmistir.
Antalya’da konaklama endiistrisinde yapilan arastirmanin sonuglarina gére destekleyici liderlik, psikolojik
gliclendirme yapilarina baglantili 6nemli belirleyiciler olarak bilinen yénetsel gliven ve 6rgiit kiiltiirii tizerinde
dogrudan ve pozitif etkiye sahiptir. Calismada ayrica, giiglendirmenin dért yapisi icerisinde sadece 6zerkligin is
memnuniyeti lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ve is memnuniyetinin de érgiitsel baghlik ile pozitif olarak
iliskili oldugu bulunmustur.
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ABSTRACT

In the hospitality industry, empowering employees to handle customers’ needs or problems
immediately, rather than requiring them to wait for managers to take action caring for customers, may be an
appropriate way to satisfy customers. The prerequisite for this empowerment is an appropriate attitude on the
part of management and managerial support. Management should make the commitment to empowerment
and create a supportive environment that will develop an empowering culture in an organization without
losing the general control or final power. The objectives of this study are to examine the employees’
perceptions on the components of psychological empowerment whether leadership behaviors, participatory
organizational culture and managerial trust on employees have a determinative function as the antecedents of
empowerment. With this study, it is also aimed that, whether the each components of empowerment has an
influence on job satisfaction and organizational commitment. As the results of the study which was conducted
in Antalya in hospitality industry, supportive leadership has a positive and direct effect on managerial trust and
organizational culture which are known as the important antecedents linked to psychological empowerment
constructs. It is also found that, only self-determination among four constructs of empowering has a significant
effect on job satisfaction and job satisfaction is positively associated with organizational commitment.

Key Words: Employee Empowerment, Tourism, Hotel Business, Antalya.
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GiRIS

Yiksek misteri beklentileri, artan kiresellesme hareketleri ve giderek karmasik bir hal alan
teknolojinin etkisinde olan glinimuz isletmelerinin g¢alisanlarindan beklentileri gin gectikge artis
gostermektedir. Giderek azalan geleneksel emir-komuta hiyerarsisi gzlenmekle birlikte bu ortamda ¢alisanlar
inisiyatif almayi 6grenmeli, yaratici olmali, sorumluluk almayi kabullenmelidirler ve giiclendirilmeye ihtiyaglari
vardir (Quinn ve Spreitzer, 1997: 37).

Bir yonetim karar olarak giliclendirme, yardimlagsma, paylasma, yetistirme ve ekip ¢alismasi yolu ile
kisilerin karar verme haklarini (yetkilerini) artirma ve kisileri gelistirme sireci olarak tanimlanabilir.
Glglendirme, galisanlarin kendilerini motive olmus hissettikleri, bilgi ve uzmanliklarina olan glivenlerinin arttig,
inisiyatif kullanarak harekete ge¢mek arzusu duyduklari, olaylari kontrol edebileceklerine inandiklari ve
organizasyonun amaglari dogrultusunda uygun ve anlamli bulduklari igleri yapmalarini saglayan uygulamalar ve
kosullari ifade eder (Kogel, 2005).

Beardwell ve Holden cesitli 6rgiitsel veya bireysel faydalarin giiglendirme yoluyla elde edildigini
tanimlarlar. Guglendirilmis calisanlar artan is memnuniyeti araciligiyla yuksek dizeyde baglilik sergilerler,
sahiplik, kendine gliven, yeni bilgi ve yetenekler kazanma ve takim calismasinda artis géraliir (Pizam, 2007).

Esas itibariyle glglendirme personele hizmet sunulan misafirlerle iliskilerinde daha fazla otorite
kullanma, degerleme yapma ve 6zerklik imkani tanir. Gliglendirme, personele misafirlere hizmet sunmak igin
“kurallari yikma” hakki verir (Nickson, 2007). Gliglendirme kavrami rekabetgi faydalari basarma arzusuna
baghdir, verimliligi artirir ve kalite akimlari sayesinde misafir iliskilerini gelistirme temeline dayanmaktadir
(Dewald ve Sutton, 2000: 58).

Guglendirme, geleneksel hiyerarsik yapiyt kirmaktadir. Hizmet sektori acgisindan bakildiginda
giclendirme, misteriye hizmet sunmak igin karar alma otoritesini personele vermek olarak tanimlanabilir
(Chiang ve Jang, 2008: 42). Guglendirme, kisisel bir olgu olarak bireylerin faaliyetleri hakkinda sorumluluk
almalaridir (Erstad, 1997: 325).

Personeli gliclendirme uygulamalarinin hizmet sektorl agisindan var olan bu éneminden yola ¢ikarak
turizm sektori iginde faaliyette bulunan konaklama isletmelerinde personeli gliclendirme uygulamalarini ortaya
koyan bu galismanin ilk boliminde yapilan literatlr taramasi sonucu elde edilen bilgiler araciligiyla personeli
guglendirme kavrami, glglendirme yaklagimlar, guglendirmeye etki eden faktorler, guglendirme
uygulamalarinin ¢alisanlar ve isletme lzerindeki etkileri tGzerine agiklamalar yapilmis ve turizm isletmelerinde
personeli giiclendirme uygulamalarina yer verilmistir. ikinci bélimde, arastirmanin amaci ve yéntemi ortaya
koyularak Antalya’ nin Lara ve Kundu bdlgelerinde yapilan arastirma sonucu elde edilen bulgular analiz edilmis
ve yorumlanmistir. Son bélimde ise arastirmadan elde edilen sonuglar agiklanarak dnerilerde bulunulmustur.

GUGLENDIRME KAVRAMI ve GUCLENDIRMEDE KLASIK YAKLASIMLAR

Guglendirme, simdiki anlamiyla 1980’lerin sonunda ortaya cikmistir. Esnek, yenilikci ve ¢abuk tepki
verebilen orgltlere dogru gidisin hizlandigl bu dénemde esnek uzmanlagma, yalin Uretim 6ne ¢ikmis ve bu
gelismeler bazi kaynaklarda “post-fordizm” olarak tek kavram altinda toplanmistir. Drucker ve Kanter gibi
yazarlarin sikga vurguladiklari 6rgiit yapisindaki kademe sayisinin ve blirokrasinin azaltilmasi, hiyerarsinin ve
merkezcil yonetimin sona erdirilmesi gibi gelismeler sayesinde proje bazli ekiplerin bilgi odakli 6rgiitlere dogru
hareketi gliclendirmenin buglinki anlamini sekillendirmis ayrica kalite hareketinin temelleri 1950’lerin sonunda
Japon sirketleri tarafindan atilirken, kaliteye olan ilgi 1980’lerde zirveye ulasmis ve bu gelisme gliclendirmeye
yonelik glcli bir mesaj olarak gorltlmustir. Toplam kalite yénetimine goére sirekli iyilestirme isletmedeki
herkes tarafindan gerceklestiriimekte ve isletmenin en alt kademesinde sorunu tanimlamanin ve ¢dézmenin
yontemlerini sunmaktadir. Sonucta, daha oOnceleri (st diizey yoneticilerin elinde tuttuklari fonksiyonlarin
devredilmesiyle isgorenlerin gliclendirilmesi saglanmakta ve boylece katihm kurumsallastirilmis olmaktadir (Col,
2004: www.isgucdergi.org).

Conger ve Kanungo tarafindan ¢alisanlara kaynaklari temin etme ve oOrgiit liyeleri arasinda 6z- yeterlilik
duygularini artirma stireci (Conger ve Kanungo, 1988: 473- 474) olarak tanimlanmakla birlikte gliclendirme,
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calisanlara “glic” vermeyi ifade etmektedir. Bir bakima giigclendirme, baslica glic tlrleri olarak bilinen pozisyon
glcl, uzmanlk giicli, kaynak glcl ve karizmatik glic bakimindan calisanlari kuvvetli hale getirmeyi ifade
etmektedir. Bu agidan ele alindiginda daha fazla se¢im hakki vermekle galisanin pozisyon giictiniin artiriimasi;
egitim, gelistirme ile uzmanhginin surekli gelistirilmesi; basta bilgi paylasimi olmak lizere ilgili kaynaklara ulagma
ve kullanma imkaninin verilmesi ve nihayet kendine giivenin ve motivasyonun artirilmasi ile giiglendirmeyi
gerceklestirme imkani dogacaktir (Kogel, 2005).

Guglendirme, ayni zamanda ¢alisanlarin isletme vizyonunu basarmalarini saglamak adina
transformasyonel liderligin 6nemli bir pargasidir. Glglendirme, bireylere ve takimlara isin nasil yapilacagi
konusunda karar vermelerini saglayacak otorite dagilimi yapmaktir. insanlara isin nasil yapilacagini ayrintilariyla
anlatmaktan ¢ok onlardan stratejileri gergeklestirmek veya amaglari bagarmak igin en iyi yola karar vermelerini
istemektir. Sorunlara ¢6ziim Onerileri getirmeleri igin astlari cesaretlendirmek ve amirlerinin istedigi sekilde
¢6zimlemeseler de sorunlari kendi kendilerine ¢6zmeleri igin astlarin  sorumluluk Ustlenmelerini
desteklemektir. Isin yapilisi Gizerindeki biirokratik engelleri azaltmaktir ve astlara sorumlu olduklari gérevlerini
yerine getirmeleri icin gerekli olan kaynaklari temin etmektir (Yukl, 2002).

Literatlr incelendiginde gligclendirme alaninda birbirini tamamlayan iki yaklasimin varhgi gézlemlenir.
Bu yaklasimlardan bir tanesi daha makro yapidadir ve sosyal-yapisal (sosyal-baglamsal) kosullara odaklanir ve
isyerinde giiclendirmeyi kolaylastirir. ikinci yaklasim ise daha mikro yapidadir ve isteki psikolojik tecriibeye
odaklanir ve her bir yaklasim personel gliclendirme teorisinin gelisiminde énemli role sahiptir. Sosyal-yapisal
bakis agisinin temeli, gliclin amirler ve astlar arasinda paylasiimasidir. Bu bakis agisina gore orgiit yapisi iginde
astlar kendilerine firsat, bilgi, destek ve kaynak sunuldugu takdirde giglendirilebilir. Bu acidan
degerlendirildiginde giiclendirme uygulamalari kapsaminda isletmeler personel ile giig, bilgi ve 6dil paylagimi
acisindan orgitsel politikalari, prosediirleri, uygulamalari ve yapilarini degistirebilirler. Psikolojik acidan
giclendirme ise giliciin her alanda personel ile paylasilmasini iceren yonetimsel uygulamalardan ¢ok personelin
isini nasil algiladigl konusu tzerine odaklanir. Bu gi¢lendirme tlrl calisanlarin érgitteki rollerine iliskin kisisel
kanilarini igermektedir (Spreitzer, 2007).

Basarili bir glglendirme, isgorenin kendisini etkin hissetmesine, sonugclara karar verebilmesine, is
hayatinin mutlak goriinisi Uzerinde kontrol derecesine sahip olmasina, kontroliin sinirlari olarak tam bir
egitimin saglanmasina, destekleyici yénetim uygulamalarina, yénetimin sorumluluk birakmaya istekli olmasina
ve hatalari destekleyen bir 6rgit kulttrine baghdir (Pizam, 2007).

Personeli Giiglendirme Uygulamalarina Etki Eden Faktorler

Guglendirme literatliriinde liderin ¢alisanlariyla arasindaki dinamik iliskisi olduk¢ca énemli bir unsur
olarak vurgulanmaktadir. Lider, ortak bir amag¢ olusturmaktan sorumludur ve ayrica siirekli olarak
destekleyicilerinin glglendirilmis olduklarina dair hislerini izlemelidir (Greasley, vd., 2005: 357). Gigclendirme
Uzerinde etkili olan en 6nemli unsur, yoneticilerin liderlik davranisidir. Liderlik, gliclendirmeyi besler ve
destekleyici liderlik roli bu anlamda o6zellikle etkilidir. Destekleyici liderlik, yoneticinin personele givendigi,
personel ile iletisimde oldugu, bilgiyi paylastigl, aldiklari kararlarda ve uygulamalarinda personeli destekledigi
ve ylreklendirdigi bir liderlik davranisidir. Personel eger kendisine glivenildigini hissederse giiclendiriimeye
daha istekli olacaktir. Orgiit kiiltiiri de personel giiclendirmeyi etkileyen bir baska dnemli faktérdiir. Katilmali
bir orglt kultlrline sahip bir otel isletmesinde yonetim kararlara katilmada esneklik ve o6zerklige agirlik
veriyorsa bu tirde bir kiltir personel giiglendirme uygulamalarini kolaylastiracaktir. Karar alma sireglerine
dahil edildiginde, kendileriyle bilgi paylasildiginda ve daha fazla sorumluluk Ustlendiklerinde personelin is
memnuniyetleri ve 6rgitsel baghhklari daha da artacaktir (Chiang ve Jang, 2008: 43- 45). Glg¢lendirme ve net bir
vizyon sahibi olmak gibi transformasyonel liderlik davranislari cogu zaman isgérenin is memnuniyeti ve 6rglitsel
baghhk duygusuna katkida bulunur (Lok ve Crawford, 2004: 324, Lee, vd., 2006: 252) ve gliclendirmeye etki
eden tim bu faktoérler Sekil 1’ de gosterilmistir.
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Sekil 1. Psikolojik Gliglendirmenin Kavramsal Bir Modeli

Orgiit Kiiltiirii Is Memnuniyeti

Orgiitsel Baglihk

Isin Sonucuna
Etki

Kaynak: Chiang, C., Jang S. (2008). “The Antecedents And Consequences of Psychological Empowerment: The
Case Study of Taiwan’ s Hotel Companies”, Journal of Hospitality & Tourism Research, Vol. 32, No. 1: 46.

Psikolojik giliclendirme kavrami Spreitzer tarafindan motivasyonel yapi olarak Sekil 1’ de géruldigi gibi
anlamhlik, yeterlilik, 6zerklik (kendi kendini yonetme) ve etki seklinde doért boyutta tanimlanmistir (Spreitzer,
1995: 1444). Anlamhhk (meaning), personelin bireysel idealleri ve standartlari dogrultusunda is amaci ve
hedeflerinin degerini ifade etmektedir. is roliiniin gerekleri ile inanclar, degerler ve davranislar arasindaki
uyumu icermektedir (Spreitzer, 1995: 1443). Baska bir ifadeyle anlamlilik, isgorenin verilen goérevi
6nemsemesidir (Thomas ve Velthouse, 1990: 672). Yeterlilik (competence), bireyin gorevlerini yetenekleri ile
yerine getirebilecegine olan inancidir. Ozerklik (self- determination), bireyin is ydntemleri, temposu ve girisimi
hakkinda karar verebilmesi gibi is faaliyetlerini baslatma ve diizenleme konusunda se¢me ve uygulama sansinin
olmasi (Spreitzer, 1995: 1443), isle ilgili karar alma asamalarinda, is davranislarini degistirme ve dizenleme
asamalarinda isgorenin otonomiyi tek elde toplamasidir (Umashankar ve Kulkarni, 2002: 45). Etki (impact),
stratejik, yonetimsel ve operasyonel is ciktilari tizerinde bireyin biraktigi etkinin derecesidir (Spreitzer, 1995:
1443- 1444).

Psikolojik giiclendirme alaninda yiritilen ¢alismalarin pek ¢ogunda da bu dort temel boyut ele
alinmistir. Yapilan ¢alismalarda anlamlilik, yiksek baglilik ve enerji yogunlasmasi; yeterlilik, zorlayici durumlarda
¢aba ve devamlilik, micadele etme, yiksek amag¢ beklentileri ve yliksek performans; 6zerklik, 6g§renme,
faaliyetlere olan ilgi, sikintih durumlarda direng ile sonuglanirken; etki, glic durumlarda geri ¢ekilmeme ve
yiksek performans ile iliskilendirilmistir ( Spreitzer, 1995: 1448).

Whetten ve Cameron (1995), Spreitzer’ in arastirmasindan giiclendirme alaninda yapilan en iyi ampirik
calisma olarak s6z etmekle birlikte personelin kendisinden emin olmasina ortam saglamasi ve tim personele
adil ve esit bir sekilde davranilmasina yol agmasi nedeniyle Spreitzer’ in modeline besinci boyut olarak “gliven”
kavramini 6nermislerdir (Salazar vd., 2006: 4).

Personelin kendi kendine karar verebilmesi veya karar alma siireclerine dahil edilmesi ile gliclendirme
arasinda olumlu bir iliski gortlirken rol karmasasi ve rol yiklemesi galisanlarin giliclendirme algilamalarini
azaltmakta, olumsuz etkilemektedir (Wallach ve Mueller, 2006: 104).
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Orgiit icinde daha fazla bilginin, daha fazla kisi ile ve daha fazla diizeyde paylasiimasi da giiclendirmeyi
olumlu yonde etkileyecektir. Bilgi paylasimi agisindan degerlendirildiginde isletme vizyon ve misyonu personel
ile mutlaka paylasiimalidir (Spreitzer, 1995: 1447). Net bir isletme vizyonu olusturmak, 6rgitsel amaglari
netlestirmek ve bu yolda bireylerin gorevlerini tanimlamak personelin gliclendirilmesini kolaylastiracaktir
(Quinn ve Spreitzer, 1997: 39). Personeli gliglendirme alaninda olumlu ve olumsuz etki yapan is boyutlari Sekil
2’ deki gibi gosterilebilir. Rol belirsizligi ve rol yuklemesi ile guglendirme arasinda olumsuz etkilesimler
gorilirken; katilimc karar alma, departman kararlarina katilma, amirlerle iliskiler ve akranlarin destegi ile
guglendirme arasinda olumlu iliskiler gozlenmektedir.

Sekil 2. Personel Giiglendirme Uzerine is Boyutlarinin Etkilerine iliskin Model Tasaris

Departman
B 1.R0.| lisi Y..leOI . Katilime1 Kararlarina Amirlerle Akranlarin
clrsIZigl ukiemest Karar Alma Katilma P Destegi

0 (-)\ (+) \ (+) " / g
"4

Personel Gii¢lendirme

Kaynak: Wallach, V. A., Mueller, C. W. (2006). “Job Characteristics and Organizational Predictors of
Psychological Empowerment Among Paraprofessional Within Human Service Organizations: An Exploratory
Study”, Administration in Social Work, Vol.30, Issue 1: 99.

Nixon (1994) ise personel gliclendirme uygulamalarinin organizasyonun ig¢sel ve dissal faktorleriyle
iliskili oldugunu belirtmistir. Dis faktorler yiksek rekabet, isglicii niteligindeki degisiklikler ve yiksek misteri
beklentilerinden olusurken i¢ faktérler personel devamliligi, motivasyonu ve gelisimi ile iligskilendirilmektedir
(Erstad, 1997: 325).

Guglendirmeye zemin hazirlayan egitim faaliyetleri, performansa dayali 6diil sitemleri ve misteriye
yonelik 6rgit kaltlirt de oldukga 6nemli faktorlerdir. Egitim, personelin yikseltilmis otoritesi ve sorumlulugunu
etkili bir sekilde kullanmasini ve misteri memnuniyetini saglamada dogru ve disuk maliyetli kararlar almasini
saglarken performansa dayali 6dil sistemi personel yetkililigini pekistiren ve personelin karar alma siireglerine
katimini saglamada ve sorumluluk almalari hususunda personeli cesaretlendiren etkili bir yontemdir.
Musteriye yonelik kiltir ise hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini saglamak adina personel davranislarini
etkileyen ve personele karar alma silreglerinde rehberlik eden 6rgltiin paylasilan inanglar, degerler, normlar ve
davranislar sistemidir (Klidas vd., 2007: 74- 75).

Giiglendirilmis Personelin Genel Ozellikleri ve Giiglendirme Uygulamalarinin Sonuglari

Guglendirilmis personel kisisel giice ve bu glicli 6zglirce kullanabilme yetkisine, kisisel etkinlige, 6zgur
iradeye sahiptir ve sahip oldugu bu gtic ile farkhlik yaratacagini bilir. Secim yapma ve bu se¢imi uygulama hakki
vardir. Glclendirme, personele iktidar ve karar verme rahatligi yaninda 6zerklik, yetki kullanma ve kontrol etme
imkani saglar (Lashley, 2002).
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Quinn ve Spreitzer’ in yaptig arastirmalarin sonuglarina gore gi¢lendirilmis personel 6zgir iradeye
sahiptir, isini nasil yapacagina karar verme konusunda 6zglirdir, cok az yonetilir, yaptigi isin 6nemini hisseder
ve isini dikkate alir, isini iyi yapma konusundaki yetenegine giivenir ve yeterliligini bilir, isi Gzerinde etkilidir ve
diger kisiler guiglendirilen bu personeli dikkate alir (Quinn ve Spreitzer, 1997: 41).

Guglendirme, tam vaktinde karar alip uygulamalarina imkan sundugu icin hizmet saglayici personelin
Ozsaygl ve oOrgutsel baghhklarini artirir. Yuksek dizeyde gulglendirilen c¢alisanlarda ylksek dizeyde is
memnuniyeti ve dlisiik diizeyde is ile baglantil gerginlik gbzlenmektedir ( Lee, vd., 2006: 254).

Glglendirilmis ¢alisanlar musteri isteklerine mimkiin oldugunca gabuk ve etkili bir bicimde cevap
verirler. Bateson (1995), giglendirmenin c¢alisanlari daha fazla mdisteri odakh, hevesli ve sorumluluk
duygusunda olan bireyler haline getirdigini 6ne slrmistiir. Diger arastirmacilar da organizasyonlarin
calisanlarini bilgi ve isletme performansina dayal &dillerle gliclendirebileceklerini ve isletme misyonunu
basarmak icin bagimsiz karar alma otoritesini ¢alisanlara vermelerinin faydali olacagini ileri sirmuslerdir (Lee,
vd., 2006: 253).

Bunlara ek olarak gliclendirilmis personelin kendisini iyi tanimasi, strekli kendisini gelistirme arzusuna
sahip olmasi, degisime agik olmasi ve degisimi kolaylikla kabul etmesi, 6zgliveninin ylksek olmasi, karsidakini
dinleme ve geribildirim yapabilme yetenegine sahip olmasi, faaliyet yonelimli olmasi da gerekmektedir (Dogan,
2003).

Hizmet yogun sektérden olusan bir grupta yaklasik olarak 1.000 personel Uzerinde yapilan bir
arastirmanin sonuglarina gore disiik dizeyde glglendirilmis personel ise kendisini begenilmeyen,
onemsenmeyen, bilgilendiriimeyen ve otokratik bir yonetici tarafindan misteriler 6ninde yanlislar
dizeltildiginde asagilanmis birey olarak hissetmektedir (Timmerman ve Lytle, 2007: 275).

Yonetim felsefesi, inang ve degerleri, biitce ve kaynak dagilimi, personel bulma ve se¢me uygulamalari,
yetki devri, personel egitim ve gelistirme uygulamalari, bilgi ydnetimi uygulamalari, 6dil ve tesvik sistemleri,
bilgi teknolojisi, iletisim teknolojisi, organizasyon yapisi ve islerin tasarim tarzi, fiziksel ¢alisma ortami gibi
baslica faktorler bir organizasyon iginde g¢alisan bir kisinin gliciinii etkilemektedir (Kogel, 2005).

Gugclendirme uygulamalari ile personele misteriye hizmet sunumlarinda kendi kendilerine karar alma
alaninda serbestlik tanimak onlarin is memnuniyetlerinin artmasina, hizmet sunmada daha hevesli
olmalarina, musteri ihtiyaglarina daha hizli cevap verebilmelerine ve boylece miisteri memnuniyeti lzerinde
olumlu artislara (Hartline ve Ferrell, 1996: 56) ayrica artan orgutsel bagliliga ve verimlilige (Salazar vd., 2006:
4) olumlu etki edecektir. isletme icinde ¢ok fazla sayida personel tamamen gii¢lendirildiginde sunulan
hissetmeye ve gorevinin geregini genis capta yerine getirmeye egilimli olacaktir (Chiang ve Jang, 2008: 41).
Guglendirilmis personel verimlilik ve etkinliginin yiksek oldugu olumlu is performansi sergileyecektir ve
giclendirme is ortaminda daha fazla yenilik ve daha fazla orgitsel vatandashk davranislari ile iliskilidir
(Spreitzer, 2007).

Guglendirmenin, glicli is bagliligl, goérevin gerektirdigi sorumluluklari yerine getirmede daha cok
insiyatif alma, engellerin olusturdugu kosullar ve gegici terslik durumlarinda daha ¢ok sebat gosterme, daha
fazla yenilik ve bilgi, isin nihai basarisi hakkinda daha gigcli iyimserlik, yiiksek is memnuniyeti, giicli orgiitsel
baglhk ve daha az isglici devri gibi olumlu etkileri olmakla birlikte personel segimi ve egitiminin yliksek
maliyeti, yetenekli personelin isglicii maliyetlerinin daha yiksek olmasi, tutarsiz hizmet kalitesi, pahali hediye
dagitimlari ve bazi personel tarafindan alinan kéti kararlar, esit olmayan muameleler sonucunda musterilerde
olusan adaletsizlik duygulari, personel beklentilerinin st yonetimin kendilerine vermeye istekli olduklarindan
fazla olmasindan kaynaklanan gatisma gibi bazi muhtemel zarar ve riskleri de bulunmaktadir. Giglendirme,
problemlerin hizli ¢6ziimii ve daha iyi musteri hizmeti sunarken personelin hedefler ve 6ncelikler izerinde ortak
fikirde olmadiklari anlarda grup performansini disirebilir (Yukl, 2002).

Guglendirmenin oncelikli sonuglarindan bir tanesi kendilerine verilen gorevi en iyi sekilde yerine
getirmek icin karar verme konusunda ylikselen personel gelisimi olmakla birlikte bunun yani sira personelin is
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memnuniyetleri ve kararlara katilma davranisinda artis ve gorev o6zerkligi de gbzlenmektedir (Hartline ve
Ferrell, 1996: 56).

Guglendirme uygulamalari ile ayrica misafirler ile personel arasindaki s6zde sosyal mesafede azalma
(boylece hizmet bayagi goriilmeyecektir), artan kalite ve misteri memnuniyeti, yiiksek motivasyon, stratejik
planlama, misafir dilek ve sikayetleriyle mesgul olmak adina yoneticilerin daha fazla zamanlarinin olmasi,
personelin fikirleri sayesinde olugan maliyet tasarrufu ve ilerlemeler, agizdan agiza reklam gibi gesitli faydalar
da elde edilmektedir (Nickson, 2007).

Personel giglendirme aracilifiyla otoritenin yoneticiler ve astlari arasinda paylastiriimasi nedeniyle
orgitsel tablo daha diz bir hal alacaktir (Brymer, 1991: 59). Yoneticiler, personel glglendirme yolu ile
yetkilerini ¢alisanlarina devrettiginde, personel daha fazla sorumluluk alacak, daha iyi 6grenecek ve dolayisiyla
o6grenen organizasyon olma yolundaki adimlar da atilmis olacaktir (Dogan, 2006: 175). Gli¢clendirme, personele
sorumluluk duygusu asilarken, onlarda yeni olanlara karsi bir merak uyandirir ve onlari motive eder (Dewald ve
Sutton, 2000: 59). Giiglendirilen personel motivasyon, is memnuniyeti ve orgitsel baglilik duygusu yani sira
kendisini orgiitsel amaglari basarmak igin stirece daha fazla dahil edilmis hisseder (Greasley, vd., 2005: 358).

Glglendirme, vyoneticilerin hizmet sunumundaki pek ¢ok durum Uzerindeki kontrollerinden
vazgecmeleri (Hartline ve Ferrell, 1996: 56) ve kontrollerinin bir kismini astlarina birakmalari demektir, fakat
guglendirme uygulamalari galisanlarin ¢ok fazla hata yapacaklari disiincesiyle yoneticileri rahatsiz etmektedir
(Sternberg, 1992: 70). Gigclendirme uygulamalarinin yukarida belirtilmis faydalari olmakla birlikte bu
uygulamalar her 6rgitte ayni olumlu etkiyi birakmayabilir. Gliglendirmenin faydalarini gérebilmek igin éncelikle
isletme yoneticilerinin giiclendirme kavramini ve uygulamalarini iyi bilmeleri, astlarina yetki vermeye ve onlari
karar alma sireglerine dahil etmeye istekli olmalari gerekmektedir.

Personeli glclendirme faaliyetleri sonucunda s6z konusu bu olumlu sonuglarini elde edebilmek igin
yoneticilere bu alanda yol gosterebilecek ilkeler su sekilde 6zetlenebilir;

- Amaglari netlestirmeli ve isin bu amaglari nasil destekledigini agiklamal,

- Personeli onlari etkileyen kararlari alma asamasinda stirece dahil etmeli,

- Onemli faaliyetler igin sorumluluk ve otorite dagitmall,

- Motivasyon ve yetenekler konusunda bireysel farkhlklari g6z 6niinde bulundurmal,
- Bilgiye erisimi saglamal,

- Yeni sorumluluklari yerine getirmek icin gerekli olan kaynaklari temin etmeli,
- Degisim yonetimi sistemleri gliglendirme ile uyumlu olmali,

- Burokratik baskilari ve gereksiz kontrolleri uzaklastirmali,

- Insanlara olan giiven ifade edilmeli,

- Talep edildiginde tavsiye verilmeli ve kogluk temin edilmeli,

- Sorun ¢ézme ve inisiyatif kullanma cesaretlendirilmeli ve desteklenmeli,

- Onemli katkilari ve basarilari gérmeli ve itibar etmeli,

- Odillerin yeni sorumluluklarla orantili oldugunu temin etmeli ve

- Glcin etik kullanimi igin sorumlulugu saglamalidir (Yukl, 2002).

Turizm isletmelerinde Personeli Giiclendirme Uygulamalari

Guglendirme, hizmet saglayicilarin islerinin dogasi geregi agirlama enddistrisi icin olduk¢a 6nemlidir.
Musterileri istek ve beklentilerine hizli cevap verebilme ve yiliksek misteri memnuniyeti gibi yliksek hizmet
standartlarini karsilamak adina ¢alisanlarin fazla sorumluluk almalari, daha 6zerk olmalari, 6rgiitsel verimliligi
artirmak ve misteri memnuniyeti saglamak icin personeli gliclendirme en iyi uygulamalardan biri olabilir
(Chiang ve Jang, 2008: 41).

Personelin glglendirilmesi hizmet sektoriinde uygulanan bir yontem olmamakla birlikte aslinda
neredeyse kacinilmazdir ¢linkii bu sektor isletmelerinde galisan personel musteri ihtiyaglarini etkili sekilde
karsilamak i¢in esneklige ihtiya¢ duymaktadir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 215).
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Turizm isletmeleri agisindan degerlendirildiginde gliclendirme, ©6n cephe c¢alisanlari olarak
nitelendirilen misteriyle birebir iletisim halinde olan personele hizmet kalitesini kontrol etmesi, artirmasi ve
hizmeti boyunca miisteri memnuniyetini saglamasi i¢in karar verme otoritesini ve sorumlulugunu devretmektir
(Klidas vd., 2007: 72, Dewald ve Sutton, 2000: 59).

Personel giiclendirme yaklasimi misteri tatmininde son derece o6nemlidir. Dolayisiyla, hizmet
isletmeleri icin personel giglendirme Uretim hatti isletmelerinden ¢ok daha ©6nemli olmaktadir. Hizmet
isletmeleri ¢alisanlarinda personel gliclendirmenin kazanglari ise agiktir; hizmet sunan isletmelerde misteriler
hizli cevap almak istemektedirler. Gliglendirilmis personel musteriye aninda cevap vermek, yaraticiligini
kullanarak aninda kurallar koymak ve memnuniyetsiz misteriyi tatmin durumundadir. Giglendirilen personel
musterileri ile ilgilenirken daha sicak ve samimi, daha istekli ve hevesli olacaktir. Misterinin hizmetin kalitesine
iliskin hisleri ile ilgili olarak yapilan uzun arastirmalar, misterinin ¢alisanda nezaket, empati ve isteklerine cevap
verebilme oOzellikleri aradigini ortaya koymustur. Mdusteriler, calisanlardan agik bir sekilde ihtiyaglari ile
ilgilenilmesini istemektedirler. Personel giiglendirme, bunu gergeklestirmeye yardimci olacaktir. Calisanlar,
yoneticilerinin kendi ihtiyaclari ile mesgul olduguna, ilgilenildiklerine inandiklarinda, misteriye daha iyi bir
hizmet vermektedirler. Ozellikle miisteri ile ilk temas halinde bulunan calisanlar, personel giiglendirme ile
mdsteri isteklerini karsilarken, kendi fikirlerini uygulamaya istekli ve buna hazirdirlar (Dogan, 2006: 176- 177).

Otel isletmeleri yoneticileri personeli giglendirme galismalari kapsaminda personel egitimine 6nem
vermeli ve onlar misafir dilek ve sikayetleriyle hizli bir sekilde, profesyonelce ve nazik¢e basa cikmalari igin
guglendirmelidir. Boylece misafire sunulan hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti artacak, personel igin daha
iyi bir calisma ortami saglanacak ve yoneticilere yonetim gorevleriyle ilgili konulara odaklanmalari icin daha
fazla zaman kalacaktir (Brymer, 1991: 58). Basarili bir gliclendirilmis organizasyon ortamini saglamanin Kkilit
noktalari, buyuk caph egitimler, personeli cesaretlendirme ve yonetim destegini etkin olarak saglamaktir
(Dewald ve Sutton, 2000: 60).

Agirlama hizmet sektoérinde giiclendirme 6rnekleri cogunlukla misteriyle yiz yiize olunan durumlarda
goriliir. Resepsiyon personeli oda fiyatinda indirim yapmaya izinlidir ya da misafir odasini daha iyi bir oda ile
Ucret almadan degistirebilir. Restoran personeli de misteri sikayetinin olmasi durumunda faturasinda indirim
yapmaya karar verme otoritesine sahiptir. Ornegin Ritz- Carlton ¢alisanlari memnun olmayan bir misteriyi
memnun etmek adina kullanacaklari parayl ne zaman ve ne sekilde harcayacaklarina karar verme konusunda
giclendirilmislerdir (Lashley ve McGoldrick, 1994: 27). Ritz- Carlton otel isletmesinde bir Bellhop ya da
Doorman misafir sorununu ¢oziimlemek icin $2.000 harcama yetkisine sahiptir (Jarrar ve Zairi, 2002: 268).
Marriott otel isletmeleri gliclendirme alaninda hizmet isletmeleri iginde lider olan isletmelerdir. J.W. Marriott,
“mutlu musteriler” elde etmek icin “mutlu ¢alisanlar”a sahip olmak gerektigini dile getirirken mutlu musteriler
ve mutlu ¢alisanlari Toplam Kalite Yonetimi ve Personel Gliglendirme ile iliskilendirmektedir (Lashley ve
McGoldrick, 1994: 27). Glasgow Marriott oteli galisanlari lizerine yapilan bir arastirmaya goére calisanlarin
guglendirilmeleri ile memnuniyetlerinin iligkili oldugu oldukg¢a aciktir. Katilimcilarin %71" inin kararlari
kendilerinin aldiklarini ve %67’ sinin bireysel sorumluluk aldiklarini belirtmesi bu memnuniyetin gostergeleridir.
Ayrica isgorenler glglendirme ile elde ettikleri kisisel yararlari %69 oranla is memnuniyeti, %65 oranla
iyilestirilmis musteri memnuniyeti, %63 oranla daha hizli karar alma ve %53 oranla kisisel gelisim seklinde
tanimlamiglardir (Pizam, 2007). Maxwell (1997) tarafindan yapilan bu arastirmanin olumsuz sonuglarina gore
ise otel personeli gliclendirmenin iletisim giicliklerini karisik is uygulamalari, personel (izerinde yliksek diizeyde
baski ve personel arasindaki diislik rekabet olarak belirtmislerdir (Erstad, 1997: 331).

Marriott otel isletmeleri ¢alisanlari “Glivenlik Bélgeleri” olarak adlandirilmis hangi durumlarda karar
alabileceklerini belirten kurallar gergevesinde (Quinn ve Spreitzer, 1997: 46) misafir ihtiyaglarini belirleme ve
onlari memnun etme alaninda ve Harvester Restoranlar’ nda uygulandigi gibi orglitsel karar alma ve planlama
sireclerine katilma alaninda gliclendirilmislerdir (Lashley, 1995: 29). Gliglendirme, Scott’s otel isletmelerinde
“Whatever It Takes” adli isgbren egitim programlarinda yer alan gliclendirme uygulamalari, Hilton otel
isletmelerinde departman diizeyinde hizmet standartlarini diizenleme asamasindaki isgéren katiliminda
(Lashley ve McGoldrick, 1994: 29), Accor otel isletmeleri grubu kalite cemberleri, Mc. Donald’ s restoran
isletmeleri 6neri planlarinda yer almaktadir (Lashley, 1995: 29).
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Gugclendirme uygulamalari, Harvester Restoranlar’’ nda yar 6zerk is gruplari, yonetim kademelerini
isten ¢cikarma ve otel genel midurlerine biylik caph yetki devrinde gézlenmektedir. Gliglendirme uygulamalari
ile Harvester Restoranlari personeli islerini kendi aralarinda paylasip, ekibe dahil olacak yeni tyeleri kendileri
segerler ve egitirler. is rotalarini kendileri belirleyip restoran satislari performansini gdzlemler ve kendi “ekip
koordinator”lerini kendileri belirlerler. Sefler ve garsonlar kendi stoklarini siparis vermekten sorumludurlar,
hijyen kontrollerini kendileri yonetirler, sorunlari kendileri ¢6ziimleyerek mdsteri sikayetleri ve 6demeleri ile
kendileri ilgilenirler (Lashley ve McGoldrick, 1994: 29, 33).

iskandinav Havayollari, Club Med, Delta Havayollari, Scott’s ve Ritz-Carlton otel isletmeleri de
giclendirme uygulamalarinin gézlendigi turizm isletmeleri arasindadir (Hales ve Klidas, 1998: 91) .

Ritz-Carlton otel isletmeleri personeline “Misafir sikayetini alan herhangi bir ¢alisanimiz o sikayeti
sahiplenir. Aninda misafir uzlastirmasi hepimiz tarafindan saglanir. Misafir isteklerine on dakika igcinde cevap
verilir. En ge¢ 20 dakika icinde misafir aranarak memnuniyeti garanti edilir.” kural 6gretilmistir. Ritz-Carlton
¢alisanlarina ayrica misafir sikayetiyle karsilagildiginda “Litfen bizi bagislayin.” ifadesini kullanmak ve sikayetle
ilgili bilgi almanin gerekliligi 6gretilmistir. Sorunu 6grendikten sonra onu ¢ézmek icin ya gerekenler yapiimali ya
da mimkin oldugunca gabuk bir sekilde konunun uzmani personele sorun haber verilmelidir (Brymer, 1991:
65). Temel Ritz-Carlton personeli gliclendirme siireci Sekil 3’ de sunulmustur.

Sekil 3. Temel Ritz-Carlton Personeli Giigclendirme Sireci

Kaynak: Woods, R. H., King, J. Z. (2002). Leadership and Management In The Hospitality Industry, Second

Edition, Educational Institude American Hotel & Lodging Association, Michigan.
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Walt Disney World Village’da hizmet veren Hilton oteli yonetim ekibi ise yapilandirilmis gliclendirme
uygulamak adina Tablo 2’de yer alan kilavuzu gelistirmislerdir (Brymer, 1991: 60).

Tablo 2. Yapilandirilmis Giglendirme

On-Biiro Personeli Tarafindan Uygulanabilen

Misafir Sikayetleri veya Problemleri Yetkilendirilmis Faaliyetler

1. Misafir check-out islemi sirasinda odasiyla ilgili Bir sonraki konaklama icin daha iyi bir oda arz edilebilir
(odasinda sicak su olmamasi, televizyon yayininda | veya mevcut faturada indirim uygulanabilir.

bozukluk, odanin gok giiriiltili olmasi veya oda
sicakhiginin diisiik olmasi gibi) bir sorun yasadigini
dile getirdiginde

2. Check-out esnasinda misafir odasiyla iligkili Belirtildigi Uzere fatura diizenlenir ve amire haber
olmayan verilir.

- kafe veya yemek salonundaki servis,

- talep edilen ekstra havlu, sabun, battaniye
gibi Urilinlerin alinamadigl,

- bakim departmanin bir sikayete yanit
vermekte yavas davrandigl,

- bavul veya paketlerin gec¢ dagitildigi,

- e-posta ya da mesajlarin alinamadigi gibi
bir sikayette bulundugunda

3. Misafir dogru olmayan bir faturayla Birim amiri oda diizenlemesi yapabilir.
karsilastiginda

4. Misafir oda anahtari veya kilidi ile bir problem Bir sonraki konaklamasi icin daha iyi bir oda arz edilir
yasadiysa veya mevcut faturada 100 $ kadar diizenleme
yapilabilir.

5. Misafir birka¢ departmanla ilgili sorun belirtirse | Bir sonraki konaklamasi icin daha iyi bir oda arz edilir
veya mevcut faturada 100 $ kadar diizenleme
yapilabilir. Amire haber verilir.

6. Misafir mini bar kullanmadigi konusunda israr Gereken ayarlamalar yaptlir.

ederse

7. Misafir telefon faturasina itiraz ettiginde Gereken ayarlamalar yapilir.

8. Misafir kaba ve duyarsiz personel hakkinda Sorun mudir yardimcisina aktarilir ve kendisinin
sikayette bulundugunda ilgilenmesi saglanir.

Kaynak: Brymer, R. A. (1991). “Employee Empowerment: A Guest- Driven Leadership Strategy”, The Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol. 32, No. 1: 60.

CALISMA iLE iLGILi HIPOTEZLER

Yukarida 6zetlenen ¢alismalar dogrultusunda, bu arastirmanin amacina uygun olarak hipotezlerimiz
temel kavramlar ve alt kavramlar ile birlikte ele alindiginda 19 tane olup, bunlar asagidaki sirada ve gruplarda
ele alinmistir:

H1: Liderlik, giiven ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

H2: Liderlik, érgdit kiiltiirii ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H3a: Giiven, anlamlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H3b: Giiven, yeterlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
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H3c: Giiven, 6zerklik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

H3d: Giiven, etki ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

H4a: Orgiit kiiltiirii, anlamlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H4b: Orgiit kiiltiirii, yeterlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H4c: Orgiit kiiltiirii, 6zerklik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H4d: Orgiit kiiltiirii, etki ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

H5a: Anlamlilik, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H5b: Yeterlilik, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H5c: Ozerklik, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
H5d: Etki, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

Hé6a: Anlamlilik, érgiitsel baghlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
Heéb: Yeterlilik, érgiitsel baghlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
Héc: Ozerklik, érgiitsel baghlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.
Heéd: Etki, 6rgiitsel baglilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

H7: Is memnuniyeti, érgiitsel baghlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir.

Arastirmanin kuramsal modeli Sekil 1" deki gésterim ile 6zdestir.
ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci, Antalya’ nin Lara ve Kundu boélgelerinde faaliyette bulunan bes yildizh
konaklama isletmelerindeki personeli gliglendirme uygulamalarinin varligini tespit etmek ve bu uygulamalarin
alt ve orta kademe calisanlar tarafindan algilanisini ortaya koymaktir.

Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Uygulamada psikolojik gliclendirme
alaninda temel ¢alismalardan biri olmasi bakimindan Spreitzer (1995) tarafindan psikolojik gliclendirmenin
boyutlari olarak belirlenen ve gelistirilen dlgekte yer alan dnermeler ile psikolojik gliclendirmenin 6ncelikleri ve
sonuglarini ortaya koymak amaciyla giincel olmasi bakimindan Chiang ve Jang (2008) tarafindan Taiwan otel
isletmelerinde yapilan bir arastirmada kullanilan 6lgege ait dnermelerin Tirkge’ye ¢cevrilmesiyle olusturulan
anket formu kullaniimistir.

iki bdlimden olusan anket formunun birinci bélimiinde giiclendirmenin éncelikleri, boyutlari ve
sonuglarini tespit etmek amaciyla 25 6nerme bulunmakla birlikte ikinci bolimde katilimcilarin demografik
ozelliklerini saptamak amaciyla 13 adet soru bulunmaktadir.

Guglendirme uygulamalarinin 6ncelikleri, boyutlari ve sonuglari tGizerine algilamalarin belirlenmesi
amaciyla katilimcilarin 25 ifadeyi “Kesinlikle Katiliyorum” (5), “Katiyorum” (4), “Fikrim Yok” (3), “Katilmiyorum”
(2), “Kesinlikle Katilmiyorum” (1) olmak lizere hazirlanmis 5’li bir 6lcek Gizerinde cevaplandirmalari istenmistir.

Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirma evrenini Antalya’ nin Lara ve Kundu bdlgelerinde faaliyette bulunan bes yildizli konaklama
isletmeleri olusturmaktadir. Antalya turizminde konaklama isletmeleri agisindan son yillarda en yeni ve hizli
yapilanmalarin ¢ogu adi gecen bu bolgelerde gérilmektedir. Fazla sayida ve birbirinden modern tesislerin
rekabet ortaminda gliclli olabilmeleri istihdam ettikleri insan kaynaklarini ¢ok iyi yonetebilmelerine,
calisanlarda yiiksek diizeyde motivasyon saglamalarina, giglii 6rgit kultlrQ yaratarak galisanlarla isletmesi, isi
ve isletme yonetimi arasinda gticll bir baglihk saglayabilmelerine baghdir.

Rekabette Ustiinliik saglamak i¢in tim bu etkilerde en biyiik rol lider olan yoneticilere dismektedir ve
calisanlara yetki devri araciligiyla kendi kendilerine karar alma ve uygulama firsati veren gliclendirme
uygulamalariile bu Ustlinlik saglanabilir. Bu diistinceden yola gikarak evren olarak bu bélgeler segilmis ve
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bolgede bulunan bes yildizli konaklama isletmeleri ile yapilan gériismeler sonucunda bolgedeki bes yildizh 20
adet konaklama isletmesinden 9 tanesi tarafindan ¢alisma kabul edilmistir.

Saha galismasi baslangicinda 6ncelikle 100 adet anket formu dagitilarak bir pilot uygulama yapilimis,
ardindan otel isletmelerinde hizmet vermekte olan insan Kaynaklari miidirlerine anket formlari teslim edilmis
ve alt ve orta kademe personel tarafindan cevaplanan 484 adet anket formu teslim alinmistir.

Analiz Araglari ve Yontemleri

Calismada analiz yéntemleri olarak Frekans, Yiizde, Tanimlayici istatistik, iliski (korelasyon), Aciklayici
Faktor Analizi (AFA), Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ve Yapisal Esitlik Modelleme (YEM) kullanilimistir. YEM
hipotezsel yapilarin test edilmesi igin kullanilmistir, ¢linki bu analiz modeldeki dogrudan ve dolayli yollarin
eszamanl olarak tahmin edilmelerini olanakl kilmaktadir.

Bu yéntemlerin analiz islemlerinde DFA ve YEM igin LISREL 8.54 ve digerleri icin de SPSS 17.0 Paket
Programlari kullaniimistir.

ARASTIRMA BULGULARI

Demografik Bulgular ve Tanimlayici istatistikler

Bu kisimda oOzellikle arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine ve ankette yapisal esitlik modeli
disinda tutulan sorulara yonelik ¢éziimlemeler yapilmakta, ardindan arastirmanin 6l¢iim modeline ve
yapisal esitlik modeline ait ¢ézlimlere yer verilmektedir.

Bu baglamda Tablo 3 incelendiginde ankete katilan ¢alisanlarin biyiik cogunlugunun % 64,3 oranla
erkeklerden olustugu, % 57’ sinin bekar oldugu ve yaslarinin % 61 oranla 25- 30 yas arasinda yogunlastigl
gorilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde % 51,2 oranla lise mezunu olduklari
gorilmekle birlikte % 27,7’ sinin turizm egitimi veren bir kurumdan mezun olduklari bilgisine ulasiimistir.
Katihmcilar sektorde % 41,9, bulunduklari otel isletmesinde % 59,7 ve su andaki pozisyonlarinda ise % 56
oran ile 1- 5 yil arasi hizmet vermislerdir.

Ankete dustlinceleriyle destek veren personelin blyiik cogunlugu % 29,3 oranla kat hizmetleri
departmaninda ve % 27,5 oranla da yiyecek-icecek departmaninda hizmet vermekle birlikte katimcilarin %
74,2’ sini alt kademe calisanlari ve geriye kalan % 25,8’ lik dilimi orta kademe yoneticiler olusturmaktadir.
Tekrar otelcilik alanini tercih edeceklerini belirten katilimcilarin orani % 62,2 olup, bunlar % 72,3 oranla
¢alismakta olduklari otel isletmesinden memnundurlar ve % 71,3 oranla otellerini baskalarina ¢alismalari
icin tavsiye edebileceklerini belirtmislerdir. Bu sonuglar katilimcilarin galismakta olduklari otel isletmesine
olan baghliklarinin ve memnuniyetlerinin de bir gdstergesi olarak degerlendirilebilir.
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Tablo 3. Ornekleme Ait Demografik Bulgular (n= 484)

n % n %
Cinsiyet Medeni Durum
Bay 311 64,3 Evli 208 43,0
Bayan 173 35,7 Bekar 276 57,0
Yas Egitim Durumu
25- 30 yas arasil 295 61,0 ilk/ Orta 150 31,0
31- 35 yas arasi 125 25,8 Lise 248 51,2
36- 40 yas arasi 43 8,9 On Lisans 53 11,0
41- 45 yas arasl 16 3,3 Lisans 33 6,8
46 yas ve Uzeri 5 1,0 Yiksek Lisans/ Doktora - -
Turizmle ilgili Egitim Durumu Turizm Sektoriinde Caligma Siiresi
Turizm alaninda bir egitim 134 27,7 1yildan az 60 12,4
kurumundan mezunum
Turizm disinda egitim veren bir 350 72,3 1- 5 yil arasi 203 41,9
egitim kurumundan mezunum
6- 10 yil arasi 140 28,9
11 yil ve Gzeri 81 16,7
Bulunulan Oteldeki Caligma Siiresi Calisgilmakta Olan Departman
1yildan az 180 37,2 Onbiiro 40 8,3
1- 5 yil arasi 289 59,7 Kat Hizmetleri 142 29,3
6- 10 yil arasi 15 3,1 Yiyecek- igecek 133 27,5
11 yil ve Gzeri - - Mutfak 85 17,6
Diger 84 17,3
(Misafir iliskileri, Animasyon,
Muhasebe, Teknik Servis vs.)
Calisiimakta Olunan Oteldeki Gérev Bulunulan Pozisyondaki Calisma Siiresi
Alt kademe personelim 359 74,2 1yildan az 134 27,7
Orta kademe personelim (Sef) 125 25,8 1- 5 yil arasi 271 56,0
6- 10 yil arasi 56 11,6
11 yil ve Gzeri 23 4,8
Calisiimakta Olunan Otelden Calisiimakta Olunan Oteli Bagkalarina Calismalari
Duyulan Memnuniyet icin Tavsiye Etme Durumu
Memnunum 350 72,3 Evet Ederim 345 71,3
Kararsizim 116 24,0 Kararsizim 112 23,1
Memnun Degilim 18 3,7 Hayir Etmem 27 5,6
Tekrar Otelcilik Alanini Tercih Etme Durumu
Evet Ederim 301 62,2
Kararsizim 135 27,9
Hayir Etmem 48 9,9
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Konaklama isletmelerinde personeli giiclendirme uygulamalarinin durumunu test etmek amaciyla

uygulanan olgegin her bir alt 6lcim boyutuna, c¢alisanlarin katiim derecelerine, algl puanlarinin ortalama,

standart sapma degerlerine Tablo 4’ te yer verilmistir. Alt olgeklerin algilanmalarina ait ortalama puanlarina

baktigimizda Liderlik, Glven ve Orgit Kiiltiirii algi puan ortalamalari ve standart sapma degerleri 6nem sirasiyla
(4,29 + 0,795), (4,19 + 0,684) ve (3,93 + 0,929) olarak bulunmustur. Katihmcilarin 6ncelikle Liderligi ve Giveni,
Orgiit Kiltiriine nazaran biraz daha yiiksek bir énem oraniyla algiladiklari dikkat cekicidir. Personeli

Guglendirmenin dort bileseni yéninden bakildiginda; katilimcilarin algilari ortalama puan biyikliklerine gore
Yeterlilik (4,57 + 0,605), Anlamhlk (4,46 + 0,645) ve Ozerklik (4,40 + 0,704) olarak Etki (3,82 + 0,950)
siralamasinin oldukca (izerinde bir degere sahip bulunmustur. Anket calismasina cevap verenlerin Orgiitsel

Baglilik puanlarinin (4,28 + 0,806) is Memnuniyeti puanlarina (4,25 + 0,771) gére cok az da olsa yiiksek oldugu

soylenebilir.

Tablo 4. Olgiim Maddelerine Ait Tanimlayici istatistikler

Standart
Olgiim Maddeleri Ortalam  Sapma
a
Liderlik 4,29 0,795
Liderlik 1 Miidirlerim ve seflerim benimle iletisim kurarlar. 4,44 0,867
Liderlik 2 Mudurlerim ve seflerim yaptigim iste beni desteklerler. 4,25 0,874
Liderlik 3 Mudurlerim ve seflerim isimize olan baghligimizi destekler 4,19 0,918
Giiven 4,19 0,684
Guven 1 Mudurlerim ve seflerimin bana gtivendiklerini disliniyorum. 4,25 0,852
Glven 2 Yoneticilerimin yapabilecegime glvendikleri isleri yapabilirim. 4,41 0,784
Guven 3 Yonetim kadrosunun personele olan gliveni giderek artmaktadir. 3,91 0,950
Orgiit Kiiltlira 3,93 0,929
Orgiit Kiltira 1 Otelin yonetim kadrosu kararlara katilimimiz igin bizi 3,87 1,015
ylreklendirir
Orgiit Kiltir 2 Yonetimi ¢calismalarimizda esnek ve 6zerk olmamiza 6nem verir. 3,98 1,025
Anlamlilik 4,46 0,645
Anlamhlik 1 Yaptigim isi anlamli buluyorum. 4,45 0,821
Anlamlilik 2 Sundugum hizmetle ilgili faaliyetleri anlamh buluyorum. 4,42 0,763
Anlamhlik 3 isim icin gerekli yeteneklerim olduguna inaniyorum. 4,52 0,721
Yeterlilik 4,57 0,605
Yeterlik 1 isimi yapma yetenegim konusunda kendime giiveniyorum. 4,62 0,659
Yeterlik 2 isimle ilgili faaliyetlerimi gerceklestirmek icin yeteneklerim 4,49 0,718
konusunda iddialiyim.
Yeterlik 3 isimin gerektirdigi kabiliyete (uzmanliga) sahibim. 4,58 0,671
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Ozerklik 4,40 0,704
Ozerklik 1 isimi nasil yapacagim konusunda énemli bir &zerklige sahibim. 4,45 0,708
Ozerklik 2 isimi nasil yapacagim konusunda kendi kendime karar 4,35 0,886
verebilirim.
Etki 3,82 0,950
Etki 1 Departmanimda yapilan isler lizerinde etkim oldukga buyuktir. 3,92 1,007
Etki 2 Departmanimda olanlar lizerinde biyiik ¢capta kontrole sahibim. 3,76 1,120
Etki 3 Departmanimda olanlar Gizerinde 6nemli etkilerim vardir. 3,77 1,042
is Memnuniyeti 4,25 0,771
is Memnuniyetil isimden memnunum. 4,37 0,873
is Memnuniyeti 2 isimde  yetkilendiriimis  ve inisiyatif  kullanabilmekten 4,10 0,929
memnunum.
is Memnuniyeti3  Her seyden &nemlisi bu otelde calisiyor olmaktan dolayi 4,27 0,911
mutiuyum.
Orgiitsel Baghhk 4,28 0,806
Orgiitsel Baghlik 1 Kendimi bu otelin bir parcasi hissediyorum. 4,19 0,990
Orgiitsel Baghlik 2 Bu otelin amaglari ve degerlerini basarmaya istekliyim. 4,33 0,841
Orgiitsel Baghlik 3 Her seyden o6nemlisi bu otelde calismaya devam etmeye 4,31 0,886
istekliyim.

Olgek Giivenirligi ve Boyutlara Ait i¢ Tutarlilik Oranlari

Kavramsal modelimizde (Sekil 1.) o6nerilen yapisal baglantiya ait dogrulayici faktor analizini
uygulamadan o6nce, bu baglantilara yonelik igsel tutarliliklarin denetlenmesi igin glvenirlik analizi testi
uygulanmasi sonucunda elde edilen Cronbach Alfa katsayilari Tablo 5’ te verilmistir. Dokuz adet boyuta iliskin
Cronbach Alfa katsayilarinin gilvenirlik igin gerekli goriilen en az 0,70 degerinden daha yiksek oldugu
gorulmektedir. Calismada kullanilan ve 25 énermeden olusan 6lgegin genel Cronbach Alfa katsayisi da 0,932
gibi oldukga yiiksek diizeyde bulunmustur. Bu sonuglar da gostermektedir ki, modeldeki bu ¢oklu 6lglim
onermeleri her bir yapinin élgililebilmesi icin oldukga glvenilirdir.
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Tablo 5. Genel Olgegin Alt Boyutlarina Ait i¢ Tutarlilik Katsayilar

Onerme ¢ Tutarhhk

Boyutlar Sayisi Katsayisi
Calisanlarin Liderlerinin Destekleyici Davraniglarina iligkin Algilari 3 0,878
Calisanlarin Yénetimin Kendilerine Duyduklari Giivene iliskin Algilari 3 0,701
Calisanlarin Kararlara Katiimcihgr Tesvik Eden Orgiit Kiiltirinin Varligina iliskin 2 0,796
Algilari
Calisanlarin Yaptiklari isi ve ilgili Faaliyetleri Anlamli Bulmalarina iliskin Algilari 3 0,789
Calisanlarin is Yapma Konusunda Kendilerini Yeterli Bulmalarina iligkin Algilari 3 0,863
Calisanlarin  Faaliyetleriyle ilgili Konularda Kendi Kendilerine Karar 2 0,701
Verebilmelerine (Ozgiiven) iliskin Algilar

3 0,880
Calisanlarin Yapilan isler Uzerindeki Etkilerine iliskin Algilari
Calisanlarin is ve isletmeden Duyulan Memnuniyete iliskin Diisiinceleri 3 0,811
Calisanlarin isletmeye Olan Baglliklarina iliskin Disiinceleri 3 0,866
Olgegin Biitiin Boyutlari Uzerinden (Tiim Maddeler Dahil) Diisiinceleri 25 0,932

Arastirmada kullanilan 6lgegin i¢ tutarhliginin incelenmesinden sonra o6lgegin yapi gecerliligine
bakilmistir. Bu inceleme igin; ayristirma metodu olarak Temel Bilesenler Analizi ve Dondiirme Metodu olarak ta
Kaiser Normalizasyonu ile Varimax olan faktér analizi yapilmistir. Faktor analizinin uygulanacagi 6rneklemin
yeterliliginin 6lgilmesi icin Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) sonucu 0,927 gibi oldukca ylksek bir deger olarak
bulunmustur. Analizde elde edilen iliski (korelasyon) matrisinin birim matris olup olmadigini test etmek icin de
Bartlett Kiresellik testi ile inceleme yapilmis ve test degeri 7510,069 ve anlamhlik degeri P=0,000 bulunmustur.
Bu degerlere bakilarak ana kitle iliski matrisinin birim matris olmadigi, dolayisiyla elimizdeki veri kiimesine
faktor analizinin rahathkla uygulanabilir oldugu sonucuna varilmistir. Agiklanan toplam varyans degerinin %
67,821 olarak 2/3 oraniyla benzestigi ve bu sonuglar dogrultusunda ¢alismanin sonraki asamalari icin faktor
analizi ile baglantili analizlerin yapilmasina bir engel olmadigi gérilmustar.

Boyutlar Arasi iliskilere (Korelasyonlara) Ait Bulgular

Tablo 6’ da c¢alisanlarin bakis agisiyla ilgili boyutlar arasindaki iliskileri bulmak amaciyla yapilan iligki
analizi sonuglarina yer verilmistir. iliski (korelasyon) analiziyle elde edilen sonuglar incelendiginde calisanlarin is
ve isletmelerinden duyduklari memnuniyetin ¢alisanlarin isletmeye olan baghliklari tGzerinde oldukga yiliksek
diizeyde etkili oldugu gorulmektedir (r= 0,797). Benzer sekilde destekleyici liderlik ve yénetsel gliven arasinda
iyi sayilabilecek diizeyde (r= 0,626) ve galisanlarin kendilerini yaptiklar iste yeterli bulmalari ile yaptiklari isi
anlamli bulmalari arasinda yine iyi diizeyde (r= 0,673) iliskiler bulunmustur.

Calisanlarin yaptiklari isi anlamli bulmalariile is ve isletmelerinden duyduklari memnuniyet arasinda (r=
0,571), kendilerini yaptiklari iste yeterli bulmalari ile kararlara katilim silirecinde aktif rol almalari arasinda (r=
0,549), yénetimin galisanlara olan giveni ile 6rgit kaltira (r= 0,550) ve is memnuniyeti (r= 0,547) arasinda orta
diizeyde bir iliskinin varligindan soz edilebilir. Tablo 7' de ise yine uygulanan ankette yer alan boyutlar arasi
iliskiyi belirlemek amaciyla personeli gliclendirmenin temel boyutlarini olusturan “yapilan isi anlamli bulma”,
“iste kendini yeterli bulma”, “karar alma slreclerine katilma” ve “yapilan is izerinde etkili olma” boyutlar bir
arada degerlendirilerek personeli gliclendirme boyutu adi altinda birlestirilmistir. Bu birlesik boyut ile diger
boyutlar arasindaki iliski incelendiginde oOnceki sonuglari desteleyecek bicimde personeli gliclendirme

4257



Y.TEKIN — C.D.KOKSAL / Journal of Yasar University 2012 25(7) 4241-4267

uygulamalari ile is memnuniyeti, yonetsel gliven ve orgiitsel baghlik, arasinda anlamlilik gosteren orta dizeyde
iliskinin varhgi sirasiyla (r= 0,585), (r= 0,578) ve (r= 0,524) olarak bulunmustur.

Tablo 6. Boyutlar Arasi iliskiler ve Anlamhliklar

2 2
3 c
3 = ~ o 2
= s o = = 2 £ e
e 3 © O - —
Yapilar g 3 o = = 9 ] = o0
3 3 S < S o & ) 3
Liderlik 1
Giliven 0,626* 1
Orgiit Kiiltiirii 0,474* 0,550* 1
Anlamlihk 0,378* 0,514* 0,256* 1
Yeterlilik 0,345* 0,444%* 0,154* 0,673* 1
Ozerklik 0,335* 0,393* 0,221* 0,456* 0,549* 1
Etki 0,317* 0,433* 0,362* 0,354* 0,327* 0,515* 1
is Memnuniyeti 0,498* 0,547* 0,471%* 0,571* 0,409* 0,374* 0,442%* 1
Baghilik 0,514* 0,555* 0,476* 0,535* 0,419* 0,370* 0,328* 0,797* 1
*P<0,01
Tablo 7. Personel Giiclendirme ve Diger Boyutlar Arasi iliskiler ve Anlamhliklar
=
1]
>
'S
= c 2 2 =
Yapilar B g i—';"n 2 £ =
1 S ) i
= & © o3 ]
Personel Giclendirme
(Anlamlilik, Yeterlilik, Ozerklik, Etki) 0,440* 0,578* 0,341* 0,585*  0,524*

*P<0,01

Arastirmanin Ol¢iim Modeli

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesi SPSS ve LISREL paket programlari kullanilarak
yapilmistir. Olgekteki soru maddeleri arasindaki baginti ve agiklayici iliskilerin varligi SPSS paket programi
aracihgiyla Aciklayici Faktor Analizi (AFA) uygulanarak incelenmistir. Daha sonra, LISREL paket programi ile
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yapisal model test edilmeden 6lgme modelinin kabul edilebilir uyum degerleri tretip Gretmediginin Dogrulayici
Faktér Analizi (DFA) yapilmistir. Olgme modelinin kabul edilebilir uyum degerleri tiretmesi sonucunda yapisal
modelin test edilecek olmasi gerekgesiyle 6lgme modeli LISREL paket programiyla Temel Bilesenler yontemi
kullaniimigtir. Bu test islemlerinin yapilabilmesi icin de anket formlari araciligiyla uygulanan olgegin toplam
puani ve alt 6lgeklerin toplam puanlari alinmis ve elde edilen toplam puanlara Yapisal Esitlik Modelleme (YEM)
analizleri yapiimistir.

Yapisal Esitlik Modeli uygulamasiyla, teorik bir modeli olan ¢alismalarin bir dizi gizil (6rtiik) degisken
araciligi ile aralarindaki neden- sonug iliskisinin agiga ¢ikarilmasi hedeflenmektedir. Yani, teorik model igerisinde
gozlenen degiskenler araciligi ile ifade edilen ortiik degiskenlerin 6lgme modeli tarafindan dogrulanip
dogrulanmadigi ortaya konulmaktadir (Simsek, 2006: 12). Bu dogrultuda ¢alismamizda dokuz gizil degisken yer
almakta olup, kavramsal modelimizi olusturan bu gizil degiskenler, onlari tanimlayan 25 gbzlenen degiskene ait
actklamalar ve tanimlayici istatistikler Tablo 4’ te verilmistir.

Bu tanimlamalar dogrultusunda yol analizi gergeklestirilmis olup, 6lgme modeline iliskin standardize
edilmis ¢oziimleme degerlerinden olusturulan gézden gegirilmis yapisal model Sekil 4’ te ve goézden gegirilmis
yapisal modeldeki iliskilere (gizil ve gozlenen degerler arasindaki iliskiler) ait faktor yikleri ve t degerleri de
Tablo 9’ da verilmistir.

Arastirmada olusturulan 6lgme modeli ve yapisal modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip olup
olmadig Uyum lyiligi istatistikleri (Goodness of Fit Statistics) ile degerlendirilmektedir. Hu ve Bentler’ e (1999)
gore uyum iyiligi istatistikleri herhangi bir modelin bir biitiin olarak veri tarafindan kabul edilebilir bir diizeyde
desteklenip desteklenmedigine karar verilmesine olanak tanimaktadir. Yaygin olarak bilinen uyum istatistigi Ki-
kare ()(2)’ dir ve bir modelin anlamli olarak kabul edilebilmesi igin )(2 degerinin anlamli ¢tkmamasi beklenir.
Ancak )(2 degeri 6rneklem biyiikliigiine duyarli oldugu icin bircok alternatif Uyum lyiligi istatistigi Gretilmistir.

Bunlar arasinda en yaygin olarak kullanilanlar: Uyum lyiligi indeksi (Goodness of Fit Index- GFl),
Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index- AGFI), Karsilastirmali Uyum indeksi
(Comperative Fit Index- CFl), Normlastirilmis Uyum indeksi (Normed Fit Index- NFI), Artimh Uyum indeksi
(Incremental Fit Index- IFl), Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekéki (Root Mean Square Error of Approximation-
RMSEA), Ortalama Hatalarin Karekoki (Root Mean Square Residual- RMR) ve Standardize Ortalama Hatalarin
Karekokldir (Standardized Root Mean Square Residual- SRMR). Bu uyum iyiligi indekslerine yonelik en iyi ve
kabul edilebilir degerler Tablo 8 deki gibidir:

Tablo 8. Uyum iyiligi istatistiklerine Ait Kabul Edilebilir ve iyi Degerler

Uyum Tyiligi Istatistigi Kabul Edilebilir Deger Iyi Deger
% 1 sd (Serbestlik Derecesi) 2.0-5.0 <2.00
RMSEA <0.08 <0.05
SRMR <0.08 <0.05
RMR <0.08 <0.05
CFlI >0.90 >0.95
NFI >0.90 >0.95
IFI >0.90 >0.95
GFI >0.90 >0.95
AGFI >0.90 >0.95

Kaynak: Simsek, 2006.
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Olgiim modelimize ait uygunluk degerleri soyledir: )(2= 857.14 Serbestlik Derecesi = 257, xz/sd= 3.34,
RMSEA= 0.07 , SRMR= 0.07 , RMR= 0.052 , CFI= 0.97 , NFI= 0.96 , IFI= 0.97 , GFI= 0.90 ve AGFI= 0.89. Bu
dogrultuda her bir uyum iyiligi degeri Tablo 8’ deki degerler dikkate alinarak yorumlandiginda gézden gegirilmis
yapisal modelin kabul edilebilir sinirlar dahilinde uyum iyiligi degerleri trettigi ortaya konulmaktadir.

Gozden gecirilmis 6l¢lim modeline ait Sekil 4’ te tanimlanan yol degerleri incelendiginde; destekleyici
liderligin yonetsel gliveni (H1) ve orgutsel kiltart (H2) pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir. Yani, destekleyici
liderligin her iki durum igin de ve 6ncelikle de yonetsel giiven lizerinde dnemli sayilabilecek etkisi vardir. Bu
pozitif etki calisanlarin isletme faaliyetlerinde karar alma ve 6zerk davranma egilimlerine olumlu katki
yapabilecek bir duruma da olanak saglayabilmektedir. Bu ¢alismada yonetsel liderligin dogrudan personeli
guglendirme Uzerine bir etkisinin varligi hipotezsel olarak ©ne surilmemis, gliven ve orgut kaltiira
degiskenlerinin personeli gliclendirmeye katki yapacagi ongorilmustir. Calismada yonetsel glivenin personel
giclendirmeyi olusturan dort bilesenini de dogrudan etkiledigine yonelik hipotezlerimiz desteklenmistir. Bu
dogrudan etkiler anlamlilik (H3a) ve yeterlilik (H3b) tizerine oldukga giiglii olarak yansimasina ragmen, 6zerklik
(H3c) ve isin sonucuna etki (H3d) bilesenlere ise dusik diizeyde yansimistir.

Sekil 4. Psikolojik Giiclendirmenin Gozden Gegirilmis ve Standardize Edilmis Modeli

H3a: 0.82 (12.81)

H3b: 0.70 (10.23)

H1: 0.60 (9.&

\ H4b: 0.75 (11.94)
H2: 0.53 (10.09) Hac: 0.22 (4.75)

Orgiit Kiiltiirii

H5c: 0.74 (11.07)

H7: 0.95 (17.39)

Orgiitsel Baglilik

v

H4d: 0.17 (321) 1§jn Sonucuna

Etki

v

Orgiit kiltiiriiniin personeli gliclendirmeyi olusturan dért bilesene yénelik etkileri incelendiginde ise
anlamhlik (H4a) tzerinde kabul edilebilir bir etkisinin olmadigi ama yeterlilik (H4b) tizerine ise oldukga gigll bir
etkisinin oldugu gérilmistir. Orgiit kiiltiri 6zerklik (H4c) ve isin sonucuna etki (H4d) bilesenlerine ise diisiik
diizeyde etki yapmistir.

Yonetsel gliven ve oOrglit kiltlrQ gizil degiskenlerinin personeli gliclendirme (zerinde etkisini bir bitin
olarak inceledigimizde ise yonetsel giivenin daha fazla sayida bilesene etki yapmasindan dolayi birinci derecede
etkileyici gizil degisken oldugunu séyleyebiliriz. Bu baglamda orgutsel liderligin, yonetsel giliveni ve orgiit
kiltarini etkilemesinden dolayi otel isletmelerinde personeli gliclendirme lizerinde de etkilidir diyebiliriz.
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Tablo 9. Gozden Gegirilmis Yapisal Modeldeki Faktér Yikleri ve Anlamliliklari

Standardize t

Blgiim Maddeleri Faktor Yiki Degeri

Liderlik

Liderlik 1 Mudirlerim ve seflerim benimle iletisim kurarlar. 0.80 20.43

Liderlik 2 Midurlerim ve seflerim yaptigim iste beni desteklerler. 0.87 23.16

Liderlik 3 Midurlerim ve seflerim isimize olan bagliligimizi destekler 0.84 21.97

Giiven

Given 1 Midurlerim ve seflerimin bana glivendiklerini distiniyorum. 0.67 -

Glven 2 Yoneticilerimin yapabilecegime glivendikleri isleri yapabilirim. 0.63 12.35

Glven 3 Yonetim kadrosunun personele olan glveni giderek artmaktadir. 0.58 11.31

Orgiit Kiiltlirli

Orgit Kultara 1 Otelin yonetim kadrosu kararlara katihmimiz igin bizi yureklendirir 0.80 -

Orgit Kaltara 2 Yonetim ¢alismalarimizda esnek ve 6zerk olmamiza 6nem verir. 0.81 12.68

Anlamlilik

Anlamlilik 1 Yaptigim isi anlamh buluyorum. 0.81 -

Anlamlilik 2 Sundugum hizmetle ilgili faaliyetleri anlamli buluyorum. 0.83 17.71

Anlamlilik 3 isim icin gerekli yeteneklerim olduguna inaniyorum. 0.59 13.01

Yeterlilik

Yeterlik 1 isimi yapma yetenegim konusunda kendime giiveniyorum. 0.78 -

Yeterlik 2 isimle ilgili faaliyetlerimi gergeklestirmek igin yeteneklerim 0.80 17.52
konusunda iddialiyim.

Yeterlik 3 isimin gerektirdigi kabiliyete (uzmanliga) sahibim. 0.83 17.92

Ozerklik

Ozerklik 1 isimi nasil yapacagim konusunda énemli bir &zerklige sahibim. 0.56 -

Ozerklik 2 isimi nasil yapacagim konusunda kendi kendime karar verebilirim. 0.43 10.82

Etki

Etki 1 Departmanimda yapilan isler Gzerinde etkim oldukg¢a blyuktar. 0.78 -

Etki 2 Departmanimda olanlar tizerinde biyik ¢capta kontrole sahibim. 0.90 20.48

Etki 3 Departmanimda olanlar tizerinde 6nemli etkilerim vardir. 0.85 19.77

is Memnuniyeti

is Memnuniyeti 1 isimden memnunum. 0.79 -

is Memnuniyeti 2 isimde yetkilendirilmis ve inisiyatif kullanabilmekten memnunum. 0.65 14.63

is Memnuniyeti 3 Her seyden 6nemlisi bu otelde ¢alisiyor olmaktan dolayr mutluyum. 0.86 20.50

Orgiitsel Baghhk

Orgitsel Bagllk 1 Kendimi bu otelin bir pargasi hissediyorum. 0.79 -

Orgiitsel Baghlik 2 Bu otelin amaglari ve degerlerini basarmaya istekliyim. 0.87 20.96

Orgiitsel Baghlk 3 Her seyden 6nemlisi bu otelde ¢alismaya devam etmeye istekliyim. 0.83 19.77
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Calismanin sonuglarina personeli glglendirme kavrami agisindan baktigimizda, kavrami olusturan dort
bilesenden sadece 6zerkligin is memnuniyeti Gizerinde (H5c) 6nemli bir etkisinin oldugunu, diger bilesenlere ait
hipotezlerin ise (H5a, H5b, H5d) is memnuniyeti lizerinde bir etkide bulunmadiklari gézlenmistir. Orgiitsel
baghhgin personeli gliclendirme bilesenlerinden ne kadar etkilendigine yonelik olusturdugumuz hipotezler ise
(H6a, H6b, H6c, H6d) desteklenmemistir. H7 igin ise calismamiz is memnuniyetinin orgitsel baglilik Gzerindeki
guclu bir pozitif etki yarattigini ortaya koymustur. Yani bulgular, 6rgutsel baghhigin psikolojik gliclendirme ile
degil de daha ziyade is memnuniyeti ile dogrudan baglantili olduguna isaret etmektedir. Calismamizdaki 19 adet
hipoteze ait degerlendirme sonuglari toplu olarak asagida verilmis olup, hipotez cimleleri sonundaki HR
kisaltmasi ile “Hipotez Red Edildi” ve HK kisaltmasi ile de “Hipotez Kabul Edildi” gosterimleri yapiimistir.

H1: Liderlik, giiven ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

H2: Liderlik, érgdit kiiltiirii ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)
H3a: Giiven, anlamlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

H3b: Giiven, yeterlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

H3c: Giiven, ézerklik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

H3d: Giiven, etki ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

H4a: Orgiit kiiltiri, anlamlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)
H4b: Orgiit kiiltiirii, yeterlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)
Hd4c: Orgiit kiiltiirii, 6zerklik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)
H4d: Orgiit kiiltiirii, etki ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

H5a: Anlamlilik, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)
H5b: Yeterlilik, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR).
H5c: Ozerklik, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)
H5d: Etki, is memnuniyeti ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)

Hé6a: Anlamlilik, érgiitsel baghlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)
Hé6b: Yeterlilik, érgtitsel baglilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)
Héc: Ozerklik, 6rgiitsel badlilik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)
He6d: Etki, 6rgiitsel badhlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HR)

H7: is memnuniyeti, érgiitsel baghlik ile pozitif bir iliskiye sahiptir. (HK)

Bu c¢alisma sonuglarina bakarak personeli gliglendirme kavramini olusturan bilesenlerin es zamanli
olarak is memnuniyetini agiklamak yéniinden yeterince gugli belirleyicilik 6zelliklerine sahip olmadiklarini ve
psikolojik gliclendirmenin hicbir bilesenin 6rgitsel baghligi agiklamak ile iliskili olmadigini sdyleyebiliriz. Bu
sonuglar ilgili yazinda yer alan ve genel psikolojik gliclendirmeye ait sonuglari destekleyici nitelikte degildir.
Fakat bu calismanin sonugclarinin, diger ¢alismalarin sonuglariyla karsilastirmali olarak incelenmesinden ziyade
psikolojik glglendirmenin sadece bazi belirgin ozelliklerini incelediginin unutulmamasi gerekir. Dolayisiyla,
sadece bir degiskenin ya da bagimsiz degiskenlerin is memnuniyetini ve orgitsel baghhg! aciklamada yeterli
olamayacagini, bu degiskenlerin ancak bir bitiin olarak ele alindiginda etkili olabileceklerini sdylemek
miimkindir. Sonug olarak, ¢alisanlarda gliven olusturmak ve psikolojik gliclendirme icin de bir 6rgttsel kiltir
yaratmak ¢alisanlarin is memnuniyeti icin gerekli ve 6nemlidir.
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Hizmet sektoriinde 6rgltsel amaglari daha hizli ve kesintisiz olarak gergeklestirebilmek igin bu siurecte
en onemli unsur olan cgalisanlarn psikolojik olarak gliclendirmek, onlarin gereksinimlerini ve kapasitelerini
anlayabilmek, onlara giiven vermek ve giivenmek, dolayisiyla kendilerini yaptiklari isten memnun olmalarini
saglayamaya es deger bir dizenleme olarak adlandirilabilir. Psikolojik gliclendirme gerceginde calisanlar
kendilerine glivenilmeye ve yeteneklerini kullanmaya yonelik bir anlayigin varligina gereksinim duyarlar.

Psikolojik glglendirmenin 6zelliklerini belirleyebilmek igin 0Onceki ¢alismalarda arastirmacilar
gliclendirmenin belirleyicilerini ve sonuglarini incelemislerdir (Conger ve Kanungo, 1988; Spreitzer, 1995;
Thomas ve Velthouse, 1990). Arastirmacilar psikolojik giiclendirmenin bitln bilesenlerin genel etkisinin diger
sonuglarla birlikte is memnuniyeti ve orgltsel baghlik UGzerinde etkili oldugu yoninde anlayis birligine
varmislardir. Spritzer ve digerleri (1997) farkl belirleyicilerin gliclendirme boyutlarina katki yaptigini ve bu
psikolojik gliclendirme bilesenlerinin de farkli sonuglarla iliskili oldugunu géstermistir. Biitin bu bilesenler bir
butlinsel yapi igerisinde incelenmis olup, psikolojik gliclendirmenin boyutlari birbirlerinden bagimsiz olarak
incelenmemistir.

Bu c¢alisma Tirk turizminin baskenti sayilan Antalya’ da konaklama endistrisindeki psikolojik
giclendirme kavramina ait her bir boyutun etkilendigi ve etkiledigi yollari ortaya koymaya alt- orta kademe
¢alisanlarin bakis agilariyla ortaya koymayi amaglamistir. Calisma sonuglari géstermektedir ki; destekleyici
liderlik yonetsel gliven Gzerinde 6rgit kiltirt olusumunda daha fazla bir etkiye sahiptir. Destekleyici liderligin
daha fazla etki yaptig orgiitsel giiven ise psikolojik giiclendirmenin bir belirleyicisi olarak gliglendirmenin dort
boyutuna da katki yapmakta iken, destekleyici liderligin goreceli olarak daha az etki yaptigi orgut kaltira
belirleyicisi ise psikolojik gliclendirmenin anlamsallik boyutu harig¢ diger ¢ boyutuna (yeterlilik, 6zerklik, isin
sonucuna etki) katki yapmaktadir.

Psikolojik giigclendirmenin dort boyutunun da etki yapmasini bekledigimiz ¢alismamizda sadece 6zerklik
boyutunun is memnuniyetini glicli ve pozitif olarak etkiledigini, diger boyutlarin ise hem is memnuniyeti ve
hem de orgutsel baghlik Gzerinde anlamh etkilerinin olmadigi gézlenmistir. Psikolojik gliclendirmenin 6zerklik
boyutundan gicli bir sekilde etkilenen is memnuniyeti degiskeninin ise orgiitsel baghlik Gzerinde ¢ok gigli ve
pozitif bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Calisma sonuglari her ne kadar psikolojik gliclendirmenin her bir
boyutunun esanh olarak is memnuniyeti ve 6rgitsel baghhk Gzerinde etkili olmadigini gdstermis olsa da diger
taraftan bu boyutlarin etkilerini konu edinen ve psikolojik gli¢clendirme ¢alismalarini cesaretlendirici
uygulamalarin konaklama sektoriinde yapilmasinin 6nemine vurgu yapmistir. Bu boyutlarin etkilerini arastirma
sirecinde, basta yoOnetsel gliven olmak (izere o6rgit kiltiiri olusturmada cahsanlarin isle ilgili karar
vermelerinde 6zerk davranmalari yoluyla gilglendirme c¢alismalarinin basariyla uygulanabilmesi mimkin
olabilecektir. Bitlin bu o©ngorileri gerceklestirebilmek icin ise destekleyici liderligin ¢alisanlarda giliven
olusturma ve o6rgitsel kiltiri yaratmada bir 6n kosul oldugu da g6z ardi edilmemelidir.

Bu ¢alismanin yazina olan katkisi, psikolojik gu¢lendirmenin bilesenlerinin bir bitiin olarak degil de
bagimsiz olarak nelerden etkilendigi ve nelere etki yaptiginin konaklama sektoriinde incelenmesi olmustur.
Konaklama endustrisine olan katkisi ise, yoneticilerin psikolojik gliclendirmenin gelistirilebilmesi igin dncelikle
destekleyici liderlige bliyilk 6nem vermelerine ve bu destekle calisanlarda olusacak olan yonetsel giiven ve
orgut kilturd araciligiyla da personel gliclendirmeyi gelistirebileceklerini isaret etmesidir.

Bu baglamda otel yoneticileri galisanlarla gligli ve daha fazla iletisimde olmalari yoluyla ydnetsel
giveni artirabilirler. Bir orgilitsel yapida gliclendirmenin basarili uygulanabilmesi yoneticilerin gabalarina
baglidir. Giglendirme uygulamasi yerlesik bir hal aldiginda yoneticiler zamanlarini ¢alisanlarini takip etmekle
gecirmek yerine stratejik planlari icin daha etkin olarak kullanabilirler. Bu siirecin bir timleyeni olarak da otel
calisanlari is memnuniyetlerini ve 6rgltsel baghliklarini artirabilirler.

Arastirma sonuglarinin Tirkiye’ de faaliyette bulunan tiim bes yildizli otel isletmeleri icin gegerli olacagi
distntlmemelidir. Daha sonraki calismalarin farkli icerikte hizmet veren ve farkh 6rglt kiltirine sahip
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bagimsiz ve zincir otel isletmelerinde ve lilkemizin diger turizm bolgelerinde de gerceklestirilerek karsilastirmali
analizler ile farkhliklar ve benzerliklerin tespit edilmesi literatire dnemli katkilar saglayacaktir.
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