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IS DOYUMU VE ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI
ARASINDAKI ILISKININ OTEL ISLETMELERI ACISINDAN
INCELENMESI'

Hiilya YESILYURT *
Niliifer KOGAK ™
Oz

Bu ¢alismada; otel igletmeleri ¢calisanlarimin is doyumu ile gosterdikleri orgiitsel
vatandashk davramsi (OVD) arasindaki iliski durumu ve is doyumunun OVD iizerine
etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Bunun yam swra otel isletmeleri ¢alisanlarimn
demografik ozelliklerine gore is doyumu ve OVD diizeylerinin farklilasip farklilasmadigin
saptamak amaciyla analizler yapilmistir. Alan arastirmasinda anket teknigi kullanilmustir.
321 anketin degerlendirme kapsamina alinmast ile yapilan analizler sonucunda, otel
isletmeleri ¢alisanlarimin is doyum diizeyleri ile OVD arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir
iliski oldugu saptanmistir. Ayrica ¢alisanlarin bazi demografik ézellikleri ile is doyumu ve
OVD sergileme diizeyleri arasinda farklilik oldugu, buna karsin calistiklar: departmanlara

gore bir farklilik olmadigr saptanmugtir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Is Doyumu, Orgiitsel Vatandasitk Davranis.

THE ANALYSIS OF RELATIONSHIP BETWEEN JOB SATISFACTION
AND ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR IN THE HOTELS®

Abstract

Aim of this research is to determine the relationship between job satisfaction and
organizational citizenship behavior (OCB), and to identify the effects of job satisfaction on
OCB of hotel employees. In addition to this, it was analyzed whether demographic
characteristics of hotel employees differentiate their job satisfaction and OCB level. A
survey was conducted and according to results obtained from 321 valid questionnaires
there is a significant positive relationship between job satisfaction and OCB. Besides it is

' Bu makale, Hiilya Yesilyurt’un “Otel isletmelerinde is doyumu ve 6rgiitsel vatandashk
davranis1 arasindaki iliskinin analizi: Izmir il merkezinde bir arastirma” baslikli yiiksek
lisans tezinden (Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2013) tiiretilmistir.
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found that there are significant differences between some of the demographic
characteristics of the employees and job satisfaction and OCB though departments of
employees didn 't affect job satisfaction and OCB.

Keywords: Hotels, Job Satisfaction, Organizational Citizenship Behavior.

GIRIS

Diinyada son yillarda ortaya c¢ikan kiiresellesme, rekabet, teknolojik
gelismeler, tiiketici pazarinin genislemesi ve ¢esitlenmesi gibi etkenler isletmeleri
etkilemektedir. Bu gelismeler isletmelerin sahip oldugu insan kaynaginin éneminin
arttirmaktadir. Hizmet sektorii alanlarinda 6nemli olan insan unsuru, bir hizmet
sektorii olan turizmin emek yogun olma ve es zamanlilik gibi 6zelliklerine bagl
olarak daha da deger kazanmaktadir (Aktas, 2002; Giiglii Nergis, 2012; Oral,
2005).

Gilinlimiizde artan yasam standartlari, otel isletmelerine gelen miisterilerin
beklentilerini de yilikseltmistir. Misterilerin beklentilerinin  yiikselmesi ve
degismesi, otel isletmelerinde sunulan hizmetin ve miisteri memnuniyetinin
onemini her gegen giin biraz daha arttirmaktadir. Otel isletmelerinin yapisi geregi
otomasyon uygulamalarmin kisithi olmasi ve hizmetin otel isletmeleri ¢alisanlari
tarafindan miisterilerle yliz yiize iletisim igerisinde sunulmasi nedeniyle
calisanlarm is doyumu ayrica 6nem kazanmaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 7; Pelit
ve Oztiirk, 2010: 45; Santa Cruz vd., 2014: 64). Otel isletmeleri ¢alisanlarimn is
doyumunun yiiksek olmasi, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
artmasini saglayan 6nemli bir unsurdur (Pantouvakis ve Bouranta, 2013).

Giliniimiizde ortaya ¢ikan yogun rekabet ortaminda c¢alisanlarin sadece
bicimsel is tamimlarinda yer alan gorevleri yerine getirmeleri, igletmelerin
varliklarini siirdiirmeleri i¢in yeterli olmamaktadir. Bu baglamda otel isletmelerinin
basariya ulasabilmeleri; ¢alisanlarin bigimsel rol tanimlarinin {izerinde, goniilliillik
esasina dayanan OVD sergilemelerine bagli bulunmaktadir (Ma vd., 2013: 308).

OVD ile iliskili olan faktorlerin neler oldugu ile ilgili son yirmi yildir
lizerinde yogun bir sekilde arastirma yapilmaktadir. Bu kapsamda, is doyumu,
orgiitsel baglilik, liderlik davramslar1 gibi pek cok degisken ile OVD arasindaki
iliski saptanmaya ¢alisilmistir (Bolat ve Bolat, 2008: 76). Is doyumunun OVD’yi
aciklayan en onemli faktorlerden biri oldugu belirlenmistir (Li vd., 2010; Najafi
vd., 2011: 5242). Calisanlarin is doyumu arttikga OVD diizeyleri de artmaktadir
(Arif ve Chohan, 2012; Demirel ve Ozg¢inar, 2009; Foote ve Tang, 2008; Kaplan,
2011; Yilmaz, 2012). Farkhi sektorlerde is doyumu ve OVD ile ilgili yapilan
caligmalar incelendiginde bu iki kavram arasinda olumlu yonde bir iligki
oldugundan ve OVD sergilenmesinde is doyumunun araci rol iistlendiginden s6z
edilebilir. Sonu¢ olarak c¢alisanlarm islerine karsi olumlu duyguya sahip
olduklarinda, islerinde doyuma ulastiklar1 ve bir takim olumlu davraniglar
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sergilediklerini sdylemek mimkiindir. Sergiledikleri bu davrans OVD'dir. Bu
nedenle is doyumu ve OVD arasindaki iliski bu arastrmanin konusu olmustur.

YAZIN TARAMASI

Locke’a (1976: 1300) gore is doyumu, calisanlarin is deneyimlerini
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan, hosa giden ve olumlu duygusal bir durumdur.
Isletmeler ¢alisanlarin beklentilerini ne oranda karsilayabiliyorsa, ¢alisanlarm is
doyumu da o oranda artacaktir (Oriicii vd., 2010: 1). Oshagbemi (2000: 88) ise is
doyumunu, kisinin igine yonelik arzuladigi ve hak ettigini diislindiigii ¢iktilar ile
gercek ciktilarin kiyaslamasiyla ortaya ¢ikan sonuglara gosterdigi duygusal tepki
olarak tammlanustir. Is doyumu genel olarak c¢alisamin isin niteligini ve is
sartlarini, tcretini, caligma arkadaslarmi ve yoOnetimi degerlendirmesi sonucu
ortaya ¢ikan olumlu duygudur. Bu duygularin olumsuz olmasi durumunda ise is
doyumsuzlugu ortaya cikmaktadir. Is doyumunun; soyut bir kavram olmasi,
isletme kosullarina gore degismesi ve siirekli ayni seviyede kalmamasindan dolay1
siirekli Olglilmesi gerekmektedir. Boylelikle isletme yoneticileri, galisanlarin is
doyum diizeylerinde bir olumsuzluk yasandiginda bu olumsuzlugu giderici
onlemler alabilirler.

Cahsanlarin temel Ozelliklerine gore is doyum diizeyleri farklilik
gostermektedir. Ayni is ve ayni zaman iginde dahi ¢alisanin 6zelliklerinin farkli
olmasindan dolay1 ¢alisanlarin is doyum diizeyleri farklilagabilmektedir. Bu
farklilik nedeniyle ¢alisanlarin 6zelliklerine gore is doyumuna etki eden faktorler
cesitlenmektedir (Oztiirk ve Alkis, 2011: 439). Yazinda is doyumuna etki eden
faktorlere iligkin degerlendirmelerde farkli yaklasimlar géze ¢arpmakla birlikte, bu
faktorler icin yapilan en yaygin siniflandirma, bireysel ve orgiitsel faktorler olarak
ele alinan simiflamadir (Akinci, 2002: 4; Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 7; Erdogan,
1996: 254-255; Sevimli ve Iscan, 2005: 56). Is doyumunu etkileyen bireysel
faktorler arasinda bireyin demografik 6zelliklerinden yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
hizmet siiresi, ¢aliganin statiisii, medeni durum ve is deneyiminin oldugu, ¢alisanin
psiko-sosyal Ozelliklerinden de sirasiyla; basar1 gilidiisli, takdir edilme duygusu,
saygl gorme ve bireyin kigisel 6zellikleri oldugu goriilmektedir (Koéroglu, 2011:
259). Is doyumunu etkileyen orgiitsel faktdrler arasinda iicret, yiikselme firsatlar,
isin dogast ve niteligi, ¢alisma sartlar1 ve isletme politikalar1 bulunmaktadir.
Calisanlar, orgiitsel faktorlerin tiimiinde ayni diizeyde doyuma ulagamamaktadir.
Ornegin bir ¢alisan aldig1 {icretten doyumsuzluk duymasina ragmen isletmenin
diger faktorleri hakkinda olumlu duygulara sahip olabilmektedir (Oriicii vd., 2006:
42).

Giliniimiizde isletmelerin basarisinda, calisanlarin sadece gorev tanimlari
icerisinde yer alan isleri yapmalarinin yan sira, isletme adina iyi seyler yapabilme
cabasi igerisine girmeleri &nemli hale gelmistir (Ergun Ozler, 2010: 101).
Podsakoff ve arkadaslar1 (2000: 513) OVD'yi, gorev ve is tamimlarinda yer
almayan, ihmali halinde ceza gerektirmeyen ve daha ¢ok kisisel tercih sonucu
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sergilenen davramslar olarak tamimlanuslardir. Organ ise OVD'yi, bicimsel diil
sistemini dikkate almaksizin, bir biitiin olarak isletmedeki islevlerin etkili ve
verimli bir sekilde yiiriitilmesini saglayan, istege bagli davramslar olarak
tanimlamistir. Bu tanimda belirtilen istege baglilik, herhangi bir emre dayanmadan,
is tamminda belirtilen bigimsel rol davramslarmin disinda, bireyin kendi tercihi ve
rizasiyla yaptigi ekstra rol davraniglarini ifade etmektedir (Organ vd., 2006: 8).

Calisanlarin sergiledikleri OVD'leri &zgecilik, vicdanhlik, sivil erdem,
nezaket ve centilmenlik olmak tizere 5 boyutta ele alinmaktadir (Organ, 1988). Bu
simiflandirmadaki nezaket ve ozgecilik daha ¢ok birey odakli; centilmenlik, sivil
erdem ve vicdanlilik daha ¢ok isletmeye yoneliktir. Organ'in siniflandirdigi 5 boyut
yazinda en ¢ok kullanilan boyutlar arasinda yer almaktadir (Rego vd., 2010: 218).

Ozgecilik (Yardimseverlik, Digerlerini Diisiinme); Isletme ile ilgili bir
gorevde veya problemde ya da isletmenin verimliligine katki saglamasi amaciyla
isletmenin diger ¢alisanlarina, yoneticilere veya miisterilere yardim etmeye yonelik
gosterdikleri tiim goniillii davraniglardir (Organ, 1997:4).

Nezaket (Nezaket Tabanli Bilgilendirme); Baskalarmin islerini etkileyecek
hareketler yapmadan 6nce diger ¢alisanlari bilgilendirmeye dayanan davraniglardir.
Bu nedenle bu boyut problemleri énlemede 6nemli rol oynar ve zamanin yapici
bicimde kullanilmasini kolaylastirir (Burns ve Collins, 2000: 1-4’den aktaran
Olgiim Cetin, 2004: 20).

Viedanhlik (Ileri Gérev Bilinci); Vicdanlilik davranismin OVD olarak
kabul edilmesinin temel nedeni, ¢alisanlarin her zaman koyulan kurallara uyma
konusunda istekli davranmalaridir. Calisanlarm  isletmenin  kural ve
diizenlemelerini ve siireglerini igsellestirmesi nedeniyle, higbir denetim olmadan
isletme tarafindan koyulan kurallara uymalar1 OVD sayilmaktadir (Podsakoff vd.,
2000: 524-525).

Centilmenlik (Sportmenlik): Calisanlarm isletme icerisinde kiigiik sorunlar1
biiyiitmeden, zamanin biiyiik bir kismini problemlerden yakinarak gegirmek yerine
isle ilgili faaliyetlere harcayarak gecirmeleri centilmenlik davranmigidir. Calisma
arkadaglarina saygisizca davranip onlarm kalplerini kirarak huzursuzluk yaratmak
yerine, basit hatalar1 gérmezden gelerek hosgoriilii olmalar1 centilmenlik boyutuna
verilebilecek drneklerdendir (Celik, 2007: 132).

Sivil Erdem (Erdemlilik, Organizasyonun Geligimine Destek Verme):
Isletmeyi etkileyen olaylara kars1 calisanlarin kendilerini sorumlu olarak kabul
etmeleri, kararlara ve toplantilara sorumlu-goniillii bir sekilde katilmalarini ifade
etmektedir (Kidder, 2002: 632). isletme igerisindeki zorunlu olmayan toplantilara
goniillii ve diizenli olarak katilma, isletme yararina alinan kararlari uygulanmasima
yardime1 olma seklindeki davranislar, bu boyuta drnek olarak verilebilmektedir.

Calisanlarin iglerine iliskin duygu ve inanislarmin toplami olarak
nitelendirilen is doyumu, orgiitsel davranig arastirmalarinda en ¢ok 6nemsenen ve
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arastirilan konulardandir. Is doyumu, calisanlarin isletmedeki davramsmi ve
mutlulugunu olumlu olarak etkilemektedir. Is doyumu; is degistirme, terfi, yasam
tarzinda meydana gelen degisiklik gibi isletme i¢i ve isletme disi, sosyal ve
ekonomik durumlarda meydana gelen degisimlere bagli olarak artmakta veya
azalmaktadir (Yesilyurt, 1991: 11°den aktaran Olgiim Cetin, 2004: 70). Bu nedenle
isletmelerde c¢alisanlarin is doyumunun belirli araliklarla 6lglilmesi gerekmektedir.
Is doyumu, bir c¢alisanin OVD sergilemesinin en temel belirleyicilerinden biri
olarak kabul edilmektedir. Is doyumu saglanmis bir ¢alisanin, isletme ile ilgili
olarak olumlu davramis icinde bulunmasi, calisma arkadaslarina daha fazla
yardimci1 olmasi ve isinde normal performansinin iizerine ¢ikmasi beklenmektedir.
Bu diisiince ile paralel olarak, is doyumu ve OVD arasinda yakim bir iliski
bulunmaktadir (Robbins, 2003: 82-83).

Yazinda o6zellikle is doyumu ile yakindan iligkili kavramlar incelendiginde
on plana ¢ikanlardan biri OVD'dir. Calisanlarm islerini degerlendirmesi sonucunda
ortaya ¢ikan is doyumu, bireylerin ¢aligtiklari isletme ile ilgili olumlu duygulari ile
birlikte OVD sergilemeleri olasiligini da arttirmaktadir (Bozkurt ve Dogan, 2006:
442). Bu nedenle otel isletmeleri ¢alisanlarmin is doyumu ile OVD arasinda iliski
olup olmadigini saptamak amaciyla H; hipotezi gelistirilmistir.

H;: Otel isletmesi ¢alisanlarinin genel is doyumu ile OVD arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Is doyumunun alt boyutlar1 olan icsel is doyumu ve dissal is doyumu ile
OVD (Kaplan, 2011), érgiitsel baglilik (Bolat ve Bolat, 2008; Giinlii vd., 2010),
orgiit kiltiirii (Celik, 2007), orgiitsel adalet (Keklik ve Coskun Us, 2013), personel
giiclendirme (Sulu, 2012) gibi degiskenlerin alt boyutlar1 arasindaki iligkinin
incelenmesi amaciyla arastirmalar yapilmistir. Bu nedenle, otel isletmeleri
calisanlarmn igsel is doyumu ve digsal is doyumu ile OVD arasindaki iliskinin
incelemek amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H,. Otel isletmeleri ¢alisanlarinin igsel is doyumu ve OVD arasinda anlamli
bir iligki vardir.

H;. Otel isletmeleri calisanlarinin dissal is doyumu ve OVD arasinda
anlaml bir iligki vardir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmanin amaci; otel isletmeleri ¢alisanlarimin is doyumu ve OVD
arasindaki iliskinin saptanmasi, is doyumunun OVD iizerinde etkisinin olup
olmadigimin belirlenmesi ve c¢alisanlarin demografik 6zelliklerinden cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi, turizm egitimi almig olma durumu, gelir diizeyi,
sektorde caligma siiresi, isletmede ¢aligma siiresi, kadro durumuna gore, is doyumu
ve OVD sergileme diizeylerinin farklilasip farklilasmadiginin tespit edilmesidir.

307



Yesilyurt, H., Kocak, N. DEU SBE Dergisi, Cilt: 16, Sayi:2

Ayrica calistiklar1 departmana gore is doyumu ve OVD sergileme diizeylerinin
farklilasip farklilagmadiginin saptanmasi amaglanmistir.

Calisma otel isletmeleri yoneticilerine ¢alisanlarin is doyum diizeyleri ve
OVD diizeyleri konusunda bilgi vermesi agisindan énemlidir. Yazinda is doyumu
ve OVD iliskisini inceleyen bir¢ok arastirma (Arif ve Chohan, 2012; V-Budiman
ve Anantadjaya, 2014; Foote ve Tang, 2008; Lu vd., 2013) bulunmakla birlikte,
yapilan arastirmalar is doyumunun OVD’nin énemli bir aciklayicis1 oldugunu ileri
sirmektedirler (Giindiiz Cekmecelioglu, 2007: 186). Bu arastirmalarin ¢ogu is
doyumunun yam sira baska faktorlerle birlikte OVD arasindaki iliskiyi ele
almislardir. Otel isletmelerinde yapilan ve yalnizca is doyumu ile OVD arasindaki
iliskiyi incelemeye yonelik spesifik bir arastirmaya rastlanmamasi nedeniyle bu
arastrma yazina saglayacagi disiiniilen katki bakimindan da o6nemli oldugu
diistiniilmektedir.

ARASTIRMA YONTEMI
Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini, Tiirkiye'nin énemli biiylik sehirlerinden ve turistik
cekim merkezlerinden olan Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan dort ve bes yildizh
otel isletmeleri ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirma evreni olarak dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin se¢ilme nedeni ise, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
diger siniflara gore (bir, iki, tic ve diger isletme tiirleri) daha biiyiik olmasindan
dolay1 daha iist diizeyde oOrgiitlenme yapisina ve c¢alisma olanaklarma sahip
olmasidir (Pelit, 2011: 215). Diger bir neden ise, dort ve bes yildizli otel isletmeleri
diger otel isletmelerine gore daha biliylik olmasi ve daha fazla c¢alisan
bulundurmalar1 arastirma evreni olarak segilmesinin bir diger nedenidir.

T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanhg, Izmir 11 Kiiltir ve Turizm
Miidiirliigii’niin 2012 yilinda yayinladig: Isletme Belgeli Tesis Sayis1 Listesi’ne
gore Izmir ili merkez ilgelerinde 5 adet bes yildizli ve 15 adet dort yildizhi otel
isletmesi bulunmaktadir (www.izmirkulturturizm.gov.tr). Bu otel isletmelerinin
insan kaynaklar departmanlarindan elde edilen bilgilere gore toplam 2035 calisan
bulunmaktadir. Anketin uygulanmasi bazi otel isletmelerinden izin alinamamasi
nedeni ile evrenin tamamina anket uygulanamamustir. Bu nedenle izin alinabilen ve
isbirligi yapan otellerde kolayda ornekleme yonteminin kullanilmasi tercih
edilmistir. izin alman otel isletmelerinin insan kaynaklar1 ve onbiiro
departmanlarna anketlerin departmanlara dagitilmasi amaciyla 09 Subat-04 Mart
2013 tarihleri arasinda toplam 650 anket formu verilmis, verilen anketler bir hafta
sonra geri alinmistir. Dagitilan anket formlarmin 396 adeti geri donmiis ancak 32'si
katilimcilarm anket formlarini eksik doldurduklarimin anlagilmasi, 12'si stajyer
olmasi nedeniyle arastirmaya dahil edilmemistir. Sonug¢ olarak 352 anket formu
aragtirmaya dahil edilmistir. %95 giivenilir sinirlar igerisinde %5'lik hata pay1
dikkate almarak ana kiitleden alinacak olan orneklem biyilikligi 327 olarak

308



Is Doyumu ve Orgiitsel... DEU Journal of GSSS, Vol: 16, Issue: 2

saptanmigtir. Sekaran tarafindan hazirlanan o6rneklem tablosuna goére ulasilan
sayinin evreni temsil etmesi bakimindan yeterli oldugu sdylenebilir (Sekaran,
2000: 295).

Veri Toplama Araci

Otel isletmeleri ¢alisanlarma yonelik is doyumu ve OVD arasindaki
iliskinin analizi amaciyla, belirlenen 6rneklemden verilerin toplanmasi igin yapilan
alan arastirmasinda anket teknigi kullanilmsgtir.

Anket formu, 3 béliimden olusmaktadir. Birinci béliimde OVD dlcegi,
ikinci boliimde Minnesota Is Doyum Olgegi (MSQ) ve son béliimde calisanlarm
demografik dzelliklerinin de yer aldig1 kisisel bilgi formu bulunmaktadir. Olgekte
yer alan ifadeler ¢alisanlarin algilama diizeylerine gore, kesinlikle katilmiyorum: 1
puan, katilmiyorum: 2 puan, ne katiliyorum ne katilmiyorum: 3 puan, katiliyorum:
4 puan, kesinlikle katiliyorum: 5 olarak degerlendirilmistir.

MSQ Olgegi; Is doyumunu dlgmek amaciyla gelistirilen dlgekler arasinda
en yaygin olarak kullanilan (Spector, 2007: 15) ve Weis, Dawis, England ve
Lofquist tarafindan gelistirilen MSQ 6lcegi bu arastrmada kullamilmustir. Is
doyumunu, igsel is doyumu ve digsal i3 doyumu olarak ayirmak miimkiindiir.
Dissal doyum; calismanin karsiliginda elde edilen kazanimlara (licret, is giivencesi,
vb.) bagli doyumdur. Digsal doyum; isletme politikas1 ve yonetimi, denetim sekli,
yonetici, ¢alisma ve yoneticilerle iliskiler, caligma kosullari, ticret gibi isletmeye ait
unsurlardan olusmaktadir. i¢sel doyum ise calisma sirasinda hissedilen doyumu
ifade eder. Igsel is doyumu; aktivite, bagimsizlik, gesitlilik, sosyal statii, ahlaki
degerler, is giivenligi, sosyal hizmet, sorumluluk, yetenekleri kullanma, yaraticilik,
yetki ve basar1 gibi unsurlardan olusmaktadir (Kaya, 2007: 359).

OVD Olgegi; Arastirmada, calisanlarin OVD sergileme diizeylerini 6lgmek
icin Podsakoff vd. tarafindan gelistirilen OVD &lgegi kullanilmistir. Olgegin
ozgecilik, nezaket, centilmenlik, vicdanlilik ve sivil erdem olmak iizere bes alt
boyutu bulunmaktadir. Centilmenlik sorular1 ters kodlanmistir (Padsokoff vd.,
1990: 116).

VERIi ANALIZi

Arastirma i¢in toplanan anket verileri SPSS for Windows 16.0 programi
(Statistical Program for Social Science) kullanilarak analiz edilmistir. Alan
aragtirmasinda toplanan verilerin normal dagilima uygunlugu Kolmogorov-
Smirnov testi ile analiz edilmistir. Analiz sonucu verilerin normal dagilima uygun
olmadig tespit edilmistir. Bu nedenle normal dagilima uymayan verileri saptamak
icin ¢ok degiskenli sapan analizi yapilmistir. Yapilan sapan analizi sonucunda 31
anket veri setinden ¢ikartilarak veri seti normal dagilim onkosulunu saglar hale
getirilmistir. Bunun sonucunda, normal dagilim belirlendigi 321 adet anket, analiz
kapsamina alinmustir.
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Bu boéliimde giivenilirlik analizi, degisken gruplarmi belirlemek amaciyla
aciklayici faktor analizi, 6rneklem grubunun demografik 6zelliklerinin dagilimini
belirlemek amaciyla frekans analizi, is doyumu ve OVD sergileme diizeylerinde
demografik Ozelliklere gore farklilasma olup olmadigini saptamak igin t-testi
(independent-samples t-test), tek yonlii varyans (Anova) analizi, i doyumu ile
OVD arasindaki iliskinin yoniinii ve giiciinii belirlemek icin korelasyon analizi,
kavramlar arasindaki neden-sonug iliskisini incelemek amaciyla regresyon analizi
uygulanmistir.

Olgeklerin Gegerliligi ve Giivenilirliligi

Bu c¢ahsmada kullanilan MSQ ve OVD 6lcekleri daha once yapilan
caligmalarda kullanildig1 i¢in igerik gecerliligi ve uzman kisilerden goriis alinarak
da goriiniis gecerliligi belirlenmistir. Is doyumu ve OVD algilarmi dlgmeye yonelik
yapilan anketin yapisal gegerliligini sinamak amaciyla agiklayici faktdr analizi
uygulanmistir.

Tablo 1: Is Doyumu Olgegi Aciklayici Faktér Analizi

= =
s 1% [E8 £ |
S22 |Eg e Ss|¥
ﬁ = | N o8 | = c=|=
===} <> |© O < |~
Faktor 1: i¢sel is Doyumu 6,38 |27,46 (3,82 |0,87 |0,001
Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan|0,77 3,79
memnunum.
Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan memnunum. 0,72 3,64
Tek basima ¢alisma olanaginin olmasi bakimindan memnunum. 0,68 3,60
Toplumda “saygin bir kisi” olma sansini bana vermesi bakimindan|0,64 3,78
memnunum.
Vicdanima aykirt olmayan seyler yapabilme sansimin olmasi|0,61 3,93
bakimimdan memnunum.
Baskalar1 i¢in bir seyler yapabilme olanagmmi bana vermesi|0,60 3,91
bakimimdan memnunum.
Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmasi|0,58 3,93
bakimimdan memnunum.
Kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansina sahip olmam bakimindan|0,56 3,71
memnunum.
Bana sabit/siirekli bir is olanag: saglamasi bakimmdan memnunum. 0,56 4,08
Faktor 1: Dissal is Doyumu 1,49 25,04 |3.61 [0,82 (0,001
Caligma sartlar1 bakimindan memnunum. 0,76 3,75
Yaptigim iyi bir is karsihginda takdir edilmem bakimindan|0,75 3,67
memnunum.
Calisma  arkadaslarimm  birbirleriyle anlagmalar1  bakimindan|0,72 3,78
memnunum.
Is iginde terfi olanagimin olmasi bakimindan memnunum. 0,64 3,44
Yaptigim is karsiliginda aldigim ticret bakimindan memnunum. 0,64 3,24
Is ile ilgili alman kararlarm uygulanmaya koyulmasi bakimindan|0,53 3,76
memnunum.
Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans %52,518
KMO 6rneklem olgtimii: ,905; p<,001
Genel Ortalama: 3,74; Alpha: ,899
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MSQ olgegine yonelik yapilan aciklayici faktér analizi Tablo 1°de
goriilmektedir. Yapilan faktor analizi sonucunda p anlamlilik degeri 0,001 olarak
gergeklesmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem degeri 0,90'dir. Test sonucu
elde edilen degerler, verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu goéstermektedir.
Faktor yapisini belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktorler elde etmek amaci ile
temel bilesenler analizi yapilmis ve faktor yiikii 0,40'in {izerinde olan veriler
dikkate alinmigtir. Tablo incelendiginde, veri setinin 6lgegin orjinalinde oldugu
gibi 2 boyut altinda toplandig1 goriilmektedir.

Olgegin giivenirligini dlgmek amaci ile Cronbach Alpha degerine bakilir.
Bu degerin 0,80 {izeri olmasi, dl¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gosterir
(Alpar, 2013: 849). Tabloya gore, arastirma oOrnekleminde kullanilan MSQ
Olgeginin Cronbach Alpha degeri 0,89 olarak hesaplanmistir. MSQ o&lgeginin
yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica is
doyumunun alt boyutlar1 olan igsel ve digsal doyumu giivenilirlik analizi sonucuna
gbre Cronbach Alpha degerlerinin 0,87 ve 0,82 olduklar1 goriilmektedir. Bu
bilgilere gore her iki alt boyutun da yiiksek derecede giivenilir oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Arastirmaya  katillanlarin i doyumu ortalamalar1 Tablo 1'de
gosterilmektedir. Tabloya gore, ¢alisanlarin igsel is doyum diizeylerinin dissal is
doyum diizeylerinden fazla oldugu soylenebilir. i¢gsel is doyumunu olumsuz olarak
etkileyen unsur bagimsizlik (3,60), olumlu olarak etkileyen unsur ise sabit/stirekli
is olanagimin (4,08) saglanmasidir. Digsal i3 doyumunu olumsuz olarak etkileyen
unsur Ucret, olumlu olarak etkileyen unsur ise g¢alisma arkadaglari ile olan
uyumdur. Genel olarak bakildiginda ise is doyumunu olumsuz etkileyen faktorler
iicret, terfi, bagimsizlik, takdir edilme duygusu ve ¢esitlilik (isinin ¢ok mesgul edici
olmasi) unsurlaridir.
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Tablo 2: Orgiitsel Vatandaslik Davrams1 Olcegi Aciklayici Faktdr Analizi

3
= 5 E 2 £ E ‘B
:’5 =Y S < = = @
= &) X2 8 S = Y
= N o= = == =
= o < > =] O < |~

Faktor 1: Yardimlagsma 7,85 23,37 4,31 0,88 0,001

Ise gelmeyen arkadagimin gérevini iistlenirim. 0,81 4,47

Ise yeni baslayanlarin ise aligabilmelerine yardimci|0,76 4,34

olurum.

Is yiikii fazla olan arkadaslarima yardim ederim. 0,72 4,27

Is yaparken problem yasayan arkadaglarima géniillii|0,69 4,23

olarak yardim ederim.

Is arkadaglarimin haklarina saygi gosteririm. 0,64 4,33

Diger departman ¢alisanlar ile iliskilerimde problem|0,61 4,28

yaratmaktan kaginirim.

Kendi departman arkadaslarimla problem|0,53 4,28

yasamamaya Ozen gosteririm.

Faktor 2: Sivil Erdem 1,80 14,76 4,06 0,82 0,001

Onemli oldugunu diisiindiigiim ama zorunlu olmayan|0,78 3,89

toplantilara katilirim.

Kurumsal memorandum, duyuru, not...vs.|0,72 4,10

materyalleri her zaman takip ederim.

Kurum imajmi destekleyecek her tiirlii faaliyete|0,67 4,10

katilirim.

Calistigim kurumdaki degisikliklere ayak uydururum. |0,55 3,14

Faktor 3: Centilmenlik 1.18 12,42 3,96 0,73 0,001

Pireyi deve yaparim. 0,77 4,09

Isimi  gerektigi gibi yapabilmem igin siirekli|0,74 3,98

yonlendirilmem gerekir.

Onemsiz konularda sikayet ederek ¢ok zaman|0,74 4,03

harcarim.

Olaylarin  olumlu ydniindense olumsuz ydniine|0,62 3,76

odaklanirim.

Faktor 4: Vicdanhhk 1,05 12,05 4,17 0,78 0,001

Isimde verilen mola siiresinin disina gikmam. 0,82 3,96

Kontrol altinda olmadigim zamanlarda bile kurum|0,61 4,22

kurallarma uyarim.

Ise isteyerek/severek zamaninda gelirim. 0,59 4,34

Aldigim paranin hakkini vermem gerektigine inamirim. |0,49 4,15

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans %62,62

KMO 6rneklem olgtimii: ,923; p<,001,

Genel Ortalama: 4,16; Alpha: ,90

OVD'ye iliskin temel boyutlar1 incelemek amaciyla, OVD'yi olusturan
degiskenlere agiklayici faktor analizi uygulanmustir. Faktor analizinin sonuglari
Tablo 2'de Ozetlenmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda p anlamlilik degeri
0,001 olarak gerceklesmistir. KMO o6rneklem degeri 0,923'diir. Test sonucu elde
edilen degerler verilerin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Faktor
analizi sonucu ayni anda farkli boyutlarda yer alan ve faktér acgiklama diizeyi
0,40'm altinda olan maddeler veri setinden ¢ikarilmistir. Tablo incelendiginde elde
edilen faktorlerin, Organ'm tanimladig1 ve 6lgegin dayandirildigi OVD boyutlariyla
(6zgecilik, nezaket, centilmenlik, sivil erdem ve vicdanlilik) tutarli bigimde
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toplandig1 gorilmiistiir. Ancak analiz sonucunda, asli 5 boyutlu olan olgek, 4
boyutta toplanmustir. Tabloda da goriildiigi tizere 6zgecilik ve nezaket boyutlari
yardimlasma boyutu altinda toplandigi goriilmektedir. Olgegin orijinali ile bu
caligmadaki faktér dagilimlar1 arasindaki farkliign, algi farkliligindan
kaynaklandigi sdylenebilir. Yazinda 6zgecilik ve nezaket boyutlarinin birbiri ile
oldukga ilgili olduguna vurgu yapilarak, her iki davranisin da digerlerine yardimi
icerdigi ifade edilmektedir (Polat ve Ceep, 2008: 314-315).

Tabloya gore genel OVD blgeginin Cronbach Alpha degeri 0,90 olarak
hesaplanmistir. Elde edilen bilgilere gore OVD &lceginin yiiksek derece giivenilir
oldugu sdylenebilir. Bunun yani sira OVD alt boyutlar (yardimlasma, vicdanlilik,
sivil erdem ve centilmenlik) i¢in yapilan giivenirlik analizi sonuglarina gére OVD
alt boyutlarinin da oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

Calisanlarm  OVD  diizeylerine ait puan ortalamalar1 Tablo 2'de
gosterilmektedir. Tabloya gore, en yiiksek ortalama yardimlasma alt boyutu, en
diisiik ortalama ise centilmenlik alt boyutuna aittir. Calisanlarim en fazla gosterdigi
OVD, ise gelmeyen arkadasinin gérevini iistlenmesi (4,47) ve ise yeni baslayan
arkadaslarma yardimc1 olmasidir (4,34). Calisanlarm OVD ve alt boyutlarindan
olan vicdanlilik, centilmenlik, sivil erdem ve yardimlagsma boyutu diizeylerinin
genel olarak yiiksek oldugu soylenebilir. Buna gore arastirmaya katilan otel
isletmesi calisanlarmin  yiiksek diizeyde OVD  sergilediklerini sdylemek
miimkiindiir.

Arastirma Bulgular: ve Degerlendirilmesi

Aragtirmada katilimecilarin  demografik &zelliklerine iligkin sayisal ve
yiizdesel dagilim Tablo 3’de gosterilmektedir. Arastirmaya toplam 321 kisi
katilmustir.
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Tablo 3: Katiimcilarm Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Yas n Y% Turizmi Egitimi n Y%
25 yas ve alti 87 27,1 |Evet 164 |51,1
26-30 yas 83 25,9 |Hayir 157 48,9
31-35 yas 72 22,4 |Gelir Diizeyi

36 yas ve istil 79 24,6 |1000 TL ve alt1 139 ]43,3
Cinsiyet 1001 -1500 TL 138 43,0
Kadimn 95 29,6 |1501 TL ve iistii 44 |13,7
Erkek 26 70,4 |Kadro Durumu

Medeni Durum Daimi (Kadrolu) 283 88,2
Evli 154 48,0 |Gegici (Sozlesmeli) 38 11,8
Bekar 167 52,0 |Departman

Sektordeki is Tecriibesi Servis 113 ]35,2
1 yil ve alts 26 8,1 Onbiiro 72 224
2-5 yil 90 28,0 |Kat Hizmetleri 41 12,8
6-9 yil 58 18,1 |Mutfak 34 110,6
10 yil ve tistii 147 45,8 |Muhasebe 26 18,1
isletmedeki Cahsma Siiresi Giivenlik 20 |62
1 yil ve alt1 90 28,0 |Diger 15 |47
2-5 yil 145 45,2

6-9 yil 33 10,3

10 y1l ve tistii 53 16,5

Egitim Diizeyi

ilkogretim 32 10,0

Lise 149 46,4

Onlisans 82 25,5

Lisans 58 18,1

Tablo 3'e gore orneklemin %53'd 30 yas ve altinda, %70' erkek, %52'si
bekar, %46'sinin sektordeki is tecriibesi 10 yil ve ilizeri, %45' inin isletmedeki
caligma siiresi 2-5 yil arasi, %46's1 lise mezunu, %51'1 turizm egitimi almis, %43l
1000 TL ve altinda gelire sahip, %88'i kadrolu ¢aligmakta, %35' servis ve %22'si
ise Onbiiro departmaninda ¢aligsmaktadir.

Otel isletmelerinde arastirmaya Kkatilan otel isletmesi ¢alisanlarmin
demografik ozelliklerine gore is doyum diizeylerinde farklilagsma olup olmadigim
saptamak i¢in yapilan t- testi ve Anova analizi sonuglarma gore calisanlarin yas,
cinsiyet, medeni durum, kadro durumu, egitim diizeyi ve isletmedeki ¢alisma siiresi
gibi faktorlere gore is doyum diizeyleri farklilasma gostermemektedir. Sahin ve
Kaya'nin otel isletmelerinde yaptiklar1 caligmalarda; ¢alisanlarin is doyum
diizeyleri, caligtiklar1 departmanlara gore farklilagsmaktadir (Kaya, 2007: 368).
Buna karsin, bu ¢alismada is doyumuna verilen puanlarin birbirine yakin olmasi
nedeniyle calistiklar1 departmana gore is doyumu diizeylerinin farklilagmadigi
sOylenebilir.

Otel isletmesi ¢alisanlarinin is doyum diizeyleri, ¢alisanlarin turizm egitimi
almis olma durumuna, sektordeki is tecrilbesine ve gelir diizeyine gore
farklilagmaktadir. Otel isletmelerinde turizm egitimi almis olan g¢alisanlarin is
doyum diizeyleri, turizm egitimi almayanlara gore daha yiiksek ¢ikmustir. Bu
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durum turizm egitimi alan ¢aliganlarin sektorii tanimalari nedeniyle beklentilerinin
yiiksek olmamasindan dolayi, is doyum diizeylerinin daha yiiksek ¢iktigi seklinde
yorumlanabilir. Sarker ve arkadaglarinin (2003) otel isletmelerinde ¢alisanlarin is
doyum diizeylerini belirlemeye yonelik yaptigi ¢alismada, hizmet siiresinin arttikca
is doyumunun arttig1 ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismada da, sektorde is tecriibesi 10 yil
ve lizeri olan ¢alisanlarin is doyum diizeyleri daha yiiksek ¢ikmistir. Glinli ve
arkadaslar1 (2010), Kara ve arkadaslarinin (2012) otel isletmelerinde is doyumunu
0lgmek amaciyla yapmis olduklari ¢alismada, gelirin is doyum diizeyini etkiledigi
ve gelir arttik¢a is doyum diizeylerinin arttig1 belirlenmistir. Bu ¢alismada da, gelir
diizeyleri 1501 TL ve fizeri olan ¢aliganlarin i doyum diizeyleri daha yiiksek
cikmistir. Buna gore calisanlarin gelir diizeyleri arttikca is doyum diizeylerinin
arttig1 sdylenebilir.

Yesiltas ve arkadaglarinin (2011) otel isletmelerinde yapmis olduklari
calismada calisanlarn OVD diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermemistir.
Keles ve Pelitin (2009) otel isletmelerinde ¢alisanlarm OVD diizeylerini
belirlemeye yonelik yaptiklari ¢aligmada, calisanlarin egitim diizeylerine gore
OVD diizeylerinin farklilasmadig1 saptannustir. Bu calismada ise, arastirmaya
katilan otel isletmesi c¢alisanlarinn demografik ozelliklerine gore OVD
diizeylerinde farklilagma olup olmadigini belirlemek icin yapilan t- testi ve Anova
analizi sonuglarina gore cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyine gére OVD
sergileme diizeylerinde farklilasma bulunmamaktadir. Calisanlarin calistiklari
departmana gére de OVD sergileme diizeyleri farklilasmamaktadir.

Calisanlarin yas, turizm egitimi almis olma durumu, kadro durumu,
isletmedeki ¢aligma siiresi, sektdrdeki is tecriibesi, gelir diizeyi degiskenleri ile
OVD sergileme diizeyleri arasinda anlaml farkliliklar bulunmaktadir. Keles ve
Pelit'in (2009) yapnus olduklar1 ¢alismada, ¢alisanlarm yaslarina gore OVD
diizeylerinin farklilastig1 saptanmustir. izmir il merkezinde yapilan bu ¢alismada da
otel isletmesi galisanlarindan en fazla OVD sergileyen yas grubu 36 yas ve iizeri
olan calisanlar, en az OVD sergileyen ise 25 yas ve altinda olan ¢alisanlardr.
Turizm egitimi alan calisanlarn OVD puan ortalamalari, almayanlara gore daha
yiiksektir. Bu durumda turizm egitimi alan c¢alisanlar daha fazla OVD
sergilemektedirler. Turizm egitimi alan ¢alisanlarin daha fazla OVD sergileme
nedeni olarak, c¢alistigi is kolunda gerekli olan beceriyi egitimleri sirasinda
ogrenmis olmasi gosterilebilir. Otel isletmelerinde kadrolu ¢alisanlarm OVD puan
ortalamalari, gecici c¢alisanlara gore daha yiiksektir. Otel isletmelerinde kadrolu
calisanlar daha fazla OVD sergilemektedirler. Isletmedeki is tecriibesi 10 yil ve
iizeri olan ¢ahisanlarm OVD puanlari, isletmedeki c¢alisma siiresi 10 yildan az
olanlara gore daha yliksektir. Calisanlarin sektordeki is tecriibesi 10 yil ve lizeri
olanlarm OVD puanlari, sektdrdeki is tecriibesi 10 yildan az olanlara gore daha
yiiksektir. Gelir diizeyi 1501 TL ve iizeri olan calisanlarm OVD sergileme
diizeyleri daha yiiksek ¢ikmustir. Calisanlarin gelirleri arttikca isletmeye yonelik
daha fazla OVD gostermektedir.
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Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi
Aragtirma hipotezlerini test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 4: Korelasyon Katsayilar1 ve iliski Durumu

R iliski
0,00-0,29 Zayif
0,30-0,69 Orta
0,70-1,00 Yiiksek

Korelasyon katsayisinin biiyiiklik bakimindan yorumlanmasinda kesin
olarak belirlenen araliklar bulunmamakla birlikte, sosyal bilimlerde korelasyon
katsayilarmin yorumlanmasma iligkin Tablo 4’de gosterilen degerler kabul
edilmektedir (Biyiikoztiirk, 2011: 32).

Tablo 5: is Doyumu ve Alt Boyutlar1 ile OVD Arasindaki Korelasyon
Analizi

Igsel Is Doyumu Dissal I3 Doyumu Is Doyumu OVD
Igsel Is Doyumu
PearsonKorelasyon 1 631" 931" ,399™
Dissal I3 Doyumu
PearsonKorelasyon 631" 1 ,870" ,333"
Is Doyumu
PearsonKorelasyon 9317 ,870" 1 ,410"

"Korelasyon %99 diizeyinde anlamlidir. (2 Yonlii)

Budi ve Anantadjaya (2014), Nadiri ve Tanova' nin (2010) otel
isletmelerinde is doyumu ve OVD arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik yapmis
olduklar1 ¢alismada, is doyumu ve OVD arasinda pozitif bir iliski oldugunu
belirlemislerdir. Izmir il merkezinde bulunan otel isletmeleri calisanlarinm is
doyumu ve OVD arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik yapilan korelasyon
analizi sonuglar1 Tablo 5'te goriilmektedir. Tabloya gore calisanlarmn toplam is
doyumu ile OVD arasinda anlaml: bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler
arasinda pozitif (dogru) yonlii, orta kuvvette bir iligki vardir (r = 0,410).
Calisanlarin is doyumu arttikca, OVD de artmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri
calisanlarmm is doyumu ile OVD arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla
gelistirilen H, hipotezi kabul edilmistir.

Icsel Is doyumu ve OVD arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik
yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 5'te goriilmektedir. Calisanlarin igsel is
doyumu ile OVD arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler
arasinda pozitif (dogru) yonlii, orta kuvvette bir iliski bulunmaktadir (r=0,399).
Calisanlarin i¢sel is doyumu arttik¢a, genel OVD de artacaktir. Bu bakimdan icsel
is doyumu ile genel OVD arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Iliskiye yonelik
gelistirilen H, hipotezi kabul edilmistir.

Digsal Is doyumu ve OVD arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik
yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 5'te goriilmektedir. Calisanlar dissal is
doyumu ile OVD arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler
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arasinda pozitif (dogru) yonlii zayif bir iligki bulunmaktadir (r=0,333). Calisanlarin
digsal is doyumu arttik¢a, genel OVD puani da artacaktir. Bu bakimdan digsal is
doyumu ile genel OVD arasinda pozitif yonlii orta kuvvette bir iliski vardr.
Iliskiye yonelik gelistirilen H; hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6: i¢sel Is Doyumu ve Digsal is Doyumunun OVD Uzerine Etkisini
Belirlemeye Yonelik Yapilan Regresyon Analizi

Bagimh [Bagimsiz Katsayr T p F Model (p)
Degisken [Degisken
B S.hata 32,628 |,001

Genel Sabit 2,945 (,153 19,252 ,001
OVD Icsel Is Doyumu ,315 (,049 4,779 ,001

Digsal Ts Doyumu ,134 1,044 2,040 ,042
R 0,413
Diizeltilmis R 0,165
R’ 0,170

Icsel is doyumu ve digsal is doyumunun OVD iizerine etkisini belirlemeye
yonelik yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar1 Tablo 6’da 6zetlenmistir. Analiz
sonuglarina goére F degerinin; 32,628; p<0,05 diizeyinde anlamli olarak
gergeklestigi goriilmektedir. Sonuglara gore igsel is doyumu ve dissal is doyumu,
OVD'nin %17’lik bir kismini aciklamaktadir. Her iki degiskenin p degerleri
0,05’den kiigiik oldugu icin anlamli oldugunu ve degiskenlerin c¢alisanlarin
OVD'sini etkilemekte oldugunu sdylemek miimkiindiir. I¢sel is doyumu bir birim
arttirldiginda OVD %31,5 ve dissal doyum bir birim arttirildiginda OVD %13,4
oraninda artmaktadir. Regresyon analizi sonucuna gore, otel isletmesi
calisanlarmin icsel ve dissal is doyumunun OVD iizerinde etkili oldugu
sOylenebilir.  Ancak igsel ve digsal i3 doyumu Kkarsilastirildiginda igsel is
doyumunun OVD'yi daha fazla etkiledigini soylemek miimkiindiir.

SONUC VE ONERILER

Calisanlarin isletme i¢in kendilerinden beklenenden ¢ok fazlasini, hicbir
karsilik beklemeden, goniillii bir sekilde yapmasi gibi davraniglar sergilemesi
anlamma gelen OVD sergilemeleri mikro diizeyde isletmeler, makro diizeyde
iilkeler agisindan olduk¢a faydali sonuglar dogurmaktadir. Dolayisiyla iilkelerin
gelisimine katki saglayan turizm endiistrisi igerisinde yer alan otel isletmelerinde
de, ¢alisanlarin OVD sergilemesi olduk¢a dnemlidir. Bu nedenle otel isletmeleri
calisanlarmin daha fazla OVD sergilemeleri saglanmalidir. Arastirmada; turizm
egitim almig olan, sektdrde is tecriibesi 10 yil ve iizeri olan, isletmedeki ¢aligma
stiresi 10 y1l ve tlizeri olan, gelir diizeyi yiiksek olan ve kadrolu ¢alisanlarin daha
fazla OVD sergiledigi ortaya ¢ikmustir.

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin is doyumunun yiiksek olmasi, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan olduk¢a dnemlidir. Bu
nedenle otel isletmeleri yoneticileri, ¢alisanlarin is doyumlarini arttirmak i¢in ¢aba
gostermelidirler. Aragtirmada, turizm egitim almis olan, sektordeki is tecriibesi 10
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yil ve iizeri olan ve gelir diizeyi yiiksek olan galisanlarin is doyum diizeyleri
yiiksek ¢ikmustir.

Ayrica arastirma sonucuna gore, Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan dort
ve bes yildizh otel isletmeleri calisanlarinin is doyumu ile OVD arasinda pozitif
yonlii ve anlamli bir iligki saptanmustir. Buna goére ¢alisanlarin is doyumu artikca
OVD sergileme diizeyleri artacak ya da is doyum diizeyleri azaldikca OVD
sergileme diizeyleri azalacaktir. Ayrica yapilan regresyon analizi sonucuna gore
otel isletmeleri calisanlarmin is doyumu, OVD sergileme diizeylerini
etkilemektedir. Bu durum, c¢alisanlarin isletmeye goniillii olarak ilave katkilar
saglama egiliminde olduguna isaret etmektedir. Isinde doyuma ulasan ¢alisanlarm
OVD sergiledigi ve bunun da isletmeye katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Calisanlarin is doyumu ve OVD arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla
otel isletmeleri calisanlar1 iizerinde gergeklestirilen bu ¢alismadan ¢ikan sonuglar
dogrultusunda, arastirmaya konu olan otel isletmeleri yoneticilerine yonelik
Oneriler asagida yer almaktadir.

e Isletmede doyuma ulasan calisanlar, yaptiklar1 iste normal beklentilerin
iizerine c¢ikacak davranmiglar sergileyerek isletmenin etkinlik ve
verimliligine katki saglamaktadirlar. Otel isletmeleri yoOneticilerinin,
isletmeyi daha ¢ok sahiplenen, isini gelistirmeye calisan, kendi is ve
gorevlerinin  yaninda c¢alisma arkadaslarmm is ve gorevlerini
kolaylastirmaya c¢alisan, isletmede vatandaslik bilinci ile ¢alisan bireylere
sahip olabilmek i¢in is doyumu konusuna onem vermeleri gerekmektedir.
Bu baglamda otel isletmeleri yoneticilerinin, isletmelerinin etkinlik ve
verimliligini arttirmak amaciyla ¢alisanlarinin is doyum diizeylerini
arttirmalarin1 gerekmektedir.

e (Calismada turizm egitimi almis olan calisanlarm is doyumu ve OVD
sergileme diizeyleri, turizm egitimi almamis olan g¢alisanlara gore daha
yiiksek ¢ikmustir. Buna karsin Orneklemi olusturan otel isletmeleri
calisanlarmin turizm egitimi almis olanlar ile almayanlarmin sayisi
birbirine yakindir. Bu nedenle yoneticilerin, ise alimlarda turizm egitimi
almis olan bireylerin se¢imine dzen gostermeleri gerekmektedir. Boylece
calisanlar daha kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyetinin artmasini
saglayabilirler. Otel isletmelerinde Kkaliteli, nitelikli, isletmede verimli
olabilecek ve isletmeye katki saglayabilecek is giicliniin, sadece turizm
egitimi almig ¢alisanlar ile saglanabilecegi diisiiniilmektedir.

e (Calisanlarin is doyum diizeylerinin arttirilmasi i¢in otel isletmelerinde
uygulanan Ttcretlerin iyilestirilmesi ve terfi olanaklarinin arttirilmasi
gerekmektedir. Is doyumu yiiksek olan calisanlar daha fazla OVD
sergileyerek isletmeye katki saglayacaktir.

e Arastirmada isletmedeki calisma siiresi 10 yil ve iizeri ¢alisanlarm OVD
diizeylerinin daha yiiksek oldugu bulgusu elde edilmistir. Buna gore otel
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isletmeleri yoneticilerinin i giicli devir hizinin azaltilabilmesi ve
isletmedeki calisma siiresi arttirilabilmesi i¢in gerekli motivasyon araglari
gelistirilmeli ve iyilestirilmelidir. Bdylece ¢alisanlarin daha fazla OVD
sergilemesi saglanabilir.

Calisma sonucunda oOrneklemi olusturan otel isletmelerinde kadrolu
calisanlarm, gegici calisanlara gore daha fazla OVD sergiledigi ortaya
¢ikmistir. Bu nedenle yoneticilerin, toplam ¢alisan sayisi igerisinde kadrolu
calisan sayisini arttirmasi  ve calisanlara is garantisi vermeleri
gerekmektedir.

Is doyumu ve OVD ile ilgili ileride yapilacak olan arastirmalara yonelik

Oneriler ise asagida yer almaktadir.

Arastirma sonuglarmin turizm alaminda genellenebilmesi igin farkli turizm
merkezlerinde bulunan otel isletmelerinde konuyla daha biiyiik 6rneklem
iizerinde arastirma yapilmasi gerekmektedir. Ayrica is doyumu ve OVD
arasindaki iliski, yiyecek-icecek ve seyahat isletmeleri gibi diger turizm
isletmelerinde de arastirma konusu olabilir.

Bu arastirmada dort ve bes yildizli otel isletmeleri, zaman kisit1 olmasi ve
caligsanlarmn sayisiin fazla olmasi nedeniyle arastirma evreni olarak
secilmistir. Ileride yapilacak ¢alismalarda farkli rgiit yapisina sahip olan
bir, iki ve ¢ yildizli otel isletmelerinde de arastirma yapilarak bulgular
karsilastirilabilir.

Is doyumu ve OVD' ye iliskin bilgiler sadece otel isletmeleri ¢alisanlarmin
degerlendirilmesiyle elde edilmistir, konuyla ilgili yonetici goriislerine
deginilmemistir. Ileride yapilacak arastirmalarda, is doyumu ve OVD'ye
yonelik yonetici goriisleri de degerlendirilebilir.
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