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Hatice GUCLU NERGIZ*

Ozet

Bu c¢alisma, turizm isletmelerinde Orgiitsel vatandashk davranis
(OVD) ile ilgili kavramsal ve gorgiil literatiiriin bir taramast niteligi
tasimaktadir. flgili literatiiriin incelenmesi sonucunda ilk calismalarda
OVD'nin géniilliiliik esasina dayali olarak olustugu saptanmistir. Daha
sonra yapilan uygulamali arastirmalar ve degisen cevre sartlart sonu-
cunda OVD gérev performansimin gerceklesmesini saglayacak sosyal ve
psikolojik cevreyi destekleyen davramslar olarak ifade edilmistir. Buna
ilaveten, OVDyi agiklamak iizere ok sayida boyutun gelistirildigi sap-
tanmgtir. Literatiirde boyutlandirma calismalart ile ilgili bir fikir birligi
olmamasina ragmen, orgiitsel vatandaghk davramsglarmin genel olarak
orgiitsel ve bireysel olmak iizere iki genel grupta incelendigi belirlen-
migtir. Turizm igletmelerinin emek yogun 6zelligine dayali olarak bu
boyutlara bir de miisteri boyutu nun eklenerek, bu boyutun gegerliginin
de arastirildigu tespit edilmistir. Turizm isletmeleri kapsaminda otel, se-
yahat acentesi ve yiyecek- icecek isletmelerinde OVD konusunda arastir-
malarin mevcut oldugu, arastirmalarda yogunlukla lider-iiye etkilesimi,
orgiitsel baghlik, algilanan Orgiitsel destek, psikolojik giiclendirme, is
tatmini ve is performanst ile OVD arasindaki iliskilerin incelendigi so-
nucu ortaya konmugstur.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Vatandaslik Davramsi, Orgiite Yonelik
Orgiitsel Vatandaslik Davranigi, Bireye Yonelik Orgiitsel Vatandaslik
Davranigi, Miisteriye Yonelik Orgiitsel Vatandagslik Davranisi, Turizm
Sektorii.
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An Analysis of Organizational Citizenship Behavior in
Tourism Sector

Abstract

This study is a review of the conceptional and empirical literature re-
lated to the organizational citizenship behavior in tourism businesses.
As a result of the analysis of the related literature, OCB was observed to
emerge on voluntary basis. As a result of the applied studies and chang-
ing circumstances, OCB was defined as behaviors that support the social
and psychological domains that will ensure the realization of task per-
formance. In addition to this, it was determined that a number of dimen-
sions were developed to define OCB. Although there is not a consensus
over the dimensioning studies in literature, organizational citizenship
behaviors that are classified in two main groups: organizational and per-
sonal. Based on the labor intense characteristics of tourism businesses,
the customer dimension was also added to these dimensions and the va-
lidity of this dimension was also investigated. It was revealed that there
are studies on OCB in hotels, travel agencies and catering businesses
within the context of tourism businesses and the relationships among
leader-member interactions, organizational loyalty, perceived organiza-
tional support, psychological reinforcement, job satisfaction and perfor-
mance are thoroughly analyzed.

Keywords: Organizational Citizenship Behavior, Organizational Citi-
zenship Behavior to Organization, Organizational Citizenship Behavior
to Individual, Organizational Citizenship Behavior to Customer, Tour-
ism Sector.

GIRiS

Emege dayali bir sektor olan turizm isletmelerinde hizmet kalitesini sag-
lamak biiyiik 6nem tasimaktadir. Bunu basarmak ise biiyiik dl¢iide ¢a-
lisanlarin gosterdigi tutumlara ve davramslara baghdir. Calisanlarin is
tutumlar1 ve hizmet performanslari, isletme amagclarina ulasmanin yani
sira rekabet avantajini saglama ve performans verimliligini siirdiirme
acgisindan da 6nem tagimaktadir!. Calisanlarin kendi is rollerinin disinda
oOrgiit yararina katkida bulunmasi bilim adamlarminda dikkatini ¢ekmis-
tir’. Kendiliginden yapilan ve olumlu 6zellik gosteren ¢alisan davranis:
orgiitsel vatandashk davramgi olarak adlandirilmaktadir®. Hizmet kalitesini

1  Osman M. Karatepe ve Alptekin Sokmen, 'The Effects of Work Role and Family Role
Variables on Psychological and Behavioral outcomes of Frontline Employees', Tourism
Management, Vol. 27, No. 2, 2006, s. 255-268.

2 Chun-Fang Chiangand Tsung-Sheng Hsieh, 'The Impacts of Perceived Organizational
Support and Psychological Empowerment on Job Performance: The Mediating Effects of
Organizational Citizenship Behavior', International Journal of Hospitality Management,
Vol. 31, No. 1, 2012, s. 180-190.

3 Ann C. Smith, Dennis W. Organ, and Janet P. Near, 'Organizational Citizenship Behavi-
or: Its Nature and Antecedents', Journal of Applied Psychology, Vol. 68, No. 4, 1983, s.
653-663.
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ve hizmet performansini arttirmak i¢in ¢alisanlarin bu tiir goniillii davra-
nuglar sergileyerek belirlenen rol davramglarinin disinda da orgiite katk:
saglamasi turizm sektdriinde biiyiik 6nem tasimaktadir.

Sektorde misafirlerin beklenti ve taleplerindeki hizli degisim, reka-
betin artmasina da sebep oldugundan calisanlarin goniillii davraniglar
sergilemeleri,isletmelerin rakipleri karsisinda galisan unsurunu kullana-
rak farklilik yaratmalarini da saglayabilecektir. Sektdrde artan rekabet, bu
yarigta avantaj kazanmak isteyen yoneticilerin insan kaynaklarini daha et-
kin yonetmelerini bir zorunluluk haline getirmistir.

Hizmet sektoriinde yer alan turizm igletmelerinde 6rgiitsel davrans
alaninda arastirmalara konu olan ve oOrgiitlerde calisanlardan beklenen
olumlu davramiglardan biri de oOrgiitsel vatandaslik davranisidir. Giinii-
miizde yogun rekabet ortaminda isletmelerin basarili olmalar: calisanla-
rinin rol tanimlarinin disinda orgiitsel vatandaslik davranis sergilemele-
rine bagldir. Ozellikle hizmet sektoriinde yer alan turizm igletmelerinde
calisanlarmn goniillii davranslar sergilemesinin saglanmas: ile orgiitsel
etkinlik saglanabilecektir. Ayrica, turizm isletmelerinde OVD sergileyen
calisanlar miisteri sadakatinin saglanmasina da katkida bulunacaktir. Ca-
lisan- miisteri etkilesiminin gelistigi bir turizm isletmesinde hizmet kalite-
sinin artmas1 da OVD sergileyen calisanla miisteri etkilesime bagl olarak
ortaya ¢ikacaktir.

Calisanlarin goniillii davranislar sergilemeleri yoneticiler agisindan da
biiyiik 6nem tasimaktadir. Calisanin goniillii davranislarmin yoneticilerin
islerini kolaylastiran 6zellige sahip olmasi, ayni zamanda bu davrarnislarin
yOneticilerin zamanlarini ve enerjilerini daha ¢ok asli gorevleri i¢in harca-
malarina katkida bulunacaktir®.

Orgiitsel vatandaslik davranisi, Organ ve arkadaglarinin® caligmalar
ile incelenmeye baslayarak, orgiitsel davranis alaninda oldugu gibi turizm
literatiiriinde de son yillarda popiiler bir kavram haline gelmistir. Turizm

4  Halil Nadiri, and Cem Tanova, 'An Investigation of the Role of Justice in Turnover Inten-
tions, Job Satisfaction, and Organizational Citizenship Behavior in Hospitality Industry’,
International Journal of Hospitality Management, Vol. 29, No. 1, 2010, s. 33—-41.

5 Thomas S. Bateman,and Dennis W. Organ, Job Satisfaction and the Good Soldier: The
Relationship between Affect and Employee "Citizenship', Academy of Management Jo-
urnal, Vol.26, No. 4, 1983, s. 587-595.

6  Thomas S. Bateman,and Dennis W. Organ, 1983, a.g.e.;Ann C. Smith, Dennis W. Organ,
and Janet P. Near, 1983, a.g.e.; Dennis W. Organ, Organizational Citizenship Behavior:
The Good Soldier Syndrome, (Lexington, MA: LexingtonBooks, 1988).
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ve agirlama endiistrisinde son yillarda OVD arastirmalarinda artis goriil-
mektedir’.

Turizm sektoriinde Orgiitsel vatandaslik davraris: sergilemeye yatkin
bireyleri se¢mek, isletmenin varligini siirdiirmesi ve basarisi igin ¢ok 6nem-
lidir. Clinkii turizm isletmelerinde bir¢ok hizmet, biiyiik 6l¢lide miisteri-
personel etkilesimine baglidir. Calisma arkadaslari ile iliskilerinde nazik,
uyumlu ve yardimsever olan ¢alisanlar, yeni fikirlere ve degisimlere acik
olacak, isle ilgili rollerinin disinda orgiite katkida bulunacak davranislar
sergileyerek Orgiite daha aktif olarak hizmet edeceklerdir. Ayrica, bu ¢gali-
sanlar bu davraniglarini herhangi bir 6diil veya ceza durumu olmadan her
kosulda sergileyeceklerinden dolay: isletme performansina bu 6zelliklere
sahip olmayanlara gore daha fazla katkida bulunabilecekleri diisiiniilmek-
tedir. Orgiitsel vatandaglik davranis: sergilemeye egilimli bireylerle galis-
mak, turizm sektorii gibi ¢alisan degisiminin ¢ok oldugu, mevsimlik 6zel-
lige sahip, yogun sezonlarda gecici ve/veya stajyer personel ¢alistiran bu
isletmelerde ise yeni baslayan geng ve tecriibesiz olan ¢alisanlarin orgiite
uyum saglamalarini kolaylastirmada 6nemli bir arag olarak kullanilabilir.
Ozellikle otelcilik alaninda yeni ise baglayan galisanlar icin OVD sergile-
yen ¢alisanlar bir anlamda yeni baslayan kisinin yaratabilecegi tecriibesiz-
liklere bagl hatalarin en aza indirilmesinde katkida bulunacaktir.

Orgiitsel vatandaslik davranist ile ilgili olarak Ingilizce ve Tiirkge lite-
ratiirde bir¢ok tanim ve arastirmalar s6z konusudur. Bu ¢alismanin amaci,
turizm sektoriinde Orgiitsel vatandaslik davranisinin nasil tanimlandigi-
n1, agiklanmasinda gelistirilen boyutlari, ¢alisanlar ve isletmeler agisindan
sonuglarim literatiir taramas: yoluyla ortaya koymaktir. Bu amag dogrul-
tusunda calisma, konu ile ilgili literatiiriin degerlendirilmesi ile olustu-
rularak, 6zellikle turizm alaninda yapilan gorgiil arastirmalarin toplu bir
taramasi niteligindedir.

7 Seonghee Cho, and Misty M. Johanson, 'Organizational Citizenship Behavior: and Ep-
loyee Performance: A Moderating Effect of Work Status in Restaurant Employee’, Jour-
nal of Hospitality and Tourism Research", Vol. 32 No. 3, 2008, s. 307-326; Christina L.
Stamper, and Linn Van Dyne, 'Organizational Citizenship: A Comparison between Part-
Time and Full-Time Service Employees', Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, Vol. 44, No.1, 2003, s. 33-42; Daniel J. Koys, 'The Effects of Employee Satisfac-
tion, Organizational Citizenship Behavior, and Turnover on Organizational Effective-
ness: A Unit-Level, Longitudinal Study', Personnel Psychology, Vol. 54, No. 1, 2001, s.
101-114; Sandra M. Walz, and Brian P. Niehoff, 'Organizational Citizenship Behaviors:
Their Relationship to Organizational Effectiveness’, Journal of Hospitality and Tourism
Research, Vol. 24, No.3, 2000, s. 301-319; Chun- Fang Chiang, and Tsung-Sheng Hsieh,
2012, a.g.e.; Hyo Sun Jung, and Hye Hyun Yoon, 'The Effects of Emotional Intelligence
on Counter Productive Work Behaviors and Organizational Citizen Behaviors among
Food and Beverage Employees in a Deluxe Hotel", International Journal of Hospitality
Management, Vol. 31, No. 2, 2012, s. 369- 378, Halil Nadiri, and Cem Tanova, 2010, a.g.e.;
Ta-Wei Tang, and Ya-Yun Tang, 'Promoting Service-Oriented Organizational Citizenship
Behaviors in Hotels: The Role of High-Performance Human Resource Practices and Or-
ganizational Social Climates', International Journal of Hospitality Management, Vol. 31,
No. 3, 2012, s. 885-895.
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ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMI

OVD kavrami, Bateman ve Organ® tarafindan, Katz ve Kahn'in’ “Fazladan
Rol Davrams1” (Supra Role) kavramina dayali olarak gelistirilmistir. Bu ta-
nima gore “vatandaslik”, rol tanimlarinda yer almayan, orgiitiin sosyal sis-
temine faydali davranislar olarak tanimlanmistir'®.

Bu konuda 6nemli ¢alismalarda bulunan Organ, OVD’nin kavramsal
cercevesinin Borman ve Motowidlo!! ile Motowidlo ve Van Scotter'in'
arastirmalar1 sonucunda gelistigini ileri siirmektedir. Organ‘a'® gore Bor-
man ve Motowidlo* ile Motowidlo ve Van Scotter'in'® arastirmalarinda
ifade edilen “Baglamsal Performans” kavrami OVD kavraminin igerigi ile
tutarliliklar sergilemekle birlikte, orgiitsel vatandashik davranisinin bag-
lamsal performansi da kapsayan OVD’nin sadece bir 6rnegi oldugu savu-
nulmaktadir.

Borman ve Motowidlo' ¢alismalarinda bireylerin ana gorev fonksi-
yonlar1 arasinda olmadig: halde, orgiitsel ve sosyal “baglam” icinde gorev
faaliyetlerini destekleyecek sekilde davranarak orgiitsel etkililige bireyle-
rin katkida bulunmasi olan bu konuya dikkat ¢ekmislerdir. Bu sebeple,
baglamsal performans OVD gibi gorev faaliyetlerine ilave olarak goniillii-
litkk esasina gore ¢alisma arkadaslarina yardim etme, isyeri kurallarina ve
prosediirlerine kisisel olarak yiik olacak olsa bile bakmadan bu kurallara
uymaya katkida bulunmayn igerir".

Organ, OVD'yi, “bireyin goniilliiliik esasina dayali, bigimsel 6diil sis-
temini dikkate almaksizin, organizasyonun bir biitiin olarak fonksiyonla-
rin1 verimli bi¢cimde yerine getirmesine yardimci olan davranislar1” seklin-
de tanimlamistir®®,

8  Thomas S. Bateman and Dennis W. Organ, 1983, a.g.e.

9  Daniel Katz, and Robert L. Kahn, Social Psychology of Organizations, (New York: Wiley,
1966).

10 Thomas S. Bateman and Dennis W. Organ, 1983, a.g.e., s. 588.

11  Walter J. Borman ve Stephan J. Motowidlo, 'Does personality predict job performance?
It depends on the criterion'. Paper presented at the Symposium 'Personality at Work',
(Teblig, 1993 Meetings of the Society for Industrial and Organizational Psychology, San
Francisco, 1993).

12 Stephan J. Motowidlo, and James R. Van Scotter, ‘Evidence that Task Performance sho-
uld be Distinguished from Contextual Performance’, Journal of Applied Psychology,
Vol. 79, No.4, 1994, s. 475-480.

13 Dennis W. Organ, 'Organizational Citizenship Behavior: It's Construct Clean-Up Time',
Human Performance, Vol. 10, No. 2,1997, s. 85-97.

14 Walter J. Borman ve Stephan J. Motowidlo 1993, a.g.e.
15 Stephan J. Motowidlo, and James R. Van Scotter, 1994, a.g.e.
16  Walter ]. Borman ve Stephan J. Motowidlo, 1993, a.g.e.

17 Dennis W. Organ, and, Katherine Ryan, , 'A Meta-Analytic Review of Attitudinal and
Dispositional Predictors of Organizational Citizenship Behavior', Personnel Psychology,
Vol. 48, No. 4, 1995, s. 775-802.

18 Dennis W. Organ, 1988, a.g.e., s. 4; Dennis W. Organ, 1997, a.g.e., s. 86.
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Resmi gorev tanimlarinin dtesine gegen bu tip bigcimsel olmayan dav-
raniglar genel olarak Orgiitsel Vatandaslik Davranisi’® olarak adlandiril-
mis olmakla beraber aralarindaki ¢ok kritik farkliliklar zaman zaman goz
ard1 edilerek literatiirde prososyal Orgiitsel davrams?®, ekstra-rol davra-
nis1®!, Orgiitsel kendiligindenlik*® ve karsi-rol davranisi®gibi ¢ok farkli
tanimlamalarla da ifade edilmeye calisilmistir®*. Ge¢mis yillarda bu tiir
davranisa “iyi asker davramisi” ya da “iyi asker sendromu” ve “Orgiitsel
spontanelik” gibi isimler de verilmistir®. Orgiitsel vatandaglik davranisi,
Tiirkge literatiir de, orgiit tarafindan is taniminda belirlenmemis oldugu
halde personelin goniillii olarak orgiite fayda saglayacak davramslarda
bulunmasini ifade eden bir kavram? olarak kullanilmaktadir.

19 Dennis W. Organ, 1988, a.g.e.; Dennis W Organ, 'The Motivational Basis of Organiza-
tional Citizenship Behavior', i¢cinde B. M. Staw, and L. L. Cummings (der) Research in
Organizational Behavior, (Vol. 12, JAI Press, Greenwich, CT, 1990), s. 43-72 ; Jill W. Gra-
ham, 'An Essay on Organizational Citizenship Behavior', Employee Responsibilities and
Rights Journal, Vol. .4, No. 4, 1991, s. 249-270; Mell Schnake, 'Organizational Citizenship
Behavior: A Review, Proposed Model, and Research Agenda', Human Relations, Vol.
44, No. 7, 1991, s. 735-759; Elizabeth Wolfe Morrison, 'Role Definitions and Organizati-
onal Citizenship Behavior: The Importance of the Employee’s Perspective', Academy of
Management Journal, Vol. 37, No.6, 1994, s. 1543-1567; Linn Van Dyne, Jill W. Graham,
and Richard M. Dienesch, 'Organizational Citizenship Behavior: Construct Redefinition,
Measurement, and Validation', Academy of Management Journal, Vol. 37, No. 4, 1994, s.
765-802; Philipp M. Podsakoff, and Scott B. MacKenzie, 'Organizational Citizenship Be-
haviors and Sales Unit Effectiveness', Journal of Marketing Research, Vol. 31, No. 1994,
s. 351-363, Philipp M. Podsakoff, and Scott B. MacKenzie, 'Impact of Organizational Citi-
zenship Behavior on Organizational Performance: A Review and Suggestions for Future
Research’, Human Performance, Vol. 10, No. 2, 1997, s. 133-151. Philipp M. Podsakoff,
Scott B. MacKenzie, Julie Beth Paine, and Daniel G. Bachrach, 'Organizational Citizens-
hip Behaviors: A Critical Review of the Theoretical and Empirical Literature and Sugges-
tions for Future Research’, Journal of Management, Vol. 26, No. 3,2000, s. 513-563.

20 Arthur P. Brief, Stephan J. Motowidlo, Prosocial Organizational Behaviors', Academy of
Management Review, Vol. 11, No.4, 1986, s. 710-725;Sheila M. Puffer, ' Prosocial Beha-
vior, Noncompliant Behavior, and Work Performance among Commission Salespeople’,
Journal of Applied Psychology, Vol.72, No. 4, 1987, s. .615-621.

21 Linn Van Dyne, L. L. Cummings, J. M. McLean Parks, 'ExtraRole Behaviors', iginde L. L.
Cummings, and B. M. Staw (der), Research in Organizational Behavior, (Greenwich, GT:
JAI Press, Vol. 17, 1995), s. 215-285.

22 Jennifer M. George, and Arthur P. Brief, 'Feeling Good-Doing Good: A Conceptual
Analysis of the Mood at Work-Organizational Spontaneity Relationship', Psychological
Bulletin, Vol. 112, No. 2, 1992, s. 310-329.

23 Bary M. Staw, and Richard D. Boettger, 'Task Revision: A Neglected form of Work Per-
formance', Academy of Management Journal, Vol .33, No. 3, 1990, s. 534-559.

24 A. Zafer Acar, 'Orgiitsel Yurttaglik Davramsi: Kavramsal Gelisimi ile Kisisel ve Orgiitsel
Etkileri', Dogus Universitesi Dergisi, Cilt. 7, Say1. 1, 2006, s.1-14.

25 Deniz Tasgi ve Umut Kog, 'Orgiitsel Vatandaslik Davranisi- Orgiitsel Ogrenme Degerleri
Iliskisi Akademisyenler Uzerinde Gorgiil Bir Arastirma’, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt. 7, Sayz. 2, 2007, s. 373-382.

26 Miinevver Olgiim Cetin, Orgiitsel Vatandaglik Davranisi, (Ankara: Nobel Yaymn Dagi-
tim, 2004), s. 4.
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Organ ve arkadaslar?, OVD konusundaki calismalarin baslamasma
onciiliik etmislerdir. Orgiitsel vatandaslhik davranisi kavraminin tanimlan-
masinda tiim ¢alismalara temel tegkil eden Organ’in yapmis oldugu yu-
karida da ifade edilen tanim literatiirde baz1 elestiriler almistir. Organ’in
OVD'nin calisanin is s6zlesmesinde tanimlanan bicimsel rollerinin disin-
da, orgiite goniillii olarak istege baglh davranislarda bulunmas: gerektigi
ozellikle vurgulanmaktadir.

Barnard®, personelin bigimsel rolleri disinda orgiit iginde sergile-
digi diger roller icin "ekstra rol davramsi” kavramini ilk kez kullanmistir.
Organ’in OVD ile ilgili olarak ifade ettigi bicimsel rol davramslar ile eks-
tra rol davraniglarmin birbirinden kesin olarak ayrilamayacagma iligkin
sonuglar1 ise Morrison'un® ¢alismasi ile ortaya konmustur. Calismada,
bigimsel rol davranisi ile ekstra rol davranisi arasindaki net bir ayrimin
olmamas! sebebiyle ayni davranisin bir calisan tarafindan bicimsel rol
davrarusi olarak tanimlanirken, digeri tarafindan ekstra rol davramisi ola-
rak tanimlandig tespit edilmistir®. Yine Organ’in taniminda ifade ettigi
OVD'nin resmi 6diil sistemi igerisinde garanti edilmemis olmasi ile ilgili
olarak yapilan bazi aragtirmalar®, OVD sergileyen galisanlarin performan-
sinin yoneticileri tarafindan daha olumlu olarak degerlendirildigi ve bun-
larin daha fazla maddi kaynaklar ile ddiillendirildikleri saptandigindan
OVD tanimlanmasinda baz1 eksikliklerin oldugu ortaya konmustur.

Organ®, daha sonra elestirileri de gdz dniinde bulundurarak, yasanan
degisimler dogrultusunda OVD kavramini yeniden tanimlamigtir. Bu dog-
rultuda OVD'yi “gérev performansinin gergeklesmesini saglayacak sosyal
ve psikolojik gevreyi destekleyen davranislar”*® olarak yeniden tarif etmis-
tir. Podsakoff ve arkadaslarina® gore bu yeni tanimlama 6nceki tanimla-
maya gore ii¢ boslugu kapatmustir. Ilk olarak gorgiil olarak da aralarinda

27 Thomas S. Bateman ve Dennis W. Organ, 1983, a.g.e.

28 Chester I. Barnard, The Functions of the Executive, (Cambridge, MA: Harvard Univer-
sity Press, 1938).

29 Elizabeth Wolfe Morrison, 1994, a.g.e.
30 Elizabeth Wolfe Morrison, 1994, a.g.e., s. 1561.

31 Scott B. MacKenzie, Philipp M. Podsakoff, and Fetter, R., 'Organizational Citizenship
Behavior and Objective Productivity as Determinants of Managerial Evaluations of
Salesperson’s Performance', Organizational Behavior and Human Decision Processes,
Vol. 50, No. 1, 1991, ss. 123-150; Philipp M. Podsakoff, and Scott B., a.g.e., 1994, a.g.e.

32  Dennis W. Organ, 1997, a.g.e.

33 Dennis W. Organ, 1997, a.g.e., s. 95.

34 Nathann P. Podsakoff, Steven W. Whiting,, Philip.M. Podsakoff, and Brian D. Blume,
‘Individual- and Organizational-Level Consequences of Organizational Citizenship Be-
haviors: A Meta-Analysis’, Journal of Applied Psychology, Vol. 94, No. 1, January 2009,
s. 122-141.
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fark oldugu kanitlanmis olan gorev performansi ve OVD birbirinden ay-
rilarak aralarindaki fark ortaya konmustur. Ikinci olarak; bu tanim Bor-
man ve Motowidlo'nun® organizasyonel verimlilik ve takim basarisi i¢in
onemli olan, ayn1 zamanda kurumsal performansin arttirilmasina yonelik
itici etkiye de sahip bir kavram olarak tanimlanan baglamsal performans
tanimu ile de tutarlilik gosterir hale gelmistir. Tanimin bir diger aciklayict
ve elestirileri ortadan kaldiran yonii ise 6l¢tilmesi ve sinirlandirilmasi ol-
dukca zor olan “resmi 6diil sisteminde yer almayan” ve “goniilliiliik esa-
sina dayanan” gibi ifadelerin yeni tanimda kullanilmamasidir®. Boylece
OVD ile ilgili yeni tanimlama literatiirde de kullanilmaya baslanmuistir.

ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ BOYUTLARI

OVD, bir 6rgiitiin fonksiyonel etkinlik gostermesinde galisanlarin sergile-
digi gozlemlenebilir akilci davramslardir. Bu 6zelliginden dolay1 OVD,
oOrgiitiin performans: {izerinde etkilerde bulunan 6nemli ve dlgiilebilir bir
kavramdir. OVD’yi aciklamak icin gelistirilen boyutlarla ilgili ¢calismala-
rinda oldukga fazla oldugu goriilmektedir®. Burada boyutlandirma ¢a-
lismalarmin genel bir degerlendirmesine yer verilerek, turizm isletmeleri
kapsaminda konu incelenmistir.

OVD'ye benzer 6zellikteki davranislarin yapisini ilk olarak inceleyen
bilim adami olan Katz’a® gore OVD digerleriyle birlikte calisma, orgiitii
koruma, goniillii olarak yapic fikirler ortaya koyma, kendini gelistirme,
isletmeye kars1 uygun tavir takinmak* seklinde boyutlardan olusmakta-
dur.

OVD kavraminin tanimlanmas: konusunda Katz'in ¢alismalarini ge-
ligtirerek diger galismalara da onciiliik eden Organ, OVD'nin boyutlan-
dirilmasi konusunda da benzer bir 6ncii arastirmact olmustur. Organ’in
OVD'nin boyutlandirilmasi ile ilgili yaptigi calismalar hem en gok kabul
goren calismalar olmus hem de diger calismalara da temel tegkil etmistir.

35 Walter J. Borman, and Stephan J. Motowidlo, “Expanding the Criterion Domain to Inc-
lude Elements of Contextual Performance’, iginde N. Schmidt ve W.C. Borman (der)
Personality Selection (San Francisco: Jossey- Bass, 1993b), s. 71-98.

36 Nathann Podsakoff ve digerleri, 2009, a.g.e., s. 122.
37 A.Zafer Acar, 2006, a.g.e., s. 6.

38 Ann C. Smith, Dennis W. Organ, and Janet P. Near, 1983, a.g.e., Dennis W. Organ ,1988,
a.g.e,, Linn Van Dyne, Jill W. Graham, and Richard M. Dienesch, 1994, a.g.e.

39 Daniel Katz, and Robert Kahn, 1966, a.g.e.
40 A. Zafer Acar, 2006, a.g.e., 5.6.
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Bu boyutlandirmanin diger bilim adamlari*'tarafindan da en sik kullani-
lan boyutlandirma oldugu goriilmektedir.

Organ®,, OVD'nin; 1. Digerlerini Diistinme (Ozgecilik) (Altruism), 2.
Orgiitiin Gelisimine Destek Verme (Sivil Erdem) (CivicVirtue), 3. Vicdan-
lilik (Conscientiousness), 4. Nezaket Tabanl Bilgilendirme (Nezaket) (Co-
urtesy) ve 5. Goniilliiliik (Centilmenlik Sportmenlik) (Sportmanship) bici-
minde adlandirilan boyutlarla aciklanabilecegini ileri siirmiis ve bununla
ilgili arastirmalarda bulunmustur.

Organ®, OVD kavramimin tanimindakine benzer bir degisikligin bo-
yutlandirmada da yapilmasi gerektigini belirterek, boyutlandirma ile ilgili
yaptig1 son galisma ile bu bes boyuta iki boyut daha eklemis, OVD'nin
degisen kosullar karsisinda yedi boyutla ifade edilebilecegini tespit etmis-
tir. Eklenen bu boyutlar: 6. Destekleme (Cheerleading), 7. Baris1 Koruma
(Peacekeeping) olarak adlandirilmistir.

Orgiit agisindan yararli ve arzu edilen davraniglari kapsayan OVD'nin
boyutlarina iligkin olarak literatiirde fikir birligine varilamadig: ve farkl
siiflandirilmalar yapildig: goriilmektedir. Bu smiflandirmalardan biri de
Williams ve Anderson* tarafindan yapilan smiflandirmadir. Arastirmaci-
lar, vatandaslik davranisini sonuglar: acisindan degerlendirerek orgiite ve
bireye yonelik OVD olmak iizere iki sekilde siniflandirmislardir.

Bireye yinelik orgiitsel vatandaslik davramsi (OVDB); bireysel dzellikler,
kisilik yapisi, gevre ile uyum, orgiitiin sosyal imkanlari, yiiriitiilen faali-
yetlerin niteligi gibi unsurlarin etkisiyle olusan ve sonuglar itibariyle bi-
reyler arasindaki etkilesim igerisinde yer alan davranislar1 igermektedir.

41 Scott B. MacKenzie, Philipp M. Podsakoff, Red Fetter, 'The Impact of Organizational
Citizenship Behavior on Evalutiations of Sales Performance' Journal of Marketing, Vol.
57, No.1, 1993;s. 70-80, Scott B. MacKenzie, Philipp M. Podsakoff, and G. A. Rich, Trans-
formational and Transactional Leadership and Salesperson Performance’, Working Pa-
per, Indiana University, 1999; Seving Kose, Burak Kartal ve Nilgiin Kayah 'Orglitsel
Vatanda@hk Davranig1 ve Tutuma Iliskin Faktorlerle iliskisi Uzerine Bir Aragtirma’, Er-
ciyes Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 20, Say1. Ocak Hazi-
ran 2003, s. 1-19, Mahmut Ozdevecioglu, 'Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ile Universite
Ogrencﬂerlnm Baz1 Demografik Ozellikleri ve Akademik Basarilar1 Arasindaki Iliskile-
rin Belirlenmesine Yénelik Bir Aragtirma’, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 20, Say1. Ocak-Haziran 2003, s. 117-135; Oya Inci Bolat, Tamer
Bolat ve Oya Aytemiz Seymen, 'Gii¢lendirici Lider Davranislar1 ve Orgiitsel Vatandag-
Iik Davranis1 Arasindaki lligkinin Sosyal Miibadele Kuramindan Hareketle Incelenmesi,
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 12 Say1 21, Haziran 2009,
5.215-239.

42  Dennis W. Organ, 1988, a.g.e.
43  Dennis W. Organ, 1997, a.g.e.

44 Larry J. Williams, and Stella E. Anderson, Job Satisfaction and Organizational Com-
mitment as Predictors of Organizational Citizenship and in-Role Behavior', Journal of
Management, Vol. 17, No. 3, s. 601-617.
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Bu tiir davraruglarla bireylere fayda saglanurken, organizasyona da dolayl
olarak katkida bulunulmaktadir. Agir is yiikii olan diger caligsanlara yar-
dim edilmesi ve diger ¢alisanlarin isle ilgili konularda bilgilendirilmesi bu
tiir davraniglara 6rnek gosterilebilir.

Orgiite yonelik drgiitsel vatandaslik davrams: (OVDO) ise drgiite yonelik
herhangi bir olumsuz durumun 6nlenmesi ve/veya orgiite katkisi olabile-
cegi diisiiniilen bir diisiincenin dile getirilmesi, uygulanmasi, paylasilmasi
ve bireyin Orgiitsel yapiya aktif bir sekilde katilim saglamasi gibi davra-
niglar: iceren, sonuglar itibariyle bireyler ile orgiit arasindaki etkilesim
icerisinde yer alan vatandaslik davraniglaridir. Bu boyutta yer alan dav-
raniglara; organizasyonun gelisimi icin yaratici fikirler sunma, toplantilara
goniillii olarak katilma, orgiit igerisindeki yenilikleri ve sosyal faaliyetleri
takip etme, ise gelmeyecegini 6nceden haber verme ve emirleri yerine ge-
tirmek igin bigimsel olmayan kurallara da uyma gibi davranislar 6rnek
olarak gosterilebilir. Bu baglamda, 6rgiite yonelik vatandaslik davranislar:
oOrgiitiin yararini gozetirken bireye yonelik vatandaghk davramglari birey-
sel fayday icermektedir®.

Turizm isletmelerinde calisan-miisteri etkilesimin yogunluguna bagh
olarak orgiitsel vatandashik davranisi sonuglar: agisindan ele alindiginda,
miigteriye yonelik orgiitsel vatandashik davramsi seklinde yeni bir boyut
olarak incelenmistir. Bunun gerekgesinde; turizm sektoriinde 6zellikle otel
isletmelerinde calisanlar birbirinden bagimsiz olarak is yapamazlar (6rne-
gin; kat hizmetleri personeli ¢ikis yapan miisterinin odasini temizlemedigi
siirece oda bos olmasina ragmen 6nbiiro personeli miisteriye oda satisin
yapamaz). Ayrica, otelde hizmet kalitesinin yiikseltilmesi biiyiik oranda
oteldeki ekibin birlikte ¢alismasina baghdir. Bunun yaninda miisteriye
hizmet siirecinde miisteri-calisan etkilesimi oldukca fazla diizeyde olmak-
tadir. Otel isletmelerinde mdiisteriye hizmet edilmesi otel ¢alisaninin en
onemli gorevi olarak diistintilmektedir. Bununla birlikte, miisteriler hiz-
metin pasif bir alicis1 degil, hizmetin igine dahil olan aktif durumdaki ta-
raf1 temsil etmektedir. Bu bilgilerden hareket ederek turizm isletmelerinde
OVD davranisinin miisteri-calisan etkilesimine bagli olarak OVD-miisteri
boyutunun da olmasi gerektigi ileri stiriilmiistiir®.

45 Esengiil Iplik, Fatma Nur Iplik ve I. Efe Efeoglu, 'Calisanlarin Orgiitsel Destek Algi-
larinin Orgiitsel Vatandashik Davranist Uzerindeki Etkisinde Orgiitsel Ozdeslesmenin
Rolii', Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi, Cilt. 6, No. 12, Kis 2014, s. 109-
122; Ahmet Karaaslan, Derya Ergun Ozler ve Ahmet S. Kulaklioglu, 'Orgiitsel Vatan-
daglik Davranis1 ve Bilgi Paylasimi Arasindaki Ih§k1ye Yonelik Bir Arastirma’, Afyon
Kocatepe Universitesi LLB.F. Dergisi, Cilt. 9, Say1. 2, 2009, s. 135-160; Fatma Nur Iplik,
Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, (Adana:Nobel Kitabevi, 2010), s. 57-69.

46 Emily Ma, and Hailin Qu, ‘SocialExchanges as Motivators of Hotel Employees” Orga-
nizational Citizenship Behavior: The Proposition and Application of a New three-Di-

mensional Framework', International Journal of Hospitality Management, Vol. 30, No.3,
2011, s. 680-688.
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Bunun yaninda ¢alisanlarin orgiit icerisindeki sergiledikleri vatandas-
ik davranislarmin, bu davranislarinin hedef kitlesine gore ve ele alindig:
kiiltiirel ortama®” gore farklilastig1 hem kuramsal olarak hem de gorgiil ka-
nitlara dayanilarak ifade edilmektedir*. Farh, Zhong ve Organ*tarafindan
Cin’de yapilan bir aragtirmada OVD'nin boyutlandirilmasi ile ilgili olarak
kisisel (kisisel egitim, inisiyatif alma, ¢alisma ortamini temiz tutma), grup
(kisileraras1 uyum, ¢alisma arkadaslarina yardim), érgiit (6rgiit kaynakla-
ri1 koruma ve tasarruf etme, ifade etme, grup faaliyetlerine katilim) ve
toplumsal (sosyal yardimlara katilim, isletme imajin1 desteklenmesi) olmak
tizere dort alana gore faktorlerin toplandig1 saptanmustir.

Orgiitsel vatandaslik davramsinin boyutlandirilmasiyla ilgili bir calis-
mada caliganlarin orgiitte sergileyecekleri bir diger goniillii davranis bo-
yutu olarak OVD-gevre boyutu ileri siiriilmiistiir. OVD-gevre bir goniillii
davrans olarak, bireysel ¢alisanlarin ¢abalarinin birlesmesiyle meydana
gelen, organizasyon ve/veya toplumu daha siirdiiriilebilir hale getirme-
ye yardimci olan, resmi is tanimlarinda belirtilmeyen davranis olarak ta-
nimlanmigtir. Bu boyutun farkl 6zellikleri bulunmaktadur. Birincisi OVD-
cevre Oncelikle calisanin kisisel ve orglitsel kaynak tiiketimini azaltarak
siirdiiriilebilirlige katkida bulunmasidir.OVD-gevre siirdiiriilebilirlik dav-
raniglar1 genel olarak bireylerin giinliik yasamlarindaki davraniglarindan
farklidir. Siirdiiriilebilirlik davranislari ile mesgul insanlar yerel ¢evrenin
kirlenmemesi, evsel atiklarin geri doniisiimii gibi konularla yakindan ilgi-
lidirler®.

Yukarida verilen ¢aligmalar, gorev performansinin gergeklesmesini
saglayacak sosyal ve psikolojik cevreyi destekleyen gesitli davranislarin
OVD'nin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu gostermektedir. OVD'yi agik-
layan boyutlarin ¢alismalara gore farklilastig: goriilse de orgiitte sosyal ve
psikolojik cevreyi destekleyen davramislarin, OVD’nin bir fonksiyonu ol-
dugu ¢alismalarin ortaya koydugu ortak sonug olarak sdylenebilir.

47  Jiing Farh, Chen-Bo Zhong, and Dennis W. Organ, ' Organizational Citizenship Beha-
vior: in the People's Republic of China', Organization Science, Vol. 15, No. 2, 2004, s.
241-253.

48 Remus llies, Jennifer D. Nahrgang, and Frederick P. Morgeson, 'Leader-Member Exc-
hange and Citizenship Behaviors: A Meta-Analysis', Journal of Applied Psychology,
Vol. 92, No. 1, 2007, s. 269-277, Remus Ilies, Ingrid Smithey Fulmer, Matthias Spitzmul-
ler, and Michael D. Johnson, 'Personality and Citizenship Behavior: The Mediating Role
of Job Satisfaction. Journal of Applied Psychology, Vol. 94, No. 4, 2009, s. 945 959.

49  Jiing Farh, Chen-Bo Zhong, and Dennis W. Organ, 2004, a.g.e.

50 Eric Lamm, Jennifer Tosti-Kharas and Eric G. Williams, 'Read This Article, but Don’t
Print It: Organizational Citizenship Behavior Toward the Environment', Group and Or-
ganization Management, Vol. 38, No. 2, 2013, 5.163 —197.
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TURIZM SEKTORUNDE ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI
ARASTIRMALARI

Orgiitsel vatandaslik davramsinin lider-iiye etkilesimi, orgiitsel baglilik,
is tatmini, performans ve Orgiitsel 6zdeslesme gibi isletmenin basarisini
etkileyen unsurlar tizerinde 6nemli etkileri vardir. Bu nedenle, turizm is-
letmelerinde hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
agisindan orgiitsel vatandashik davranis: sergileyen ve sergilemeye yatkin
calisanlarin secilmesi konusunda pek ¢ok arastirmaya dayali olarak gelis-
tirilen oneriler vardir. Orgiitsel vatandaslik davranisi ile yukarida belirti-
len konularla iliskilendirilerek turizm isletmeleri kapsaminda literatiirde
yer alan arastirmalar asagida 6zetlenmistir.

Lider-Uye Etkilesimi ve Orgiitsel Vatandaslik Davranis1

Liderleri ile olumlu etkilesimlerde bulunan ¢alisanlarin 6rgiitsel vatandas-
lik davranigi sergileme yatkinhigina sahip olduklar: yapilan arastirmalarla
desteklenmektedir. Agirlama isletmelerinde lider-iiye etkilesiminin gali-
san kiskanc¢higina ve orgiitsel vatandaslik davranisina etkileri incelenmis-
tir. ABD’de 233 sinir birim calisan1 (kat hizmetleri, 6nbiiro, yiyecek- igecek
departmanlari) arasinda yapilan bir arastirmada, olumlu lider-iiye etkile-
simi durumunda OVD'nin de artt1g1 sonucuna ulasilmistir. Ayni ¢alisma-
da kiskanclik davranusi ile OVD arasindaki iliski de incelenmistir. Calisan-
lar arasinda yiiksek seviyede kiskan¢higin calisanlar arasinda goniillii yar-
dim etme davranislari ile azaltilabilecegi ortaya konmustur. Calisanlarin
kiskang¢hik davranisi hissettiklerinde Orgiitsel vatandaslik davrams: ser-
gilemedikleri de saptanmistir®. OVD boyutlarim 6rgiit, birey, calisan ve
miisteri agisindan ele alarak lider-iiye etkilesiminin bu boyutlara etkilerini
inceleyen bagka bir arastirmada; lider-iiye etkilesiminin (")VD—E)rgiit boyu-
tu arasinda pozitif yonlii, lider-iiye etkilesimi ile OVD-bireysel arasinda
pozitif yonlii, alisan etkilesimi ile OVD-bireysel arasinda pozitif yonlii,
miisteri -calisan etkilesimi ile OVD-miisteri, miisteri-calisan etkilesimi ile
OVD-érgiit arasinda pozitif yonlii iliski saptanmigtir™.

Testa® tarafindan kiiltiirlerarasi farkliliklarin yonetimini zorunlu kilan
onemli alanlardan biri olan liiks yolcu gemilerinde yapilan bir arastirmada

51 Soo Kim, John W. O’Neill, and Hyun-Min Cho, 'When Does an Employee not Help Co-
workers? The effect of Leader-Member Exchange on Employee Envy and Organizatio-
nal Citizenship Behavior', International Journal of Hospitality Management, Vol. 29, No.
3, 2010, ss. 530-537.

52 Emily Ma ve Hailin Qu, 2011, a.g.e.

53 Mark R. Testa, 'Organizational Culture, Leadership and Citizenship: Implications for
Cross-Cultural Management', International Journal Of Hospitality Management, Vol.
28, No. 1, 2009, s. 78-85.

228



Turizm Sektoriinde Orgiitsel Vatandashik Davramst Uzerine Bir Degerlendirme

ise kiiltiirel benzerligin ¢calisanlarin lider-iiye etkilesimindeki iliskiyi ve ¢a-
lisamin OVD'yi etkiledigi, ancak liderlik tarzini etkilemedigi saptanmuistir.

Wang ve Wong™ tarafindan Cin'de ¢okuluslu zincir isletmelerin ve
buna bagli olarak farkliliklarin yonetimini zorunlu kilan bir ortamda yii-
riitiilen bir arastirmada da benzer sonuglara ulagilmistir. Cin'e 6zgii kiil-
tiirel degerlerin ¢alisanlarin lider-iiye etkilesimi algilamalarina, orgtitsel
baghliklarina ve OVD {izerindeki etkilerinin incelendigi ¢alismada; Cin'e
ozgii kiiltiirel degerler ile calisanlarin OVD'leri arasinda pozitif iliski, li-
der-iiye etkilesimi ile OVD arasinda pozitif iliski, drgiitsel baghlik ile OVD
arasinda pozitif iliski bulunmustur.

Liderin uyguladig: liderlik tarzinin ¢alisanlarin OVD'leri iizerindeki
etkilerinin incelendigi bir arastirmada da benzer sonuglar ortaya konmus-
tur. Tiirkiye'de faaliyet gosteren (Adana) A grubu seyahat acentelerinde
etkilesimci liderlik tarz1 ile OVD arasindaki iligki incelenmistir. Etkilesim-
ci liderlik tarzinin calisanlarm OVD davranisini etkiledigi bulunmustur®.

Yine Tiirkiye'de (Antalya) otel isletmelerinde giiclendirici lider davra-
niglariin orgiitsel vatandashik davranisi tizerindeki etkilerinin incelendigi
bir aragtirmadan da yakin sonuglar elde edilerek literatiir bulgular1 des-
teklenmistir. Giiglendirici lider davramislarinin, orgiitsel vatandaslik dav-
ranist ve boyutlarini etkiledigi saptanmistir. Medeni durum ve cinsiyetin
orgiitsel vatandaghk davranisimi etkileyen énemli degiskenlerden oldugu,
evli ¢alisanlarin ve kadinlarin daha fazla orgiitsel vatandaslik davranis:
gosterdikleri ortaya konmustur®.

Otel isletmelerindeki yoneticilerin hizmetkar liderlik davranislarinin
orgiitsel vatandashk davranisi {izerindeki etkilerinin incelendigi, Istanbul
ve Afyonkarahisar'da yiiriitiilen bir arastirma sonucunda hizmetkar lider-
lik davranislarindan giiclendirme, vizyon ve giiven davranislarinin cali-
sanlarin orgiitsel vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigi ortaya
konmustur®.

54 JinWang, Chak-keung Wong, 'Understanding Organizational Citizenship Behavior from
a Cultural Perspective: An Empirical Study within the Context of Hotels in Mainland
China", International Journal of Hospitality Management, Vol. 30, No. 4, 2011, s. 845—
854.

55 Sine Erdogan Morgin ve flhami Morgin, "Etkilesimci Liderligin Orgiitsel Vatandaslk
Davranisina Etkisi: Adana’daki Seyahat Acenteleri Ornegi', Siileyman Demirel Universi-
tesi Vizyoner Dergisi, Cilt. 4,Say1. 9, 2013, s. 70-80.

56 Oya 1. Bolat, Tamer Bolat ve Oya A. Seymen, 2009, a.g.e.

57 Ahmet Baytok ve Fatma Doganay Ergen, 'Hizmetkar Liderligin Orgiitsel Vatandaslik
Davranigina Etkisi: Istanbul ve Afyonkarahisar’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir
Arastirma", Isletme Arastirmalar1 Dergisi, Cilt. 5, Say1.4, 2013, ss. 105-132.

229



Hatice GUCLU NERGIZ

Paternalist liderligin Orgiitsel vatandashk (OVD) davranslar iize-
rindeki etkisinde dagitim adaletinin aracilik roliiniin incelendigi ve
Istanbul'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizl otel isletmelerinde yapilan
arastirmada da otoriter liderligin OVD iizerinde tam aracilik etkisi oldugu
belirlenmistir®®.

Orgiitsel Adalet Algilamasi, Orgiitsel Destek, Psikolojik Giiclendirme
ve Orgiitsel Vatandaslik Davranis

Turizm sektoriinde calisanlarin orgiitsel vatandashk davranisi yatkinligi-
nin, orgiitsel adalet, psikolojik giliclendirme ve Orgiitsel destek algilama-
larini etkiledigi yapilan farkli arastirmalarla da ortaya konmustur. Otel
calisanlarinin orgiitsel adalet algilamalarini etkileyen gesitli degiskenlerin
incelendigi,Nadiri ve Tanova® tarafindan Kibris'ta yiiriitiilen bir aragtir-
mada c¢alisanlarin dagitima iliskin adalet ve islemsel adalet algilamalari ile
OVD arasinda anlamli iliski bulunmustur.

Chiang ve Hsieh® de OVD'nin ¢aliganlarin 6rgiitsel destek, psikolojik
gliclendirme algilamalar1 ve is performanslari {izerinde olumlu etkilerde
bulundugunu ortaya koyarak, literatiirii destekleyen sonuglara ulagmislar-
dir. Tayvan'da otel ¢alisanlar: arasinda yapilan bu arastirmada su sonugla-
ra ulagilmistir:Calisanlarin algilanan orgiitsel destege iliskin algilamalar:
ve psikolojik giiclendirme OVD'yi pozitif olarak etkilemektedir. Otel gali-
sanlarmm OVD calisanlarin is performansini pozitif olarak etkilemektedir.
OVD, algilanan &rgiitsel destek ve psikolojik giiclendirme arasinda kismi
araci olarak bulunmus, dolayisiyla otel ¢alisanlarinin algilanan orgiitsel
destekleri OVD araciligiyla is performanslarini ilerlettigi saptanmustir.

Is Tatmini, Performans, Orgiitsel Baglilik, Isten Ayrilma Niyeti ve
f)rgﬁtsel Vatandaslik Davranisi

Turizm igletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davramsi yatkin-
liginin, is tatminini, performansi, 6rgiitsel baghilig: ve isten ayrilma niyet-
lerini etkiledigi gorgiil arastirmalarla da saptanmistir. Nadiri ve Tanova®
tarafindan yapilan yukarida da ifade edilen aymn arastirmada ¢alisanlarin

58 Murat Yesiltas, Paternalist Liderligin Orgiitsel Vatandaghk Davraniglar1 Uzerindeki Et-
kisinde Dagitim Adaletinin Aracilik Rolii', Isletme Arastirmalar1 Dergisi, Cilt. 5, Sayz. 4,
2013, ss. 50-70.

59 Halil Nadiri ve Cem Tanova, 2010, a.g.e.
60 Chun-Fang Chiang, and Tsung-Sheng Hsieh, 2012, .a.g.e.
61 Halil Nadiri ve Cem Tanova, 2010, a.g.e.

230



Turizm Sektoriinde Orgiitsel Vatandashik Davramst Uzerine Bir Degerlendirme

is tatmini ile OVD arasinda anlamli iliski saptanmistir. Calisanlarin is tat-
minini yiikseltmek veya calisma kosullarini iyilestirmek ayni zamanda
OVD'ninde artacag1 seklinde yorumlanabilir.

Tiirkiye'de Celik ve Cira® tarafindan yapilan ve orgiitsel vatandashk
davraniginin is performansi ve isten ayrilma niyeti {izerine etkisinin in-
celendigi arastirmada da benzer sonuglara ulasilmigtir. OVD'nin is per-
formansini pozitif yonde etkiledigi, is yiikii ve isten ayrilma niyetini ise
negatif yonde etkiledigi saptanmustir.

Meksika ve Cin'de faaliyet gosteren ¢okuluslu bir otel zincirinde 6r-
giitsel baghlik, is tatmini ve OVD'nin finansal performansla iliskisinin
aragtirildig1 bir ¢alisma yapilmistir. Baglilik ve OVD ile miisteri tatmini
arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir®.

Fu, Ye ve Law®, Cin'de otel isletmelerinde orgiitsel vatandaslik dav-
ranigi ile kurumsal sosyal sorumluluk arasindaki iligkiyi arastirdiklar:
calismalarinda, kurumsal sosyal sorumluluklarini yerine getiren otellerin
calisanlarinin da daha fazla OVD sergilediklerini saptamislardir.

Cho ve Johanson®, restoran igletmelerinde ¢aligsanlarin istihdam du-
rumlarmin (tam zamanli veya yar1 zamanlh) rgiitsel baglilik, OVD ve is-
goren performansina etkisinin inceledikleri ¢alismada turizm sektoriine
ozgii farkli bulgulara ulasmiglardir. Bu ¢alismada orgiitsel baglilik ile or-
giitsel vatandaslik davranisi arasindaki giiglii iliski yar1 zamanl ¢alisan-
larda tam zamanl ¢alisanlardan daha yiiksek bulunmustur. OVD ile para-
sal tegvik i¢in isten ayrilma niyeti arasinda giiclii negatif iliski yar1 zamanh
calisanlarda tam zamanli ¢alisanlara gore daha fazla bulunmustur. Tam
zamanli veya yar1 zamanl ¢alisanlarin OVD ile glivenilir devamlilik dere-
celeri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamaistir.

ABD'de kuliip liderleri arasinda yapilan bir arastirmada bu kisilerin
baghlik tiirleri ile OVD arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan arastirma
sonucunda; duygusal baghlik ile OVD'nin boyutlar1 arasinda pozitif an-
laml bir iliski bulunmustur. Devam baglilig1 ile bireyleraras: kolaylastir-

62 Mazlum Celik ve Ahmet Cira, 'Orgﬁtsel Vatandaslik Davranisinin Is Performans: ve Is-
ten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisinde Asir1 Is Yiikiiniin Aracilik Rolii", Ege Akademik
Bakis Dergisi, Cilt:13, Sayz. 1, 2013, s. 11-20.

63 Ron Fisher, Ruth McPhail, and Gemma Menghetti, 'Linking Employee Attitudes and
Behaviors with Business Performance: A Comparative Analysis of Hotels in Mexico and
China', International Journal of Hospitality Management, Vol. 29, No. 3, 2010, s. 397-404.

64 Hui Fu, Ben Haobin Ye, and Rob Law, "You do Well and do Well? The Behavioral Conse-
quences of Corporate Social Responsibility’, International Journal of Hospitality Mana-
gement, Vol. 40, No. July, 2014, s. 62-70.

65 Seonghee Cho, and Misty M. Johanson, 2008, a.g.e.
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ma boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski beklenirken, anlamli bir sonug
elde edilememistir. Devam baglilig1 ile OVD'nin ise adanmiglik boyutu
arasinda negatif yonlii bir iligki saptanmistir. Normatif baglilik ile her iki
OVD boyutu arasinda pozitif yonlii beklenen iliski de bulunamamigtir®.
Tiirkiye'de Bolat ve Bolat'in® otel ¢alisanlarinin orgiitsel baghlik diizey-
lerinin Orgiitsel vatandaslik davranisi tizerindeki etkilerini inceledikleri
arastirmada da Orgiitsel vatandaslik davranisinin en 6nemli belirleyicisi-
nin normatif baglilik oldugu saptanmustir. Ikinci sirada duygusal baglilik
ve son olarak devam baghligimin OVD'yi belirledigi ortaya konmustur.

Duygusal Zeka ve Orgiitsel Vatandaslik Davranist

Yapilan aragtirmalar calisanlarin duygusal zekdya sahip olmasinin &r-
giitsel vatandaglik davranis: sergilemeye de yatkin bireyler oldugunu or-
taya koymaktadir.Kore'de 2010 yilinda Jung ve Yoon® tarafindan zincir
otel igletmelerinin yiyecek-igecek boliimlerinde ¢alisanlar arasinda yapi-
lan ve duygusal zeka ile OVD arasindaki iliskinin arastirildig1 calismada
duygusal zeka ile OVD arasinda giiglii bir iliski bulunmustur. Caligma,
bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin ¢alisanlarin 6n ofis
veya arka ofis ¢alisani olmasi agisindan da incelendiginde ilging sonuglara
ulagilmistir. Duygularin kullaniminin OVD iizerindeki pozitif iliskisi 6n
ofis calisanlarinda arka ofis ¢alisanlarina gore daha yiiksek bulunmustur.
Bu durum, otel isletmelerinde miisterilerle yogun etkilesimde bulunan 6n
ofis calisanlarinin (6nbiiro, servis gibi departmanlarda) duygu yonetimi-
ni daha fazla kullandiklarini ve bu calisanlarin OVD sergilemelerinin de
daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin ¢alisma programinda uygulanan es-
neklik ile duygusal zeka ve is tatmini arasindaki iliskinin arastirildig: ve
Giiney Kore'de otel isletmelerinde gerceklestirilen bir aragtirmada® OvVD
kontrol degiskeni olarak ele alinmistir. Arastirma sonucunda, duygusal
zeka seviyesi ve ig tatmini ile OVD arasinda pozitif ynlii bir iliski saptan-

66 Ronald F. Cichy, JaeMin Cha, SeungHyun Kim, 'The Relationship between Organizatio-
nal Commitment and Contextual Performance among Private Club Leaders', Internatio-
nal Journal of Hospitality Management, Vol. 28, No. 1, 2009, s. 53-62.

67 Oya Inci Bolat ve Tamer Bolat, 'Otel Isletmelerinde Orgiitsel Baglilik ve Orgiitsel Vatan-
daglik Davranus Iligkisi', Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 11,
Say1 19, 2008, 5.75-94.

68 Hyo Sun Jung, and Hye Hyun Yoon, 2012, a.g.e.

69 Gyumin Lee, Vincent P. Magnini, BeomCheol (Peter) Kim, 'Employee Satisfaction with
Schedule Flexibility: Psychological Antecedents and Consequences within the Workpla-
ce', International Journal of Hospitality Management, .Vol. 30, No. 1, 2011, s. 22-30.
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mistir. Aymi arastirmada, program esnekliginden tatmin seviyesi ile OVD
arasinda beklenen pozitif yonlii iliski anlamli bulunamamustir.

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Boyutu Olarak Konusma Davranisi

Konusma davranisinin farkli degiskenlerle iliskisi incelendiginde konus-
ma davraniginin OVD'nin bir boyutu olarak ele alinabilecegi yapilan arag-
tirmalarda da ortaya konmustur.

Raub”, merkezilesme ve resmilesme diizeyi ile OVD boyutlarindan
calisanlarin yardim etme davramisi ve konusma davramslari arasindaki
iliskiyi incelemistir. Isvicre'de faaliyet gosteren otel isletmelerinde yapilan
bu arastirmada, yardim etme davranisi ve konusma davranisi ile orgiitsel
merkezilesme arasinda negatif iliski bulunmustur. Orgﬁtsel resmilesme
ile yardim etme ve konusma davranisi arasinda anlaml iliski saptanama-
mistir. Isvigre'de yapilan bu aragtirmada, yardim etme davraniginin ser-
gilenme diizeyi konusma davranisina gore daha yiiksek seviyede ortaya
cikmustir. (jrgiitsel vatandaslik davranislari olan yardim etme ve konugma
davranisi ile merkezilesme arasindaki negatif iliski bulunmusgken, resmi-
lesme arasinda aymni negatif yonlii iligki saptanamamustir.

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin konusma davranisi ile performanslari
arasindaki iligkide politika yeteneginin roliinii inceleyen Hung ve arka-
daglar1” tarafindan bir arastirma yiiriitilmiistiir. Arastirmada konusma
davranisi yardim etme davranisindan daha yiiksek ortalamada bulun-
mustur. Konusma davranisi ile performans oranlar1 arasinda literatiirdeki
daha 6nceki ¢alismalara’ dayanarak pozitif iliski beklenirken, negatif bir
iliski saptanmistir. Konusma davranisi ve performans arasindaki iligki po-
litik yetenekten etkilenmektedir.

Macau'da agirlama endiistrisinde yabanci ¢alisanlarin OVD boyutla-
rindan biri olan konugma davranisinin algilanan orgiitsel destek {izerin-
deki etkilerinin arastirildig1 bir calismada konusma davranisi, destekleyen
konusma davranist ve koruyucu konusma davranis: olarak ikiye ayril-

70 Steffen Raub, 'Does Bureaucracy Kill Individual Initiative? The Impact of Structure on
Organizational Citizenship Behavior in the Hospitality Industry', International Journal
of Hospitality Management, Vol. 27, No. 2, 2008, s. 179-186.

71 Hao-Kai Hung, Ryh-Song Yeh, Hsin-Yu Shih, 2012, a.g.e.

72 Steven W. Whiting, Philipp M. Podsakoff, Jason R. Pierce, 'Effects of Task Performance,
Helping, Voice, and Organizational Lolaty on Performance Appraisal Ratings', Journal
of Applied Psychology, Vol. 93, No. 1, 2008, s. 125-139, Hao-Kai Hung, Ryh-Song Yeh,
and Hsin-Yu Shih, 'Voice Behavior and Performance Ratings: The Role of Political Skil',
International Journal of Hospitality Management, Vol. 31, No. 2, 2012, s. 442— 450.
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mustir. Yapilan arastirmada algilanan orgiitsel destek ve ¢alisma arkadas:
destegi ile destekleyici konusma davranisi arasinda pozitif giiglii bir iliski
saptanmustir. Algilanan orgiitsel destek ile koruyucu konusma arasinda
ise yine pozitif yonlii ancak daha zayif bir iliski saptanmigtir™.

Demografik Degiskenler- Orgiitsel Vatandaslik Davranis

Turizm isletmelerinde orgiitsel vatandaslik davranisinin demografik de-
giskenlerle iliskisinde sektore 6zgii farkli sonuglar, yapilan arastirmalarla
ortaya konmustur. Ornegin, Hong Kong'da otel isletmelerinde calisanlarin
yaslari ile is performanslar: arasindaki iliski arastirilmistir. Calismada is
performansi iki boyutta ele alinmistir. Biri role iliskin performans, digeri
ise OVD'dir. Caligmada yas ve is performansi (rol performansi ve OVD)
arasindaki iligskiyi agiklamada duygusal baghligin araci etkisi de arasti-
rilmistir. Calismada OVD boyutlarindan isle ilgili problemleri ¢6zmeye
iliskin ¢alisma arkadaslarini diisiinme ve isletmeyle 6zdeslesme boyutlar
ele alinmistir’. Bir diger calismada oldugu gibi”, ileri gérev bilinci boyutu
ekstra rol davranigindan ziyade bir rol davranigi olarak degerlendirilerek
OVD boyutu olarak incelenmemistir. Arastirma sonucunda yas ile rol per-
formansi ve OVD arasinda negatif iliski bulunmustur. Bu durum diger
endiistrilerle karsilastirildiginda agirlama hizmetlerindeki islerin daha
fazla fiziksel gii¢ gerektirmesi ile aciklanmistir. Arastirmada ele alian de-
giskenlerden biri olan baglilik seviyesi agisindan da yas biiyiik olan ¢ali-
sanlarin geng olanlara gore daha yiiksek baglilik sergiledigi bulunmustur.
Yoneticilerin isletmeye daha fazla baghlik gosteren yasli calisanlarin gorev
performanslarini ve OVD'lerini gelistirmek icin ne yapmalari gerektigi ko-
nusunda Oneriler gelistirilmistir™.

Sokmen ve Boylu” tarafindan Ankara’daki otel isletmelerinde orgiitsel
vatandaslik davranisinin otel ¢alisanlar: tarafindan sergilenme derecesi ve
cinsiyete gore farklilik gdsterip gdstermedigi incelenmistir. OVD boyutla-
rindan en ytiiksek ortalama vicdanlilik, en diisiik ortalama ise sivile erdem

73 Raymond Loi, Olivia K.Y. Ao, and Angela J. Xu, Perceived Organizational Support and
Coworker Support as Antecedents of Foreign Workers’ Voice and Psychological Stres',
International Journal of Hospitality Management, Vol. 36, January 2014, ss. 23— 30.

74 Joyce Iun, and Xu Huang, 2007, a.g.e.

75 Linn Van Dyne, L. L. Cummings, ]J. McLean Parks, 'Extra-Role Behaviors: In Pursuit of
Construct and Definitional Clarity' icinde L. L. Cummings, B. M. Staw, (der), Research
in Organizational Behavior, (Greenwich, CT: JAIPress, 1995), ss. 215-230.

76 Joyce Iun, and Xu Huang, 2007, a.g.e., s. 803.

77  Alptekin Sokmen ve Yasin Boylu, 'Orgiitsel Vatandaglik Davranigi Cinsiyete Gore Fark-
Iilik Gosterir Mi? Otel Isletmeleri Agisindan Bir Degerlendirme', Gaziantep Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt.10, Say1. 1, 2011, s. 147-163.
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boyutunda ortaya ¢ikmistir. Kadin ¢alisanlarin erkek ¢alisanlara gore OvD
boyutlarindan digerlerini diisiinme ve nezaket boyutlarinda daha olumlu
tutum ve degerlendirmelerinin oldugu saptanmistir. Vicdanlhlik boyutun-
da cinsiyetler arasinda anlamh bir farklilk bulunamamistir. Sportmenlik
ve sivil erdem boyutlarinda erkeklerin bayan ¢alisanlara gore daha olumlu
degerlendirmelerinin oldugu goriilmiistiir.

Yine Tiirkiye'de (Istanbul'da) otellerdeki ¢alisanlarn Orgiitsel vatan-
daglik davraniglarini belirleyebilmek amaciyla yiiriitiilen bir arastirmada;
otel calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davraniglarinin alt boyutlarinda
farkliliklar saptanmustir. Otel ¢alisanlarinin 6zgecilik, nezaket ve iiyelik er-
demi boyutundaki davranislar: daha sik sergiledikleri ortaya konmustur.
Egitim durumlar agisindan da lisans mezunlarinin 6zgecilik, vicdanllik,
nezaket ve iiyelik erdemi alt boyutlarindaki davranislar: daha sik sergile-
dikleri saptanmistir. Arastirmaya katilanlar yaslarina gore incelendiginde
33-37 yas araligindakilerin 6zgecilik davrarnislarini en sik sergileyenler ol-
duklar1 goriilmektedir.

Otel isletmelerinde bireylerin algiladiklar érgiitsel prestijle OVD ara-
sindaki iliskilerin ve demografik 6zellikler agisindan farklilik olup olma-
diginin incelendigi bir ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Calisanlarin algiladiklar:
orglitsel prestijleri ile orgiitsel vatandashk davranislari arasinda pozitif
yonlii bir iligki bulunmustur. Otellerden tiim yil faaliyet gosteren isletme
calisanlariin orgiitsel prestij algilar1 ve orgiitsel vatandashk davranislar
sezonluk isletmelerde calisanlara gore daha yiiksek oldugu saptanmigtir™.

Otel igletmelerinde; ¢alisanlarin egitim diizeyleri, turizm egitimi alma
durumlari ve hizmet ici egitim alma durumlari ile gosterdikleri orgtitsel
vatandasghk davraniglari arasindaki farkliliklar incelenmistir. Lisans me-
zunlary; Onlisans, ortadgretim ve ilkdgretim mezunlarina gore, daha fazla
iiyelik erdemi davranislar1 sergiledikleri; 6gretim kademesi yiikseldikge,
tiyelik erdemi boyutundaki davranislarin gosterilme sikliklarinda artis ol-
dugu; hizmet ici egitim alanlarin, 6zgecilik, vicdanlilik ve tiyelik erdemi
boyutlarindaki davranislar1 diger ¢alisanlara gore daha sik gosterdikleri
saptanmistir. Turizm egitimi alan ¢alisanlar, digerlerine gore iiyelik erde-
mi boyutundaki davraniglar: daha sik sergiledikleri aragtirmanin bir diger
bulgusudur®.

78 Yasin Keles ve Elbeyi Pelit, 'Otel isletmesi Isgorenlerinin Orgiitsel Vatandaglik Davra-
niglart: Istanbul’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma’,Ekonomik ve Sosyal
Arastirmalar Dergisi, Cilt 5, Say1 2, 2009, s. 24-45.

79 Murat Yesiltas, Fatih Tiirkmen ve Nurettin Ayaz, "Otel Isletmelerinde Algilanan Orgﬁt-
sel Prestijin Orgiitsel Vatandaslik Davranislar1 Uzerindeki Etkileri", C.U. Iktisadi ve Ida-
ri Bilimler Dergisi, Cilt. 12, Say1. 2, 2011, s. 171-189.

80 Mehmet Yesiltas ve Yasin Keles, 'iggé’)renlerin Egitim Diizeyleri ve C)rgﬁtsel Vatandaslik
Davraniglar1 Arasindaki Iligkinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma’, Gazi Universi-
tesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 11, Say1. 2, 2009, s. 17 - 40.
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Duygusal Emek- Tiikenmislik- Orgiitsel Vatandaglik Davranis

Turizm igletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek, titkenmislik diizeyleri
ile orgiitsel vatandaslik davramislari arasinda iliskiler oldugu gorgiil aras-
tirmalarla da saptanmustir. Prentice, Chen ve King® calisanlarin duygusal
emeklerinin titkenmislik ve performans {izerindeki etkisini inceledikleri
calismada, duygusal zekad ve mesleki baghlik ara degiskenler olarak in-
celenmistir Daha 6nce Iun ve Huang'in® ¢alismasina benzer bir sekilde
performans gorev performansi ve OVD olarak iki sekilde ele alinmistir.
Derin davranisin gorev performansi iizerinde ve OVD iizerinde etkide bu-
lundugu saptanmigtir®.

insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 ve Orgiitsel Vatandaslik Davranist

Insana dayali bir sektdr olan turizm sektdriinde insan kaynaklari uygula-
malarinda kullanilan yontemler ve yaklasimlar ¢alisanlarin orgiitsel vatan-
daslik davranislarini da etkiledigi yapilan arastirmalarla da saptanmustir.

Tayvan'da otel endiistrisinde insan kaynaklar1 uygulamalarinin hiz-
mete dayali OVD iizerindeki etkilerinin incelendigi bir arastirmada 1K
uygulamalarinin galiganlari OVD etkiledigi saptanmigtir®. OVD'yi oyun
teorisine dayali olarak inceleyen bir arastirmada da is yiikii ile OVD ara-
sinda pozitif anlaml iliski bulunmustur. OVD maliyeti ile roliin 6nemi
ve OVD arasinda negatif iliski saptanmistir. Evli kadin ¢alisanlarin OvVD
daha fazla sergiledikleri, yiiksek egitim seviyesindekilerin daha az OVD
sergiledikleri bulunmustur®. Tiirkiye'de otel isletmelerinde orgiitsel ses-
sizlik ile Orgiitsel vatandaghik davranisi arasindaki iligkinin belirlendigi
arastirmada calisanlarin ¢ogunun, agik¢a konustugunda insanlar tarafin-
dan desteklenmeme, koétii muameleye maruz kalma ve igini kaybedebilme
kaygisiyla sessiz kaldiklar1 belirlenmistir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin
orgiitsel vatandaslik davranislarindan en fazla nezaket davranisi, en az
sportmenlik davranis: sergiledigi tespit edilmistir. Korelasyon analizi so-

81 Catherine Prentice, Po-Ju Chen, and Brian King, 'Employee Performance Outcomes and
Burnout Following the Presentation-of-Self in Customer- Service Contexts', Internatio-
nal Journal of Hospitality Management, Vol. 31, December, 2013, s. 225-236.

82 Joyce Iun, and Xu Huang, 'How to Motivate your Older Employees to Excel? The Impact
of Commitment on Older Employees’ Performance in the Hospitality Industry', Interna-
tional Journal of Hospitality Management,Vol.26, No. 4, 2007, s. 793-806.

83 Catherine Prentice, Po-Ju Chen, and Brian King, 2013, a.g.e.
84 WeiTang, Ya-Yun Tang, 2012, a.g.e.

85 Xiang Wei, Hailin Qu, and Emily Ma, 'Decisive Mechanism of Organizational Citizens-
hip Behavior in the Hotel Industry— An Application of Economic Game Theory', Inter-
national Journal of Hospitality Management, Vol. 31, No. 4, 2012, s. 1244— 1253
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nucuna gore, Orglitsel sessizlik ile orgiitsel vatandaglik davranis: arasinda
negatif yonlii zayif bir iliski oldugu saptanmigstir®.

Tablo 1. Turizm Sektoriinde (jrgiitsel Vatandaslik Davrams: Konulu

Aragtirmalar®”
i ARASTIRMA ORNEKLEM 2 A
YAZAR/ TARIH EVRENI SAYISI YONTEM/ OLCEK
Bavtok ve Ergen Istanbul ve Organ (1988)'n bes boyutlu dlgeginin
ay 02(;]1% ge Afyonkarahisar'da otel|513 otel ¢alisan asim ve Sesen (2006) tarafindan
( ) calisanlar1 gelistirilen sekli
Bolat. Bolat ve Ehrhart (2001), Evans (2001), Love
Aytem,iz Seymen Antaltyla Adla }ti’e§ f’ll.dth 280 otel ¢aligan1 (2?013’ Llaol'(ZQO%), RZeSSN(ZOOZ) i
(2009) otel isletmeleri tarafindan ge 1§_f1r1ken onermeli
olge
Ehrhart (2001), Evans (2001), Love
. ] (2001), Liao (2002) ve Reis (2002)
Bolat ve Bolat Istanbul'daki bes 283 calisan tarafindan gelistirilen ve 6zgecilik,
(2008) yildizli otel ¢aliganlar1 calg vicdanlilik, centilmenlik, nezaket ve
sivil erdem boyutlarindan olugan 20
maddelik 6lgek
Chiargoxiez )Hsieh Taéfa\i?;a’glaagltel 423 calisan Podsakoff v% g(iegrféleeri, (1990) 24
Cho V(EZ(J)gg)a nson ABgﬂ;;]fggran 256 calisan | Moorman ve Blakely (1995) 19 6nerme
Van Scooter ve Motowidlo (1996)
Cichy ve digerleril ABD'de 6zel kuliip 549 lider 6lcegindeki digerlerini diigtinme
(2009) yoneticileri boyutu 7 6nerme, ileri gorev bilinci 8
Onerme
Sesen (2005) tarafindan Turkgeye
Celik ve Cira Antalya Kemer'deki 483 calisan cevrilen Vey ve Campbell (2004) ile
(2013) otel igletmeleri calig Williams ve Shiaw (1999) tarafindan
gelistirilen 19 6nermeli 6lgek
Erdogan Morg¢in | Adana'da A grubu 153 acente
ve Morgin (2013) |  seyahat acenteleri calisani Podsakoff (1990).
-g . Farh ve digerleri(2007) digerlerini
Fu v(ezgﬁe)zrlen Cin'de otel calisanlar: | 450 ¢alisan |diisiinme 3 6nerme, konusma 2 Gnerme|
ve ileri gérev bilinci 4 6nerme
H digerleri| Otel galiganl. 258 cal . ..
ung (‘;8121;5& ert € ggelfl:}i ari ve %a;sgn V€ | Van Dyne ve LePine (1998) 2 6nerme
Hong Kong'da
Iun ve Huang |kizarmus tavuk zinciri, .y . ..
(2007) Cinli fast food zinciri 599 caligan Farh ve digerleri (1997) 8 6nerme
ve otel igletmeleri
Kore'de liiks otellerin Organ, (1988), Williams ve Anderson
Jung ve Yoon 0 ei gc:k—? (;ceeke 319 calisan (1991), Podsakoff ve MacKenzie,
(2012) de Zr%]mam %11 lart callg (1994), Moon ve digerleri (2008)'den
p cals gelistirilen 5 6nermeli 6lgek
Keles ve Pelit Istanbul'daki bes
(3009) yildizl: otel igletmeleri | 500 alisan Basim ve Segen (2006).
Kiliglar ve -
M Antalya'daki bes
Haggho)glu yildizli otel isletmeleri 392 calisan Organ (1988)

86

Arzu Kiliglar ve Melda Harbalioglu, 'Orgiitsel Sessizlik ve Orgiitsel Vatandaglik Davra-

nis1 Arasindaki Iligki: Antalya’daki Bes Yildizli Otel Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma’,
Isletme Arastirmalar:1 Dergisi, Cilt. 6, Sayz. 1, 2014, s. 328-346.

87

Arastirmaci/aragtirmacilarin soyadi siralamasina gore verilmistir.
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Sinur birim isgorenleri

Williams ve Anderson (1991) OVD-

Kim, O’'Neil ve (yiyecek- icecek, s s
Cho (2010) | &6nbiiro, kat hizmetleri 233 calisan bireysel tb 0 bm 6&)111361."1'1'19, OVD-
caliganlar) orgiitsel boyu Onerme
Loi, Ao, and Xu | Macau'da agirlama 141 yabanca1 . .y . .
(2014) endiistrisi ¢aliganlar1 calisan Liang ve digerleri (2012) 10 énerme

Cin’de 7 kentte

Ma ve Qu (2011) | bulunan otellerdeki 407 calisan  |Williams ve Anderson (1991) 6 6nerme

calisanlar
. Kuzey Kibris'ta bes | 208 calisan ve

Nadlr(lzx(/)ei'(;l;anova yildizli otel ¢alisanlar1 | bunlarin 40 | Organ ve Konovsky (1989) 19 6nerme

ve yoneticileri yOneticisi

Prentice, Chen ve
King (2013)

Florida (ABD)'da otel
caliganlar1

578 calisan

Podsakoff ve digerlerine (1990)

So6kmen ve Boylu

Ankara'da otel

Organ (1988) olgegindeki digerlerini
duslinme- 5 6nerme, vicdanlilik- 3

011) igletmelerinde simnir 147 calisan onerme, sportmenlik- 4 6nerme,
birim ¢alisanlar1 nezaket-3 6nerme, sivil erdem- 4
Snerme
119 insan Hizmete dayal1 OVD Bettencourt
, digerleri (2001) 6lgegindeki 16
Tang, and Tang Tayvan'da otel kaynaklart |.. ve dig o
(2012) isletmeleri yOneticisi ve dnermeyle (sadakat boyutu- 5 Snerme,
1133 calisan katilim boyutu- 5 6nerme, hizmet
sans dagitimi- 6 Gnerme)
66 farkl tilkeden .
¢alisani olan 2 biiyiik 520 yolcu Organ (1988) OVD o6lgegindeki 17
Testa (2009) yolcu gemisi ve 2 yan | gemisi galisan Onerme
ﬁurulu§u
OVD Farh ve digerleri (1997)
Wangzzagllc} )W ong Cin'de otel igletmeleri (745 otel ¢alisan1 tarafindan gelistirilen 6lgek
kullanilmistir.
. Houston ve digerleri (2006), Morrison
Wei, %%ﬁr)ﬂ Ma Cin'de otel igletmeleri |175 otel ¢alisan (1994) uyarlanan 20 6nerme ile
Olctilmustiir.
Istanbul'daki dort
Yesiltas (2013) ve bes yildizli otel 325 galigan Bolat ve Bolat (2008) 20 madde
isletmeleri
. Ankara'da tig, dort
Ye§11t(a2§08e93)Kele§ ve bes yildizli otel 556 galigan Basim ve Sesen’in (2006)
igletmeleri
. .. Antalya'da otel S
Yesiltas, Tiirk aayaca OVD 20 madde ve bes boyuttan ol
QV% Aa §az L(lzroﬁl)en isletmelerinde 227 calisan madde Vglgeelg oyuttan ofusan
4 calisanlar

SONUC

Bu galismada turizm igletmelerinde OVD kavraminin tanimi, kapsami, bo-
yutlari ile turizm isletmelerinde OVD konulu yapilan aragtirmalardan ha-
reket ederek OVD'nin calisan, isletme ve miisteriler acisindan sonuglari ele
alinmigtir. OVD, incelenmeye baslandigi dénemlerde goniilliiliik esasina
dayali olarak olusan, ¢alisanin gorev ve is tanimlarinda zorunlu olarak be-
lirtilmeyen ve daha ¢ok kisisel tercih sonucu sergilenen davranislar olarak
adlandirlmistir. OVD, érgiitte galiganin is tamiminda belirlenen rollerinin
disinda orgilite katkida bulunmaya ve iyi hizmet vermeye istekli ve ye-
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tenekli olma, ¢alisma arkadaslar ile tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme
ve bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davramislari
kapsamaktadir. Ancak, ilerleyen yillarda orgiitsel vatandaghk davranis
konusunda yapilan uygulamali arastirmalar tanumda degisiklige gidilme-
sini zorunlu kilmis ve orgiite katkida bulunma yoniinde sergilenen tiim
davranuglar orgiitsel vatandaslik davranisi olarak adlandirilmistir.

OVD'yi agiklamak {izere gelistirilen ¢alismalar incelendiginde ¢ok sa-
yida boyutlandirma ¢alismasinin oldugu, bunlarda OVD'yi ortaya koyan
ifadelerin birbiriyle tam Ortiismedigi ve birbirinden farkli boyutlarin oldu-
gu gozlenmektedir. Ancak, boyutlandirma galismalarinin amacinin 6rgiit-
sel vatandaslik davramisimi daha iyi agiklayabilmek oldugu goéz oniinde
bulunduruldugunda bu ¢alismalarin her zaman devam edecegi gz 6niin-
de bulundurulmalidir. Turizm isletmelerinde orgiitsel vatandaglik davra-
niglariin boyutlarina 6rnek olarak gosterilebilecek ¢ok sayida davranis
vardir. Bu davraniglarin bir kismi orgiite karsi, bir boliimii ¢alisma arka-
daslarma karsi bir boliimii ise miisterilere karst davramslardir. Orgiite
kars1 yerine getirilebilecek olan orgiitsel vatandashik davraniglar: arasinda
orglit yonetimine aktif bir sekilde katilmak, kural ve diizenlemelere (kim-
se uymuyor bile olsa) titizlikle bagli kalmak, ekstra gorevler i¢in goniillii
olma, zaman zaman ¢alisma saatlerinde olusan aksakliklardan sikayetci
olmadan tolerans gosterebilme ve dakik olma ifade edilebilir. Bu kapsam-
da calisma arkadaslari ile ilgili 6rgiitsel vatandaslik davranislarina 6rnek
olarak; orgiit igcindeki sorunlarda baskalarina yardim etmek, ¢calisma grup-
larinda igbirligini tesvik etmek gibi davramislar sayilabilir. Orgiitii dis teh-
ditlere kars1 savunmak ve korumak ise dis cevreye kars: sergilenebilecek
olan orgiitsel vatandaslik davranislaria ornek olarak verilebilir. Bireysel
diizeyde ise ¢alisanin alanindaki son gelismeleri yakindan takip etmesi de
isine ve Orgiitiine katkida bulunabilecek olan diger orgiitsel vatandaslik
davramnislarindandir. Turizm isletmelerinde ise miisteriye yonelik orgtitsel
vatandaslik davranislarinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ya-
ratacagi katki goz oniinde bulunduruldugunda OVD-miisteri boyutunun
OVD boyutlarindan biri olarak ele alinmasi gerektigi yapilan gorgiil aras-
tirmalarin sonuglarina dayali olarak ifade edilebilir.

Otel isletmeleri, kaliteyi en iist seviyeye ¢ikarmak amacini tasirlar. Bu
amaca ulasmalarinda kuskusuz en biiyiik gorev ve sorumluluk ¢alisanla-
rina aittir. Bu calismada ele alinan ve ¢alisanlardan beklenen bir davranig
sekli olan orgiitsel vatandaslik davranisi 6ziinde calistig1 turizm isletme-
sine bagli, orgiitii ile 6zdeslesmis, yaptig1 isten mutluluk duyan, orgiitiine
katkida bulunarak miisteri memnuniyetini ve sundugu hizmette kaliteyi
artirmay1 hedefleyen ¢alisan davramisi olarak ifade edilebilir. Ozellikle

239



Hatice GUCLU NERGIZ

hizmet sektoriinde yer alan turizm isletmelerinde ¢alisanlarin sergileye-
cekleri goniillii davraniglar ile orgiitsel etkinlik saglanabilecektir. Bunu
basarabilmek ise turizm sektoriinde yoneticilerin ¢alisanlarina uygun or-
tamlar1 saglamalarina baghdir. Yapilan literatiir taramas1 sonucunda da
bu ortamin 6zellikleri yapilan arastirmalar kapsaminda kismen ortaya ¢ik-
mustir. Ozellikle calisanlari ile olumlu iliskilerde bulunan liderlerin, cali-
sanlara s6z hakki veren ve destekleyen yonetim uygulamalari, ¢calisanlarin
giiclendirilmesi, insan kaynaklarinda pozitif yaklasimlarin uygulanmasi
ile calisanlarin OVD sergileme diizeyleri artirilabilir.

Yapilan incelemelerde OVD'nin performans, drgiitsel 6grenme, gii-
ven, psikolojik giiclendirme, orgiitsel baglilik, liderlik, isten ayrilma niyeti,
iletisim, is tatmini, duygusal emek, orgiitsel destek, orgiitsel 6zdeslesme,
orgiit iklimi ile iliskisinin arastirildig: tespit edilmistir. Turizm isletmele-
rinde ozellikle miisterilerle yiiz yiize iletisimin s6z konusu oldugu isler
icin igletmelerin orgiitsel vatandaslik davranis: sergilemeye yatkin birey-
leri se¢gmesi ve OVD ile ilgili tutum ve davranislar konusunda ¢alisanlara
egitim vermesi biiyiik onem tagimaktadir. Bu saglandiginda caliganlarim ig
tatminini, performansini, verilen hizmet kalitesini, miisteri memnuniye-
tini ve diger isletme performansi gostergelerini 6nemli 6lglide ve olumlu
yonde arttiracaktir. Konu ile ilgili gelecekte yapilacak aragtirmalarda farkl
boyutlarin birlestirilerek daha kapsamli ve biitiinsel olarak OVD'nin acik-
lanmasina, Tiirkiye'deki kiiltiirel yapiin ve degerlerin OVD'yi etkileyip
etkilemedigine iligkin yeni ¢caligmalar yapilabilir.
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