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Oz

Bu c¢alismanin amac sehir otellerinde konaklayan otel misafirlerinin hizmet kalitesi algilarinin
belirlenmesidir. Is amagli seyahat edenlerin performansa dayali hizmet kalitesi algilarini
belirlemek amaciyla SERVPERF o6l¢eginden yararlanilmistir. Tripadvisor seyahat yorum
sitesinde yer alan online tiiketici yorumlarindan faydalanilarak alti boyuttan (is amagh fiziki
unsurlar, fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giiven/yeterlilik, empati) olusan bir Hizmet
Kalitesi Olgegi olusturulmustur. Aragtirma Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde gergeklestirilmis olup 321 yerli turiste anket uygulamistir. Arastirma sonuglari,
miisterilerin Ankara'da faaliyet gosteren sehir otellerinin hizmetlerinden memnun olduklarini,
alt1 boyut arasinda en ¢ok memnun olunan hizmet unsurlarinin Heveslilik boyutu ile ilgili
oldugunu, algilanan hizmet kalitesinde yerli turistlerin sosyo-demografik 6zelliklerine ve otel
ozelliklerine gore anlamli farkliliklar oldugunu gostermektedir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Kalitesi, Online Tiiketici Yorumlari, Sehir Otelleri, Ankara.
Makale Gonderme Tarihi: 17.04.2019
Makale Kabul Tarihi: 23.04. 2019

Onerilen Atif: Ugur, 1., Tiirker, N. (2019). Sehir Otellerinde Hizmet Kalitesi Algismin Belirlenmesi:
Ankara ilinde Bir Uygulama, Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisi, 3(3), 1-20.
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Abstract

The aim of this study is to determine the service quality perceptions of hotel guests staying in
urban hotels. SERVPERF scale was used to determine the perceptions of performance-based
service quality of business travelers. A Service Quality Scale consists of six dimensions
(business oriented physical aspects, tangibles, reliability, responsiveness, assurance /
competence, empathy) was created using online consumer reviews on Tripadvisor for the
determination of service quality dimensions. The research was carried out in four and five star
hotels operating in Ankara and a questionnaire was applied to 321 domestic tourists. The
results of the study show that the customers are satisfied with the services of the urban hotels
operating in Ankara, and that the most satisfied service quality dimension is related to the
enthusiasm dimension among the six dimensions, and that there are significant differences in
perceived service quality according to the socio-demographic characteristics of the tourists and
hotel features. hotel.
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GIRIS

Internetin gelismesi ve bilgi paylasim kaynaklarin yayginlagsmasi ile ortaya ¢ikan ve seyahat
edenler tarafindan agirlikh olarak kullanilan hizmetlerden biri de nihai tiiketicilerin (turistlerin)
yazdig1 ve tiim tiiketicilerin kolaylikla ulasilabildigi cesitli seyahat yorum sitelerindeki online
tikketici yorumlaridir. E-yorumlar; seyahat, konaklama, yeme-icme vb. diriinler ile ilgili
tiiketicilerin deneyimlerini ve tiiketilen {iriin ya da hizmet ile ilgili yorum ve degerlendirmeleri
icermektedir. Elektronik agizdan agiza iletisim (e-WOM) olarak bilinen bu online bilgi icerigi,
hedef kitlelere ulasma imkan: sunmaktadir (Abubakar, 2016: 600). Online tiiketici yorumlari bir
yandan tiiketicilerin secimlerini ve satin alma kararlarini etkilerken diger yandan otel
isletmeleri sunduklar1 hizmetlerle ilgili geribildirim elde etmekte ve bu yorumlar isletmelerin
tiiketici istek ve tercihlerini anlamalarinda ve analiz etmelerinde ayrica isletmelerin potansiyel
tiiketiciler ile iletisim kurmalarinda yarar saglamaktadir.

Otel igletmelerinin varliklarini devam ettirebilmeleri ve rekabet edebilmeleri miisterilerin
ihtiya¢ ve beklentilerini kaliteli hizmet anlayisi ile karsilayabilmelerine baglidir (Choi ve Chu,
2001: 278). Bu baglamda tiiketici istek ile ihtiyaglarinin belirlenmesinde ve hizmet kalitesinin
arttirilmasinda, agizdan agiza iletisim ve e-WOM oldukga etkilidir. Ozellikle internetin ve bilgi
teknolojilerinin gelistigi kiiresel rekabet ortaminda otel isletmelerinin miisteri memnuniyetini
arttiracak ¢abalarda bulunmasi ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir. Otel
isletmelerinde misafirin hizmet kalitesi algisini etkileyen pek ¢ok faktdr bulunmaktadir.
Ornegin; hizmetin sunuldugu fiziksel ortamdaki ozellikler, hizmeti veren kisilerin tutum ve
davranisglari, yiyecek ve iceceklerin kalitesi, nitelikli hizmet anlayis1 gibi durumlar miisterilerin
hizmet algisin1 ve memnuniyetini etkilemektedir (Belgin, 2010: 115). Bu baglamda otel
isletmeleri, misafirlerine daha kaliteli hizmet sunmak ve siirdiiriilebilir bir isletme faaliyeti igin
her tiirlii yenilik ve gelismeden yararlanmalidirlar.

Bu calismada Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerin sunduklar: hizmetlere
yonelik online tiiketici yorumlar1 analiz edilmis ve otel isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla ¢alismanin ilk boliimiinde literatiir bilgilerine
yer verilmis, ikinci kisminda ise Ankara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerde
yapilan ampirik bir arastirmanin sonuglar1 paylasilmakta olup online tiiketici yorumlar
tizerinden otellerde turistlerin algiladig1 hizmet kalitesi dl¢iilmeye calisilmistir.

1. LITERATUR
Online Tiiketici Yorumlar1 ve Hizmet Kalitesi iliskisi

Internet ve bilgi teknolojilerindeki gelisim sayesinde sanal ortamlarda bilgi edinme ilerleme
gostermektedir. Bu ilerleme sanal ortamlardaki kullanici sayisini da artirarak tercihlerde ve
karar vermede cesitli firsatlar sunabilmektedir (Tsao ve Tseng, 2011: 1007). Son yillarda E-ticaret
kavraminin gelisme gostermesi, hizmet endiistrisinin sanal ortamlarda faaliyetlerini artirmasini
ve aktif bir rol oynamasini saglamistir. Bundan dolay1 sanal ortamlarda verilen hizmetlerin
kalitesinin de nasil oldugu 6nem kazanmistir (Al-Tarawneh, 2012: 124). Bilgi teknolojilerindeki
ilerlemeler cesitli sektOrlerdeki isletmeleri online satis platformlarina ge¢mek zorunda
birakmistir. Bu sektorlerden bir tanesi de hizmet sektorii iginde yer alan otel isletmeleri
hakkinda bilgileri ulagsmay1 saglayan seyahat yorum siteleridir. Bu seyahat yorum sitelerindeki
yorumlar cesitli online sitelerden aligveris yapan tiiketicilere alternatifleri daha kolay
degerlendir, karsilastirmalar yaptirarak karar verebilme firsati sunmaktadir. Bu dogrultuda
tiiketiciler otel isletmesi tercihinde farkli seyahat yorum sitelerinde arastirma yaparken otel
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igsletmelerinin tercih sebebi olmada basariya ulasmasi sunulan hizmet kalitesinin basarisi ile
paraleldir.

Tiiketicilerin otel isletmelerinde yasadiklar1 seyahat deneyimlerini yorum  sitelerinde
paylasmasi, sunulan hizmetin kalitesini seffaflastirmaktadir (O’Connor, 2010: 768). Dolayisiyla
turistler tarafindan paylasilan online yorumlar gerek isletmeler gerekse isletmelerin potansiyel
miigterileri icinde onem arz etmektedir Hizmetin niteligini belirlemede 6nemli bir yere sahip
olan online tiiketici paylasimlari, hem otel isletmelerini hem de potansiyel tiiketiciler igin 6nem
arz etmektedir. Online tiiketici yorumlari, otel isletmelerinin deger ve imajin1 sanal ortamlara
aktarirken otel isletmesinin hizmeti ve tiriinleri hakkinda da bilgi vermektedir (Kasavana vd.,
2010: 78). Online tiiketici yorumlar: sayesinde tiiketicilerin hizmet kalitesine iligskin algilarinin
belirlenmesi, memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri ortaya c¢ikmaktadir (Malhotra,
Parasuraman ve Zeithaml 2005). Online seyahat yorumlari, seyahat deneyimi yasamis
turistlerin hizmet performansi, izlenimleri ve giivenilirlik hakkindaki goriisleri igerdiginden
otel isletmeleri bu online tiiketici yorumlarina hizmet kalitesinin arttirilmasinda gerekli 6nemi
vermesi gerekmektedir (Arroyo ve Pandey, 2010: 1230). Online tiiketici yorumlarimin takip
edilmesi otel isletmeler acisindan sadece var olan tiiketicileri elde tutmanin degil ayn1 zamanda
yeni pazarlar elde etmenin de bir yoludur. Turizm sektoriinde artan rekabet pazardan daha ¢ok
pay almak icin halihazirda ve potansiyel tiiketicilerin istek ile ihtiya¢larinin daha iyi
karsilanmasini ve daha iyi hizmet anlayisini ortaya ¢ikarmakta, online tiiketici yorumlar: ise
tiiketicinin hizmet beklentilerinin teshis edilmesini kolaylastirmaktadir. (Sirin ve Aksu, 2016).

Degisen ortamlarda tiiketicilerin sadece istek ve ihtiyaglarini anlamak yetersiz kalmakta onlarin
gelecekteki ihtiyaglarinin karsilanmasi zorunlu hale gelmektedir. Sehir otelleri konumu, kalis
amacit ve farkli etkinliklerle tiiketici profilinin diger otellerden farklilasmasina neden
olmaktadir. Bu nedenle miisteri odakli hizmet anlayisina dayanan hizmet kalitesi is amach
seyahatlerde cesitlilik gosterebilmektedir (Tiireli, 2016: 1). Is veya tatil amacli yapilan
seyahatlerde otel isletmesinden beklentiler diger amagcli otel isletmelerine gore farklilik
gosterebilmektedir.

Ukpabi vd. (2018: 243) calismasinda Afrika {ilkelerine iliskin otel hizmet 6zellikleri ile online
tiiketici yorumlar1 arasindaki iliskiyi incelemis ve turistlerin Afrika’da (Misir, Gana, Kenya,
Nijerya ve Giiney Afrika) faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin hizmet
kalitelerine iliskin algilar1 genel hizmet, giivenlik ve giivenilirlik boyutlarindan olustugunu
ortaya ¢ikarmiglardir.

Bucak ve Ozarslan (2016: 29) Canakkale il merkezinde bulunan dért ve bes yildizli otellerde
hizmet kalitesi ile misafir memnuniyeti arasindaki iligskiyi incelemis ve hizmet kalitesi ile
misafir memnuniyeti arasinda, yas ve hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar bulmustur.

Tiireli (2016: 49) tarafindan sehir otellerine yonelik turistlerin hizmet kalitesi algis1 ortaya
cikarilmasi amaciyla yapilan ¢alismada kisa siireli sehir otelinde konaklama yapan turistlerin
yiyecek icecek, toplant1 ve cesitli etkinliklerde ki hizmet kalitesi algisi, uzun siire konaklama
yapan turistlere gore farklilik gosterdigini tespit edilmistir.

Kilig ve Eleren (2010: 119) calismalarinda Afyonkarahisar’da bulunan 5 yildizli otel
isletmelerinde SERVPEREF 06l¢egi kullanarak hizmet kalitesini 6l¢meye calismiglardir. Calismada
miigterilerin otele daha once gelip gelmeme durumlarinin hizmet kalite algisini etkiledigi
saptanmusgtir.



Isa UGUR ve Nuray TURKER

Akbaba (2006: 170) nin Tiirkiye’deki sehir otellerine yonelik hizmet kalitesi 6l¢iilmesine yonelik
calismasinda, is seyahati yapanlarin en yiiksek beklentilerinin ‘elverislilik’ boyutu oldugu
saptanmistir. Bu boyutu ‘giivence’ takip ederken ‘somut ozellikler” boyutu da bundan sonra
gelmektedir. Ayrica sunulan hizmet yeterliligi ile miisteri ile ilgi ve alaka da is seyahati
yapanlarin otelden beklentileri arasinda oldugu saptanmustir.

Lockyer (2002: 294) tarafindan is amaciyla seyahat eden turistlerin otel seciminde etkili olan
faktorlerin onem diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilan calismada, otel tercihinde etkili
olan en 6nemli 6zelligin otel temizligi oldugu saptanmistir. Bunu banyo ve dus kalitesi takip
ederken, odanin bakim durumu ve yatak, yastiklarin rahatligi da belirtilen unsurlarda
arasimndadir.

2. YONTEM

Online tiiketici yorumlarinin hizmet kalitesi algisinin belirlenmesindeki 6neminden ve diger
tiiketicilerin satin alma ve hizmeti kullanma kararlarini etkilemesinden hareketle bu ¢alismada;
Ankara ilinde konaklayan yerli turistlerin otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesine
yonelik algilarinin tespit edilmesi amaclanmustir.

Cronin ve Taylor (1992), Parasuraman vd. (1985)nin SERVQUAL modelini temel alarak
performansa dayali SERVPERF modelini gelistirmislerdir. SERVPERF modeli, sadece hizmet
kalitesi performansini inceleyerek, SERVQUAL'in zayif noktasi olarak kabul edilen, miisteri
tutumlar: ile miisteri tatmininin karistirilmasini engellemeye calismistir. Modelde; kalitenin
miisteri beklentileri yerine miisteri algisindan yararlanilarak olgiilebilecegi savunulmaktadir.
SERPERF modeline gore hizmet Kkalitesini 6l¢gmek ic¢in hizmet performansinin Olgiilmesi
yeterlidir.

Literatiirde SERPERF modelini kullanan ve Cronin ve Taylor'un (1992: 1994) aksine 0lgegin
birden ¢ok boyuta sahip oldugunu gosteren galismalar da mevcuttur. Ornegin Zhou (2004)
calismasinda empati-yanit verebilirlik, giivenilirlik-giivence ve fiziksel goriiniim olmak tizere
SERPEREF 6l¢eginin ii¢ boyutlu bir yap1 oldugunu tespit etmistir. Cui vd., (2003) ise SERPERF’i
iki boyutlu (1. fiziksel goriinim ve 2. digerleri) SERVQUAL’i ise ii¢ boyutlu (1. fiziksel
goriiniim, 2. empati ve 3. giivenilirlik) bulmustur.

Hgili alanyazinda Tiirkiye’de SERVQUAL modeline kiyasla SERPERF modeli kullanilarak
hizmet kalitesini 6lgen goreli ¢ok galismaya rastlanilmamaktadir. Biilbiil ve Demirer (2008: 181-
182) calismalarinda SERVPERF modelinin tek boyutlu olmadigini, SERVQUAL modeli gibi bes
boyuta sahip oldugunu belirtmektedirler.

Son yillarda bazi arastirmacilarin ampirik ¢alismalarda; nitel ve nicel arastirma tekniklerinin bir
arada kullanildigi karma yontemleri tercih ettikleri goriilmektedir (Ilgar ve Ilgar, 2013;197).
Nitel arastirma bir sosyal olay1 veya olguyu dogal ortamu icinde tasvir etmeye yarayan 6zellikle
tiiketici davranislarin1 daha iyi incelemeye olanak veren bir arastirma tiirtidiir (Biiyiikoztiirk
vd., 2017; llgar ve Ilgar 2013:199). Bu c¢alismada online tiiketici yorumlar: sosyal bilimler
alaninda siklikla kullanilan icerik analizinden yararlanilarak analiz edilmistir. Igerik analizinde,
dokiimanlardan elde edilen nitel arastirma verilerinin islenmesi, verilerin kodlanmasi,
temalarin bulunmasi, kodlarin ve temalarin diizenlenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve
yorumlanmasi seklinde dort asama bulunmaktadir (Yildirim ve $imsek, 2006). Bu baglamda,
calismada kullanilan veriler Ocak 2018 ile Temmuz 2018 tarihleri arasinda Tripadvisor online
seyahat sitesinde yer alan tiiketici yorumlarindan elde edilmistir. Tripadvisor sitesinde bulunan
sehir otellerinin hizmetleri ile ilgili yorumlar icerisindeki ‘is amacl’, ‘sehir oteli’, ‘kalite’,
‘hizmet’ vb. yorumlar tespit edilerek igerikler olusturulmustur. Elde edilen verilerin istatistik



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, 3(3),1-20.

analiz programina aktarilmasi icin Word’'de c¢alisma sayfas: olusturulmus ve her otel
isletmesine ait online tiiketici yorumlar1 bu dosyada saklanmustir. Icerik analizi sonucunda elde
edilen bu veriler sayisal veya oransal goriinme sikligina gore SPSS 22.0 istatistik programu ile
tablolagtirilmigtir.

Ampirik ¢alismada kullanilacak olan 6lgek online tiiketici yorumlar1 dikkate alinarak yazar
tarafindan nitel bir ¢oziimleme yapilarak gelistirilmistir. Sonrasinda ise bu calismadan elde
Ampirik ¢alismada kullanilan 0Slgegin
olusturulmasi i¢in online yorumlarda yer alan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik ifadeler, ilk

edilen oOlcek otel misafirlerine uygulanmstir.

belirlenen tarama ve se¢im Olgiitlerine gore kodlanmis ve bu baglamda cesitli temalara
ulasilmistir. Bu asamadan sonra veriler diizenlenmis, temalara gore gruplanmis ve uygun
oldugu durumlarda veriler sayisal hale getirilerek sunulmustur. Arastirmada veri toplama
yontemi olarak anket kullanilmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda kullanilacak olan
aracin belirlenmesi icin oncelikle literatiirde misafirlerin sehir otellerine iligkin hizmet kalitesi
algilarini belirlemeye yo6nelik calisma olup olmadig1 incelenmistir. Konu ile ilgili gelistirilmis
olan 6l¢ek ve modeller taranmis ve Akbaba (2006) ve Glesne (2015)'nin dlgeklerine rastlanmistur.
Sehir otellerinin hizmet kalitesini belirlemek amaciyla tiiketicilerin online yorumlar1 dikkate
alinarak gelistirilen ve 34 ifadeden olusan ankette iki boliim bulunmaktadir. Anketin birinci
boliimiinde; 6 faktdrden olusan hizmet kalitesi yer alirken, ikinci boliimde katihimcilarin
demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik gelir, meslek) ve diger (kalma
sikligl, gelis sebebi ve online tiiketici yorumlarmin etkisi) Ozellikleri ile ilgili sorular
bulunmaktadir. 51i Likert Olgegi'nin kullamldigi bu aragtirmada hizmet kalitesine iliskin
ifadeler; “1=Hi¢ Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Ne Katiliyorum Ne de katilmiyorum;
4=Katiliyorum; 5=Tamamen Katiliyorum” seklinde kodlanmistir. Arastirma Ankara’da faaliyet
gosteren dort ve bes yildizlhi otel isletmelerinde gergeklestirilmis ve 321 yerli turiste anket formu
uygulamistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gore (2017) Ankara’da faaliyet gosteren
toplam 4 ve 5 yildizli otel isletme say1s1 90'dur.

3. BULGULAR

Anket ile toplanan veriler, bilgisayar ortamina aktarilmis ve SPSS 22.0 istatistik programinda
veri tabani olusturulmustur. Calismada parametrik testlerin yapilabilmesi icin elde edilen
verilerin normal dagilip dagilmadigimin ve homojen olup olmadiginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu baglamda, verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit etmek igin yapilan
analizden elde edilen carpiklik ve basiklik katsayilar1 asagidaki tabloda gosterilmektedir:

Olcek n | Min | Max | Ortalama | Standart Skewness Kurtosis

Adi Sapma | Statistic | Standart | Statistic | Standart
Hata Hata

Hizmet | 321 | 2,5 | 5,00 4,0133 0,40740 -0,671 0,136 0,630 0,271

Kalitesi
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Frequency

Histogram

50

407

30

/]

20

Bu arastirmanin nihai anketini olusturan hizmet kalitesi Olgegi i¢in carpiklik ve basiklik
katsayilary; -0,671ve 0,630 araliginda gozlenmistir. Bu baglamda Skewness ve Kurtosis
degerlerinin (-+) 1 araliginda olmasi1 parametrik testlerin yapilabilecegini gostermektedir (Deniz
vd., 2014: 309; Biiyiikoztiirk 2017).

Hizmet kalitesi 6lgeginin faktor analizi sonuglar1 Tablo 1’de verilmektedir

Tablo 1. Faktor Analizi Sonuglari

Madde | Cronbach Varyans
KOD IFADELER Yiikii Alpha Agiklama
(%)
is Amacli Fiziki Unsurlar
A1 Bu otelde is amacli seyahatlar igin uygun mekanlar (toplanti- 797
konferans salonu, seminer salonu vb.) mevcuttur.
iA2 Bu oteldeki toplant1 salonlar1 aydinlatma acisindan yeterlidir. ,775 ,761 24,688
iA3 Bu oteldeki toplant1 salonlar1 1stnma agusndan yeterlidir. ,784
iA4 Bu oteldeki toplant: salonlari ses yalitim1 agisindan yeterlidir. ,650
Fiziksel Goriiniim
FO1 Bu otelde odalar yeterince biiytiktiir. ,832
FO2 Bu otelin odalarindaki aydinlatmalar yeterlidir. ,885
FO3 Bu otelde yastiklar kullanishidir. ,862
FO4 Bu otelde yataklar konforludur. ,866 ,942 15,469
FO5 Bu otelde banyolardaki kisisel bakim malzemeleri yeterlidir. ,851
FO6 Bu otelde personelin fiziksel goriiniimii temiz ve diizgiindiir. ,855
FO7 Bu otel modern goriiniislii bir binaya sahiptir. ,837
Giivenilirlik
Gl Bu otelde misafirin rezervasyon yaptirirken belirttigi taleplere
(twin yatak istegi, siagarsiz oda istegi) gerekli Onem
verilmektedir. ,857
G2 Bu otelde yapilan ekstra harcamalarin takibi diizgiin bir sekilde ,879 8,172
yapilmaktadir. ,805
G3 Bu otel dinlenmek i¢in uygundur. ,768
G4 Bu otelin hizmetleri hakkinda bilgiye ulasmak kolaydir. ,829




Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, 3(3),1-20.

Heveslilik
H1 Bu otelde personel pozitif enerjisi ile memnuniyeti artirmaktadir. ,820
H2 Bu otelde ihtiya¢ duyuldugunda ilgili personele hemen
ulasabilirsiniz. ,821
H3 Bu otelde miisteri sorunlarina kolayca ¢6ziim bulanabilmektedir. ,845 ,884 7,892
H4 Bu otelde personel hizmeti zamaninda gerceklestirmek i¢gin ¢aba
gosterir. ,848
Giiven / Yeterlilik
GY1 Bu otelde otelden kaynaklanmayan dis sorunlara ¢6ziim
bulunabilmektedir. ,730
GY2 Bu otelde giivenlik hizmetleri yeterlidir. ,767
GY3 Bu otel huzurlu bir ortama sahiptir. ,730
GY4 Bu otelde personel miisterilere esit mesafede davranmaktadir. ,706 ,909 6,110
GY5 Bu otelde personelin mesleki bilgisi giiven vermektedir. ,770
GY6 Bu otelin sundugu yeme i¢gme hizmetleri memnun edicidir. ,782
GY7 Bu otelde acik biifede sunulan yiyecekler ¢esitlidir. ,798
GYS8 Bu otelde acik biifede sunulan yiyecekler yeterlidir. ,741
Empati
E1l Bu otelde giris/cikis islemleri (check in /check out) kolaydir. ,797
E2 Bu otelde check in /check out yaparken ¢ok fazla beklemezsiniz. ,784
E3 Bu otelde odalara konulan ikramlar (meyve tabagi su vb.) ,756 5,759
memnun edicidir. ,663
E4 Bu otel miisteri memnuniyetine yonelik kalite odakli hizmet
anlayisina sahiptir. ,662

Tablo 1’de de goriildiigii lizere sehir otellerinde konaklayan yerli turistlerin algiladiklar1 hizmet
kalitesine iligskin faktor analizinde alti boyut (Is Amacli Fiziki Unsurlar, Fiziksel Goriiniim,
Giivenililirlik,, Heveslilik, Giiven/Yeterlilik ve Empati ) ortaya ¢ikmustir.

Bu ¢alismada ortaya ¢ikan boyutlarin istatistiksel tanimlamalar1 asagidaki gibidir:

Tablo 2. Faktor Analizi ile Tlgili Tanimlama Tablosu

Boyut KMO Ozdeger X Sig.
Is Amach Fiziki Unsurlar ,739 7,653 3,94 ,000
Fiziksel Gortiniim Ozelligi ,933 4,795 3,82 ,000
Giivenilirlik Ozelligi ,823 2,533 3,95 ,000
Heveslilik Ozelligi ,798 2,446 4,28 ,000
Giiven/ Yeterlilik Ozelligi ,886 1,894 4,04 ,000
Empati Ozelligi ,742 1,789 4,13 ,000




Isa UGUR ve Nuray TURKER

Tablo 3. KMO ve Barlett Testi Analizi Sonuclar

KMO Katsayis1 855
Ki Kare 6232,056

Sd. 465

Sig. ,000

3.1. Is Amagli Fiziki Unsurlarin Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasina iligkin Bulgular

Tablo 4'te is amach fiziki unsurlar boyutunun katiimcilarin demografik ve diger 6zelliklerine
gore karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri,
meslek, kalma siklig1, gelis sebebi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi
(One Way ANOVA)” sonuglari yer almaktadir.

Tablo 4. Is Amagh Fiziki Unsurlarin Katilimcilarin Demografik ve Diger
Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
. Kadin 148 3,88 0,66
Cinsiyet Erkek 173 3,98 0.55 -1,423 0,156 -
Evli 192 3,99 0,57
Medeni Durum Bekar 124 3,86 0,65 2,741 0,066 -
Diger (Dul) 5 3,55 0,44
21-30 yas 36 4,06 0,65
31-40 yas 140 3,94 0,55
Yas 41-50 yas 119 3,90 0,67 | 0,629 0,642 -
51-60 yas 21 3,94 0,48
61 yas ve lizeri 5 3,70 0,69
[Ikogretim 6 4,08 0,54
oo Lise 68 3,91 0,64
Egitim Lisans 180 | 3,91 058 | 74| 052 ;
Lisansusti 67 4,02 0,64
1500 TL ve alt1 2 3,87 0,53
1501-2000 TL 14 4,05 0,74
Gelir 2001-3000 TL 83 3,97 0,60 | 0,405 0,805 -
3001-4000 TL 170 3,94 0,52
4001 TL ve {izeri 52 3,86 0,83
Kamu sektorii 41 4,01 0,50
Ozel sektor 55 3,84 0,59
Meslek S.erbest meslek 60 4,00 0,58 0,609 0,749 _
Ust diizey yonetici 60 3,87 0,55
Akademisyen 22 4,00 0,83
Emekli 21 3,91 0,84
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Diger(mithendis, 45 3,92 0,61
Ev hanimi 17 4,05 0,51
'Y1lda bir defadan az 12 4,25 0,59
'Y1lda bir defa 78 3,83 0,54
Yilda iki defa 105 3,93 0,59
gﬁgf Kalma Yilda iic defa 53 | 412 052 | 2,514 | 0,022* -
'Yilda dort defa 38 3,99 0,57
Yilda beg defa 10 3,57 1,45
Diger 25 3,85 0,46
is yemegi (a) 22 4,21 0,45
[s toplantisi (b) 79 3,92 0,56
Kongre, Konferans vb (c) 93 3,83 0,71
Otele Gelis Sebebi |2.rysel is amach (d) 36 | 418 049 | 5966 | 0008 | gead
Tatil (e) 51 | 395 0,59
Diigiin Nisan vb. (f) 24 3,96 0,45
Dlger (Akr:jba, arkadag 16 3,62 0,63
ziyareti, saglik) (g)
*(p<0,05)

Tablo 4’deki sonuglara gore; sehir otellerinin hizmetlerinden yararlanmis olan katilimcilarin
cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,156), medeni durumlarina (p>0,05; p=0,066), yaslarina (p>0,05;
p=0,642), egitim durumlarina (p>0,05; p=0,521), gelir durumlarma (p>0,05; p=0,805) ve
mesleklerine (p>0,05; p=0,749) gore Is Amagch Fiziki Unsurlara y&nelik algilari arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi, bir istatistiksel farklilik bulunmamaktadir. Bununla birlikte
katilimailarin otelde kalma siklig1 (p<0,05, p=0,022) ve otele gelis nedenine (p<0,05, p=0,008)
gore Is Amagh Fiziki Unsurlara yonelik algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
tespit edilmistir.

“Tukey HSD” analizi sonuglari, yilda bir defadan az (x =4,25) otelde kalan katilimcilarin i§
Amagh Fiziki Unsurlara yonelik algilarinin daha olumlu oldugunu gostermektedir. Otele gelis
sebebine gore ise; is yemegi (x =4,21) ile diger sebepler (¥ =3,62) ve bireysel is amacli seyahatler
(x =4,18) ile diger seyahat sebepleri (¥ =3,62) arasinda anlaml bir farklilik bulunmustur. Bu
baglamda, ortalamalar incelendiginde; is yemegi sebebiyle otele gelenlerin diger sebeplerle
otele gelen katilimcilara kiyasla otelin is amagcli gelenlere sundugu fiziki niteliklerden daha ¢ok
memnun olduklar saptanmistir. Bu sonuca gore is amagh gelen katilimailar isle ilgili saglanan
fiziki ortamdan memnundurlar. Benzer sekilde bireysel is amaciyla gelen katilimcilarin diger
sebeplerle gelen katilimcilara gore is amagh fiziki unsurlardan daha fazla memnun olduklar1
saptanmigtir.

3.2. Otelin Fiziksel Ozelliklerinin Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Otelin fiziki niteliklerinin =~ katilimcilarin = demografik ve diger Ozelliklerine gore
karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla
degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, kalma siklig1,
gelis sebebi) icin “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)”
yapilmis olup sonuglar Tablo 5'de verilmektedir.

10
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Tablo 5. Fiziksel Ozellik Boyutunun Katilimcilarin
Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi

Demografik ve Diger

Degiskenler Gruplar n x (4 t/F P Tukey
.. Kadin 148 3,79 0,88
Cinsiyet Erkek 173 3,85 0,82 -0,685 | 0,494 -
Evli 192 3,84 0,83
Medeni Durum |[Bekar 124 3,80 0,89 0,050 | 0,951 -
Diger (Dul) 5 3,82 0,46
21-30 yas 36 3,93 0,70
31-40 yas 140 3,87 0,90
Yas 41-50 yas 119 3,76 0,85 1,338 | 0,255 -
51-60 yas 21 3,84 0,59
61 yas ve uizeri 5 3,11 0,81
[Ikogretim 6 | 388 | 065
.o Lise 68 3,85 0,70
Egitim Lisans 180 | 373 | 093 | >%21 | 00861 -
Lisanstistii 67 4,04 0,73
1500 TL ve alt1 2 3,35 0,50
1501-2500 TL 14 3,87 0,97
Gelir 2501-3500 TL 83 3,90 0,79 0,715 | 0,582 -
3501-4500 TL 170 3,76 0,88
4501 TL ve lizeri 52 3,91 0,80
Kamu sektOrii 41 3,85 0,89
Ozel sektor 55 | 3,64 | 0,99
Serbest meslek 60 4,00 0,73
Meslek Ust diizey yonetici 60 | 365 | 093 | 5116 |oo0a2*| -
Akademisyen 22 4,00 0,75
Emekli 21 3,71 1,08
Diger (Miihendis, avukat 45 4,08 0,46
Ev hanimi 17 3,55 0,78
Yilda bir defadan az 12 3,95 0,48
Yilda bir defa 78 3,80 0,86
Yilda iki defa 105 3,86 0,80
(SDI;(elllgle Kalma /144 fic defa 53 | 3,81 | 0,90 | 0,705 | 0,646 -
Yilda dort defa 38 3,96 0,85
Yilda bes defa 10 3,65 0,84
Diger 25 3,56 1,03
[s yemegi 22 | 370 | 1,12
[s toplantisi 79 | 381 | 095
Kongre, Konferans vb 93 3,87 0,79
Otele 'Ge11§ B1r(?ysel is amach 36 3,94 0,76 1608 | 0,144 )
Sebebi Tatil 51 3,93 0,71
Diigiin Nisan vb. 24 3,35 0,96
Dlger (Akr?ba, arkadas 16 387 | 034
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Tablo 5’deki sonuglar incelendiginde; katilimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,494), medeni
durumlarina (p>0,05; p=0,951), yaslarmma (p>0,05; p=0,255), egitim durumlarina (p>0,05;
p=0,086), gelir durumlarina (p>0,05; p=0,582), otelde kalma sikligina (p>0,05; p=0,646) ve otele
gelis sebebine (p>0,05; p=0,144) gore Otelin Fiziksel Ozelliklerine yonelik algilari arasinda 0,05

11
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anlamlilik diizeyinde herhangi bir istatistiksel farkliligin bulunmadig: goriilmektedir. Bununla
birlikte; katilimalarin meslekleri ile Otelin Fiziksel Ozelliklerine yonelik algilar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir (p<0,05, p=0,042). “Tukey HSD” analizi
sonuglarina gore, diger mesleklere sahip katilimcilar (X =4,08) tim meslek grubundaki
katilimailara gore Otelin Fiziksel Ozelliklerini daha olumlu degerlendirmektedirler.

3.3. Giivenilirlik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasina iligkin Bulgular

Tablo 6'da goriildiigii tizere Giivenilirlik boyutunun katilimcilarin demografik ve diger
ozelliklere gore karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri,
meslek, kalma sikli1, gelis sebebi) i¢in ise “Bagimsiz Orneklem Tek Yonli Varyans Analizi
(One Way ANOVA)”nden yararlanilmistir.

Tablo 6. Giivenilirlik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
.. Kadin 148 4,00 0,70

Cinsiyet Erkek 173 3.9 0.76 1,001 0,317 -
Evli 192 3,95 0,71

Medeni Durum |[Bekar 124 3,96 0,77 0,057 | 0,945 -
Diger (Dul) 5 3,85 0,89
21-30 yas 36 3,98 0,61
31-40 yas 140 3,91 0,86

Yas 41-50 yasg 119 4,03 0,62 1,075 | 0,369 -
51-60 yas 21 3,72 0,67
61 yas ve uizeri 5 4,10 0,45
[Ikogretim 6 | 370 | 0,88

.ot Lise 68 3,87 0,70

Egitim Lisans 180 | 397 | o78 | »713 | 055 -
Lisanstistii 67 4,02 0,63
1500 TL ve alt1 2 3,12 1,59
1501-2500 TL 14 3,94 0,68

Gelir 2501-3500 TL 83 3,80 0,87 2,041 | 0,088 -
3501-4500 TL 170 4,03 0,72
4501 TL ve tizeri 52 3,99 0,46
Kamu sektOrii 41 3,84 0,88
Ozel sektor 55 | 391 | 0,71
Serbest meslek 60 4,08 0,56

Meslek Ust diizey yonetici 60 | 391 | 079 | 1354 | 0158 )
Akademisyen 22 4,13 0,53
Emekli 21 4,02 0,88
Diger (Miihendis, avukat 45 | 4,05 | 0,68
Ev hanimi 17 3,54 0,87
'Y1lda bir defadan az 12 3,87 0,92
'Y1lda bir defa 78 3,79 0,83
Yilda iki defa 105 3,92 0,86

(sjlﬁllfglf Kalma /145 fic defa 53 | 407 | 050 | 1,734 | 0,113 -
'Yilda dort defa 38 4,15 0,50
'Yilda beg defa 10 3,87 0,54
Diger 25 4,16 0,29

Otele Gelis i§ yemegi (a) 22 4,20 0,70 3,170 | 0,005* b>c

12
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Sebebi i§ toplantisi (b) 79 4,12 0,59
Kongre, Konferans vb (c) 93 | 3,72 | 0,90
Bireysel is amagch (d) 36 | 392 | 0,70
Tatil (e) 51 397 | 0,67
Diigiin Nisan vb. (f) 24 | 3,93 0,65
Diger (Akraba, arkada
Ziyire’fi, saglik vb.) (g)§ 16 425 0,32

*(p<0,05)

Givenilirlik boyutunun cinsiyete gore karsilastirilmasi icin yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
sonuglar1 incelendiginde katilimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,317) gore Giivenilirlige
yonelik algilar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Benzer bi¢imde, katilimcilarin
Giivenilirlik boyutu algilarinin medeni duruma (p>0,05; p=0,945), yasa (p>0,05; p=0,369), egitim
durumuna (p>0,05; p=0,545), gelir durumuna (p>0,05; p=0,088), meslege (p>0,05; p=0,158) ve
kalis sikhigmma (p>0,05; p=0,113) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik gostermedigi
goriilmektedir. Bununla birlikte; katiimcilarin otele gelis nedenine (p<0,05, p=0,005) gore
Glivenilirlige yonelik algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Yapilan “Tukey HSD” analizi sonuglari, bu farkliligin is toplantisi ile kongre ve konferans gibi
etkinliklere katilan kislerden kaynaklandigini gostermektedir. Kongre ve konferanslara katilan
misafirler (X = 3,72) is toplantisina katilanlara (X = 3,92) kiyasla Giivenilirlikle ilgili hususlar1
daha olumsuz algilamaktadirlar.

3.4. Heveslilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Tablo 7'de katiimclarin Heveslilik boyutunun demografik ve diger Ozelliklere gore
karsilastirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
kalma siklig1, gelis sebebi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One
Way ANOVA)” sonuglar yer almaktadir.

Tablo 7. Heveslilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
Cinsiyet Ié:felli‘ }‘;g i:gg 8:23 1,371 | 0,171 -
Evli (a) 192 | 437 | 0,63
Medeni Durum [Bekar (b) 124 4,14 0,86 3,761 | 0,024* a>b
Diger (Dul) () 5 | 425 | 0,35
21-30 yas 36 | 417 | 0,79
31-40 yas 140 | 422 | 0,83
Yas 41-50 yas 119 | 437 | 0,61 | 1,09 | 0,358 -
51-60 yas 21 | 432 | 051
61 yas ve iizeri 5 4,55 0,37
[Ikogretim 6 | 3,75 | 0,80
" Lise 68 | 424 | 061
Egitim Lisans 180 | 426 | og0 | >80 | 00781 -
Lisanstistii 67 4,44 0,58
. 1500 TL ve alt1 (a) 2 | 425 | 0,35
Gelir 1501-2500 TL (b) 12 | 428 | 049 | 88 | 00047 c<de
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2501-3500 TL (c) 83 | 403 | 094
3501-4500 TL (d) 170 | 4,34 | 0,66
4501 TL ve tizeri (e) 52 4,48 0,48
Kamu sektorii (a) 41 4,06 0,81
Ozel sektor (b) 55 | 435 | 0,66
Serbest meslek (c) 60 | 437 | 0,62
Meslek Ust diizey yonetici (d) 60 | 420 | 078 | 3543 |0,002* h<b,
Akademisyen (e) 22 | 436 | 081 of,g
Emekli (f) 21 | 444 | 0,76
Diger (Miihendis, avukat 45 4,50 0,43
Ev hanimi (h) 17 | 3,70 0,99
'Y1lda bir defadan az 12 4,14 0,44
'Y1lda bir defa 78 4,38 0,38
Yilda iki defa 105 | 4,11 1,01
gﬁllgf Kalma 5147 tic defa 53 | 443 | 057 | 1,693 | 0,122 -
Yilda dort defa 38 | 430 | 0,60
'Y1lda bes defa 10 4,40 0,65
Diger 25 | 435 | 0,62
[s yemegi 22 | 431 | 1,01
ig toplantisi 79 4,46 0,48
Kongre, Konferans vb 93 4,16 0,87
Otele Gelis Bireysel is amagh 36 4,40 0,63
Sebebi Tatil 51 | 425 | 0,62 2190 1 0,054
Diigiin Nisan vb. 24 3,97 0,92
Dlger (Akrri\ba, arkadas 16 | 434 0,31
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Tablo 7’deki sonuglar incelendiginde; katiimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,171), yaslarina
(p>0,05; p=0,358), egitim durumlarina (p>0,05; p=0,078), otelde kalma sikligina (p>0,05; p=0,122)
ve otele gelis sebebine (p>0,05; p=0,054) gore Heveslilik boyutuna yonelik algilar1 arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi bir istatistiksel farkliligin bulunmadig1 goriilmektedir. Bununla
birlikte; katilimcilarin medeni durumlari (p<0,05; p= 0,024), gelir durumlar: (p<0,05; p=0,004) ve
meslekleri (p<0,05; p=0,002) ile Heveslilik boyutuna iliskin algilar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkhiliklar bulunmaktadir. Yapilan “Tukey HSD” analizi sonuglarina gore, evli olan
katilimalar (X = 437) bekar olanlara (¥ = 414) gore; geliri 3501-4500 TL olan katilimalar (X =
4,34) geliri 2501-3500 TL olan katilimcilara (¥ = 4,03), geliri 4501 TL ve iizerinde olanlar (X =
4,48) geliri 2501-3500 TL arasinda olan katilimcilara (¥ = 4,03) gore daha yiiksek heveslilik
algisina sahiptir. Benzer sekilde yapilan “Tukey HSD” analizi sonuglari, ev hamim (¥ = 3,70)
olan katilimcilarin 6zel sektor (¥ = 4,35), serbest meslek (¥ = 4,37), emekli (¥ = 4,44) ve diger
meslek (¥ =4,50) grubunda olan katilimcilara gére daha diisiik heveslilik algisina sahip
oldugunu gostermektedir.

3.5. Giiven / Yeterlilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine
Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Giiven / Yeterlilik boyutunun katilmcalarin demografik ve diger oOzelliklerine gore
karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla
degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, kalma siklig;,
gelis sebebi) icin “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)”
yapilmis olup sonuglar Tablo 8'de verilmektedir.
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Tablo 8. Giiven / Yeterlilik Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger
Ozelliklerine Goére Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x (4 t/F P Tukey
o 4, ,
Cinsiyet Iéflil 1I<1 }4;2 4,82 8,2?1 0,398 | 0,691 -
Evli (a) 192 | 417 | 051
Medeni Durum [Bekar (b) 124 3,84 0,76 10,471 | 0,000* a>b
Diger (Dul) (¢) 5 | 412 | 0,38
21-30 yas (a) 36 4,04 0,59
31-40 yas (b) 140 | 391 | 0,77
Yas 41-50 yas (c) 119 4,16 0,44 3,101 | 0,016* b<c
51-60 yas (d) 21 | 422 | 0,51
61 yas ve iizeri (e) 5 3,90 0,73
[Ikogretim (a) 6 | 360 | 053
. Lise (b) 68 | 413 | 0,50
Egitim Lisans (0) 180 3.96 0.71 4,157 | 0,007* c<d
Lisansiistii (d) 67 421 0,47
1500 TL ve alt1 (a) 2 | 343 | 0,08
1501-2500 TL (b) 14 | 3,69 | 0,68
Gelir 2501-3500 TL (c) 83 | 390 | 0,79 3,504 | 0,008* od
3501-4500 TL (d) 170 | 4,14 | 0,55
4501 TL ve tizeri (e) 52 | 406 | 054
Kamu sektorii 41 4,00 0,73
Ozel sektor 55 | 393 | 0,60
Serbest meslek 60 416 0,50
Meslek Ust diizey yonetici 60 | 408 | 062 | 5019 | 0052 ]
Akademisyen 22 3,99 0,65
Emekli 21 396 | 091
Diger (Miihendis, avukat 45 | 4,20 | 040
Ev hanimi 17 3,64 0,87
Yilda bir defadan az (a) 12 | 4,08 | 049
Yilda bir defa (b) 78 4,19 0,44
Yilda iki defa (c) 105 3,90 0,76
(s)ielllgle Kalma 5144 fic defa (d) 53 | 423 | 044 | 3163 |0,005* | Pd
Yilda dort defa (e) 38 3,97 0,77
Yilda bes defa (f) 10 | 3,63 | 0,76
Diger (g) 25 | 402 | 0,56
[s yemegi 22 | 409 | 0,73
Is toplantist 79 4,04 0,63
Kongre, Konferans vb 93 3,97 0,72
Otele thg Blr(?ysel is amach 36 | 4,09 0,49 0302 | 0,935 ]
Sebebi Tatil 51 | 410 | 0,64
Diigiin Nisan vb. 24 4,05 0,55
Dlger (Akr?ba, arkadas 16 | 403 0,40
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Tablo 8'deki sonuglar incelendiginde; katilimcilarin cinsiyetlerine (p>0,05; p=0,691),
mesleklerine (p>0,05; p=0,052) ve gelis sebebine (p>0,05; p=0,935) gore Giiven / Yeterlilik boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bununla birlikte;
katilimcilarin medeni durumlar (p<0,05, p=0,000), yaslar1 (p<0,05, p=0,016), egitim durumlar
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(p<0,05, p=0,007), gelirleri (p<0,05, p=0,008) ve otelde kalma sikliklar1 (p<0,05, p=0,005) ile Giiven
/ Yeterlilik boyutuna iliskin algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmaktadir.

Yapilan “Tukey HSD” analizi, evli olan katilimcilarin (X = 4,17) bekar olanlara (¥ = 3,84) gore
daha yiiksek Giiven / Yeterlilik algisina sahip oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde
katilimcailarin Giiven / Yeterlilik algilar1 yaglarina gore de farklilik gostermekte olup 41-50 yas
araligindaki katilmailarin (X =4,16) 31-40 yas arasindaki katiimcilara (X =3,91) gore daha
olumlu bir Giiven / Yeterlilik algisina sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu durum katihmcilarin
yaslar1 arttikca isletmeye duyulan Giiven / Yeterlilik algilarimin da pozitif yonde degistigi
seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin egitim seviyesi ile isletmeye duyulan Giiven / Yeterlilik boyutunda da farklilik
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda lisansiistii egitim (¥ = 4,21) alan katilimcilarin lisans
egitimi (X = 3,96) alan katilimcilara gore Giiven / Yeterlilik boyutundaki hizmet algilar1 daha
yliksektir.

Aylik gelir durumuna gore Giiven / Yeterlilik boyutunda hizmet kalitesi algilar1 arasindaki
farklilik incelendiginde; 3501-4500 TL (X = 4,14) gelire sahip olan katilimcilarin 2501-3500 TL
(¥ = 3,90) gelire sahip olan katilimcilara gore daha olumlu algilara sahip olduklar1 sonucuna
ulasilmistir. Katilimcilarin gelir durumu arttik¢a Giiven / Yeterlilik boyutundaki hizmet kalitesi
algilarinin da olumlu yonde arttig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin otelde kalis sikligina gore Giiven / Yeterlilik boyutunda hizmet kalitesi algilarn
arasindaki farklilik incelendiginde, yilda bir defa (X = 4,19) sehir otellerinde kalan katilimcilar
ile yilda ii¢ defa (X = 4,23) kalan katilimcilarin, yilda iki defa (¥ = 3,90) kalan katilimcilara gore
Giiven / Yeterlilik boyutunda algilarinin daha olumlu oldugu saptanmustir.

3.6. Empati Boyutunun Katilimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasina iligkin Bulgular

Tablo 9'da Empati boyutunun katilimclarin demografik ve diger &zelliklere gore
karsilagtirilmasinda; iki degiskenli grup (cinsiyet) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
kalma siklig1, gelis sebebi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One
Way ANOVA)” sonuglar yer almaktadir.

Tablo 9. Empati Boyutunun Katiimcilarin Demografik ve Diger Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasi

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
Cinsiyet Iéff;ﬁ((ﬁ)’ }‘;2 i:(l)g 8:‘513 2,213 |0,028* | b<a
Evli 192 | 416 | 040
Medeni Durum [Bekar 124 4,07 0,54 1,896 0,152 -
Diger (Dul) 5 | 430 | 054
21-30 yas 36 | 406 | 052
31-40 yas 140 | 412 | 0,53
Yas 41-50 yas 119 | 416 | 0,37 | 1,218 | 0,303 -
51-60 yas 21 | 417 | 0,36
61 yas ve iizeri 5 3,75 0,53
[Ikogretim 6 | 425 | 027
Egitim Lise 68 | 411 | 044 | 0490 | 0,689 -
Lisans 180 | 411 | 0,50
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Lisanstistil 67 4,18 0,42
1500 TL ve alt1 (a) 2 4,00 0,00
1501-2500 TL (b) 14 4,17 0,53
Gelir 2501-3500 TL (c) 83 3,95 0,63 4,326 | 0,002* c<d
3501-4500 TL (d) 170 4,20 0,37
4501 TL ve lizeri (e) 52 4,15 0,37
Kamu sektorii 41 4,08 0,63
Ozel sektor 55 | 4,02 | 049
Serbest meslek 60 4,20 0,30
Meslek Ust diizey yonetici 60 | 407 | 049 | 1691 | 0110 )
Akademisyen 22 4,06 0,57
Emekli 21 4,15 0,45
Diger (Miihendis, avukat 45 4,30 0,36
Ev hanimi 17 | 4,11 0,36
'Y1lda bir defadan az 12 4,04 0,45
'Y1lda bir defa 78 4,15 0,41
'Yilda iki defa 105 4,03 0,58
gﬁllgf Kalma 147 ic defa 53 | 426 | 0,36 | 1,897 | 0,081 -
'Yilda dort defa 38 4,20 0,41
'Y1lda bes defa 10 4,00 0,42
Diger 25 4,15 0,34
[s yemegi 22 | 438 | 033
Is toplantis 79 4,20 0,42
Kongre, Konferans vb 93 4,04 0,58
Otele -Gehg Bireysel is amagh 36 | 4,11 0,43 2021 | 0,063 )
Sebebi Tatil 51 4,11 0,36
Diigiin Nisan vb. 24 4,09 0,36
Dlger (Akriiba, arkadas 16 | 406 | 052
ziyareti, saglik vb.)
*(p<0,05)

Katilimcilarin medeni durumuna (p>0,05; p=0,152), yaslarmna (p>0,05; p=0,689), egitim
durumlarina (p>0,05; p=0,303), mesleklerine (p>0,05; p=0,110), otelde kalis sikliklarina (p>0,05;
p=081) ve otele gelis sebeplerine (p>0,05; p=0,063) gére Empatiye yonelik algilar1 arasinda
anlamh bir farklilik tespit edilmemistir. Bununla birlikte; katilimcilarin cinsiyetlerine (p<0,05;
p=0,028) gore Empatiye yonelik algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Empati boyutunun katilimcilarin gelirlerine gore karsilastirilmasi igin yapilan tek
yonlii varyans analizi sonuglarina gore gelir (p<0,05; p=0,002) ile Empati boyutu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Farkliligin hangi degiskenden kaynaklandigini belirlemek amaciyla yapilan “Tukey HSD”
analizi sonuglarina gore, kadin katilimcilarin (¥ = 4,19) erkeklere (¥ = 4,07) gore; benzer
sekilde 3501 - 4500TL (x = 4,20) aylik gelire sahip olan katilimcilarin, 2501 - 3500 TL aylik gelire
(¥ = 3,95) sahip olan katilimcilara gére Empati boyutunda daha olumlu algilara sahip oldugu
anlasilmaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Tiiketicilerin sehir otellerine yonelik hizmet algilar: tatil otellerine gére farklilik gosterebilir. Is
amacli seyahat eden miisterilerin motivasyonlar1 farkli oldugu igin ihtiyag¢ ve istekleri de
farklidir. Bu baglamda sehir otellerinde hizmet kalitesi algisinin belirlenmesi miisteri istek ve
ihtiyaclarinin anlagilmasinda ve miisteri memnuniyeti yaratilmasinda énemlidir. Sehir otelleri
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konaklama, yeme i¢gme hizmeti yan 1sira is amagli olarak seyahat edenlere ¢esitli toplanti,
konferans, is yemekleri imkanlar: da sunmaktadir.

Literatiirde otel isletmelerinin hizmet kalitesi algisin1 belirlemeye yonelik arastirmalara (Akan,
1995; Lockyer, 2002; Akbaba, 2006; Tiireli, 2016; Akdu ve Akdu,2017; Ukpabi, 2018) rastlamak
mimkiindiir ancak bu calismada Ozellikli bir durum olan sehir otellerinin hizmet kalitesi
algismmi Olgmek igin gelistirilen algilanan hizmet kalitesi 6lgegi boyutlarmin hizmeti alan
turistlerin demografik ve diger Ozellikleri (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
meslek, gelir durumu gelis amaci, kalma siklig1) dikkate alinarak sehir otellerinin hizmetlerinin
kalitesinde bir farklilasmanin bulunup bulunmadiginin tespit edilmesi 6nemli sonuglardandir.
Buna gore otel miisterilerinin hizmet kalitesine iliskin algilar1 ¢esitli demografik faktorlere (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim, gelir durumu v.b.) gore farklilhik gostermektedir. Hizmet
kalitesi boyutlar: ile ilgili algilarin katilimecilarin demografik degiskenlerine ve diger 6zelliklere
(konaklama siklig1, otelin yildiz simifi, seyahat nedeni) gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan karsilastirmali analizlerde hizmet kalitesi boyutlarinin miisterilerin
medeni durumuna, gelirine, yasina, meslegine, egitim durumuna, otellerde konaklama sikligina
ve otelin yildiz sayisina gore farkliliklar gosterdigi belirlenmistir.

Is amagh fiziki unsurlar boyutunda katilmcilarin otelde konaklama sikligi ve otele gelis
sebebine gore farkli algilara sahip olduklar: tespit edilmistir. Otele is yemegi ve bireysel is
amacli olarak gelen miisteriler diger nedenlerle (aile, akraba ziyareti, saglik v.b.) gelen
miisterilere gore is amach fiziki unsurlardan daha fazla memnundurlar. Is amaciyla seyahat
eden turistlerin otelin is, toplant: salonu ile ilgili 6zellikleri daha ¢ok algilamas1 ve bu nitelikleri
onemli bir hizmet kalitesi unsuru olarak énemsemesi dogaldir. Turistlerin otel isletmelerinin
fiziksel unsurlarina yonelik hizmet kalitesi algilarinda demografik ozeliklerine gore genel
farklilik olarak gostermedigi ancak sadece mesleklerindeki farklilik otelin fiziksel 6zelliklerinde
farkli sekilde yorumlanmasina neden olmustur. Dolayisiyla arastirmada diger meslek gruplari
(Miihendis, Avukat vb.) tiim meslek grubundaki katilimcilara gore otelin fiziksel 6zelliklerini
daha olumlu degerlendirmektedirler.

Yerli turistlerin giivenilirlik algisi, otele gelis sebebine gore farklilik gostermektedir. Is toplantist
igin gelenler giivenilirlikle ilgili hususlari, kongre, konferans katiimcilarina gore daha olumlu
algilamaktadirlar. Miisterilerin heveslilikle ilgili algilar1 medeni durumlarina, gelirlerine ve
mesleklerine gore farklilik gostermektedir. Gelir diizeyi arttik¢a katimcilar heveslilikle ilgili
hususlar1 daha olumlu algilamaktadirlar. Benzer sekilde bekarlar evlilere; ev hanimlar: ise 6zel
sektor, serbest meslek mensuplari, emekliler ve diger meslek gruplarina gore heveslilikle ilgili
hususlar1 daha olumsuz algilamaktadirlar. Ancak; egitim durumu ve cinsiyet degiskenine gore
katilimcilarin heveslilik algis1 arasinda anlamli bir farkliik bulunmamaktadir. Bu sonug, Sirin
ve Aksu (2016) nun ¢alismasi ile drtiismektedir.

Yerli turistlerin giiven/yeterlilik algisi1 katilimcilarin medeni durumlarina, yaslarina, egitim
durumlarina, gelir seviyelerine ve otelde kalma sikligina gore farklilik gostermektedir. Evliler
bekarlara kiyasla daha olumlu; lisans egitimi olanlar lisansiistiine kiyasla daha olumsuz; yaslar1
diisiik olanlar yiiksek olanlara kiyasla daha olumsuz, gelir diizeyi daha diisiik olanlar yiiksek
olanlara kiyasla giiven/yeterlilik hususlarint daha olumlu algilamaktadirlar.

Yerli turistlerin empati algisi cinsiyet ve gelir degiskenlerine gore farklilik gostermektedir. Buna
gore; kadin katimalar erkek katilimcilara gore empati ile ilgili hususlar1 daha olumlu
algilamakta; gelir diizeyi daha diisiik olanlar ise yiiksek olanlara kiyasla daha olumsuz
algilamaktadirlar. Ancak ilgili literatiirde demografik degiskenlerin hizmet kalitesi algisinda
anlamli farkliliklara neden olmadigini gosteren sonuglara da ulagilmistir. Ornegin; Sirin ve
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Aksu (2016)'in otel isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma ve
tavsiye istegi {izerine etkisini belirlemek amaciyla Trabzon'da yaptiklar1 arastirmada
miisterilerin yas, cinsiyet ve medeni durumlarinin hizmet kalitesi algis: {izerinde herhangi bir
anlaml farklilik yaratmadig: goriilmektedir.

Ayrica diger bir boyut olan otel isletmelerinin Fiziksel Ozelliklerine yonelik algilari arasinda
0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir istatistiksel farkliligin bulunmadig1 goriilmektedir.

Basarili bir isletmecilik faaliyeti igin sehir otelleri tiiketici ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate
almali, mevcut miisteriyi elde tutabilmek i¢in miisteri 6zelliklerine, pazar boliimlerine uygun
hizmet kalitesi standartlar1 olusturmalidir. Ayrica, otellerle ilgili olarak yapilan online tiiketici
yorumlar1 degerlendirilmeli, tiiketicilerin hizmet beklentileri analiz edilmeli, otelle ilgili
yorumlara mutlaka geri bildirimde bulunulmalidir. Isletme yoneticileri, teknolojinin gelismesi
ile turistlerin degisen ve yenilenen hizmet algilarinin online tiiketici yorumlar1 sayesinde takip
etmeli ve is gorenlerini de bu konularda bilinglendirmelidirler. Bundan dolayi iyi bir hizmet
kalitesi turist istek ve beklentilerinin iyi analiz edilmesi ile miimkiindiir.
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Bu calismada amag doniisiimsel liderligin orgiitsel vatandaslik davranisi (OVD), is tatmini ve
isten ayrilma niyeti {izerine etkisini ve degiskenler aras iliskide OVD'nin aracilik roliiniin olup
olmadigini incelemektir. Arastirmada kullanilan veriler Ankara’da 3 farkli kamu kurumunda
en az bir yOneticiye bagli olarak ¢alisan beyaz yakal statiistindeki 253 isgérenden anket yoluyla
elde edilmigtir. Degiskenler arasindaki iliskiler korelasyon ve regresyon analizi uygulanarak
incelenmis ve sonucta doniistiimsel liderlik ile OVD ve is tatmini arasinda pozitif ve anlamli,
isten ayrilma niyeti ile ise negatif ve anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yoneticilerinin
dontisiimsel liderlik 6zellikleri arttik¢a, c¢alisanlarin sergiledikleri Orgiitsel vatandaslik
davranisinin ve is tatmininin artti1, isten ayrilma niyetinin ise azaldig1 anlasilmistir. Ayrica
doniistimsel liderlik ile is tatmini ve isten ayrilma niyeti iliskisinde OVD'nin kismi aracilik rolii
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Abstract

The aim of this study is to examine whether transformational leadership has an impact on
organizational citizenship behavior (OCB), job satisfaction and turnover intention, and whether
OCB has an mediating role in the relationship between variables. The data used in the study
was obtained by a questionnaire from 253 employees in white collar status working in at least
with one manager in 3 different public institutions in Ankara. The relationships between the
variables were examined by correlation and regression analysis, and it was found that there was
a positive and significant relationship between transformational leadership and OCB and job
satisfaction, and a negative and significant relationship with the turnover intention. As the
transformational leadership characteristics of the managers increased, it was understood that
OCB and job satisfaction of the employees increased and the turnover intention decreased. In
addition, it has been determined that OCB plays a partial mediation role in the relationship
between transformational leadership and job satisfaction and turnover intention.
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GIRIS

Bas dondiiriicii hizla gelisen teknoloji, iletisim vasitalarinin yeteneklerinin ongoriilemeyen
boyutlara ulasmasi ve kiiresellesen diinyada rekabet ortaminin uluslararas: alana tasinmasi;
Orgiitleri varliklarimi siirdiirebilmeleri i¢in yenilikgi, {istiin kabiliyetli ve essiz olmaya sevk
etmektedir. Orgiit icerisinde s6z konusu bu siirdiiriilebilir rekabet {iistiinliigiinii yaratacak
faktorlerden en Onemlisi siiphesiz nitelikli, yaratici, yenilik¢i ve degisime agik bir lider ile
etkilesimde bulundugu astlaridur.

Liderlik; tarih boyunca {izerinde pek ¢ok tanimlama yapilmaya calisilan ve bir¢ok alanda
etkisinin goriildiigti bir kavramdir. Sanayi devrimi sonucu isletmelerde yonetim biliminin
gelismesi ile birlikte liderlik calismalar1 da bilimsel temele oturtularak; cesitli liderlik
yaklasimlar: ileri siiriilmiistiir. Ortaya konan her yeni yaklasim bir oncekinin eksiklerini
tamamlamaya ve gliniimiize kadar liderlik kavramini gelistirmeye calismistir. Modern
yaklasimlar igerisinde yer alan doniisiimsel liderlik de kendinden onceki yaklasimlarin
eksiklerini tamamlamas: ve uygulamada basarili olmasi sebebiyle son yillarda siklikla calisilan
(Bass, 1990; Benjamin ve Flynn, 2006; Kouzes ve Posner, 1987; Tichy ve Devanna, 1986; Berber,
2000; Karip, 1998; Macit, 2003 vb.) bir konudur.

Isletmelerde verimliligi saglama ve rekabet {istiinliigii yaratmada kullamlacak yetenekleri
olusturan en 6nemli faktor galisanlar ve onlarin gosterdigi performanstir. Calisanlarin resmi
gorev tanimlar1 disinda ekstra rol davraniglar sergilemeleri, bu performansin olusmasinda
isletme yoOnetimi acisindan arzu edilen bir durumdur. Ayrica bu tiir davranislarin ortaya
konulacag:r bir ¢alisma ortaminda, ¢alisanlarin islerine karsi gelistirecekleri algilari yani is
tatminleri de farklilasacaktir. Ekstra rol davranislarinin sergilendigi ve is tatmininin yasandig:
bir isletmede ise isten ayrilma niyetinin u¢ durumlar haricinde siklikla eyleme déniismeyecegi
tahmin edilebilir.

Kamu sektoriinde 6zel sektdre nazaran is giivencesinin daha fazla ve kurum politikalarinin
daha yogun oldugu bir calisma ortami mevcuttur. Bu sektdrde calisanlar i¢in memuriyet
glivencesi dolayisiyla isten ayrilma niyetinin eyleme doniisiimiiniin daha az gerceklestigi ve is
tatmini diisitk olsa dahi ise devamliligin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Belirlenmis gorev
tanimlarina gore hareket etmenin beklendigi ¢alisma ortaminda yoneticilerin liderlik 6zellikleri
calisanlarin Orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemelerine, is tatmin derecelerine ve isten
ayrilma niyetlerine dogrudan etki etmektedir. Bu diisiince ile baskentte kamu gorevinde ve bir
yOneticiye bagli pozisyonda calisan 315 beyaz yakali isgéren bu arastirmanin evreni olarak
tespit edilmistir.

Calisanlarin yoneticilerinin liderlik 6zelliklerine dair algilarinin; orgiitsel vatandashk davranis:
sergilemeleri, is tatminleri ve isten ayrilma niyetlerine etkisi olup olmadig1 ve bu iligkide
orglitsel vatandaslik davranisimnin aracilik etkisinin bulunup bulunmadigi bu ¢alismanin
amacini olugturmaktadir.

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Liderlik ve Doniisiimsel Liderlik

Liderlik kavrami, insanlar arasinda uzun siiredir ilgi duyulan bir konudur. Konu ile ilgili
calisan arastirmacilar genellikle liderlik kavramini agiklamak igin kendi bakis agilarina ve
konunun kendilerini ilgilendiren yoOniine gore tamimlamalar yapmustir. Stogdill liderlik
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alanindaki tanimlarin ¢oklugunu ifade ederek, konu ile ilgili ¢alisan ne kadar ¢ok kisi varsa o
kadar ¢ok da tanimin oldugunu belirtmektedir (Yukl, 2013:3). Genel olarak liderlik; bireyleri
ortak bir hedefe ulastirabilmek igin, lider olarak addedilen bireyin grubunu etkiledigi bir siireg
olarak tanimlanabilir (Northouse, 2016:6).

Ayni liderlikte oldugu gibi doniisiimsel liderlik kavraminin agiklanmasinda da ortak bir tanim
bulunmamaktadir. Ancak son yirmi yildir doniistimsel liderlik de {izerinde siklikla ¢alisilan bir
kavram olmustur. Bunun sebebi olarak da doniisiimsel liderligin orgiitlerde uygulamasinin
basarili olmasi ve yeniliklerin doniisiimsel liderler tarafindan hayata gegirilmesidir. Nitekim
dontisiimsel liderlik degiskenlerle dolu giiniimiiz rekabet ortaminda oOrgiitlerin varligim ve
siirdiiriilebilirligini saglamada gerekli olan cesaret, dayaniklilik ve yenilikg¢ilik gibi 6zellikleri
kapsayan, astlarini diisiinmeye ve yenilik yaratmaya sevk eden, risk alip hata yapmaktan
¢ekinmeyen ve hatalar1 da birer firsata ¢eviren bir liderlik tarzidir (Tengilimoglu, 2005a:6).

Doniisiimsel liderlik; isgorenlerin, ¢alismalarin onemi ve degeri hakkinda daha fazla
bilgilendirildigi ve 6rgiitiin amaglarima ulasmak i¢in kendi ¢ikarlarim bir kenara birakmalarinin
saglandig: liderlik tarzi olarak ifade edilir. Bu tarz liderlik 6zelliklerini sergileyen kisiler etkin
bir orgiit yapisina ulasmak igin isgorenlerin becerilerini ve kendilerine olan giivenlerini
gelistirirler. Calisanlarin karsilarina zorluklar c¢iktiginda ve yaptiklart faaliyetlerden
yorulduklar1 anda ¢alismalarin siirdiirmeleri ve ¢alisma sevklerini devam ettirmeleri icin onlar1
destekler ve tesvik ederler. Lider bu etkiyi sagladig1 anda ¢alisanlar, liderlerine giiven ve saygt
duyarak baslangicta kendilerinden beklenenden daha fazlasin ortaya koyarlar (Yukl, 2013:323).

Bass’a (1990:21) gore doniisiimsel liderlik baska bir ifadeyle {iistiin liderlik performans;
takipgilerin ilgilerini arttiran ve gelistiren, Orgiitiin amaglarinin ve misyonunun takipgiler
tarafindan benimsenmesini saglayan; Orgiitiin iyiligi ve c¢ikarlari i¢in kendi c¢ikarlarmi bir
kenara biraktiran liderlik tarzidir. Doniistimsel liderler bu sonuglara bir veya birkag sekilde
ulasirlar. Karizmalariyla takipgilerini etkileyip onlara ilham kaynag: olabilirler, her bir
takip¢inin duygusal ihtiyaclarini karsilayabilirler ve entelektiiel olarak takipgilerini harekete
gecirebilirler.

Doniisiimsel liderler takipgilerinin hedeflerini genisletip daha da yiikselterek mevcut
yeteneklerini gelistiren, kendilerine giivenlerini arttiran ve sonugta ilk basta kendilerinden
beklenen performansin da Otesine gecen degerler yaratan liderlerdir (Sosik, Goldshalk ve
Yammarino, 2004:245). Doniisiimcii liderler; degisime oOnciilitk etmede daha fazla etkili olma
egilimindedirler. Ciinkii yasanacak degisimle takipgilerini gelecekte bulunmak istedikleri
noktaya gotiirtirler (Benjamin ve Flynn, 2006:218).

Bass (1985:219) ilk makalesinde doniisiimsel liderligin 3 alt boyuttan olustugunu belirtmistir.
Ancak daha sonra Avolio (Bass ve Avolio, 1994:3) ile yaptig1 ¢alisma sonucunda doniisiimsel
liderligi 4 alt boyuta ayirmistir. Bunlar; ideallestirilmis etki (davranigsal ve atfedilen), ilham
verici motivasyon, entelektiiel tesvik ve bireysellestirilmis diislincedir. Daha sonra
ideallestirilmis etkiye karizmay1 da eklemislerdir (Macit, 2003:93).

Ideallestirilmis etki doniisiimsel liderligin duygusal boyutunu olusturmaktadir. Takipgiler i¢in
kendileri agisindan giiglii rol modeli olarak benimsedikleri ve taklit etmek igin ugrastiklar
lideri ifade eden bu boyuta gore; ideallestirilmis etkiye sahip doniisiimsel bir lider ¢ok yiiksek
ahlak ve etik standartlarina sahiptir. Her zaman dogru olani yapacagina inanilan lidere karsi
takipgileri biiyiik bir giiven duygusu yaratir ve saygi duyarlar. Bu tarz liderler astlar ve
takipgiler i¢in vizyon ve misyon saglarlar (Northouse, 2016:167). [lham verici motivasyon
boyutunda ise doniistimsel lider sembolleri, sloganlari, duygusal 6geleri kullanarak ortak amag
duygusunu olusturur ve takipgiler agisindan bir moral kaynagi gorevini iistlenir. Lider
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takipgilerine; grup bilincini, ortak ama¢ duygusunu asilarken gelecege dair pozitif ve tegvik
edici konusmas: takipgilerinin kendisine ve gelecege giiven duymalarini, ivme kazanmalarini
ve kendileri igin cizilen vizyonu gergeklestirmede {istiin bir gayret sarf etmelerini saglar. Iste
lider tarafindan sergilenen tiim bu tutum ve davranislar astlar acisindan bir motivasyon
kaynagidir (Karip, 1998:447).

Entelektiiel tesvik; gorevlerin nasil tamamlanmas: gerektiginden sorun ¢ozerken gecmiste
sorgulanmamus fikirlerin yeniden sorgulanmasina, sorun c¢oziimlerine yeni bakis agilar
getirmekten yaratici fikirler Snermeye kadar pek ¢ok davranisi icermektedir (Dionne,
Yammarino, Atwater ve Spangler, 2004:182). Bireysellestirilmis diisiince; isgorene kisisel bir
danisman gibi davranan ve gerektiginde isgdrenin ihtiyaci oldugu durumda miicadele etmeye
hazir olan lider davranisi tanimlamada kullanilir. Miicadeleye hazir olan lider isgdrenin
hedefine ulagabilmesi igin gerekli yardimi ve kaynaklari saglar. Ornegin, isletmedeki diger
boliimlerle yasanan sorunlari ¢ozmek igin arabuluculuk yapmak ya da onlemler almak bu
miicadeleye 6rnek olabilir. Doniisiimsel lider isgdrenin maksimum performansi sergilemesi icin
yoluna ¢ikan tiim engelleri kaldirir (Avolio, Waldman ve Yammarino , 1991:13).

Doniisiimsel liderlik; liderlik ile ilgili mevcut tiim yaklasimlar: birlestirip incelemesi ve ortaya
konan eksik yonlerini de birlestirmesi dolayisiyla liderlige bir biitiin seklinde bakmaktadir.
Liderligin {istten asta dogru tek tarafliifindan ziyade her iki tarafin karsilikli etkilesimi ve
ihtiyaclarini birlikte ele almas1 dolayisiyla sorumlulugun sadece liderde degil ayn1 zamanda
liderlik edilen astlarda da oldugunu belirtmektedir. Doniistimsel liderlik tarzinda; liderin
astlar ile iligkisinin tek bir kanaldan ve 6diil — ceza gibi araglarla gerceklesmedigini, buna
ilaveten liderin astlarinin ihtiyaglarin1 ve gelisimlerini de takip ettigini vurgulamaktadir.
Ahlaki boyutu ve astlarin beklenenin Otesinde performans gostermelerine katkis1 dolayisiyla
diger liderlik modellerinden farkli bir liderlik tarzi olarak ele alinmaktadir (Giiney, 2015:418).

2.2 Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 (OVD)

Orgﬁtsel vatandaslik davranisi, Orgiitiin etkin ¢alismasina katki saglayan, resmi odiil
sisteminde yer almayan bireysel ekstra rol davramslaridir (Organ, 1988:4). Bu davranislar
orglitiin sosyal isleyisini saglayan ancak isgorene verilmis ve isgoren tarafindan kabul edilen
gorev tanimi iginde dogrudan yer almayan davranislardir. Akla gelen 6rnekler, is arkadaslarina
isle ilgili bir sorununda yardimci olmak, emirleri yakinmadan kabul etmek, gegici yer
degistirmeler karsisinda sikdyette bulunmamak, is alanlarini temiz ve diizenli tutmak,
calisanlar arasindaki anlasmazliklardan kaynaklanan dikkat dagilmalarini 6nleyici huzurlu bir
is ortam1 yaratmak. Daha iyi bir tanimlama yapmak igin bu davramslarin biitiiniine Orgiitsel
Vatandaslik Davramisi (OVD) denilmektedir (Bateman ve Organ, 1983:588). OVD hem
calisanlarin verimliligine olumlu etki etmesi hem de orgiit acisindan cevresel degisikliklere
adaptasyonda onemli bir islev {iistlenmesi dolayisiyla Orgiitsel davrams alaninda siklikla
calisiilmaktadir (Bitmis, Sokmen ve Turgut, 2014:3).

OVD ile ilgili gahigmalar artmasma ragmen, konu ile ilgili literatiir incelendiginde; OVD
boyutlar ile ilgili bir fikir birligi bulunmadigini goriilmektedir. Nitekim literatiir incelemesi
sonucunda 30 kadar farkli boyut ortaya konulmaktadir (Podsakoff,MacKenzie Paine ve
Bacrach, 2000:516). OVD ile ilgili calismalara bakildiginda pek c¢ok davranis boyutu
tanimlanmasina ragmen en ¢ok kullanilan ve kabul goren boyutlar Organ(1988) tarafindan
tanimlamasi yapilanlardir. Bu boyutlar Ozgecilik (Alturism), Vicdanlilik (Constientiousness),
Centilmenlik (Sportsmanship), Nezaket (Courtesy) ve Sivil Erdem (Civic Virtue) boyutlaridir
(Organ, 1988:4).
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OVD'nin ilk boyutu olarak belirlenen dzgecilik; drgiitsel bir gorev veya sorunla alakali baska
bir kisiye goniillii olarak yapilan her tiirlii yardim davramsindan olugsmaktadir (George and
Brief, 1992:312). Ozgecilik,' calisanin orgiit icinde ise dair bir problemle ilgili diger calisanlara ya
da calisan grubuna goniilli olarak yardimini igeren davramslaridir (Sokmen ve Boyluy,
2011:149). Vicdanhlik ya da genel uyum olarak da bilinen bu boyut; 6rgiit icerisinde belli bir
birey ya da gruptan ziyade orgiite fayda saglayan davranis anlamina gelmektedir. Goriiniiste
isgoren igin temel roliinii oynamak gibi goriinse de aslinda bu boyut normlarin da &tesinde
davranuslar sergilemeye yoneliktir. Ornegin, ise zamaninda gelmek, dakiklik ve aralarda zaman
kaybetmemek, vicdanlilik boyutu davrarnslaridir (Schnake ve Dumler, 2003:284). Organ (1988)
centilmenligi, ilave is yiikiine veya kagimilmaz huzursuzluklara ragmen sikayet etmeden
calismaya istekli olmak seklinde tanimlamaktadir. Ancak centilmenlik konusunda bu tanima,
bagkalar tarafindan rahatsiz edildiginde dahi isine devam etmek, isler yolunda gitmediginde
olumlu tutum sergilemek ya da isgorenin isle ilgili bir onerisi reddedildiginde bile ¢alisma
grubunun iyiligi i¢in kisisel menfaatlerini bir kenara birakarak kirilmadan c¢alismaya devam
etmesi de eklenebilir (Podsakoff vd. 2000:517). Nezaket, isgOrenin eylemleri hakkinda
digerlerini bilgilendirmesi ve bu bilgiden yaralanacak olana ulasmasi sonucu problemlerin
oniine gegmesi demektir (Schnake ve Dumler, 2003:285). Orgiitte galiganlarin isboliimii iginde
olmas1 dolayisiyla birbirlerini etkileyecek davranislari veya kararlari icin onceden digerlerini
bilgilendirmesi davranist OVD'nin nezaket boyutunu olusturur (Sokmen ve Boylu, 2011:150).
Sivil erdem orgiitiin politik isleyisine aktif ve yapici olarak katilmay: ifade etmektedir. Bu
katilim sadece fikirlerini sdylemekten ziyade baskalarmnin gonderdigi postalart okumalk,
toplantilara katilmak ve daha fazla bir sekilde orgiitle ilgili konularda yer almaktir (Podsakoff
vd., 2000:522).

Orgiitsel vatandaghik ile ilgili caligmalarda is tatminin OVD’yi arttirdigina sikca
rastlanilmaktadir. Smith vd. (1983) is tatminini disinda kisisel 6zelliklerin ya da gevresel
faktorlerin (liderin destekleyiciligi gibi) de OVD’ye etki eden unsurlar oldugunu ifade
etmektedir (Smith, Organ ve Near, 1983:654). OVD sonuglar1 performans degerlendirme ve
diger yonetim kararlarina etkisi ile orgiitsel performans ve basariya etkisi olarak iki farkl
sekilde incelenebilir (Podsakoff vd. 2000:533). OVD orgiitte kisi ve gruplar aras
koordinasyonun saglanmasina, ast ve iist konumundaki tiim galisanlarin gelisimine aracilik
ederek calisanlarin daha fazla is doyumu yasamalarina yardimci olur (Sokmen, Benk ve
Gayeker, 2017:419).

2.3. I Tatmini ve isten Ayrilma Niyeti

Is tatmini kisinin isine kars1 gelistirdigi bilissel, duyugsal ve degerlendirici nitelikte tepkilerdir
(Greenberg ve Baron, 1993:162). Orgiitsel davranis alaninda en ¢ok incelenen konulardan biri
olmakla beraber is tasarimindan yonetime kadar pek ¢ok alana yayilmis bir degisken olan is
tatmini basit olarak calisanlarin igleri ve islerinden kaynakli farkli yonlerle ilgili hissettigi her
seydir (Spector, 1997:2). Is tatmini, genel olarak bir ¢alisanin isin sonuglar1 hakkinda olumlu
hissetmesidir ve davranistan ziyade tutumdur (Sokmen, 2013). Kisaca ve en iyi sekilde
kavramlastirmak gerekirse is tatmini, ¢alisanun isle ilgili (isin kendisi, liderin davranislari vb.)
ya da is sahibi olmanin sonuglar1 (maas, giivence vb.) ile ilgili kisisel degerlendirmesidir. Ise
dair calisanin kendi i¢ deger yargilarindan (deger, norm, beklenti vb.) siiziilmiis algilaridir
(Schneider ve Snyder, 1975:319).

Bireysel ya da orgiitsel faktorlerden kaynakli olumsuz algilar dolayisiyla calisanda ig
tatminsizligi ortaya ¢ikabilir ve bunun sonucunda calisan su tepkileri verebilir: isten ayrilabilir,
baska bir yerde is bulabilir ya da bu tatminsizligini yiiksek sesle dile getirebilir (Sokmen ve
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Aydintan, 2016:254). Is tatmini sadece calisanlarin ise dair sergiledikleri olumlu ya da olumsuz
tutumlarindan ibaret olmayip ayni zamanda isyerinin sosyal ve fiziksel sartlarna karsi
gelistirdigi tutumlari ya da duygusal tepkilerini de kapsar (S6kmen ve Ekmekcioglu, 2016:119).

Is tatmininin olusmasinda etkili olan faktorlerin; birey ve orgiit kaynakli olmak {izere 2 ana
grupta toplandig1 goriilmektedir (S6kmen ve Aydintan, 2016:254). Yas, cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu ve iste gecirilen siirenin bireysel faktorler; isin niteligi, is ortami, yonetici-
calisan iligkisi, {icret, terfi ve is giivencesinin ise Orgiitsel faktorler oldugu anlasilmaktadir
(Ozaydin ve Ozdemir, 2014:254).

Isten ayrilma niyeti ¢alisanin, calistigr orgiitten bilingli ve temkinli olarak ayrilma karar1 ya da
niyetidir (Bartlett, 1999:70). Isten ayrilma niyeti drgiitten kasitli ve bilingli bir sekilde ayrilma
istegidir. Mobley vd. (1978) isten ayrilma niyetini, genellikle bir zaman dilimi belirlenerek
(0rnegin gelecek 6 ay gibi); isi birakmay1 diisiinme, alternatif bir is aramaya niyetlenme ve en
sonunda istifa etme ile biten bir siire¢ olarak tanimlamaktadir (Tett ve Meyer, 2006:262). Isten
ayrilma niyeti isten hemen ayrilmak degildir. S6z konusu niyetin eyleme doniismesi, belirli bir
zaman gectikten ve belirli siirecler meydana geldikten sonra gerceklesir (Oriicii ve
Ozafsarlioglu, 2013:339).

Calisan ile oOrgiit arasinda bir anlasmazlik oldugunun gostergesi niteligindeki isten ayrilma
niyeti, goniillii ya da istemsiz sekilde ortaya cikabilir. Isten ayrilma niyetinde ortaya cikacak
ayrilma kaynakli maliyet ile yeniden personel secimi, egitimi, kalan c¢alisanlarin
motivasyonlarinin diismesi gibi gesitli problemler orgiitte ciddi kayiplara neden olmaktadir.
Ayrica siirekli vasifli ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerini gergeklestirmesi ve tecriibesiz
calisanlarin orgiitte kalmas: Orgiitsel performansin da olumsuz etkilenmesine sebep olacaktir
(Sokmen ve Sokmen, 2014:23). Isten ayrilma niyetinin sonuglarina bakildiginda ise isletme
acisindan yeni isgoren temini, egitimi, calisma ortami ve is arkadaslarina uyumu ile
yasanabilecek is kazalar1 maliyet olustururken; tiim bunlar genel ekonomiye de iiretim ve is
kayb1 seklinde tesir etmektedir. Calisan icin ise ficret dengesizligi, yeni isle ilgili egitim
siirecindeki zorluklar, yeni bir is ortamina uyum ile ilgili problemler ve cesitli ailevi sorunlar
seklinde olumsuz etkileri olabilmektedir (Ava ve Kiiglikusta, 2009:37).

3. Arastirma ve Bulgular

3.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Aragtirmanin temel amaci doniisiimsel liderligin; OVD, is tatmini ve isten ayrilma niyeti
{izerine etkisini ortaya koymaktir. Buna ilave olarak OVD'nin de is tatmini ve isten ayrilma
niyetini tizerindeki etkisini belirlemektir. Ayrica ¢alismada doniisiimsel liderligin; is tatmini ve
isten ayrilma niyetine etkisinde OVD'nin aracilik etkisinin olup olmadigimin tespiti de

amaglanmistir.
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DONUSUMSEL

LIiDERLIK

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Yapilan modelleme sonucunda arastirmanin hipotezleri su sekilde ortaya konulmustur:

Hi: Doniisiimsel liderligin orgiitsel vatandaslik davranisi (OVD) iizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

H2: Dontistimsel liderligin is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hs: Doniistimsel liderligin isten ayrilma niyeti {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Ha: Orgiitsel Vatandaglik Davramgiin (OVD) is tatmini iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Orgiitsel Vatandaglik Davramgimin (OVD) isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

He: Déniisiimsel liderligin, is tatmini {izerindeki etkisinde OVD aracilik rolii oynar.

H7: Doniisiimsel liderligin, isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde OVD aracilik rolii oynar.
3.2. Arastirmanin Orneklemi

Araghirma evrenini Ankara’da 3 farkli kamu kurumunda en az bir yoneticiye bagh olarak
calisan beyaz yakal statiisiindeki isgorenler olusturmaktadir. Arastirma verileri ¢evrimici anket
yoluyla elde edilmis ve anket 315 katilimciya e-posta yoluyla gonderilmistir. Olumlu doniis
yapan 262 katilimcindan elde edilen ve bilimsel analize deger 253 anket formu ile aragtirmaya
dair analizler yapilmustir.

Ankete olumlu doniis yapan ve cevaplari degerlendirmeye tabi tutulan katilimclarin
demografik 6zelliklerine bakildiginda arastirmaya katilanlarin % 38,7'si kadin (N=98), % 61,3
erkek (N=155) olarak belirlenmistir. Arastirmadaki kadin/erkek dagilimi Devlet Personel
Baskanliginin 2018 yil1 Mart ayinda agiklamis oldugu cinsiyete goére kamu personeli dagilimina
benzerlik gostermektedir. Katilimcilarin medeni durumuna bakildiginda ise % 63,2'sinin evli
(N=160) ve % 36,8'inin ise bekar (N=93) oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilanlarm % 7,5'i
Lise (N=19), % 6,3'ii On Lisans (N=16), % 61,3'ii Lisans (N=155) ve % 24,9'u Yiiksek Lisans ve
iistii (N=63) seviyesinde egitime sahip olduklarini ifade etmislerdir. Katilimcilarin % 10,34 18-
25 yas (N=26), % 67,2'si 26-35 yas (N=170), % 20,1'i 36-50 yas (N=51) ve % 2,4'ti 50 ve {iistii yas
(N=6) grubunda bulunmaktadir. Son olarak calisma yili baz alindiginda katilimcilarin %
35,2'sinin 1-5 yil araliginda (N=89), % 39,9'unun 6-10 yil araliginda (N=101), % 15,4{intin 11-15
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yil araliginda (N=39) ve % 9,5'inin 16 yil ve iizeri (N=24) calisma tecriibesine sahip oldugu
anlasilmaktadir.

3.3. Veri Toplama Araglar1

Calismada kullanilan anket formu; demografik Ozelliklerin belirlendigi ilk kisim haricinde 4
degiskene dair verilerin toplandig1 ve besli Likert dlcegine gore (1:”Kesinlikle Katilmiyorum”,
5:”Kesinlikle Katiliyorum”) degerlendirilen 48 maddelik ikinci kisimdan olusmaktadir.
Aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan doniisiimsel liderlik Olgegi icin literatiir taramasi
sonucunda kullanimina siklikla karsilasilan, Bass ve Avolio (1995) tarafindan gelistirilen ve
Karip (1998:446) tarafindan Tiirkgeye gevrilen "Coklu Faktor Liderlik Olgegi - MLQ"nin 20
maddelik Doniisiimsel Liderlik ile ilgili kism1 kullanilmistir. Aract degisken olan OVD igin ise
Podsakoff, Mackenzie, Moorman ve Fetter, (1990) tarafindan gelistirilen ve Bitmis vd. (2014)
tarafindan gegerlilik giivenilirligi tekrar galigilan 24 soruluk OVD 6lgegi kullanilmistir. Olgekte
20,21,22,23 ve 24. sorular olumsuz olup ters olarak kodlanmistir. Is tatmini icin Brayfield ve
Rothe (1951)'un, Bilgin (1995:160) tarafindan Tiirkceye uyarlanan 5 soruluk Is Tatmini Olgegi-JSI
kullanilmigtir. Olgekte 4 ve 5. Soru olumsuz olup ters kodlanmistir. Isten ayrilma niyetinin
Olclimil icin ise Rosin ve Korabick (1995) tarafindan gelistirilen ve Tanriover (2005:78)'in
Tiirkgeye uyarlama calismasini yaptigi 4 soruluk kisa bir Isten Ayrilma Niyeti olgegi
kullanilmistir.

3.4. Arastirmanin Bulgularn

Kullanulan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirliklerini test etmek i¢in Cronbach’s Alpha ve KMO
Bartlett degerleri kullanilmistir. Olgeklere ait giivenilirlik degerleri Tablo 1’de sunulmustur.
Sonuglara gore Olgeklerin giivenilirlikleri yiiksek ve gecerli olduklar: anlagilmistir.

Calismaya konu olan degiskenlerin arasindaki iligkilerin yoniinii ve derecesini saptamak igin
korelasyon analizi yapilmistir. Arastirmaya iliskin degiskenler arasi korelasyon analizi de Tablo
1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar1 ve Korelasyon Degerleri

Doniisiimsel G ig R igten Ayrilma
Liderlik Niyeti
r
Déniigiimsel Liderlik p (0,971)
N
r ,391%*
OvD p ,000 (0,893)
N 253
r A79%* ,616**
Is Tatmini p ,000 (0,896)
N 253
r -, 341 -, 347 -,683**
Isten Ayrilma Niyeti p ,000 ,000 ,000 (0,909)
N 253 253 253
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Not: ** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlaml1 (iki y6nlii), [Parantez icindeki sayilar Cronbach’s
Alpha giivenilirlik katsayilarini ifade etmektedir.]

0,30 <r <050
durumunda "orta" ve 0,50 < r £ 1 durumunda da degiskenler arasinda "gliclii" iliski
bulunmaktadr.

Korelasyon katsayisinin degerlendirilmesinde 0,30 > r durumunda "zayif",

Calismadaki degisken iligkilerinin analizine gére Déniisiimsel Liderlik ile OVD arasinda
olumlu yonde ve orta derecede (r= 0,391, p>0,01) bir iliski bulunmaktadir.

Déniisiimsel Liderlik ile Is Tatmini arasinda olumlu yonde ve orta derecenin en {ist sinirinda (r=
0,479, p>0,01) bir iliski oldugu, Doniisiimsel Liderlik ile i§ten Ayrilma Niyeti arasinda ise
olumsuz yonde ve yine orta diizeyde (r = - 0,341, p>0,01) iliski oldugu goriilmektedir.

OVD ile Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyeti iligkisi incelendiginde; OVD ile Is Tatmini arasinda
pozitif ve giiclii (r=0,616, p>0,01) ve OVD ile Isten Ayrilma Niyeti arasinda negatif ve orta (r= -
0,347, p>0,01) diizeyde bir iliski oldugu anlasilmaktadir.

Tim bu sonuglar gbz Oniine alindiginda; isgorenlerin yoneticilerine dair algiladiklar
déniisiimsel liderlik 6zelliklerinin OVD sergilemelerinde ve dolayisiyla is tatminlerinin
artmasinda pozitif etki yarattig, isten ayrilma niyetlerini azalttigini sdylemek miimkiindiir.
Ayrica OVD'nin de is tatminini arttirdig1 buna bagli olarak da isten ayrilma niyetini azalttigini
belirtebiliriz.

Caligmaya ilk olarak doniisiimsel liderligin OVD iizerinde bir etkisi oldugu, ayrica hem
déniisiimsel liderligin hem de OVD'nin ig tatmini ve isten ayrilma niyetine etki ettigi varsayinmi
ile baslanmis ve c¢alismanin modeli ve hipotezleri buna gore olusturulmustur. Tablo 2’de
calismada yer alan bagimli-bagimsiz degiskenlerin regresyon analizleri goriilmektedir.

Tablo 2. Degiskenler Aras1 Regresyon Analizleri

Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken
OvD is Tatmini isten ayrilma Niyeti
Déniisimsel Liderlik b Sig ] Sig J Sig
0““5“1(“1;; tdertt 0,391 0,000 0,479 0,000 0,341 0,000
R>0,153 R270,229 R>0,116
F=45,274 F=74,682 F=32,943
is Tatmini isten ayrilma Niyeti
b Sig b Sig
(")rgﬁtsel Vata.r.ldaghk 0,616 0,000 _0’347 0,000
Davranis1 (OVD)
R270,380 R270,121
F=153,795 F=34,431

Regresyon analizi sonucunda déniisiimsel liderligin OVD {izerinde anlamli bir etkide
bulundugu (50,391 ve p<0,001) ayrica % 15,3 oraminda OVD'yi agiklayict oldugu (R*0,153)
goriilmektedir. Doniisiimsel liderligin is tatmini ile iliskisine bakildiginda yine anlamli bir
etkisinin bulundugu (=0,479 ve p<0,001), % 22,9 oraninda agiklayict oldugu (R%0,229); son
olarak isten ayrilma niyeti iizerinde de anlamli bir etkisinin bulundugu (5= - 0,341 ve p<0,001),
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aciklayicthiginin da % 11,6 oldugu (R*0,116) tespit edilmistir. Dolayisiyla Hi, H2 ve Hs
hipotezleri kabul edilmistir.

Analiz sonucunda calismaya katilan isgorenlerin yoneticilerine dair dontisiimsel liderlik
algilarinin artmasi halinde OvD sergilemelerinin ve is tatminlerinin de artacagi, isten ayrilma
niyetlerinin ise azalacagi ifade edilebilmektedir.

ikinci bagimsiz degisken olan OVD'nin is tatmini tizerinde anlaml bir etkisinin oldugu (5=0,616
ve p<0,001) ve % 38 oraninda agiklayiciliginin bulundugu (R%0,380) goriilmektedir. Son olarak
isten ayrilma niyeti iizerinde OVD'nin yine anlamli bir etkisinin bulundugu (= - 0,347 ve
p<0,001) ve aciklayiciiginin % 12,1 oldugu (R?0,121) goriilmektedir. Bu sonuglar géz 6niine
alindiginda Hsve Hshipotezleri kabul edilmistir.

Calisanlarin OVD sergilemelerinin ¢ogalmasiyla birlikte is tatminlerinin de artacagi buna bagh
olarak da isten ayrilma niyetlerinin azalacagini analiz sonuglarina gore sdylenebilmektedir.

Aracilik Roliiniin Incelenmesi

Arastirmada kullanilan degiskenlerin regresyon analizinde belirtildigi gibi dontisiimsel liderlik
is tatminine anlamli ve pozitif yonde etki etmektedir. OVD de is tatmini {izerinde ayni
doniistimsel liderlikte oldugu gibi pozitif yonde ve anlamli bir etki yaratmaktadir. Calismanin
bu béliimiinde déniisiimsel liderligin is tatminine etkisinde OVD'nin aracilik edip etmedigi,
eger aracilik ediyorsa bunun tam ya da kismi olup olmadig1 kontrol edilmistir. OVD'nin aracilik
modeli Sekil 2'de gosterilmistir.

DONUSUMSEL

LiDERLIiK

Sekil 2. Doniisiimsel Liderlik - is Tatmini iliskisinde OVD'nin Aracilik Rolii

Aracilik modelli bi arastirmada; bir degiskenin araci rolii oynayabilmesi icin su kosullar1 yerine
getirmesi gerekmektedir:

1) Arastirmanin bagimsiz degiskeninde meydana gelen degisme, araci roliindeki
degiskeni 6nemli dlgiide etkiliyorsa;

2) Arac roliindeki degiskende olusan degisim bagimli degiskende de degisim
yaratiyorsa;

3) Araclik rolii oynayan degisken ve bagimsiz degisken birlikte analiz edildiginde;
bagimsiz degiskenin bagimli degiskenle olan iliskisi azaldiginda ya da sifirlandiginda aracilik
gerceklesmis olacaktir. Eger aradaki iliski sifirlanmissa tek ve gliclii bir aracinin oldugu
kanitlanmistir. Eger sifirlanmamissa ¢oklu aracilik faktorlerinden bahsetmek miimkiindiir
(Baron ve Kenny, 1986:1176).

31



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, 3(3),21-37.

Degiskenlere ait regresyon analizinde bagimsiz degisken olan doniistimsel liderligin is tatmini
tizerinde (;=0,479 ve p<0,001) ve arac1 degisken rolii oynayan OVD iizerinde (=0,391 ve p<0,001)
anlamli bir etkisinin bulundugu goriilmektedir. Bagimli degisken ile arac1 degisken arasindaki
iliski incelediginde ise OVD'nin de is tatmini {izerinde (;=0,616 ve p<0,001) anlamli bir etkisi
bulundugu anlasilmaktadair.

Tablo 3. Déoniisiimsel Liderlik - is tatmini iliskisinde OVD'nin Aracilik Testi

B S.H. . t p R? *
Is Tatmini
Sabit 1,055 | 0,346 - 3,047 | 0,003 Aracilik Testi
OvD 0,933 0,094 0,507 9,912 0,000 | 0447
D"L’Ei‘r‘ﬁ el 0,271 0,049 0,281 5,495 0,000

Déniisiimsel liderlik ve OVD'nin is tatminine birlikte etkisinin aracilik testi yapildiktan sonraki
bulgular1 incelendiginde doniisiimsel liderligin is tatmini tizerinde hala pozitif ve anlaml
(5=0,281 ve p<0,001) etkisinin bulundugu ancak etki katsayisinin azaldig: tespit edilmistir. Aym
sekilde OVD de is tatmini iizerine pozitif ve anlamli (=0,507 ve p<0,001) ancak azalmig
derecede bir etkiye sahiptir. Bu sonugla OVD'nin doniisiimsel liderlik - is tatmini iliskisinde
kismi aracilik rolii oynadig goriilmektedir. Dolayisiyla He: Doniisiimsel liderligin, is tatmini
iizerindeki etkisinde OVD aracilik rolii oynar, hipotezi kabul edilmistir.

Calismadaki degiskenlerin regresyon analizi kisminda belirtildigi sekilde bagimsiz degisken
olan doniisiimsel liderlik isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli ve negatif yonde bir etki
yaratmaktadir. Yani ¢alisanlarin yoneticilerinin doniisiimsel liderlik sergilemeleri konusundaki
algilar arttikga isten ayrilma niyetleri azalmaktadir. Aym sekilde araci degisken olan OVD'nin
de isten ayrilma niyetine anlaml ve negatif yonde bir etkisi bulunmaktadir. Yine isgorenlerin
OVD gerceklestirme orani arttik¢a da isten ayrilma niyetleri azalmaktadir

DONUSUMSEL

LiDERLIK

Sekil 3. Doniisiimsel Liderlik - isten Ayrilma Niyeti iliskisinde OVD'nin Aracilik Rolii

Hy: Déniisiimsel liderligin, isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde OVD aracilik rolii oynar
hipotezimizin gergeklesmesi icin aracilik testinden 6nce degiskenlerin birbiri ile etkileri kontrol
edilir. OVD’nin aracilik modeli Sekil 3'te ortaya konmustur.

Bagimsiz degisken doniisiimsel liderligin bagimli degisken isten ayrilma niyeti {izerinde (p= -
0,341 ve p<0,001) anlamh ve negatif bir etkisinin bulundugu goriilmektedir. Yine ayn gekilde
aract degisken OVD iizerinde de (=0,391 ve p<0,001) anlamli bir etkisinin bulundugu
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anlagilmaktadir. Aract degisken OVD'nin de bagimli degisken isten ayrilma niyeti iizerinde (5= -
0,347 ve p<0,001) anlaml1 ve negatif bir etkisi bulunmaktadur.

Tablo 4. Déniisiimsel Liderlik - isten Ayrilma Niyeti iliskisinde OVD'nin Aracilik Testi

B S.H. 5 t P R? *
isten Ayrilma Niyeti
Sabit 6,281 0,559 - 11,236 ,000 Aracilik Testi
OvD -0,307 0,080 -0,242 -3,863 ,000
Doniisiimsel
. . -0,614 0,152 -0,253 -4,039 ,000 0,413
Liderlik

Aracilik testi yapildiktan sonra doniisiimsel liderligin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamh ve
negatif etkisinin (5= - 0,253 ve p<0,001) azalmis olarak devam ettigi gortilmektedir. Araci
degisken OVD'nin de etkisinin anlamli ve negatif olarak (= - 0,242 ve p<0,001) azalarak devam
ettigi belirlenmistir. Sonug itibariyle doniisiimsel liderligin isten ayrilma niyetine etkisi
sifirlanmamis ancak azalmistir. Dolayisiyla OVD kismi aracilik rolii oynamaktadir ve Hz:
Déniisiimsel liderligin, isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde OVD aracilik rolii oynar,
hipotezi kabul edilmistir.

4. Sonug ve Oneriler

Arastirmada veri toplama araci olarak cevrimici anket uygulamasi ve birincil aragtirma yontemi
kullanilmistir. Buna gore elde edilen bilgilere; hizli ve sistematik bir sekilde arastirmacinin
kendisi tarafindan toplanarak ulasilmistir. Ancak anketin ulastigi uygun kriterdeki kisi sayisi,
anket uygulama izni nedeniyle ulasilabilen saymn azhigi ve yapildig1 tarihteki bilgilerin
gecerliligini yansitmasi arastirmanin kisitlarindandir.

Aragtirma sonucunda bagimsiz degisken olan doniisiimsel liderligin, aract degisken OVD ile
olumlu ydnde ve orta derecede bir iligkisinin bulundugu ayn1 zamanda OVD iizerinde % 15,3
oraninda aciklayiciliginin ve anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Dontistimsel liderlik ile
bagimli degisken is tatmini iliskisinde benzer bi¢cimde pozitif yénde ve orta derecede bir iliski
ve doniisiimsel liderligin is tatmini {izerinde % 22,9 oraninda agiklayiciligl ve anlamli bir etkisi
bulunmustur. Son olarak doniistimsel liderligin diger bagimli degisken isten ayrilma niyeti ile
negatif yonde ve orta diizeyde bir iliskisinin bulundugu ve isten ayrilma niyeti {izerinde
anlaml bir etkisi olup aciklayiciliginin % 11,6 oldugu tespit edilmistir.

Aracilik roliinii incelemek igin yapilan analiz sonucunda OVD'nin; doniisiimsel liderligin is
tatmini ve isten ayrilma niyetine etkisinde kismi aracilik rolii oynadig1 belirlenmistir. Sonug
olarak ortaya konan hipotezlerin tiimii kabul edilmisgtir.

Giiniimiizde igletmelerdeki 6nemli problemlerden bir tanesi de iggorenlerin is tatminsizligi ve
buna bagli olarak isten ayrilma niyeti diisiincesinin olusmas: ve gerceklesmesi halinde de
personel devir hizinin artmasidir. Rekabetin her alanda amansiz boyutlara ulastig1 giliniimiiz
kiiresel ortaminda ¢alisanlarin is tatminlerini arttirmak ve isten ayrilma niyetlerini azaltmak
icin yoneticilerin sergileyecekleri liderlik tarzinin etkisinin énemli oldugu yapilan bu ¢alismada
da goriilmektedir. Yoneticiye duyulan giiven ¢alisanin is tatminini artirmada bir etkendir (Kog
ve Yazicioglu, 2011:55). Bu kapsamda modern liderlik yaklagimlarindan biri olan ve liderlige
tek yonlii olmaktan ziyade ¢ok yonlii bir bakis agis1 getiren doniistimsel liderligin; daha 6nce
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yapilan pek c¢ok calismada aciklandig1 iizere, caliganlarin fazladan rol davraniglari (OVD)
sergilemelerinde olumlu yonde etki yarattif1 (Arslantas ve Pekdemir, 2007; Podsakoff vd., 1990;
Podsakoff, MacKenzie ve Bommer, 1996), is tatminlerinde olumlu yonde etki ettigi (Braun, Peis,
Weisweiler ve Frey, 2013; Tengilimoglu, 2005b) ve buna bagli olarak isten ayrilma niyetlerini de
azalttig1 (Green, Miller ve Aarons, 2011; Wells ve Peachey, 2011) belirlenmistir. Ayrica diger
caligmalarda da goriildiigii gibi bu ¢alismada da OVD sergilenmesinin is tatminini artirarak
isten ayrilma niyeti azalttig1 (Celik ve Cira, 2013; iyidemirci ve Aydintan, 2018) tespit edilmistir.

Isletmelerde doniisiimsel liderlik yaklagimindan yararlanmanin &rgiitsel bagliliga, verimlilige,
OVD sergilenmesine ve is tatminine olumlu yonde, isten ayrilma niyeti, devamsizlik gibi
istenmeyen durumlara ise tersi etki edeceginden hareketle bu tarz liderlik yaklagiminin tercih
edilmesinin ve lider-ast etkilesiminde c¢ift tarafli iletisim kurulmasinin isletmeler agisindan
onemli olarak algilanmasi gerektigi onerilebilir. OVD sergilenmesinin; doniisiimsel liderligin is
tatmini ve isten ayrilma niyetine etkisinde kismi aracilik rolii oynadiginin tespiti bu calismada
elde edilen en 6nemli sonuctur.
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Abstract
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whether the ethical climate variable has an effect on other variables. In this research using
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used. Reliability analyzes of the scales used in the study were performed and regression and
correlation analyzes were performed to test the hypotheses. Finally, the mediating role of the
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intention to leave. Baron and Kenny's Mediation Model was applied to determine the mediating
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GIRIS

Sanayi devrimi ile birlikte emek piyasasinda yerini alan kadinin bu varligini saglamlastirmasi
¢ok da kolay olmamistir. Siire¢ icinde emegine deger goren kadin piyasa da yer almakla
kalmamis ayn1 zamanda kariyer adimlarini da atmaya baslamistir. Toplumdaki statiileri biiyiik
cogunlukla geleneksel rollere uyumlu olarak belirlenen kadinlarin, kariyer ilerlemelerinde
onlerine gegen, goriinmez olan ancak varligini hissettiren engeller cam tavan olarak adlandirilir.
Cam tavana neden olan bir¢ok sebep vardir ve bunlardan bazilar1 da 6rgiit kaynaklidir. Eger
orgiitlerde kadinlarin kariyer ilerlemelerine olanak saglayan ya da cinsiyet esitsizligini giderecek
uygulamalara olanak veren etik iklimler olursa, bu kadmin kariyer gelisimini destekleyerek
nihayetinde orgiitiin amaclarma da katki saglayacaktir. Orgiitte mevcut olan &zellikle
yardimsever etik iklim, calisanlarin is tatminlerini artirarak, isten ayrilma niyetlerinin
olugsmamasini saglayacaktir. Is bu galismada yer verilen ve birbirleri ile olan etkilesimlerine
bakilan tiim degiskenlerin esasinda birbiri ile baglantili oldugu goértilmiistiir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1 Etik Iklim Kavrami

Etik: duygularin disavurumlar1 olan davranislar, ahlakla ilgili kabulleri, kisisel olarak kabul
gormiis olan prensip ve ilkeler sistemidir (Kozak ve Nergis, 2009:32). Etik; insan davranislarinin
dogrulugu ya da yanlisligi konusunda kurallar dizinini olusturur. Etik disi davramislarin
varliginin kabul edilerek nesnel sekilde degerlendirilmeleri ile bu tiir davranislarin ¢oziimiinde
olusturulan etik ilke ve kurallar yon gosterici olacaktir (Sokmen ve Ekmekcioglu, 2013:97-98).
Kurumsal bir bakis ile etik: kurumda ¢alisanlarin yaptiklar is dolayisiyla karar vermek zorunda
kaldiklarinda hangi secenegin dogru ya da yanlis olduguna iliskin diisiincelerini yansitmaktadir
(Victor ve Cullen, 1988:102). Tklim ise galisilan is yerine ait psikolojik &zellikleri ve is yerinde
calisan isgoOrenlerin birbirleri ile olan iligkilerinin durumunu ortaya ¢ikaran bir tanimdir (Biite,
2011:172). Her iki kavramla da ilintili olarak etik iklim kavrami kurum icinde uygulanan ve
alisilagelmis pratiklerin ne derecede dogru ya da yanlis oldugunun ortaya ¢ikarilmasi konusunda
yardimci olan bir kurum i¢i uygulamadir. Yani orgiitlerdeki etik iklim davranislarin hangilerinin
dogru ya da yanhs olduguna karar verilmesinde ve etik sorunlarin ele alinisinda nasil bir yontem
izlenmesi gerektigi seklinde bir sinirin ¢izilmesine yardimci olur (Parboteeah vd., 2005:461, Victor
ve Cullen, 1988:102). Etik iklim, belirli durumlarda ahlaki bir ¢ergeve icerisinde karar verilmesi
gerektigi hallerde dogru olanin yapilmasma yonelten ilke, standart kurallar ve prensipler
biitiintidiir (Victor ve Cullen, 1987:51-52). Etik iklim, isgorenlerin is yerlerinde halihazirda
mevcut olduguna dair bir kani olusturduklar: etik ile ilgili politika ve prosediirlere iligskin isgoren
algilamalarini ifade etmektedir. Calisanlarin bu ortak algilamalari kisisel diisiince ve tutumlarla
yogrulmamis, aksine kurum icinde gozlemlenen zaman icinde yerlesen diisiinceler ile temel
edinmislerdir. Calisanlarin bu gozlemleri parcas: olduklar1 yapida karsilastiklar: etik dist bir
davranis ya da durum neticesinde ortaya koyacaklar1 tepkinin/¢éziimiin yoniinii ve siddetini
belirleyecektir. Yazarlara gore etik iklim, ¢alisanlarin kurum icinde var olduguna inandiklari etik
politikalarla ilgili belli ve anlamli psikolojik algilamalarim ifade etmektedir (Wimbush ve
Shepard, 1994:638-640). Etik iklim: 6rgiit kiiltiiriiniin parcalarindan biri olarak etigi yonlendirme
bi¢imi ve bireysel davranis bazli psikolojik ortamlardir, ayn1 zamanda dogru ya da yanlisin
anlasilmasi noktasinda karar asamasinda iken karar almaya yardima orgiitsel degerler ve ortak
algilardir (Cullen vd., 1989,51-62; Deshpande, 1996: 655; Buchan, 2005:167).
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Etik iklim esasinda bir rehberlik gorevi iistlenmektedir. Isgdrenler karsilastiklari problemleri
degerlendirerek, nasil bir tavir takinmalarinin gerekliligi konusunda onlara yardimci olurken,
ayn1 zamanda kurum i¢i kabul edilebilir ya da kabul edilemez davramslarin ortak algi boyutunda
sinirlarinin ¢izilmesinde yonlendirme saglamaktadir. (Barnett ve Schubert, 2002:281; Agarwal ve
Malloy, 2001:195). Etik iklim, ¢alisanlar i¢in etik ile ilgili sorunlarin tespitinde ortak algisal 6zelligi
olan bir yol gosterici ve ¢alisanin ¢evre bilesenleridir. Boylelikle bireyler etik normlara iliskin
tutumlarin kisisel algilar1 gercevesinde belirlerler (Cullen vd., 2003:129; Rothwell ve Baldwin,
2006:219). Etik iklim teorisi alan yazinda Victor ve Cullen (1988) tarafindan temelleri atilmis ve
gelistirilmis olan bir yapidir. Etik iklim iki boyutlu bir yapiya sahip olmakla beraber, birinci
boyutunda orgiitsel karar verme eyleminde kullanilan etik kriterler (egoizm, yardimseverlik,
ilkeli olmak) yer alirken diger boyutunda etik kararlarin alinmasinda referans yani gikis noktasi
olarak alinan analiz odaklar: (bireysel, yerel (6rgiit) ve evrensel (6rgiit dis1)) yer almaktadir. Bu
iki boyut capraz sekilde karsilastirilip bir araya getirildiginde dokuz adet etik iklim tiirii ortaya
cikmaktadir. Ug etik standardin iig referans ile capraz simiflandirilmasi neticesinde, bu etik
referans kaynagindan ulasilan etik iklim tipleri her kurumda ve hatta her kurumun alt
birimlerinde farkliliklar gosterecektir (Victor ve Cullen, 1988:104; Rothwell ve Baldwin, 2006:219).

Matriste yer alan tiim etik iklim tipleri kurum yapisina uygun olarak, etik kararlarin alinmasi
konusunda bagvurulacak ve nasil davranilmasi gerektigi konusunda yonlendirme saglayacak bir
rehber niteligi tasimaktadirlar (Cullen vd., 2003:129).

Tablo 1. Etik iklim Matrisi

Analiz Diizeyi
Bireysel Orgiitsel/yerel Evrensel
]?:tik Egoizm Bireysel/ Kisisel | Orgiit Cikart Yeterlilik
Olgiitler Cikar
Yardimseverlik Arkadasglik Ekip Ruhu Sosyal Sorumluluk
Ilkeli olmak Kisisel Ahlak Orgiit Kurallart Yasalar ve Mesleki
Ilkeler

(Victor ve Cullen, 1988:104).

v

Etik iklimin birinci boyutu, “egoizm”, “yardimseverlik” ve “ilkeli olmak” kapsayan etik kriterleri
ifade etmektedir. Egoizm: Karar alicinin oncelikli olarak kendi gikarlarini maksimize etmesi
diisiincesine sahip olmasini kisisel haz ve tatminini en iist diizeyde tutmasini ifade eder, karar
alict digerlerinin ihtiyag ve isteklerini gormezden gelen bir tutum sergilemektedir (Elci ve
Alpkan, 2006:143). Yardimseverlik: egoizm kriterinin aksine salt kigisel ¢ikarin degil,
bir¢oklarinin ¢ikar ve tatmininin maksimizasyonu diisiincesi tizerine kurulmustur. Karar alict
kendi kisisel tatminin de bir azalma meydana gelecegi sonucunu dngdérmesine ragmen yine de
digerlerine en fazla tatmini saglayacak secenekler iizerine yonelecektir. Bu kriter, etik olmayan
bir davranisin ortaya ¢iktig1 noktada ¢dziim ararken digerlerinin de bu ¢oziimden etkilenirken
hosnut olmasi gerektigini varsayar (Weber, 1995:513; Wimbush ve Shepard, 1994: 638). Matrisin
etik kriter alt boyutunun sonuncusu olan ilkeli olmak kriterinde ise: dnceden belli olan sonug ya
da tutumlar dikkate alinmaksizin hem ihtiyaglarin karsilanmasina hem de dogru olan ne ise onun
uygulanmasina ve yapilmasma odaklanilir. Bu tiir bir kriter uygulanirken genellikle evrensel
boyuttaki kabul edisler, herkes tarafindan kabul edilen standartlar ile karar alma yoluna gidilir
(Weber ve Seger, 2002:73; El¢i ve Alpkan, 2006:143). Etik iklimin ikinci boyutu olan analiz odag:
etik kararlarin alinmasinda referans yani ¢ikis noktasi olarak alinan analiz odaklaridir (bireysel,
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yerel (Orgiit) ve evrensel (Orgiit disi)). Analiz odag1 Orgilitsel kararlarda etik kriterlerin
uygulamaya konulmasi amaciyla kullanilacak ahlaki diistince kaynagina isaret eder (Victor ve
Cullen, 1988:105-106). Ahlaki diisiinceye kisisel diizeyde bireysel dogrular, yerel diizeyde ortak
orgilitsel cikarlar ve evrensel diizeyde evrensel dogru kabulleri rehberlik eder (Enrondu vd.,
2004:350). Bireysel odak; bireyin karar almas: sirasinda, kendisine “Diisiindiigiim sey dogru mu?”
sorusunu yoneltmesine neden olur. Yerel/ Orgiitsel odak: drgiitte yer alan diger bireylerle birlikte
“Bizim diisiindiigtimiiz sey dogru mu?” sorusunun sorulmasmi saglar. Kararlar orgiit icinde
belirlenen politika ve prosediirlere bagli kalinarak alimir. Evrensel/ Orgiit dis1 odak ise: 6rgiit dist
daha genis bir perspektifte kabul goren ilke ve prensipler dogrultusunda, “Onlarin diisiindiigii sey
dogru mu?” sorusunun sorulmasini saglar (Weber ve Seger 2002:72).

2.2 Cam Tavan

Calisanlar kabiliyetleri ile ahenk igerisinde olabilecekleri bir meslekte ¢calismak ve zamanla da
kariyer gelisimi agisindan ileri dogru adim atmak isterler. Bu durum kuskusuz kadin ¢alisanlar
icin de gecerlidir. (Bingol, 2014:328). Cam tavan kavramindan yazili basinda ilk defa 1986
senesinde yayinlanan Wall Street Journal'in “Is Yasaminda Kadin” konulu ve Hymovitz ve
Schellhard tarafindan hazirlanan bir haberde bahsedilmistir (Jackson, 2001: 30). Cam tavan;
devlet, egitim kurumu gibi kar amac1 giitmeyen kurumlar ile 6zel sirketlerde {ist pozisyonlara
tirmanmay1 hayal eden ve bunun igin de ¢aba gosteren kadinlarin kariyer yollarinda onlerine
cikan engeller olarak tanimlanmistir (Lockwood, 2004:2). Bu kavram oncesinde 1970°li yillarda
Amerika’da kadinlarin iist yonetim kadrolarinda yer almasina mani goriinmez engeller olarak
kullanilmaya baslanmistir. Cam tavanin uygulandigi her alan, farki olmaksizin ekonomik ve
sosyal cinsiyet esitsizliginin olustugu bir alan olarak tasvir edilmistir (Wirth, 2001:1). Cam tavan
kavrami salt hiyerarsik yiikselmenin 6niinde duran engelleri tanimlamakla kalmayip ayni
zamanda cinsiyete dayal: {icret verme, egitimden ve mentorluktan geri kalma, erkek egemen
iletisim aglarina katilamama gibi yanlis uygulamalar da igine alan konular1 da kapsamaktadir
(Sokmen ve Akar Sahingdz 2017:115).

Hoffarth (1996) tarafindan yapilan bir calismada cam tavan kaynakli engellerin sebeplerine
yonelik tiglii bir ayrimin olduguna vurgu yapilmistir. Buna gore kadinlarin tepe yonetiminde
erkeklere kiyasla daha az yer bulmasinin bireysel, 6rgiitsel ve toplumsal sebepleri séz konusudur
(Hoffarth, 1996:23):

Bireysel Faktérlerden Kaynaklanan Engeller; Coklu Rol Ustlenme (Barutgugil, 2002:23) ve Kadinlarin
Kisisel Tercihleri ve Algilar1 (Taskin ve Cetin, 2012:21; Karcioglu ve Leblebici, 2014:6) olarak iki
kisimda ele alinir.

Orgiitsel Faktorlerden Kaynaklanan Engeller; Orgiit Kiiltiirii (Ergeneli ve Akcamete, 2004:89), Orgiit
Politikalar1 (Glass Ceiling Commission, 1995), Mentor Eksikligi (Higgins ve Kram, 2001:1; Ataay,
1998) ve Enformal Iletisim Aglarina Katilamama (Deemer ve Fredericks 2006:183; Palmer ve
Hyman, 1993:20).

Toplumsal Faktorlerden Kaynaklanan Engeller; Mesleki Ayrim (Ogiit, 2006:58-59; Lockwood, 2004:3;
Karcioglu ve Leblebici, 2014:7; Kocacik ve Gokkaya, 2005:206-207) ve Onyargilar (Anafarta vd.,
2008:115-116). Kariyer yonelimi olan kadin ¢alisanlarin bu konuda tesviki, erkeklere taninmis
olan egitim ve mesleki egitim firsatlarinin kadinlar iginde esit olarak uygulanmasi, kadinlarin
enformal iletisim aglarina alinmasi ve firsatlardan haberdar edilmesi, kadinlarin erkeklerde ayni
calisma ortaminda daha fazla strese maruz kaldiginin kabul edilerek stres seviyelerinin
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diisiiriilmesi i¢in adimlarin atilmasi, kadinlarin kariyer basamaklarini ilerlemeleri i¢in yarar
saglayacaktir (Schwartz, 2001:124).
2.3 is Tatmini

Tatmin kelimesi; istenilen ve arzu edilen seyin gerceklesmesi, ihtiya¢ duyulan seylerin
karsilanmasi sonucunda hissedilen hazzi tamimlamaktadir (Halsey, 1988: 884). Is tatmini,
calisanin yaptig1 isin sonuglarina iliskin olarak hissettigi olumlu duygulardir ve davranislar
diginda tutumlarla da ifade edilmektedir (Sokmen, 2013). Is tatmin diizeyinde meydana gelen
artislar, Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde bulunan ihtiyaglardan biri olan giiven kavramu ile
yakindan ilgilidir (Kog¢ ve Yazicioglu, 2011:48). Yani is tatmini bireysel normlar, degerler ve
bireysel beklentiler siireclerinden islenerek gecen ve sonucunda ortaya ¢ikan ise karsi bir tepki
ve tutumdur (Schneider ve Snyder, 1975:31). Is tatmini dendiginde, isin goriilmesi sonucunda
saglanan maddi c¢ikarlar ile isgorenin birlikte is icra ettigi meslek arkadaslar1 ve nihayetinde
ortaya ¢itkan emek {iriinlerinden hissedilen mutlulugu tamimlamir (Bingol, 1997:270). Kisinin
meslegine ve meslek cevresine iliskin beklentileri ve egilimleri ile sonug olarak gerceklesenin
arasindaki karsilagtirma sonrasinda meslegine karst takindig1 pozitif tavirdir (Ozdeveciogluy,
2003:695). Ayrica calisanlarin isleri karsisinda duyduklari memnuniyet onlarin is tatmini
diizeylerini gostermektedir (Spector, 1997:2). Tarumlardan da anlasilacag: lizere is tatmini en
genel anlami ile calisanin isine karg1 verdigi olumlu tepkidir (Berry, 1997). Is tatmininin yeterli
olmadig1 durumlarda yani is tatminsizliginin ortaya ¢iktig1 hallerde, calisanlarin tepkileri farkl
olacaktir. Bireyler bu duruma kars1 negatif ve yikici bir davranis olan isten ayrilma seklinde tepki
verebilecekleri gibi pozitif ve yapici bir davrars olan sorunlarin ¢6ziimii noktasinda anlasmaya
varma secenegini tercih etme gibi de tepki verebileceklerdir (Rusbelt vd., 1988:599). Is
tatminsizliginin sonuglarindan olan, kisinin i¢ine diistiigii bosluk ve is yerinden uzaklasma ve
olumsuz psikolojik durumlar salt bireye zarar vermekle kalmayacak ayni1 zamanda toplumda da
olumsuz yansimalar doguracaktir. Calisanin is tatminsizligi yasamasi durumunda ise gitmede
isteksizlik duyacak, is yerindeki performansinda diisiis meydana gelecek ve neticede isten
ayrilmaya kadar giden sonuglari olacaktir. Is tatmininin saglandig1 érgiitlerde basari da siirekli
olacaktir (Vecchio, 1988:117). Calisanlarin is tatminlerinin bulunmasi ve isten ayrilmaya iliskin
niyetleri, kurumlarin verimli c¢alismalar1 agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Sokmen ve
Sezgin, 2017:238).

2.4 Isten Ayrilma Niyeti

Rusbelt vd.'ne (1988) gore isten ayrilma niyeti; isgorenlerin halihazirda istihdam edildikleri
mevcut islerindeki calisma kosullarindan memnuniyet duymamalari, is tatminlerinin diisiik
oldugunu hissetmeleri halinde ¢alismis olduklar: orgiitten ayrilma ve gelecege yonelik is arama
faaliyetlerine giriserek, aktif olarak sergiledikleri negatif ve yikict davraniglardir (Rusbelt vd.,
1988:599). Barlett’a gore isten ayrilma niyeti, ¢alisanin kurumundan ayrilip ayrilmama
konusunda dikkatli ve temkinli sekilde diisiinerek bilingli sekilde bu kararini vermesidir
(Bartlett, 1999:70). Tett ve Meyer’e (1993) gore; isten ayrilma niyeti: 6ncesinde orgiit ile baglarin
koparmay tasarlamis ve bunu bilingli sekilde isteyen calisanin hissettikleridir. Burada 6nemli
olan dnceden karar vermek ve bunu ¢alisanin kendi istegi ve arzusu ile hayata gecirmesidir. Isten
ayrilma bilingli bir karar seti elemamidir. Bu kosullarda calisan yalnizca isten ayrilmak
konusunda planlar yapmaz ayni zamanda isten ayrilmas: halinde calisabilecegi yeni is
olanaklarini da arastirmaktadir. Bilingli bir diistince olarak bu kadar 6énemle vurgulanmasinin
nedeni, c¢alisanin isinden ayrilmasi halinde tekrar calisabilecegi alternatifleri, is olanaklarini
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gozden gecirmesi ve yeni bir is bulmay1 kendisine amag edinmesidir. Calisan kurumdan ayrilma,
mevcut isini terk etme ve yeni bir is bulma konusunda istekliliginin farkina varmistir. Bu
farkindalik ile birlikte bilingli bir eylem sergiler. Yazarlar isten ayrilma niyetini isten ayrilma
davranisinin en Onemli belirleyicisi olarak gormiislerdir (Tett ve Meyer, 1993:259). Mobley
tarafindan yapilan calismada (1982) isten ayrilma niyeti: calisanin kurumunu terk etmesi, fiziksel
varligini buradan temelli olarak disar1 tasiyarak sonlandirmasidir (Mobley, 1982:111).
Calisanlarin isten ayrilmalar1 kurumlara gesitli maliyetler yiikler. Bu maliyetler genel olarak,
alternatif maliyet, isten ayrilanin yerine yeni c¢alisan bulunmas: maliyeti, yeni ¢alisanin egitim
maliyeti gibi gesitli maliyetlerin toplamindan olusmaktadir. Isten ayrilma niyetinin azalmasi i¢in
is tatmininin saglanmasi ve bunun i¢in de uygun odiillendirme ve esitligi temel alan
icretlendirme sisteminin olusturulmasi uygun olacaktir (Sokmen ve Sokmen, 2014:21; Boylu ve
Sokmen, 2006:56). Mobley’e gore (1982) isten ayrilma niyeti, isi birakma eyleminin tetikleyicisidir.
Alman bu karar kisa bir siire igerisinde yiiriirliige koyulacaktir. Yazara gore bu siire¢ asamali bir
yapida seyreder. Yazar modelini is tatminsizligi tizerinden sekillendirmistir. Tatminsizlik duyan
calisan farkli bir is arayisina gidecek ve sonrasinda yaptigi degerlendirme ile nihayetinde ¢alistig:
kurumda kalip kalmama konusunda nihai kararini verecektir (Mobley, 1982:10). Isten ayrilma
niyeti eger isten ¢ikma seklinde son bulursa bu durum isletme icin birtakim maliyetleri de
beraberinde getirecektir (Hwang ve Kou, 2006:255). Isten ayrilma davramslarinin galiganlar
tarafindan terk edilmesi icin yoneticiler tarafindan atilacak adimlar genel anlamda asagidaki gibi
stralanmistir (Sanderson, 2003:92): dogru insanin 6zenle secilerek istihdam edilecegi ise alim
siirecleri ve prosediirleri gelistirmek, is yerine ve calisma arkadaslar1 arasindaki baglilig1 ve
sosyal iliskileri giiclendirecek ve uzun vadede is barisini saglayacak adimlar atilmalidir, biiyiime
ve gelismeye iliskin firsatlar saglanmalidir, biiyiime olanaklarini hisseden ¢alisanlarin bu pozitif
iklimi kaybetmemek adina orglitte kalmak {izere tutum sergilerler, calisanlarin bireysel
durumlari, yetenekleri ve farkliliklar1 gozetilmelidir, ticret ¢alisan igin en 6nemli motivasyon
kaynag1 olmakla birlikte asla tek basina yeterli bir etken degildir, ¢alisanlarin motivasyonlarin
arttirmak igin ¢aba sarf edilmeli, yiiksek performans gosteren bireyin bu davranisindan otiirii
odiillendirilmesinin kisisel olmas1 onun orgiite bagliligini artiracaktir, problem ¢oziimiinde genis
bir katilimla g¢alisanlarin fikirlerine basvurulmalidir, bu calisanlarin kendilerini Orgiite ait
hissetmesine katki saglar, ortak degerler belirlenmelidir, verilen sozlerin tutulmas: gerekir ki bu
karsilikli giiven ortaminin olusmasina katki saglar.

3. Metodoloji

Calismanin bu bdliimiinde sirasiyla, arastirmanin amaci hakkinda agiklama yapilmis, veri
toplama araci olarak anket formunun nasil olusturuldugu, kag¢ soruya yer verildigi, hangi
olgeklerin kullanildig1 ve katilimcilara ne sekilde uygulandigma iligkin bilgiler verilmis,
aragtirma evreni ve drneklemi, aragtirmanin hipotezleri ve modeli tanmitilarak elde edilen bulgular
paylasilmustir.

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci cam tavan, etik iklim, is tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri
arasindaki iliskilerin arastirilmasi, ayrica cam tavan algisinin etik iklimin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti {izerindeki etkisinde aracilik roliinii ortaya koymaktir.

3.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
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Etik iklimin isten ayrilma niyeti ve is tatminine etkisinde cam tavanin aracilik roliinii belirlemeye
yonelik gerceklestirilen bu aragtirmanin evrenini lisans ve lisansiistii (yiiksek lisans ve doktora)
egitim seviyesine sahip, Ankara ilinde gesitli kamu kurumlari ve 6zel sektérde gorev yapmakta
olan beyaz yakali olarak tabir edilen calisan bireyler olusturmaktadir. Arastirma 15.03.2019-
30.03.2019 tarihleri arasinda gerceklestirilmis, kriterleri karsilayan 275 adet katilimciya ulasilmas,
eksik ve/veya cevaplanmayan anketler neticesinde ulasilan 6rneklem sayis1 234 olmustur.

3.3 Veri Toplama Araci

Etik iklim, is tatmini, isten ayrilma niyeti cam tavan degiskenleri arasindaki iligkileri ortaya
koymak amaciyla olusturulan anket formu iki béliimden olusmaktadir. Anket formunun birinci
boliimiinde demografik verilere yer verilmistir. Burada katilimcilarin cinsiyeti, yasi, medeni
durumu, egitim durumu ve kurumlarindaki ¢alisma siiresini belirlemek amagh sorular yer
almistir. Formun ikinci kisminda ise 36 adet soru bulunmaktadir. Anket formunda yer alan
sorular, ¢calismanin teorik ¢ercevesine ve amacina uygun olarak se¢ilmistir. Demografik veriler
haricinde tiim sorular: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum seklinde 571i Likert
Olcegiyle degerlendirmistir

Etik iklim ile ilgili olarak Berghofer ve Schwartz (2008) tarafindan gelistirilen “Etik Tklim Olgegi
(Ethical Organization Scale)” kullamlmistir. Calismada bu 6lgegin “Calisanlarla Iliskiler” alt
boyutuna y6nelik 6 madde kullamlmistir. Etik Iklim 6lgeginin giivenirliginin dlgiilmesi amaciyla
yapilan ¢alisma sonuglarina gore Cronbach's Alpha degeri 0,921 oldugu goriilmiis olup, bu deger
dlgegin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir. Calismada kullanilan “Cam Tavan Olgegi”
Dimovski vd., (2010) tarafindan Singapur ve Malezyada’ki sirketlerde cam tavan algisinin
arastirilmas1 amaciyla gergeklestirilen “Comparative Analysis Of Mid-Level Women Manager
Perception Of The Existence Of “Glass Ceiling" In Singaporean And Malaysian Organizations” adli
calismada kullamilmis olup Tiirkge literatiire Sokmen ve S$Sahing6z (2017) tarafindan
kazandirilmigtir. Olgek {i¢ boyutlu olup, toplamda yirmi bir adet maddeden olusmaktadir.
Olgegin giivenirliginin 6lciilmesi amaciyla yapilan galisma sonuglarina goére Cronbach's Alpha
degerinin 0,793 oldugu goriilmiistiir. Is Tatmini ile ilgili olarak Brayfield ve Rothe (1951)
tarafindan gelistirilen 5 maddelik 6lgegin, Tiirkge “ye 1995 yilinda Bilgin tarafindan uyarlanmis
hali kullanilmistir. Olgek 5 maddeden olusmakta olup bunlarin ikisi ters puanlanmaktadir. Bu
ylizden dlgegin degerlendirilmesi igin negatif maddeler ters kodlanarak ortalamasi alinmistir. Bu
sekli ile 8lgegin giivenilirligi oldukga yiiksek olarak gikmistir. Is tatmini 8lgeginin giivenirliginin
oOl¢lilmesi amaciyla yapilan ¢alisma sonuglarina gore Cronbach's Alpha degerinin 0,899 oldugu
goriilmiistiir. Isten ayrilma niyetini 6lgmeye yonelik olarak Rosin ve Korabik (1995) tarafindan
gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamas: Tanriover (2005) tarafindan yapilan tek boyutlu ve 4 maddeli
dlgek kullanilmugtir. Olgegin Cronbach’s Alpha degerinin 0,915 oldugu tespit edilmis olup,
yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.4 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmada etik iklimin, ¢alisanlarin cam tavan algilari ile is tatminlerini ve isten ayrilma
niyetlerini nasil etkiledigi incelenmistir. Arastirmada hipotezlerin de yer aldig1 ve ayn1 zamanda
amaca da uygun degiskenler arasindaki iligkileri de ifade edecek sekilde bir model
kurgulanmistir. Bu dogrultuda arastirmanin bagimli degiskenleri; cam tavan algisy, is tatmini ve
isten ayrilma niyeti degiskenleridir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni ise etik iklim degiskenidir.
Calisanlarin etik iklimi algilamalarina gore; cam tavan algilari, is tatminleri ve isten ayrilma
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niyetinin etkilenip etkilenmedigi incelenmistir. Nihayetinde de, etik iklimin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti iizerine etkisinde cam tavanin aracilik roliiniin bulunup bulunmadigina yonelik
bir arastirma yapilmustir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Isten \

Ayrilma
N Cam Tavan

Arastirmanin Hipotezleri

Etik iklim

Calismanin teori kisminda arastirilan ve tartisilan literatiir bilgilerinden yola ¢ikilarak, arastirma
problemi 15181nda modele temel olusturacak asagida sunulmus olan hipotezler gelistirilmistir.
Arastirmanin temel hipotezleri ve alt hipotezleri asagidaki gibidir.

Ha: Etik iklimin cam tavan algis1 tizerine anlaml etkisi vardir.

H>: Etik iklimin is tatmini tizerine etkisi anlamli etkisi vardir.

Hs: Etik iklimin isten ayrilma niyeti {izerine anlamli etkisi vardir.

Ha: Cam tavan algisinin is tatmini tizerine anlaml etkisi vardir.

Hs: Cam tavan algisinin isten ayrilma niyeti iizerine anlaml etkisi vardir.

He: Etik iklimin is tatmini tizerine etkisinde cam tavanin aracilik rolii vardir.

Hy: Etik iklimin isten ayrilma niyeti {izerine etkisinde cam tavanin aracilik rolii vardir.
4. Bulgular

4.1 Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Calismanin bu boliimiinde anket ¢alismasina cevap veren 234 katilimciya ait cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, yas ve ¢alisma siiresinden olusan bes adet demografik 6zellik analiz
edilmistir. Arastirmaya katilanlarin 144’ kadin (% 61,54), 90’1 erkek (% 38,46), 167’si evli (%71,37)
ve 67’si bekardir (%28,63). Arastirmaya katilanlarin egitim durumuna iliskin yapilan
degerlendirmede, 105'inin lisans (% 44,87), 129'unun ise yiiksek lisans ve tizerinde (% 55,13) bir
egitim derecesine sahip oldugu goriilmiistiir. Arastirmaya katilanlarin yaslarini tespit etmeye
yonelik sorulardan katilimcilarinin bityiik cogunlugunun (144) 36-55 yas araliginda oldugu ve
bununla dogru orantili olarak da ¢alisma siiresi olarak en fazla 16 yil ve {izeri (% 58,55) tercih
edildigi anlasilmistir. Arastirmaya katilanlarin  biiyitk ¢ogunlugunun kadin oldugu
goriilmektedir. Yazinda cam tavan olgusu kadinlarin yani sira azinliklar gibi topluluklarin
oniinde de kariyer engeli olustursa da, bu kavram anlamli oranda kadinlarla anilir olmustur. Bu
nedenle anket formu ulastiran katilimcilara yonelik kisa bir aciklamaya yer verilen cam tavan
kavramina iligkin bir arastirmanin kadinlarin daha fazla ilgisini ¢ekmis oldugu diistiniilmektedir.

4.2 Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar1 ve Korelasyon Degerleri
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Calismanin bu boltimiinde degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu iligkilerin yonlerini
ve derecelerini belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Etik iklim, cam tavan, is tatmini ve
isten ayrilma niyeti degiskenlerinin birbirleriyle olan dogrusal iliskileri Pearson korelasyon
katsayis1 yardimiyla ifade edilmistir. Bir korelasyon katsayisinin yorumlanabilmesi igin p
degerinin 0.05 den daha kiigiik olmas1 gerekir. P degeri 0,05'in altinda ise analiz sonucunda
bulunan fark istatistiksel olarak anlamli kabul edilir. P degeri analizlerin anlaml olup olmadigim
belirtmek i¢in kullanilir. P degeri 0,05ten kii¢iik ¢ikan durumlarda anlamli bir iliski oldugu,
biiyiik ¢ikan durumlarda ise anlamli bir iliski olmadig1 kabul edilmistir. Korelasyon analizi
sonuglari tabloda verilmisgtir.

Tablo 2. Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar1 ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler 1 2 3 4
Cam Tavan r (0,793)
_ p
Etik Iklim r -,302" (0,921)
P ,000
N 234 234
is Tatmini r - 146° 371" 0,899)
p ,025 ,000
N 234 234 234
igten Ayrilma Niyeti r ,113 -,378% -,740™ 1(0,915)
P ,084 ,000 ,000
N 234 234 234 234

**Korelasyon %1 diizeyinde anlamlidir. (Cift Yonlii)

*Korelasyon %5 diizeyinde anlamlidir. (Cift Yonlii)
(Parantez igindeki degerler Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisidir).

Cam tavan, etik iklim, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindaki korelasyon katsayilarinin
degerlendirilmesi neticesinde; Cam tavan ve etik iklim arasinda (r=-0,302, p<0,01) negatif yonde,
anlamli ve orta diizeyde bir iligkinin varligi mevcuttur. Cam tavan ve is tatmini arasinda (r=-
0,146, p<0,01) negatif yonlii, anlamh ve zayif diizeyde bir iliski goriilmesine ragmen degiskenler
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski olmadig1 gozlemlenmektedir. Cam tavan ve isten
ayrilma niyeti arasinda (r=0,113, p>0,01) pozitif yonde ve zayif diizeyde bir iligski goriilmesine
ragmen degiskenler arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski olmadig1 gozlemlenmektedir.
Cam tavan algisinin artmasi isten ayrilma niyetini pozitif yonde ve zayif diizeyde etkilerken
anlaml bir diizeyini etkilememektedir. Etik iklim ve is tatmini arasinda (r=0,371, p<0,01) pozitif
yonde, anlamli ve orta diizeyde bir iliski mevcuttur. Etik iklim ve isten ayrilma niyeti arasinda
(r=-0,378, p<0,01) negatif yonde, anlamli ve orta diizeyde bir iliski mevcuttur. Is tatmini ve isten
ayrilma niyeti arasinda (r=-0,740, p<0,01) negatif yonde, anlaml ve gii¢lii diizeyde bir iligki
mevcuttur. Cam tavan ve etik iklim degiskenleri arasinda, etik iklim ve is tatmini degiskenleri
arasinda, etik iklim ve isten ayrilma niyeti degiskenleri arasinda, is tatmini ve igten ayrilma niyeti
degiskenleri arasinda istatiksel olarak anlaml bir iligki oldugu gozlemlenmektedir. Cam tavan
ile is tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iligki
bulunamamustir.

4.3 Degiskenlere Ait Regresyon Analizleri
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Bilimsel calismalarda degiskenler arasinda neden sonug iligkileri kurularak daha anlaml
sonuglarin elde edilmesi saglanabilir. Degiskenler arasindaki iliskiler regresyon analizleri ile
saglanmaktadir. Bu tiir analizlerde bagimsiz degisken iizerinde meydana gelecek bir birimlik
degismenin, bagimli degisken {izerinde meydana getirecegi etkinin derecesi bulunmaya galisilir.
Degiskenler {izerinde korelasyon analizi yapildiktan sonra, aralarindaki iliskinin neden sonug
diizeyinde ele alinmasi da regresyon analizleri ile miimkiin olmaktadir. Bagimli Degisken
regresyon analizinde a¢iklanan degisken iken, bagimsiz degisken ise bagimli degiskenin degerini
belirlemek/ tahmin etmek i¢in kullanilir. Aragtirmamiz etik iklimin ¢alisanlarin cam tavan algisi
izerine etkisi, bununla birlikte hem etik iklim hem de cam tavan algisinin ¢alisanlarin is tatmini
ve isten ayrilma niyeti {izerine etkileri oldugu varsayimindan hareket edilerek yapilmistir. Etik
iklim, cam tavan algisi ile is tatmini ve isten ayrilma niyeti degiskenleri arasindaki istatistiksel
iliskilerin ve etkilerinin ortaya konmasi amaciyla regresyon analizleri uygulanmustir.

Tablo 3. Degiskenlere Ait Regresyon Analizleri

Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken
Cam Tavan is Tatmini isten ayrilma Niyeti
B Sig B Sig B Sig
) -0,302 0,000 0,371 0,000 -0,378 0,000
Etik Iklim
R*0,091 R>0,137 R*0,143
F=23,230 F=36,975 F=38,746
is Tatmini isten ayrilma Niyeti
Cam Tavan -0,146 0,250 0,113 0,084
R>0,021 R>0,13
F=5,066 F=3,010

Etik iklim degiskeninin, cam tavan degiskeni iizerine anlamli ve negatif yonlii bir etkisi vardir
denilebilir. (3=-0,302, R?=0,091) Bu sonuglara gore etik iklimin, cam tavan {izerindeki degisimin
% 9,1’sini agiklamaktadir. Etik iklimin degiskeninin, is tatmini degiskeni iizerine anlamli ve
pozitif yonlii oldugu goriilmektedir ($=0,371, R?>=0,137). Bu sonuglara gore etik iklim, is tatmini
tizerindeki degisimin % 13,7’sini aciklamaktadir. Etik iklim algismin, isten ayrilma niyeti
degiskeni iizerine anlamli ve negatif yonlii bir etkisi oldugu da goriilmektedir (3=-0,378,
R?=0,143). Bu sonuglara gore etik iklim, isten ayrilma niyeti {izerindeki degisimin % 14,3"lin{i
acgiklamaktadir. Cam tavan algisinin, is tatmini degiskeni {izerine negatif yonlii bir etkisi bulunsa
da anlamlilik saptanmamistir. Cam tavan algis1 degiskeninin, isten ayrilma niyeti degiskeni
tizerine anlamli ve pozitif yonlii bir etkisi bulunsa da anlamlilik saptanmamuistir.

Bu sonuglara gore Hi, H2, Hs Hipotezleri kabul edilmis, Hs ve Hs Hipotezleri reddedilmistir.
4.4 Etik iklimin, s Tatminine Etkisinde Cam Tavanin Aracilik Rolii

Cam tavan algis1 degiskeninin araci roliiniin oldugunun tespiti i¢in asagida sayilan kosullarin
yerine getirilmesi gerekmektedir: 1.Etik iklimde meydana gelen degisme, cam tavanda degisiklik
olusmasina sebep olmalidir. 2.Cam tavan degiskeninde meydana gelen degisme, is tatmini
degiskenin de degismeye neden olmalidir. 3.Cam tavan degiskeninde meydana gelen degisme,

48



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 3(3): 38-54.

etik iklim degiskeninde de degismeye neden olmalidir. 4.Cam tavan ve etik iklim birlikte analize
dahil edildiginde, etik iklimin, is tatmini {izerindeki etkisi azalmali ya da tamamen ortadan
kalkmalidir. Araci degisken ve bagimsiz degisken birlikte analize dahil edildiginde, bagimsiz
degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisi azalmali ya da tamamen ortadan kalkmalidur.

Sekil 2. Aracilik Modeli

/ Cam Tavan \

Etik Iklim Is Tatmini
Tablo 4. Cam Tavanin Aracilik Rolii 1
Degiskenler B S.H. 5 T P R? *
Is Tatmini
Sbt 2,801 0,489 - 5,729 0,000 Aracalik Testi
Cam Tavan -0,073 0,124 -0,038 -0,590 0,556
Etik iklim 0,375 0,067 0,359 5,611 0,000 0,139

Etik iklimin, is tatmini tizerindeki etkisinde cam tavanin aracilik rolinii belirlemek {izere bir
model olusturulmustur. Bu model Baron ve Kenny (1988) tarafindan belirtilen farkli asamalara
gore incelenmis ve elde edilen bulgular yukaridaki tabloda sunulmustur. Etik iklim bagimsiz
degiskeninin araci degisken olan cam tavan {izerinde etkisinin anlamli olduguna karar verilmistir
(B =0,302, p<0,05). Etik iklim bagimsiz degiskeninin, is tatmini bagiml degiskeni {izerindeki
etkisini belirleyen katsay1 istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir ( =0,371, p<0,05). Ancak
cam tavan degiskeninin, is tatmini tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig:
goriilmustiir_(f =-0,146, p>0,05). Sonug olarak, etik iklim ile is tatmini arasinda cam tavanin
aracilik etkisi tespit edilememistir. Bu nedenle Hs reddedilmistir.

4.5 Etik iklimin, isten Ayrilma Niyetine Etkisinde Cam Tavanin Aracilik Rolii

Cam tavan algis1 degiskeninin araci roliiniin oldugunun tespiti i¢in asagida sayilan kosullarin
yerine getirilmesi gerekmektedir: 1.Etik iklimde meydana gelen degisme, cam tavanda degisiklik
olusmasina sebep olmalidir. 2.Cam tavan degiskeninde meydana gelen degisme, isten ayrilma
niyeti degiskenin de degismeye neden olmalidir. 3.Cam tavan degiskeninde meydana gelen
degisme, etik iklim degiskeninde de degismeye neden olmalidir. 4.Cam tavan ve etik iklim
birlikte analize dahil edildiginde, etik iklimin, isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisi azalmali ya
da tamamen ortadan kalkmalidir. Araci degisken ve bagimsiz degisken birlikte analize dahil
edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi azalmali ya da tamamen
ortadan kalkmalidir.

Sekil 3. Aracilik Modeli 2

/ Cam Tavan \
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) Isten
Etik Iklim
Ayrilma
———————————

Etik iklimin, isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisinde cam tavanin aracilik roliinii belirlemek
tizere bir model olusturulmustur. Bu model Baron ve Kenny (1988) tarafindan belirtilen ti¢ farkl
asamaya gore incelenmis ve elde edilen bulgular asagidaki tabloda sunulmustur. Etik iklim
bagimsiz degiskeninin araci degisken olan cam tavan tizerinde etkisinin anlamli olduguna karar
verilmistir (8 =-0,302, p<0,05). Etik iklim bagimsiz degiskeninin, isten ayrilma niyeti bagimli
degiskeni tizerindeki etkisini belirleyen katsay1 istatistiksel olarak anlaml1 kabul edilmistir (§ =-
0,378, p<0,05). Ancak, cam tavan degiskeninin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinin anlaml
olmadig goriilmiistiir (8 =0,113, p>0,05, p=0,084). Sonug olarak, etik iklim ile isten ayrilma niyeti
arasinda cam tavanin aracilik etkisi tespit edilememistir. Bu nedenle H- reddedilmistir.

Tablo 5. Cam Tavanin Aracilik Rolii 2

Degiskenler B S.H. B T P R? *
Isten Ayrilma
Niyeti
Sbt 4,225 0,612 - 6,899 ,000 Aracalik Testi
Cam Tavan -0,003 0,155 -0,001 -0,017 ,987
Etik Iklim -0,496 0,084 -0,379 -5,927 ,000 0,143
5. Sonug

Etik iklim, is yerlerinde c¢alisanlarin etik ile ilgili algilamalarim ifade etmektedir. Bu tiir
davraniglar yalnizca kisisel diisiince ve tutumlarla meydana gelmez, zamanla kurum iginde
yapilan gozlemler neticesinde calisanlarin tavirlarina yerlesir. Calisanlarin bu gozlemleri pargas:
olduklar1 yapida karsilastiklari etik dis1 bir davranis ya da durum neticesinde ortaya koyacaklari
tepkinin/¢oziimiin yoniinil ve siddetini belirleyecektir. Kadinlarin emek piyasasinda ilerleme
varolusunun oniine gegen cam tavan devlet, egitim kurumu gibi kar amaci giitmeyen kurumlar
ile 6zel sirketlerde iist pozisyonlara tirmanmay: hayal eden ve bunun icin de caba gosteren
kadinlarin kariyer yollarinda onlerine ¢ikan engelleri tanimlamaktadir. Kurumlarda 6zellikle
yardimsever/bencil olmayan bir etik iklimin hakim olmasi halinde kadinlarin duygusal ve
fiziksel farkliliklar1 daha goriiniir olacak, kadinlar kariyer firsatlarinin fisildandig1 enformal
iletisim aglarina daha fazla dahil olacaklar ve bu sayede cinsiyet esitsizlikleri ortadan kaldirma
adina adim atilmis olacaktir. Cinsiyet esitsizliginin olmadig1 orgiitlerde ozellikle kadin
calisanlarin isleri karsisinda duyduklari memnuniyet, onlarin is tatmini diizeylerini ve dolayl
olarak da performanslarini artiracaktir. Bu arastirmada beyaz yakalilar {izerinde yapilan anket
calismasi neticesinde etik iklimin cam tavan, is tatmini ve isten ayrilma niyeti iizerinde
istatistiksel olarak anlamli etkilerinin oldugu goriilmiistiir. Ayrica, etik iklimin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde cam tavanin aracilik rolii oynamadig1 sonucuna ulasilmistir.
Sokmen ve Akar Sahingoz’iin (2017) belirttigi gibi cam tavan engellerinin asilmasinda kadin
calisanlara kariyer ve gelisim firsatlarini takip etmek adina onemli gorevler diismektedir. Kadin
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¢alisanin disinda tiim paydaslarin da cam tavan engelini sorun olarak algilamalari, bu sorunun
¢oziimii noktasinda adim atilmasinda Onemli bir fark yaratacak ve baslangi¢ olacaktir.
Calisanlarin kariyerlerinin gelecegine yonelik algilari, onlarin is tatminini olumlu yonde
etkilerken, isten ayrilma niyetlerini olumsuz yonde etkilemektedir. Sokmen ve Aydintan’in
(2016) calismalarinda ifade ettikleri gibi sonug itibariyle is yerlerinde idareciler tarafindan kariyer
gelistirme konusunda ¢alisanlara ve 6zellikle kadinlara olanak saglanirsa, bu sayede hem cam
tavan engellerinin asilmasi konusunda adim atilmis olacak hem de ¢alisanlarin is tatminlerinin
arttirilmasi saglanacaktir.
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Hizmet sektoriinde bilginin ve hizmetin kaynagi olan insana 06zgii her olgu o6nemini giderek
arttirmaktadir. Liderlerin organizasyondaki en iyi insanlar1 elde etmeleri icin kars: karsiya kaldiklar1 en
biiylik sorun orgiitsel sinizmdir. Orgiit yonetimlerinin basarisiz yonetim sekli, drgiit ici yasamlan
problem, kriz ve skandallar, ¢alisanlarin orgiitlerine kars1 baz1 davranis sekilleri gelistirmelerine neden
olmustur. Bu sistematik derlemenin amaci, kavramsal olarak sinizm ortaya ¢ikisinin, 6zellikleri, nedenleri
ve sonuglarmin incelenmesidir. Konuyla ilgili gesitli yaymlar, kitaplar ve web sitelerinde anahtar
kelimelerinden yararlanarak sistematik bir inceleme yapildi. Orgiitsel sinizm alt boyutlarindan biligsel
sinizm ile davranigsal sinizm arasinda anlamli bir iligski oldugunu, hemsirelerin doktorlara gore daha sinik
oldugu, sinizmin is yabancilagsmas1 iizerinde gii¢lii ve olumsuz etkisinin oldugunu ve calismada
davranigsal sinizmin ile orgiitsel sinizmin saglik meslekleri arasinda da farkliliklar gosterdigi yapilan
calismalarla literatiir taramasi ile ortaya konulmustur. Sonug olarak orgiitlerde sinizm, yonetimsel

hatalarin kabul edilmesi ve uygun diizeltici eylemlerin hizli bir sekilde yapilmasiyla en aza indirilebilir.
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Abstract

Every human-specific phenomenon, which is the source of information and service in the service sector,
gradually increases its importance. Organizational cynicism is the biggest problem that leaders face to get
the best people in the organization. Unsuccessful management style of organizational administrations,
problems experienced within the organization, crisis and scandals caused employees to develop some
behavioral styles against their organizations. The aim of this systematic review is to examine the emergence,
characteristics, causes and consequences of the emergence of cynicism. A systematic review was made by
using the keywords in various publications, books and web sites. A number of aspects of working life have
been linked to stress. Aspects of the work itself can be stressful, namely work overload and role-based factors
such as lack of power, role ambiguity, and role conflict. Threats to career development and achievement,
including threat of redundancy, being undervalued and unclear promotion prospects are stressful. Stress is
associated with reduced efficiency, decreased capacity to perform, a lack of concern for the organisation and
colleagues. As a result, cynicism in organizations can be minimized by the adoption of managerial errors
and rapid implementation of appropriate corrective actions.
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GIRIS

1980°1i yillardan sonra hizla gelisen teknolojiyle beraber iletisim aglar1 vasitasiyla diinya adeta
birbirine yakinlasmis bir “Global bir kdy” haline geldi. Iletisim alanindaki bu hizl degisimle
beraber ortaya ¢ikan yeni duruma kiiresellesme ya da globallesme ad1 verilmistir. Sirketlerin
diinya pazarlarina daha kolay ulasabilmelerinin oniinii kiiresellesme a¢mistir. Bununla birlikte
sirketler uluslararas1 yayilim politikalarini ve stratejilerini hizlandirmig ve bunun sonucunda
bazi is alanlar1 6n plana ¢ikmustir. Sirketler kiiresel pazarda rakiplerine kars: {istiinliik saglamak
i¢in hizmetin kalitesini artirma yoluna gitmis ve bu nedenle miisteriyle birebir etkilesim i¢inde
bulunan c¢alisanlarin gosterdikleri performansa biiyiik 6nem vermeye baglamislardir.
Glintimiizde kabul géren 6nemli husus ¢alisan davranisinin, hizmet kalitesinin bir belirleyicisi

oldugu gercegidir.

Hizmet sektoriinde bilginin ve hizmetin kaynag1 olan insana 6zgii her olgu onemini giderek
arttirmaktadir. Insan kaynagi diinya genelinde rekabet avantaji elde etmek igin &zel olarak
herhangi bir organizasyon igin ¢cok 6nemlidir. Limited Inc'in kurucusu ve CEO'su Leslie Wexner,
her organizasyonun stratejik varliginin kendi calisanlari oldugunu soyler. 21. yiizyilda
kiiresellesme, teknoloji ve is giicii gesitliligi nedeniyle isler degisti. Liderler organizasyondaki en
iyi insanlar1 elde etmeleri igin kars1 karsiya kaldiklar1 en biiyiik sorun orgiitsel sinizmdir (Khan,
2014: 30). Insana 6zgii olgulardan birisi olan sinizmin son yillarda davranis bilimlerinde ki nemi
de giderek artmaktadir (Giil ve Agirdz, 2011: 28). Sinizm kavramu ile ilgili bir¢ok tanim
yapilmakla beraber Webster sinizm "Insan davraniginin tamamen kisisel ¢ikarlari tarafindan
degerlendirildigine inanan biri ve insan davranislarinin en kotiistinden bagka bir sey beklemeyen

bir insan" olarak tanimlar (Eisinger, 2000: 55).

Orgiit yonetimlerinin basarisiz yonetim sekli, orgiit igi yasanilan problem, kriz ve skandallar,
calisanlarin orgiitlerine kars: bazi davranis sekilleri gelistirmelerine neden olmustur. Bunlarin
yaninda artan gelir esitsizlikleri, is giivencesinin olmamasi ve isten ¢ikarma olaylarinin yogun
yasanmasi, asir1 stres ve rol yiikii, kisisel ve orgiitsel beklentilerin karsilanmamasi, yetersiz sosyal
destek, yetersiz terfi, amag¢ catismasi, artan Orgilitsel karmasiklik, kararlara katilamama,
iletisimsizlik gibi nedenler de sinizm davranisini arttirmaktadir. Bu davranis sekilleri
glvensizlik, umutsuzluk, tiikenme, yilma, monotonluk, tedirginlik, kusku, yabancilasma ve
benzeri olumsuz duygu, diisiince, davranis ve tutumlar ile kendini belli eder. Olumsuz duygu
ve diisiincelerin basinda en yaygin olarak goriileni sinizm olgusudur. Bu baglamda, sonuglar:
itibariyle bireysel ve orgiitsel anlamda yikic etkiler s6z konusudur. Tiim bunlarin bir sonucu
olarak calisan performans: diismekte, Orgiitsel vatandaslik davranisi, giiven, ise baglilik ve
motivasyonda azalma, kisilerarasi gatisma, sikayet, devamsizlik ve calisan devrinde artma
yasanulmasi kaginilmaz hale gelmektedir. Ayrica orgiite kars siirekli olumsuz tutum igerisinde
olan, orgiitii kii¢iik diisiiren faaliyetlerde bulunan ve kendi ¢ikarlarini orgiitiin ¢ikarlarindan
iistiin goren “sinik” bireylerin oldugu isletmelerin uzun émdirlii olmasi beklenemez (Kilig, 2015:
60).
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Sinizm olgusunun degisik iskollarinda ve degisik boyutlarda ortaya c¢ikmas: olagan bir
durumdur. Diger hizmet iskollarindan birtakim farkhiliklar: ile ayrilan saglik hizmetlerinde
calisanlar uzun g¢alisma saatleri, hasta genel durumunun degismesine bagli yasanan moral
bozukluklari, ticret dagilimlarinin adil olmamas: gibi sebeplerle oOrgiitlerine karsi negatif
tutumlar gelistirebilmektedir. Bunun sonucu olarak, hastaya verilen hizmet kalitesinin, calisma
veriminin ve is tatmininin azalmasi, ¢alisgan performans ve motivasyonunun diismesi, ise
devamsizligin artmasi, hatta isten ayrilmalar ortaya ¢ikmaktadir. Saghk sektoriinde ¢alisanlarin
bulunduklar1 ¢alisma ortamindan memnuniyetsizlik duymalari, cevrelerinde bulunan
calisanlara bu duygularini aktarmalari, bulunduklar1 kuruma, hastalara ve ¢alisma ¢evrelerine
olumsuz olarak yansiyacaktir.

Bu sistematik derlemenin amaci, sinizm tarihsel ge¢misi, sinizm cesitleri, sinizmi ortaya ¢ikaran
faktorler ortaya konularak, saghk sektoriindeki sinizmin kaynaklarinin ve sonuglarinin
incelenmesidir. Konuyla ilgili ¢esitli yaymnlar, kitaplar ve web sitelerinde “sinizm, orgiitsel
sinizm, saglik hizmetleri, saglik calisanlarinda sinizm” anahtar kelimelerinden yararlanarak
sistematik bir inceleme yapildi. Calismamizda sinizm kavramsal olarak literatiir temelinde
tartisilmig ve Oneriler sunulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Orgiitlerin gelecekteki basarisinda énemli bir rol oynayan sinizm kavrami her gegen giin
diinyada 6nemini artirmaktadir. Sinizm kavramina iligkin degisik kaynaklardan elde edilen
bilgiler bir araya getirilerek, konu kavramsal olarak asagida incelenmis ve oneriler sunulmustur.

2.1. Sinizm Tarihg¢esi

Sinizm kavramu felsefi anlamda tarihi oldukca eski bir kavramdir (icerli ve Yildirim, 2015: 168).
Sinizmin tarihsel gegmisi M.O. 4. yy. sinik okula kadar dayanir (Karacaoglu ve Ince, 2012: 78).
Kokeni etimolojik olarak ilk basta “Zynismus” sonra “Kynismus” sozciiklerinden tiiretilen
“sinizm” (kinizm, sinisizm), temelinin antik Yunan’a dayandigi bir diisiince okulu ve hayat
bi¢cimidir (Dean vd. 1998: 342). Sinizm Yunan dilinde “kopek” anlamina gelen “kyon”
sozciigiinden tiiremektedir. Bu felsefik akimmn M.O. 500'1ii yillarda olustugu diisiiniilmektedir (
Robledo vd., 2018). Akimun bilinen ilk “sinik (kinik)” M.O. 444-365 yillar1 arasinda yasamis olan
Sokrates’in dgrencisi Antisthenes olup, tarihteki bilinen en énemli sinik Antisthenes (M.O. 444-
365) ve Sinop’lu Diogenes (M.0O.412- 323)'dir. Antisthenes’in benimsemis oldugu yasam tarzinin
temel ilkesi erdemliliktir ve erdemde bilgelikle elde edilebilen kendine yeterlilik durumudur
(Arslan, 2012: 12).

Sinizm kavramini yayginlagtiran ise Diogenes’dir. Sinikler bu kavram ile devlet de dahil olmak
tizere higbir orgilitiin, insan yasaminda dogal bir form olamayacagini savunurlar. Bu nedenle
sinizm kisilerin yasam tarzini belirleyen bir felsefe olarak ele alinmaktadir (Gokge, vd., 2017: 82).
Biiyiik Iskender‘in diisiincelerinden ilham aldig1 Sinoplu Diyojen’e giiniin aydinliginda elinde
neden yanan bir fenerle dolastig1 soruldugunda, “diiriist bir insan artyorum!” cevabini vermistir
(Erdost vd., 2007: 514; aktaran: Erbil, 2013: 7). Diyojen’in bu cevab1 insanlarin gercekte diiriist

olmadig1 yoniindeki inanisi temsil eden en anlamli sinizm tanimidir. Diogenis; Olimpiyat
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oyunlar1 doniisiinde, kalabaligin olup olmadigimi soran birine “Evet, kalabalik vardi, fakat
insanlar ¢ok azd1” diye karsilik verir (Giiler, 2014: 32). Bu davrarnislar sinik diisiincenin hayata
gecirilmis halidir. Sinik kisiler alisilmis diizenin dogal olmadigina inanmakta ve sosyal yasam
standartlarini reddetmektedir. Oyle ki Diyojen ev yerine bir ficida yagsamayi tercih etmistir (Dean
vd., 1998: 342)

2.2. Sinizm Tanimi

Sinizm ¢ok genis boyutlu bir kavramdir. Kelime kokeninden de anlasildigi {izere felsefe
temellere dayandigi gibi; sosyoloji, psikoloji, din, politik bilimler ve ydnetim gibi sosyal
bilimlerin gesitli disiplinlerinde ele alinmistir. Sinizm ile ilgili arastirma yapan yazarlar, sinizm
kavraminin farkh disiplinlerdeki roliinii farkli bakis acilari ile agiklamiglardir (Kalagan ve
Glizeller, 2010: 84).

Sinizm ile ilgili yapilan ilk arastirmalarda bu kavram; baskalarindan “hoslanmama” ve
“baskalarina giivenmeme” olarak tanumlanmistir. Ancak gecmiste giiniimiize yapilan bircok
calisma gostermistir ki esasinda orgiitlerin yonetim uygulamalarindaki basarisizlik ve uygulama
hatalari yiiziinden ¢alisanlarin beklentilerin karsilanmamasi nedeniyle yasanan hayal kiriklig1 ile

esit tutulmustur.

Sinizm kavraminin literatiirde oldukga fazla tanimi bulunmaktadir. Ancak biitiin bu tanimlarin
temel ortak noktasi, kavramin “kuskuculuk”, “siiphecilik”, “giivensizlik”, “inangsizlik” ve
“kottimserlik” gibi olumsuz bir anlama sahip olmasidir (Erdost vd., 2007: 514; aktaran: Ozler vd.,
2015: 48). Maslach (2001) sinizmi; isyerinde beceriksizlik, zorbalik ve siddet dahil olmak {izere
bir dizi davranis, verimsiz is davranisi olarak tanimlar (Fox ve Spector, 2005; aktaran: Naus,
2007). Abraham (2000)’a gore sinizm, insan davraniglariyla ilgili olumsuz algilarn yansitan,
dogustan gelen ve kararli bir bireysel 6zelliktir. Bu kavram kii¢iik gorme, 6fke, utang, sikint: gibi
duygusal unsurlari, giiglii negatif duygular1 harekete geciren ve umutsuzluk, engellenme, diis
kirikligr ile karakterize bir tutumdur (Andersson ve Bateman, 1997: 450; aktaran: Erbil, 2013: 6).

Literatiirde yer alan orgiitsel sinizm kavramlari Tablo 1."de goriilmektedir (Naus, 2007).

Sinizmde temel inang diiriistliik, adalet ve hosgoriiniin kisisel ¢ikarlar icin feda edilecegidir.
Sinizm her ne kadar “septizm, siiphecilik, giivensizlik, pesimizm ve negatiflik” kavramlarina
yakin anlamlari icerse de aslinda kisinin devamli kusur aramasi, miiskiilpesent ve elestirici olusu
sinik bireylerin temel 6zellikleridir. Sinizm kisileri zor begenen, memnuniyetsiz, olaylara siirekli
elestirel yaklasan, menfaat diiskiinii ve diger insanlara kars: olumsuz diisiincelerle dolu bireyler
olarak nitelendiren bir diisiince akimidir. Sinizm, insanlarin her davranisinda mutlaka bir ¢ikar
bulunduguna inandigini ve iyiligin olmadig1 yoniinde acgiklamada bulunan diisiincedir Sinizm
her davranisinda mutlaka bir ¢ikar bulunduguna inandigini ve iyiligin olmadig1 yoniinde
aciklamada bulunan bir felsefedir. Bu felsefe insanlarin yasam tarzini belirler ve insanlarin
tamamen kisisel ¢ikarlar1 dogrultusunda motive olduklarini savunmaktadir (Gokge vd., 2017: 82;
Erdost vd., 2007: 514; aktaran: Kilig, 2015: 61).
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Glintimiizde sinizm, orgiitiin yonetim uygulamalarindaki hatalar ve basarisizliklar neticesinde
ortaya ¢ikan Orglitsel problemler calisanlarin orgiitlerine karsi siipheci, tedirgin, giivensiz ve
yabancilagma gibi bir¢cok olumsuz tutum ve davranislar sergilemelerine neden olur. Genel olarak,
insan dogasina kargi olan giivensizlik sinizmin temelinde vardir. Orgiitsel giiven, ise caliganlarin
giivende olduklarini ve desteklendiklerini hissetmeleri olarak tanimlanmaktadir. Orgiitlerde
giliven ortaminin olmas: bireylerin bir arada bulunmalarini, birbirlerine giiven duymalarini ve
birbirlerine kars1 agik davranmalarini saglamaktadir. Giiven ortaminin olusumu i¢in uzun bir
zaman gerekirken, yok edilmesi anlik denilebilecek kadar az bir siirede gergeklesmektedir
(Gilberth ve Tang, 1998: 322; Mayer vd., 1995: 710; aktaran: Ozler vd., 2015: 51). Calisanlarda
sinizmi meydana getiren faktorler kisisel ve oOrgiitsel olmak tiizere iki ana baslik altinda
toplanmustir. C)rgﬁtsel sinizmin temel faktorleri; kisisel olarak yas, cinsiyet, medeni durum,
hizmet siiresi, gelir ve egitim diizeyi iken, orgiit agisindan ele alindiginda Orgiitsel adalet,
psikolojik sozlesme ihlali, birey-rol catismasidir (Polatcan ve Titrek, 2014: 1292; aktaran: Kilig,
2015: 62).

2.3. Orgiitsel Sinizm Boyutlan

Dean ve arkadaslarina (1998) gore orgiitsel sinizm, bilissel (inang), duygusal ve davranigsal
olmak tizere ii¢ boyuttan olusmaktadir (Dean vd., 1998: 345). Bu boyutlar; bilissel (inang) boyut
olan Orgiitiin diiriistlitkten yoksun olduguna dair inang, duyussal (duygu) boyut olarak orgiite
yonelik olumsuz bir duygu ve bunlara bagh olarak ve sonuncu boyut olan davranissal
(davranis) boyut Orgiite yonelik asagilayici ve elestirel davranislar icermektedir (Efeoglu ve
Iplik, 2013: 348). Gecmis yillarda cogu arastirmacinin bilissel boyut iizerinde odaklandiklar1 ve
diger iki boyutla ilgili goriislerin ¢ok yaydin olmadig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda Dean ve
arkadaslar1 (1998), ii¢ boyutu kapsayan oOrgiitsel sinizm kavramlar: 6n plana ¢itkmistir. Bu iig

boyuta iliskin kavramlar asagida aciklanmustir.
2.3.1. Bilissel Boyut

Orgﬁtsel sinizmin bilissel boyutunda, kisi, ¢alistig1 orgiitiin diiriistliikten yoksun olduguna inang
duymaktadir. Calistig1 kurum ile ilgili inang eksikligi tasiyan birey, orgiitiindeki uygulamalarin
ilkelere dayali olmadigini diisiinmektedir. Insan davraniglarina giivenilmeyecegi, iliskilerin
cikara dayandigini diisiincesi hakimdir. Orgﬁtijn diiriistlitkten yoksun olduguna dair inanca
sahip biligsel boyut 6fke, hor gorme ve kinama gibi olumsuz duygularla ortaya ¢ikmaktadir.
Insan davranislarinin kétii ve samimiyetsiz olduguna dair inanca olan egilimdir (Ozler vd., 2010:
49; aktaran: Uzuntarla, 2015: 549-50). Bilissel boyutta orgiitsel olarak sinik bir ¢alisan, ¢alistig
kurumun uygulamalarinin biitiinliik icermedigine inanirken, ¢alisanlarin kisisel degerlerinin ve
hedeflerinin kurumunkine benzer olup olmadigina inanmakla ilgilenmektedir. Bu nedenle
sinikler; Orgiitsel ilkelerden yoksun, iliskilerin kisisel ¢ikarlara bagh ve orgiitlerdeki bireylerin
tutarsiz ve giivenilmez oldugunu diistindiikleri oOrgiitlerinin uygulamalariyla kendilerine
“ihanet” ettiklerine inanmaktadirlar (Ozler vd., 2010: 49).

2.3.2. Duyussal Boyut
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Bu boyutta sinik calisanlar orgiitlerini birakma diistincelerini aklinda bulundurabilir, oysa
bagliligin davranissal bileseni, bir calisanin isverenle kalma niyetini icermektedir (Dean vd., 1998:
346). Calisanlar, sinik davramislar1 ifade edebilmek igin mizahi kullamirlar. Boylece oOrgiit
icerisinde sinik tutuma sahip bireyler orgiitlerinin amagclariyla alay edebilir, sikayette bulunabilir,
siirekli alayc1 yorum ve elestiride bulunma gibi davranislar sergileyebilirler (Brandes, 1997: 4-35;
aktaran: Kalagan, 2009: 48). Ayn1 zamanda duyussal boyutta birey, ¢alistig1 kurum iginde olup
bitenlere duygusal tepkiler gosterme egiliminde ve objektif bir yargi icermeyen hor gérme, 6fke
gibi gliclii duygusal tepkiler olusturmaktadir. Bu duygusal egilimler; 6fke, endise, saygisizlik,
kizginlik, siiphe, gibi tepkilerdir (Akbolat vd., 2014: 86). Orgiite yonelik bu tiir olumsuz tutumlar
gosteren bireyler, orgiit temelli secimlerin ¢ikarlara dayandigina, insanlarin davranislarinda
glivenilmez ve tutarsiz olduklarina inanmaktadirlar (Brandes, 1997: 33; aktaran: Kalagan, 2009:
35).

2.3.3 Davranigsal Boyut

Orgiitsel sinizmin son boyutu olan davranis boyutunda o6rgiitte sinik davramslar sergileyen
birey, bu durumu sadece igsel olarak yasamamakta, ayni zamanda i¢inde bulundugu orgiitii
elestirerek, karamsar egilimleri de gosterirler. Sinik bireylerin genel olarak orgiit ici iligkileri
olumsuz olup, orgiit icinde gelecekte gerceklestirilecek faaliyetlere yonelik kotiimser ve umutsuz
egilimdedirler. Ayni zamanda ¢ogu zaman insani kiiciik diisiirmeye yonelik davranislarda
sergilerler (Dean vd., 1998: 346). Orgiitlerde, sinik davranislar sadece s6zel davranislarla sinirli
kalmaz. Calisanlarin birbirleriyle anlamli bakismalari, alayci ve asagilar tarzda giiliimsemeleri

sinik davramiglara 6rnek olarak verilebilir (Brandes ve Das, 2006: 240; aktaran: Kalagan, 2009:48).

2.4. Siniklerin temel 6zellikleri

Brandes ve arkadaslar1 (1999) tarafindan yapilan ¢alismada, sinik 6zellikler tasiyan bireylerin
temel Ozellikleri asagida siralanmustir.

e Sinikler insanlarin temel karakteristik Ozelliklerinin yalan sdyleme, baskalarini
istismar etme oldugunu varsayarlar,

e Sinikler, insanlarin bencil olduklarini, davranislarinda tutarsiz ve giivenilir
olmadiklarimi diisiintirler,

e Siklikla eylemlerin arkasinda giidiilerin sakli olduguna inarurlar,

o Kisi, orgilit, grup, toplum ile ilgili bir sey diistindiiklerinde sikint, tiksinti hissederler
ve hatta utang duyarlar,

e Diiriistlitk ve samimiyetten yoksun olunduguna dair inanca sahiptirler ve siklikla
elegtirilerde bulunabilirler,

¢ Olaylar1 cogunlukla kendi yorumlariyla anlatirlar ve alayci bir mizah kullanirlar.

2.5. Orgiitsel Sinizm Tiirleri

Sinizm kavramina yonelik bir¢cok goriis oldugu gibi orgiitsel sinizm tiirlerine yonelik de birgok
farkli algi ve goriis bulunmaktadir. Bunlar; kisilik sinizm, ¢alisan sinizmi, mesleki sinizm,

toplumsal sinizm, orgiitsel sinizm ve orgiitsel degisim sinizmi gibi farkli sinizm tiirleridir. Bu

61



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 3(3):55-72.

dogrultuda oOrgiitsel sinizm tiirlerine iliskin kavramlar Tablo 2’de gosterilerek, asagida
agiklanmistir (Delken, 2004: 15).

2.5.1. Kisilik Sinizmi

Kisilik sinizmi, genel olarak olumsuz bir insan davranisi algisin1 yansitan dogal ve istikrarh bir
ozellik olan tek sinizm bigimidir. Insan davraniglarinin negatif olarak algilandigi, degismeyen ve
dogustan gelen sinizm ¢esididir. Kisilik sinizminde birey hor gérme ve zayif kisilerarasi iliskiler
ile karakterizedir. Diinyanin sosyal iligkilerde iyi davranamayan, diiriist olmayan, umursamaz
ve bencil insanlarla dolu oldugu genellemesine dayanan ve baskalarina kars1 derin giivensiz
duygular1 iceren sinizm tiiriidiir. Kisilik sinizminde tutumlar oOfke, aci, kizginlik ve
manipiilasyonla sonuglanir, ancak disariya karsi saldirgan davranislara sahip degildir (Abraham,
2000: 270-71).

Temel diisiinde; sosyal etkilesiminden hoslanmayan, diiriist olmayan, suca gz yuman,
bagkalarin1 nemsemeyen ve bencil insanlarla dolu bir diinya oldugu inancidir. Bu nedenle
glivensizlik, kisilik sinizminde en belirgin 6zelliktir. Mevcut giivensizlik sonucunda, duygu ve
davranuslar kendisini 6fke, kizginlik, iiziintii ve hile yapma ile belli eder (Abraham, 2000: 270-
271). Kisilik sinizmini belirlemek i¢in genellikle Cook ve Medley (1954)"in “Minnosota Coklu

Kisilik Envanteri” ve Wrigtsman’in (1974, 1992) “Insan Dogasinin Felsefesi Olgegi”nin sikca
alanda kullanildig1 goriilmektedir (Dean vd., 1998: 342; Delken, 2004: 12).

2.5.2. Calisan Sinizmi

Calisan sinizmi, Andersson (1996) tarafindan onerilen tanimlanmistir (Delken, 2004: 16). Calisan
sinizmi, isyerinde biiyiik isletmelere, iist diizey yoneticilere ve “diger” boliimlere yoneliktir
(Andersson ve Bateman, 1997; aktaran: Abraham, 2000: 272).Haksizliga ugrama hissi sinik
calisanlar1 digerlerinden esitsizlik nedeniyle ayirir. Isveren ile caligan arasinda esitlik, adalet ve
tarafsizlik vaat eden psikolojik sdzlesme ihlal edilmektedir. Usul niteligindeki sozlesme ihlalleri,
bir 6rgiitiin resmi kurallarin ihlali (haksiz terfi), resmi sozlesmelerin ihlali (maas ve terfi ile ilgili
sozlesmesiz sdzlesmelerin ihlali) gibi ihlalleri kullanmas: gibi durumunda meydana gelir (Bies
ve Tripp, 1996; aktaran: Abraham, 2000: 272).

Psikolojik sozlesme yiikiimliiliikleri karsilandiginda, orgiit tarafindan kendisine deger
verildigini hisseden kisi, olumlu tutumlar sergilemeye baslar. Aksi durumda ise kisi 6rgiite olan
baghiligini sorgulamakta, iliskilerinin gecici oldugunu diisiinmektedir Calisan sinizmi daha iyi
faydalar, ¢alisma saatleri, ¢alisma kosullar1 ve yonetim ile agik iletisim yoluyla esitligi tesvik
ederek kontrol edilebilir (Abraham, 2000: 272).

2.5.3. is (Meslek) Sinizmi

Bazi hizmet mesleklerinde, tiiketicilerle olan stresli etkilesimler, ¢alisanlari duygusal ve fiziksel

olarak kendilerini yorgun hissetmelerini saglar. Hemsire, ¢ocuk bakiciligl, sosyal hizmet ¢alisani,
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polislik, hosteslik ve sekreterlik gibi mesleklerde c¢alisanlar gercek duygularindan

uzaklagabilirler.

Ornegin, bu mesleklerde etkilesimler sorunlara odaklanir, geri bildirimlerin ¢ogu olumsuzdur,
basarisizliklar abartilir ve hastalar siklikla is birligi yapmaz. Polis memurlari, yoksulluk,
yoksunluk ve kotii yasam kosullar1 nedeniyle ortaya ¢ikan insani sefalet kosullarinda, diisman
bir vatandasla stresli ¢atismalar yasamaktadir (Abraham, 2000: 273). Etkileyici ve arkadas canlisi
olduklar1 6ne siiriilen ugus gorevlileri, kaba ve zor yolculardan 6fke duyarlar. Bu tiir meslekler
engellenen sosyal yeterlilige ya Abraham da yetkinlige erisememeyi tecriibe ederler. Mesleki
sinizmin sebebi ¢ogunlukla rol belirsizligi ve rol catismasi ile kisi-rol catismasi olarak
siralamaktadir. Meslek sinizmin olumsuz wunsurlar;; duygularda hissizlik, ayrim,
vurdumduymazlik, dikkatsizlik, bakimsizlik olumsuz unsurlardir. Kisinin ¢abalarinin bosuna
oldugunu stirekli olarak kendisine hatirlatildiginda, onu anlamaya calisildigindan mahrumdur.
Zamanla hakaret, basarisizlik ve reddedilme yiikii kisisel olarak tiikenmislige neden olur
(Delken, 2004: 16).

Bir bagka is sinizm kaynag1 da insan rolii ¢catismasidir. Kisisel rol ¢atismasi, kisisel degerler ile
orgilitiin degerleri arasindaki catismadir. Ornegin, Hochschild'in (1983) calismasinda ugus
gorevlileri, sik sik geciken, kalabalik ve fiziksel olarak konforsuz uguslarda, havayolunca ilan
edilen yolcu beklentilerini artiran, stressiz seyahat goriintiistinii yansitmak zorunda kaldiklarini
hissetmislerdir (Shibutani, 1985).

2.5.4. Toplumsal / Kurumsal Sinizm

Toplumsal sinizm, birey ile toplum arasindaki sosyal sozlesmenin ihlalinin {iriinii olarak
goriilebilir. Psikolojik bir sozlesme, bir bireyin bagka bir tarafla yapilan karsilikli degisim
anlasmasimin sart ve kosullarinin yerine getirildigine olan inanci olarak tanimlanmaktadir.
Toplumsal sinizm aym1 zamanda vatandaglarin {ilkelerine ve kurumlarma duydugu
glvensizliktir. Vatandas ile devlet arasindaki sosyal sozlesme; is giivencesi, saglik, barinma,
artan refah ve egitim alma hakkina sahip oldugu bir dizi beklentiyi somutlastirmaktadir
(Abraham, 2000: 271). Sosyal sozlesmenin ihlali bir inang ihlali olarak kabul edilebilir. Bu
durumda birey, kendisini haksiz hisseder, sisteme duyulan giiveni azalir ve digerlerine inanmasi
zorlasir. Birey beklentilerinin karsilanmadig1 diisiincesini tasiyorsa, o kisi toplumsal sinizm
yasiyor demektir. Toplumsal sinizmin 6zelligi, kaderi icin sugladiklar1 sosyal ve ekonomik
kurumlardan ayrilmadir. Gelecekleri konusundaki umutsuzluklar: kisa vadeli gikarlara yol agar.
Bireyler akranlarimi kiskanir, basarilariyla alay ederler ve basarilarini baglantilara ve servete
baglarlar (Abraham, 2000: 271).

2.5.5. Orgiitsel Degisim Sinizmi

Orgﬁtsel degisim sinizmi, gelecekteki cabalarin basarist konusundaki karamsarliktan ve degisimi

gerceklestireceklerin tembel ve yetersiz olduguna dair inangtan olusan, basarisiz degisim
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cabalarina kars: olusan bir tepkidir. Buna gore orgiitsel degisim sinizminde, sinik bireylerin
degisimi desteklememesi durumunda, kisiler kendi yargilarini olusturabilmektedir. Bireylerin
destek vermemesi, basarisizlik ya da bir miktar basar1 ile sonuglanabilmektedir (Rousseau, 1989;
aktaran: Abraham, 2000).

Calisanlar, toplam kalite yonetimi, yeniden miihendislik ve stratejideki iddia edilen degisiklikler
arasinda acil is sorumluluklarindaki degisikligin eksikligi nedeniyle saskinliga ugrayabilirler.
Degisikliklerin zor oldugunu tahmin edebilirler. Buna gore, sinizm, olaylar1 inanglar ve gerceklik
arasindaki tutarlilig koruyacak sekilde yorumlamak i¢in algisal bir ekran gorevi goriir. Degisim
sinizmi, ¢alisanlarin gelecekteki degisim cabalarina goniilden katilmalarini engelleyerek, kendi
basarisizliklarini giivence altina almalariyla kendini tatmin eder hale gelir (Abraham, 2000: 272-
273).

Orgiitsel degisim sinizmi, is yasaminin diger yonlerine de yansiyabilmektedir. Bireyler isine karst
baghliklarin1 ya da motivasyonlarin1 kaybetmektedir. Bunun sonucu olarak, bireylerin ise
devamsizliklar1 ve ise kars1 olan sikayetleri artabilmektedir (Erbil ve Seval, 2013: 18). Psikolojik
sozlesme ihlali cercevesinde, yonetimin siirekli olarak kurumsal performans: artirmanin yollarini
bulma zorunlulugunu ihlal ettigi diisiiniilmektedir. Bir dizi degisim ¢abasi basarisiz oldugunda
calisanlar baslangicta hayal kirikligina ugradigimi ve ihanet ettigini hissederler. Gelecekteki
¢abalarinin basarisina yonelik karamsarlik, ¢alisanlar1 hayal kirikligina ugratmayacak sekilde
koruyan bir savunma mekanizmasi olarak hizmet eder (Andersson, 1996; Andersson ve Bateman,
1997; Dean vd., 1998; Reichers, Wanous ve Austin, 1997; aktran: Sheel ve Vohra, 2016: 1375).

2.6. Saglik Sektoriinde Orgiitsel Sinizm

Saglik sektorii hizmet verdigi kitle acisindan ele alindiginda, diger tiim sektorlerden ayr1 bir
konuma ve Oneme sahiptir. Saglik hizmetlerinin temel amaci, kisilerin bozulan saghk
statiilerinin tekrar eski haline getirilmesidir. Diger hizmet sektorlerinden farkli olarak saglik
kurumlarinda sunulan hizmetlerin acil, ertelenemez, ikame edilemez, tiretilirken tiiketilmesi,
nakledilemez ve stoklanamaz 6zellikleri goz oniine alindiginda saglik calisanlar1 yogun, uzun
ve stresli galisma sartlar1 ile karsi karsiya kalabilmektedir (Santas vd., 2016: 869). Saglik
hizmetlerinde ¢alisan memnuniyetinin yiiksek olmasi, saglik ¢alisanlarinin kendileri ve
onlardan hizmet almak i¢in bekleyen hasta ya da yakinlar: i¢in en temel ve vazgegilmez bir

unsurdur.

Saglik hizmetlerini kendine 6zgii olan 0zellikleri, ¢alisanlarin kurumlarina karsi olumsuz
diisiince gelistirmelerine, sunduklar1 hizmetin nicelik ve niteliginde diisiise neden
olabilmektedir (Santas vd., 2016: 869). Bunun yani sira Tiirkiye’de saglik sektoriinde son yillarda
yapilan reformlarin ve kokli degisikliklerin, 6zellikle saglik hizmetlerinin sunumunda 6nemli
role sahip saglik calisanlarini etkiledigi gozlenmektedir. Bu reformlar ve siirekli degisimler
nedeniyle sagliktaki insan kaynaginin ¢alistiklar1 kuruma karsi giderek artan oranda olumsuz
duygu, diisiince ve sinik tutumlar gosterme egilimine sahip olduklar1 sdylenebilir (James, 2005:

39). Bu egilimler sonucunda saglik ¢alisanlarinin, ¢alistiklari kuruma yonelik olumsuz duygular
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beslemeleri, sunulan saglik hizmetinin kalitesini de etkileyebilecek giictedir. Dolayisiyla, saglik

isletmeleri Orgiitsel sinizm tehlikesi ile kars1 karsiyadir (Akbolat vd., 2014: 85).

Orgiitsel sinizm, bireyin is tatmininde ve ise bagliliginda azalmaya, is performansinda diismeye
ve ise devamsizlikta artisa neden olabilmektedir. Saglik ¢alisanlarinin ¢alisma ortamlarindan
kaynaklanan sorunlarinin ¢oziime kavusturulmasi, siirekli yiiksek performans sergilemelerinin
ve motivasyonlarinin artirilmasinin 6niinii agacaktir. Bunun aksine, saglik ¢alisanlarinin ¢alisma
ortamindan memnuniyetsizlik duymalari, bulunduklar: kuruma, hastalara, hasta yakinlarina ve

cevrelerinde bulunan ¢alisanlara olumsuz olarak yansiyacaktir (Santas vd., 2016: 873).

Saglik sektort, tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye ekonomisinde biiyiiyen sektorlerden biridir
ve bu hizli biiytime ile saglik calisanlar1 arasinda 6zellikle de 6deme, ikramiye vb. konulara
iliskin bazi sikayetler ortaya g¢ikmaya baslamistir. Ortaya ¢ikan bu sorunlar nedeni ile
calisanlarin kaybedilmesi masrafli olabilir ve bir hastanenin etkin isleyisini engelleyebilir. Bu
bakimdan, saglik hizmetlerinin basarili bir sekilde isletilmesi icin ¢alisanlarin hastaneye
baghliklarini saglamak Onemlidir. Bu nedenle, pek ¢ok profesyonel bu sektorde var olan
sorunlar1 ¢ozmeye calisirken, sektdrdeki basarinin artirilmasinin yollarini da aragtirmaktadir
(Sulu vd., 2010: 28).

Saglik hizmetlerinde ¢ok 6nemli bir role sahip olan ve saglik mesleklerinden birinin sahibi olan
hemsireler kurumlari, hasta ve hasta yakinlar: da dahil olmak tizere ¢ok gesitli insanlarla iletisim
kurarlar. Ulkemiz de hala yeterli sayiya ulasmayan hemsireler tipik olarak kotii caligma
kosullaria ve agir is yiiklerine maruz kalmaktadirlar. Bu durum hemsirelerde is stresine ve
tiikkenmiglige yol agmaktadir. Calisma ortami, mesleki stresin en énemli kaynaklarindan biridir.
Mesleki stres yonetiminin Onemi, is sagligi ve giivenliginin yam sira, yalnizca verimlilik ve
calisma saatlerinin kaybi ile degil ayn1 zamanda hastaliklarin ve is kazalarinin sebebiyle de
yakindan ilgilidir. Hemsirelerin is yasamlarinda fiziksel ve zihinsel sorunlara neden olan is stresi
yasadiklarina dair kanitlar her gegen giin artmaktadir. Is stresi, sinizm ve ige yabancilasma gibi
konularda artisa neden olabilir. Bagka bir deyisle, sinizm ve islerde yabancilasma, ¢alisanlarin
olumsuz tutumlarint ve davranis sonuglarinmi igerdiginden, is stresi nedeniyle artabilir. Is
stresinin yalnizca isteki hemsireleri degil, aileleri ve arkadaslar1 da igeren sosyal yasamlarini da
etkiledigi goriilmektedir. Bu ayn1 zamanda yazili ve gorsel basindaki kamuoyu veya haberlerin
incelemeleri ile ortaya c¢ikmaktadir. Hemsirelerin is stresi diizeyi calisma basarisini
etkilemektedir (Moustaka ve Constantinidis, 2010; aktaran: Kogoglu, 2014: 25). Bu durumlar
hemsirelerin islerine, yoneticilerine ve istihdam yerlerine karsi olumsuz tutum ve davraris
gelistirmelerine neden olur. Baska bir deyisle, orgiitsel sinizm ortaya c¢ikmakta ve bu da
hemsirelerin islerini birakmalarini diisiinmelerini saglamaktadir. Hemsireler ayrica sinik
diisiincelerini, duygularini ve tutumlarinu is arkadaslarina ve hastalarina ileterek bu gruplari
olumsuz yonde etkilemektedir (Caylak ve Altuntas, 2017: 91).

Son yillarda saglik alaninda yapilan calismalarla sinizm ve Orgiitsel sinizm kavramlarinin
kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir (Akytiz ve Yurduseven, 2016: 62). Her ne kadar saglik
calisanlarinda orgiitsel sinizm ile ilgili calismalar yapilsa da genel (kisilik) ve orgiitsel sinizm ile
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ilgili daha ¢ok arastirma yapilmaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Literatiir incelendiginde mevcut
arastirmalarin genellikle; isletme, Ogretmenlik ve otel c¢alisanlar1 tizerinde yapildig:
goriilmektedir.

Ozler vd. (2011), yaptiklari ¢calismalarinda orgiitsel sinizm alt boyutlarindan biligsel sinizm ile
davrarugsal sinizm arasinda anlamh bir iliski oldugunu ve orgiitsel sinizm ile tiikenmislik
arasinda iliski oldugunu saptamislardir. Hemsire ve doktorlar {izerinde oOrgiitsel sinizm ve
baglilik diizeyleri ile ilgili Volpe tarafindan yapilan bir ¢alisma sonucunda; hemsirelerin
doktorlara gore daha sinik oldugu, her iki meslek grubunun agresif davranislar sergilemelerine
karsin, aralarinda bir ayrimin olmadigini, doktorlar kadar hemsirelerin de anlamli bir sekilde
is bagliliginin oldugunu saptanmistir (Akman, 2013: 54).

Kogoglu, (2014) calismasinda sinizmin is yabancilasmasi {izerinde giiglii ve olumsuz etkisinin
oldugunu, sinizm arttik¢a ise yabancilasmanin arttigini, is stresi ile sinizm arasinda giiglii bir
pozitif iligski oldugunu, bu da hemsire icin is stresi seviyesi arttik¢a sinizmin artti§1 sonucunu
saptamistir (Kogoglu, 2014: 28).

Akytiz ve ark. (2016), bir Egitim Arastirma Hastanesinde yaptiklar1 c¢alismada davranissal
sinizmin ve Orgiitsel sinizmin saglik meslekleri arasinda da farkliliklar gosterdigini ortaya
koymustur. Calismalarinda ilk grup olan eczaci, doktor ve giivenlik ¢alisanlarinda davranissal
sinizm boyutunda diger calisanlara karsin daha diisiik sinizm puanina sahip olduklari, ikinci
grupta yer alan ceken hizmetli ve sekretarya calisanlarinda davranigsal sinizm puanlarinin
yliksek oldugu, son grup olan {iigiincli grupta bulunan teknisyen, hemsire ve diger calisan
(biyolog, psikolog, diyetisyen, memur ve sosyal ¢alismaci) grubunun ise orta seviyelerde bir
sinizm puanina sahip olduklarini saptamislardir (Akyiiz ve Yurduseven, 2016: 73).

3.SONUC ve ONERILER

Sikinti, hayal kirikligi, umutsuzluk, hor gérme, karamsarlik vb. duygular: icinde barindiran
sinizm kavraminin gelismesinde en 6nemli unsurlar ¢alisanlarin orgiite, is arkadaslarina, isveren
ve yoneticilerine duyduklar1 giiven eksikligidir demek ¢ok yerinde olacaktir. Tiim negatif
duygularin temelinde ve gelismesinde giivensizligin birqogumuz tarafindan yasanmis bir
gergekliktir. Oncelikle orgiit liderlerinin, drgiitte giiven ortamimn ingast igin {istiin bir caba
gostermesi, Orgiit icerisinde sinik duygularin gelismesini engelleme {izerinde olduk¢a olumlu
etkisi olacaktir. Bunun yaninda 6rgiit lider ve isletme yOneticilerinin 6rgiitlerde yasanan sinizmin

sadece giivensizlikten kaynaklanmadigini da goz ardi etmemeleri gerekir.

Orgiitlerde Sinizm, ortaya ciktiginda yonetimsel hatalarin kabul edilmesi ve uygun diizeltici
eylemlerin hizli bir sekilde yapilmasiyla en aza indirilebilir. Yoneticilerin ¢alisanin algilarin ve
duygularimi bildigi iki yonlii iletisim, Orgiitsel basari icin kritik 6neme sahiptir. Sinizm, érgtitsel
baglilik ve davranis bicimlerine dikkat gekici oranda zarar verdigi bilinmektedir. Orgiit igerisinde
sinizmi en aza indirmek i¢in uzun vadeli adimlar atmak y6netimin en birincil vazifesidir. Cilinkii
yOneticinin gerek endi itibar1 gerekse de kurum itibari ve giivenilirligi cogu zaman tehlikededir.
Yoneticiler, kotii yonetim siiregleri ile sinizminin kaynag1 olmak yerine, ¢alisanlar1 nezihinde
diirtistliik ve giivenilirlik konusunda bir iine sahip olduklarinda kigisel etkinliklerini ve

memnuniyetlerini artirirlar.
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Dean ve ark. (1998), sinizmi Onciil siirecin bir sonucu oldugunu belirtmisler ve en genelden en
Ozeline kategorilendikleri sinizmden kaynaklanan baz1 olast sonuglarin oldugunu
belirtmislerdir. Sinizim ortaya ¢iktiginda: (1) isle ilgili tutumlar ve davranislar; 6rnegin, isci
sikayetleri, diisiik baglilik, az orgiitsel vatandaslik davranisi, (2) sosyal davranislar; 6rnegin, az
sayida giivenilir arkadas, (3) genel topluluk davranislary; 6rnegin secimlerde diisiik oy kullanma

orani seklinde kendini gosterir (Dean vd., 1998).

Diger tiim sektorlerde oldugu gibi emek yogun sektorlerden énemli bir yere sahip olan saghk
sektorii ¢alisanlarinda orgiitsel sinizmin en aza indirilmesi 6nlenme bir konudur. Beecroft, Dorey
ve Wenten (2008) hemsirelerin karar alma stirecine katilmalarina izin vermenin, onlara 6zerk ve
gliclendirilmis davranislar saglamanin, iletisim, isbirligi ve diger calisanlarla iliskilerde aciklik
saglamanin is tatminini, bakim kalitesini artirdigin1 ve kolaylastirdigini belirtmistir (Sulu vd.,
2010: 33). Siunun (2002) ¢alismasinda belirttigi gibi hemsire yoneticileri personel ile iyi sosyal
iligkileri stirdiirmeli, onlara destek vermeli ve is tatmini gelistirmek ve ise devamsizliklarim
azaltmak i¢in ¢alisma ortamindaki etkin iletisimi kolaylastirmalidir. Tiim bunlarin bir sonucu

olarak, kuruma olan bagliliklari artabilir (Siu, 2002: 4).

Reichers ve arkadaslar1 (1997), orgiit icerisinde sinizmi azaltmak ve yonetmek icin bir dizi strteji

niteliginde tavsiyede bulunmustur (Reichers vd., 1997: 53):

e Insanlari, kendilerini etkileyen kararlar almaya dahil edin.
e  Amirler i¢in iliski odakli davraniglar1 vurgulayin (ve 6diillendirin),
e Calisanlar1 devam eden degisikliklerden haberdar edin (ne zaman? neden? nasil?)
e Zamanlamanin etkinligini arttirin,
e Siipriz degisiklikleri minimumda tutun,
e Giivenilirligi arttirin,
> Sevilen, giivenilen ve giivenilir sozciileri kullann,
> Mantik ve tutarliliga hitap eden pozitif mesajlar kullanin,
» Birden fazla kanal kullanin,
e Gegmisle ilgilenin (hatalar1 kabul edin, 6ziir dileyin, diizeltin),
e Basarili degisiklikleri duyurun,
e Degisimi calisanlarin bakis agisindan gormek icin iki yonlii iletisimi kullanin,

e Calisanlara duygularini ifade etme, onaylama ve giivence alma firsatini verin.
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Tablo 1. Cesitli Sinizm Tanimlar1

Yazar(lar) Tanim

Goldner, Ritti and Sinik bilgi, oOrgiitsel faaliyetler, kararlar ve yontemlerdeki
Ference (1977). 0zgecilik davranigindaki iyiligin reddedilmesidir.

Kanter ve Mirvis (1989- | Sinizm, bencilligin insanin dogasinda oldugu inancini yansitan
1991) bir kisilik 6zelligidir

Bateman, Sakano ve Sinizm, otoriteye ve Orgiitlere karsi olumsuz ve giivensiz bir
Fujita (1992) tutumdur.

Guastello, Rieke, Sinizm, sadece bir is tutumu degil; bir biitiin olarak yasam
Guastello ve Billings tizerine bir bakis agisidir.

(1992)

Wanous, Reichers ve Sinizm, gelecekte diizenlenecek oOrgiitsel degisikliklere karsi
Austin (1994) basarili olunamayacagy;, degisikligi gerceklestiren yoneticilerin

ise yetersiz oldugu inancini kapsamaktadir.

Andersson (1996) Sinizm, bir kisiye, bir gruba, ideolojiye, sosyal gelenege ya da
orgiitlere kars1 hiisran, hayal kiriklig1 ve olumsuz duygularla ya
da biittin bunlarin (kisinin, grubun...) gtivensizligi ile sekillenen
genel ve 6zel bir tutumdur.

Orgiitsel
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Reichers, Wanous ve
Austin (1997)

Orgiitsel degisim ile ilgili sinizm, degisikligi gerceklestiren
liderlere olan giiven kaybi, onlar1 tembel ve yetersiz olarak
nitelendirme ve degisiklik cabalar1 ile ilgili basar1 olasilig1
hakkindaki kotiimserlik kavramlarini kapsamaktadir.

Dean, Brandes ve
Dharwadkar (1998)

Orgiitsel sinizm, drgiitiin biitiinliikten yoksun oldugu inancini
kapsayan bir tutumdur. Orgiite karst olumsuz duygular ve
kiiciik diisiiriicii, elestirel davranislar1 kapsamaktadir.

Turner ve Valentine
(2001)

Sinizm, giivensizligin gii¢lii diizeylerini, diismanca bir sekilde
kusku duymay1 ve bagka insanlarin diirtiilerini karalamay1
kapsayan ahlaki karar vermenin hem genel hem de 6zel boyutu
olarak tanimlanmaktadir.

Kelley O'Brien, (2003)

O’Leary (2003) Sinizm, adaletsizlik kavraminin bir anlatimidir. Sinizm ile ilgili
anlatimlarda, yoOnetimin uygulamalarina olan derin hayal
kiriklig1 mevcuttur

Johnson ve O’Leary- Calisanlarin, orgiitlerinin biitiinliikten yoksun oldugu inancim

tasidiklar1 zaman ortaya ¢ikan kavramidir.

O'Brien, Halsam,
Jetten, Humphrey,
O’Sullivan Postmes

Sinizm, psikolojik kagisin ve serbestligin bir ¢esididir.

(2004)

Stanley, Meyer ve Sinizm, bir karar ya da eylem i¢in baskalarinin belirtilen ya da

Topolnytsky (2005) isaret edilen giidiilerine inanmama olarak tanimlanmaktadir.

Urbany (2005) Sinizm, olumlu seyler hakkinda olumsuz yorumlar1 ve
duygulari, ozellikle de asil karar verme asamasinda Orgiitiin
degerli ifadelerinin  olumlu  etkisinin = reddedilmesini
yansitmaktadir.

Valentine ve Elias
Cole, (2005)

Sinizm, is Orgiitlerinin ya da diger toplumsal orgiitlerin, ahlaki
degerleri hige saydigina ve sadece kendilerine hizmet ettiklerine
iligkin inangtir.

Cole, Bruch ve Vogel
(2006)

Sinizm, isveren Orgiitiin degerlerinin, eylemlerinin ve
giidiilerinin elegtirilmesinden kaynaklanan bir tutumdur.

Tablo 2: Orgiitsel Sinizm Tiirleri

Sini
.1.ruzn-1 Eylem Hedef Baglam Zaman
tirleri

Kisilik Acimasizlik, . . .

Sinizmi Ofke Insan Dogasi Degismez
1

giij; Acimasizlik, Her se Olas1 degisim Desisken

Hayal kiriklig €y ihtimali 813
Mesleki Uzakl Hi t
'e.s e zaklasma Miisteriler .1zme Degisken
Sinizm Kinama organizasyonlari
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Toplumsal Yabancilagsma .
Sinizm Caresizlik Kurumlar Degisken
Orgiitsel

< . Hayal kiriklig: .. . .. . .
D.eglglr.n Karamsarlik Degisim Basarisiz degisim Degisken
Sinizmi
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