Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management
11 (2), 2014, 90-107.

Psikolojik Giliglendirme Algisinin Orgiitsel Bagliliga Etkisi: Otel
Cahlisanlarn Uzerine Bir Arastirma

The Impacts of Psychological Empowerment Perception on Organizational
Loyalty: A Research on Hotel Employees

Ars. Gér. Ayhan KARAKAS Ars. Gor. Sadik SERCEK
Dicle Universitesi _ ~ Dicle Universitesi
IIBF, Turizm Isletmeciligi Bolum [IBF, Turizm Isletmeciligi Bslimi
E-posta: ayhankarakas74@gmail.com E-posta: ssercek@hotmail.com
0z

Bu calismada otel isletmeleri calisanlarinin glclendirme algilarinin = érgitsel
baglliklarina etkisi tespit edilmeye calisilmigtir. S6z konusu iligkiyi 6lgmek (izere
anket teknigi tercih edilirken, Spreitzerin giiclendirme Olgegi ile Allen ve Meyer’in
Orgitsel Baglilik Olceklerinden faydalaniimistir. Anket Mardin ve Diyarbakir illerindeki
dort ve bes yildizli toplam 234 otel galisanina uygulanmistir. Arastirma sonucunda
calisanlarin guglendirme algisina iliskin gérusleri orta duzeyde oldugu belirlenmistir.
Guglendirme algilari ile érgiitsel baglilik diizeyleri arasinda orta dlzeyde ve istatistiki
olarak anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir. Guglendirmenin baghligi etkiledigi
sonucuna varilmistir. Glglendirme algisi ve alt boyutlarinin orgute bagliligi ne kadar
agikladigini tespit etmek igin yapilan regresyon analizi sonucuna goére guglendirme
algisinin érgitsel bagligin %30’unu agikladidi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Guglendirme, Orgitsel Baglilik, Otel Isletmeleri, Diyarbakir,
Mardin

Abstract

The purpose of this study is to determine the effects of staffs empowerment
perception on organizational loyalty. An empirical research was conducted using
primary data. The questionnaire is based on Sprietzer's empowering scale and Alen
and Meyers organizational loyalty scales. The questionnaire was distributed using a
convenience sampling technique to 234 participants who work in four and five stars
hotels in Mardin and Diyarbakir. Statistically, from the findings, it implies that there is
a meaningful relation between staffs empowerment perception and their
organizational loyalty. Regression analysis — which is performed to determine the
strength between empowerment perception and sub-dimensions - indicates that the
amount of relation (the effects of employers empowering perception on
organizational loyalty) is about 30%.
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1. Girig

Faaliyette bulundugu sektor turi ne olursa olsun bir orgutte karar yetkisine sahip
kisiler olarak yoneticiler, calistiklari orgutlerdeki isgorenlerine yol gosterme gorevlerini
yerine getirmek durumundadiriar. Ote yandan, yoneticilerin, yerine getirilen goreve/ise
iliskin iggdrenlerine sahiplenme ve sorumluluk verme faaliyetlerine islerlik
kazandirmalari; isgorenlerin orgutu benimsemelerinde de fayda saglayacak
unsurlardandir. Bu durum ise yoneticilerin  orgute iligkin vermis olduklari tim
kararlarin uygulayicilari olan isgorenlerin, kendi yaptiklar bir isle veya orgutle ilgili
herhangi bir kararda s6z sahibi olmalarini giindeme getirecektir ki nihayetinde bu
durum, isgorenlerin guglendirilmesi olgusunu ortaya gikarmaktadir (Yuksel ve Pelit,
2011).

Fakat orgtlerdeki isgorenlerin egitim seviyelerinin ve beklentilerinin giderek
ylkselmesi, geleneksel yonetim varsayimini ortadan kaldirmakta ve isgorenler bu tur
uygulamalari kabul edemez bularak, daha fazla gug ve kontrole sahip olmak, diger bir
ifadeyle is Uzerinde szerklik talep etmektedirler (Kogel, 2001).

Akgakaya'ya (2010)  gore, orgutlerin  personel guclendirmeye ilgi
gostermelerinin nedeni, orgitlerin  hizla degisen piyasa kosullarinda musteri
isteklerine en kisa surede cevap vermek suretiyle misteri memnuniyetini kazanmak
ve rekabet avantaji elde etmek istemesidir. Musteri memnuniyeti ise, ise iligkin
kararlar alma ve bu kararlar uygulama gérevinin musteri ile dogrudan temasta olan
isgorenlere kaydiriimastyla, yani personel glclendirme ile gerceklegsmektedir. Boylece
calisanlarin dzguvenleri artmakta, bu da bireysel performansa yansimakta,
dolayistyla érgitsel performans artmaktadir.

Orgiitsel baglilik, isgérenin calistigl drgite karsi hissettigi bagin giictnd ifade
etmektedir. Orgutsel bagliik duygusunun, orgitsel performansi pozitif yonde
etkiledigine inaniimakta, bu gergevede, rgutsel baglhihgimn ise geg gelme, devamsizlik
ve isten ayriima gibi istenmeyen sonuglari azalttigi, ayrica uran veya hizmet kalitesine
olumlu yénde katkida bulundugu ileri strilmektedir. Orgiitsel baghlik kisaca,
isgorenin orglte kars! olan sadakat tutumu ve galistigi orgutin basaril olabilmesi igin
gosterdigi ilgidir (Dogan ve Kilig, 2004:38).

Personel giglendirme kavram olarak, yardimlasma, paylagsma, yetistirme,
egitme ve takim caligmas! yolu ile bir 6rgutteki isgorenlerin karar verme yetkilerini
artirma ve iggorenleri geligtirme sireci olarak tanimlanabilmektedir. Bu strecin etkin
bir sekilde isleyebilmesi icin, isgorenlerin orgutsel bagliliklarinin saglanmasi
gerekmektedir (Dogan ve Kilig, 2004:38).

Bu baglamda emek yogun hizmet isletmelerinde guglendirme algilari ve baglilik
diizeyleri sunulan hizmetin kalitesine ve musteri memnuniyetine/memnuniyetsizligine
yansidigindan onem tagimaktadir. Buradan hareketle galismanin amac, otel

isletmelerinde calisanlarin orgutsel baglliklarini etkileyen uygulamalardan biri olan
guglendirme faaliyetlerinin orgutsel bagliliklarina etkisini belirlemektir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. iggéren Giiglendirme

Kocel (2003), isgoren guglendirmeyi; yardimlasma, paylagma, yetistirme ve ekip
galigmasi yolu ile kisilerin karar verme haklarini (yetkilerini) artirma ve kigileri




Psikolojik Giiglendirme Algisinin Orgiitses Baghhiga Etkisi: Otel Calisaniari Uzerine Bir
Arastirma

gelistirme s(recj olarak tanimlarken: Conger ve Kanungo (1988), bicimsel, Orgitse|
uygulamalar ve bigimsel olmayan yeterljlik bilgisi saglama teknikleri yoluyla
guesuzluge gétiren sartlarin ortadan kaldiriimas; igin Srgut Uyeleri arasinda yeterlilik
duygusunun glglendirilmesi siireci olarak tanimlamaktadr.
Spreitzer (1995)

isgéren gUglendirmeyi,
vermede inisiyatif kujlg

narak, Gst yénetimin kontroliine jht;

mektedirler. Erstag (1997) ise, isgérenlere isleriyle ilgili
saglayacak imkanlarin Sunulmas) ya (g onlara kendij
faaliyetlerinin Sorumlulugunuy Ustlenebilecekleri bir ortam

saglanmas; oldugunu
sOylemektedir. Bowen ve Lawler (1992), hiyerarside alt dizey

de yer alan persone| ile
orgit performans; hakkindaki bilgileri paylasma, orgt performansina dayal
6dtllendirme, Orgatiin yénelim ve performansin etkileyecek bilgileri sunma ve ilgili
kararlari alma glcing isi

anmaktadir.

kararlar vermelerinij

Kisinin kendisini guclendirilmis hissetmesi olarak ifade edilebilen psikolojik
guclendirme dort sekilde gérilebilmektedir (Thomas ve Velthouse, 1990). Bunlar,
bireyin isini anlami bulmasi, kendisini yeterli hissetmes;i, isinde secme imkanina

sahip  oldugunu hissetmesi ve isinde etkilj oldugunu hissetmesi olarak
boyutlandmlmaktadlr. Bu boyutlar asagida kisaca aciklanmaktadir:

Anlamilik: Anlamlilik, bireyin kendi standartlar; ile goérev amaclarinin degeri
arasindaki ilikiyi, diger bir ifade jle Ustlenilen is roltiniin gerekleriyle calisanin kendi
degerleri, inanglar ve davraniglar, arasindaki uyumu ifade etmekte (Lee ve Koh,
2001: 686) ve dlsik derecede olmasi, kisinin énemli olaylar karsisinda iligkisiz ve

baglantisiz hissetmesi ve duyarsiz kalmas) ile sonuclanabilmektedir. Bunun aksine
ylksek derecede olmasi ise

baghlik, katilim Ve enerjinin yogunlasmasina neden
olabilmektedir (Thomas ve Velthouse, 1990- 672-673).

Yeterlilik/Yetkinlik: Yetkinlik, bireyin, isi en iyi sekilde yapabilecegi yéniinde
kendi yeteneklerine ve kapasitesine olan i

nanci olarak ifade edilmekte (Spreitzer,
1995: 1443), 6z-etki ve personelin uzmanhgi terimleri jle birlikte kullaniimaktadir
(Thomas ve Velthouse, 1990 672).

Ozerklik: Ozerklik, bireyin faaliyeti baslatma, sirdr
konularda se¢im hakkin; kullanabilmes;i jle ilgili algisi (Hu ve
Connell ve Ryan, 1989: 580), ya da, iste atilacak adimlarin,

kullanilacak yéntemlerin belirlenmesinde bireylerin (st
alabilme 6zgurlugu olarak ifa

me ve dizeltme ile ilgili
Leung, 2003: 368; Deci,
sarf edilecek ¢abanin ve
yOnetimden bagimsiz karar
de edilmektedir (Spreitzer vd., 1999 512).

Etki:  Etki, gérev amacinin basariimasinda bire
yaratmadaki derecesini belirtmekte (Thomas ve Velthouse
stratejik, yonetims

el ve eylemsel ciktilar etkileyebilme
1443-1444) ve Kisilerin islerini etkileyebilmesine olan inanci

yin davranisinin farklilik
» 1990: 672), bireyin isinde
diizeyini (Spreitzer, 1995-
ni goéstermektedir.

mlanmaktadir.
butincul bir kavram
boyutlarin eksikliginin
kaldirmamakia birlikte

Bu dort boyut bir araya gele
olusturmaktadir. Bununla  birlikt

hissedilmesi glclendirme duyg

rek guclendirme ile ilgili
€ glclendirme jle ilgili
usunu tamamen ortadan




Karakas ve Sercek 11 (2) 2014 Seyahat ve Otel i§letmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

derecesini azaltmaktadir (Spreitzer, 1995). Bu nedenle by dért boyut tam ve yeterli
bilissel set olarak nitelendirilmektedir (Hu ve Leung, 2003: 368).

2.2. Orgiitsel Baglilk

Orgiitsel baghlik genel olarak isgbrenlerin &rgit icinde kalma istegi, orgut amag ve
degerlerine olan bagligi olarak tanimlanmaktadir. Orgltsel baghhgr érgitsel
davranisgilar tutumsal bagllik olarak bakarken, sosyal psikologlar davranigsal baglilik
tzerinde odaklanmislardir (Dogan ve Kilig, 2007).

Literattr incelendiginde, érgiitsel baghhgin tirleri ile ilgili ayrimlar yapilmistir.
Mowday tutumsal bagliik ve davranigsal baglilik olarak siniflandirmis. Tutumsal
baglilik; 6rgut amag ve degerleri ile 6zdeslesme, is ile ilgili faaliyetlere ylksek katihm
ve orglte sadakatle baglanma seklinde ifade edilmistir (Bayram, 2006:129).
Davranissal baglilik, Orgutten daha ¢ok, isgérenin davranislarina yénelik olarak
gelismektedir. Ornegin; isgéren bir davranista bulunduktan sonra bazi etmenler
nedeniyle davranisini siirdiirmekte ve bir stre sonra strddrdtgiu bu davranisga
baglanmaktadir. Zaman gectikge séz konusu davranisa uygun veya onu hakli
gGsteren tutumlar geligtirmekte, bu da davranisin  tekrarlanma olasiligini
ylkseltmektedir (Meyer ve Allen, 1991:62). N

Etzioni ahlaki, hesapci ve yabancilastirici olmak (izere Ug tar baghhk olarak
siniflandirmistir (Balay, 2000:19: Dogan ve Kilig, 2007: Bayram, 2006). O’Reilly ve
Chatman’de bagliigi uyum baghlig:, 6zdeslesme baglilig ve icsellestirme baghhgi
olarak siniflandirmaktadir (Balay, 2000:22).

Bagliigr tutumsal olarak inceleyen Meyer ve Allen (1990: 3), érgtsel baglilk
tarlerini, duygusal baglilik, devamlilik baghhgi ve bigimsel (ahlaki-normatif) baglilik
olarak belirlemislerdir. Duygusal baghlik, érgiite karsi olumlu duygular icinde olma,
katihm, 6zdeslesme ve orglt Uyesi olmaktan mutluluk duyma olarak ifade
edilmektedir. isgérenlerin ekonomik nedenleri g6z ardi ederek sadece Orgutin yarari
icin orglitte calismaya devam etmesi, baglligin duygusal boyutunu olusturmaktadir
(Steers, 1977: 46-56). Mowday vd. (1979: 224- 247), duygusal bagliligi, isgdrenin,
orgutlin amag ve degerlerine karsi oldukga giiclu bir inan¢ ve benimseme duygusu ile
orgute baglanmasi ve kendisini Orgutle &zdeslestirmesi, dahil olmas; olarak
tanimlamaktadirlar. Orgitsel baghligin yapisi genel olarak, orgitte kalma arzusu
uyandiran 6rglt degerlerine ve orgutin kendisine olan guclt duygusal baglihg
icermektedir (Cohen, 1993).

Bir diger baglilik tiru ise, bicimsel (ahlaki) bagllik olarak adlandiriimaktadir.
Bigimsel baglilik isgérenin orgltte kalma yukimliligi hissetmesidir. Kendisini érgiite
bu anlamda bagli hisseden birey, orgitte calismay bir gérev olarak algilamaktadir.
Weiner, (1982: 471), normatif bagliligi, bireyin &rgutin amaglari dogrultusunda
tamamen igsellestirmis oldugu bicimsel baski olarak tanimlamakta ve bireyin bunun
manevi olarak dogru olduguna inandigi icin bu sekilde davrandigini ileri siirmektedir.
Kavramlari netlestirmek acisindan Allen ve Meyer (1990: 1-18), duygusal baglilik
hisseden bireylerin 6rgiitte kalacagini clnkl bunu istemekte olduklarini: devamiilik
bagliligi hisseden bireylerin érgutte kalacagini ¢unk buuna .i‘htiygg duyduklarini;
bigimsel (ahlaki) baglilik hisseden bireylerin érgltte kalacagini ¢iinkii bunu yapmakla
yUkimld oldugunu hissedecegini belirtmislerdir. Calismamizda da Meyer ve Allen
tipolojisene ait élgek kullaniimistir.
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2.3. Personel Giiglendirme ve Orgiitsel Baghlik iliskisi

Guglendirme, bireyin calistigr is ortaminin sartlar ve kendi algilarinin devamli bir
etkilesimini yansitmaktadir. Diger bir deyisle bireyin istegi, roltini nasil algiladigi ile
ilgili olup, érglite ve ise yonelik aktif bir yaklasimi gerektirir. Bu anlamda glglendirme

kavramdir. Personel glclendirme ve érgutsel baglilik arasinda olumiu yénde bir
iligkinin bulundugu ¢ok iyi bilinmesine ragmen, bu iliskiyi gliclendiren ya da zayiflatan
arabulucu unsurun ne oldugu konusunda ¢ok az arastirma bulunmaktadir (Dogan ve
Kilig, 2007).

Calismalar guclendirmenin; is tatmini, orgutsel baglilik, yiiksek is performansi
ve isgucl yaraticihdi gibi olumlu is tutumlariyla pozitif iligkilerini ortaya koymustur
(Conger ve Kanungo, 1988: 475; Thomas ve Velthouse, 1990 668; Allen ve Meyer,
1996: 259).

Kirkman ve Rosen (1999) takimin guclendirme algisinin érgitsel bagliiga
pozitif ve anlamli bir iligki icerisinde oldugunu tespit etmiglerdir.

Fulford ve Enz (1995) klip yéneticilerin guclendirme uygulamalarini incelemek
amaciyla 30 o6zel klupte 297 isgbren (izerinde yaptiklari arastirmada, tatmin
performansi, bagliik ve hizmet sunumunun anlam, 6z yeterlilik ve etki ile iliskili
oldugunu tespit etmislerdir (Hanger ve George, 2003:96).

Siegler ve Pearson (2000) gugclendirme algisi ile performans ve orgitsel
baglilik arasinda pozitif ve anlami iligkiler oldugunu ortaya koymuslardir. Bu yazarlara
gdre isgoérenler, Orgut kultirin 6gelerini etken olarak algiladiklari, sorumluluk
Ustlenmek igin olumiu bir adim attiklar (vetkinlik) ve cevrelerini aktif bir sekilde kontrol
ettikleri (etki) zaman daha guclu baghhk duyduklarin ifade etmektedirler (Gul ve Col:
2004:57).

Demircan, Ercan ve Giiner (2004) calismalarinda devlet Universitelerinde
¢alisanlarin  giiclendirme algilari ile érgitsel baghliklari  arasindaki iliskileri
incelemisler, ¢alismanin sonucunda guglendirmenin her bir boyutunun érgiitsel
baghlik ile farkl iliskiye sahip oldugunu ve akademik personelin 6rgite baghhgr etki,
anlam ve yetenek boyutlari ile iligkiliyken, idari personelde orgutsel baglilik anlam ve
secim boyutlari ile iligkili oldugunu bulmuslardir.

Gul ve Col (2004) kamu hastanelerinde galisan akademik personel lizerinde
yaptiklari ¢calismada katilimci is iklimi, érgutsel kaynaklara erisim ve bilgiye erisimin
giclendirme ile pozitif yonli iligkili oldugu ve guclendirilmis isgérenlerin orgutlerine
duygusal ve normatif baglilik gosterdiklerini bulmuslardir.

Dogan (2006) insan kaynaklari yéneticilerinin personel glglendirmeye ne kadar
istekli olduklari konusuyla ilgili yaptigi calismasinda, katilimcilarin® %19’unun
personelin guglendirilecegi bir ¢evre yaratma yolculuguna hazir olduklari, %59,6’sInin
henliz tam hazir olmadigi ve %21,5'inin de personel giiclendirmenin moda kavram
oldugunu ve ilgilenmediklerini belirtmislerdir.

Dogan ve Demiral (2009) orgutsel bagliligin saglanmasinda personel
guglendirmenin etkisini arastirdigi calismada, personel guclendirmenin érglitsel
baghlik boyutlariyla farkli iliskileri oldugu, anlam boyutunun duygusal bagliligi artirdig
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ve normatif bagligi azalttigi, etki boyutunun duygusal baglig! artirdigi, secim
boyutunun devam baghligi artirdi§i ve yetenek boyutunun da normatif bagliigi
artirdig1 sonucuna ulagmilardir.

Meydan, Polat ve Burmaoglu (2010), kamu egitim kurumu calisaniarinin
gliclendirme algilari ile drgiitsel 5zdeslesme diizeyleri arasinda olumlu ve istatistiksel
olarak anlamli bir iliskinin varligini tespit etmislerdir.

Pelit ve Yiksel (2011) tarafindan 114 bes yildizli otel igletmesinde isgdren
guclendirme uygulamalarina iliskin sehir ve sayfiye otellerinde galisan 1854 isgéren
tizerinde gerceklestirilen arastirmada, psikolojik giiclendirme kapsamindaki,
anlamlilik, yeterlilik, otonomi boyutlarinda isgérenlerin psikolojik guiglendirme
algilamalarinin  yiksek oldugu, diger taraftan, ozellikle etki boyutuna iliskin
guglendirme algilamalarinin daha olumsuz oldugunu sonucuna variimistir.

Tekin ve Koksal (2012) tarafindan Antalya'da konaklama endustrisindeki
psikolojik giiclendirme kavramina ait her bir boyutun etkilendigi ve etkiledigi yollar: alt-
orta kademe calisanlarin bakis agilaryla ortaya koymayi amagladiklari calismada;
destekleyici liderligin yénetsel giiven tizerinde 6rgit kiltiirii olugumunda daha fazla
bir etkiye sahip oldugu; destekleyici liderligin daha fazla etki yaptid! 6rgutsel given
ise psikolojik giiclendirmenin bir belirleyicisi olarak gticlendirmenin dort boyutuna da
katki yapmakta oldugu, destekleyici liderligin géreceli olarak daha az etki yaptigi érgat
kiilturt' belirleyicisi ise psikolojik giiglendirmenin anlamsallik boyutu hari¢ diger U¢
boyutuna (yeterlilik, 6zerklik, isin sonucuna etki) katki yaptigi sonucuna variimistir.

C6l (2008) tarafindan yapilan galismanin sonuglarina gore, anlam-yetkiniik ve
6zerklik boyutlarinin isgéren performansini olumlu yénde etkiledigi; ancak etki
boyutunun performans tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi saptanmistir.

isgéren guclendirmede esas olan, guglendirmeye iliskin yoneticiler tarafindan
saglanan kosullarin, isgorenler tarafindan nasil algilandigidir. Gunkd ayni zamanda
isgéren gliclendirme; &rgitlerde gerceklestirilecek gulglendirme kaps§m|ndak|
uygulamalarin, isgérenler tarafindan istenildigi sekilde algilanmasinin saglanmasi
eder bu algilamada sorun varsa, isgorenleri bu uygulamalari ierikleriyle Dirlikte
algilamaya hazir hale getirecek (isteklendirme, egitim, dullendirme vb.) uygulamalari
da icermektedir. Bu kapsamda, isgérenlerin yonetime katilimi, isteklendiriimeleri,
onlara yetki ve sorumluluk verme, is zenginlestirme vb. gibi unsurlart Ve bu unsurlarin
isgorenler tarafindan algilanis  bigimini igeren guglendirmenin, isgorenlerin
beklentilerini karsilayip karsilayamadiginin arastiriimasi, giiglendirme strecine islertik
kazandirihp-kazandiriimayacagi ve konuya iligkin alinacak-alinabilecek dnlemler
noktasinda, gerek orgit yoneticilerine gerekse lgili litaratiire katki saglayacaktrr.

Yukaridaki aciklamalar dogrultusunda, bir hizmet sektord olan otel
isletmelerindeki glglendirme uygulamalarinin; iggéren algilamalar! gerg;evgsmde
drglitsel bagliliga etkisinin belirlenmesi amacini tagtyan bu ara§t|rman|nvh'pOt€Zl:
Hipotez 1: isgérenler agisindan personel giclendirme ile 6rguté baglilik arasinda
pozitif yonll bir iligki vardir.
Hipotez 2: isgérenler agisindan personel guclendirme ile duygus
pozitif yonll bir iliski vardir.
Hipotez 3: Isgérenler agisindan personel guglendirme ile devam
negatif yonla bir iliski vardir.

al baghlik arasinda

baghhg! arasinda
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Otel Calisanlari Uzerine Bir

Hipotez 4: Isgérenler agising
pozitif yénlt bir iliski vardr.

Hipotez 5: Isgérenlerin personel giclendirme algisi
aciklayicisidir.

an personel giglendirme ile normatif baglilik arasinda

orgute baghhgin anlami

3. Arastirmanin Yéntemi
3.1. Arastirmanin Evrenij ve Orneklemi

Personel guglendirme, hiz ve maliyetten cok
pazar bélimlerinde daha etkilidir (Bowen ve Lawler, 1992). Bu nedenle hizmet
isletmelerinden otel isletmeleri calisanlar evren olarak segilmistir. Fakat maliyet ve
Zzaman kisiti agisindan arastirma evreni Diyarbakir ve Mardin ilindeki dért ve bes

ilginin beklendigi musterilerin oldugu

orani % 5, p=0,5 (6rneklemin evrende gézlenme olasihigr) ve q=0,5 (6rneklemin
evrende gozlenmeme ihtimali) iken Greklem n= 22 pg/e® = 1.962(.05). (.05)/0.05°=
384 olarak hesaplanmistir. 215 kisiye ulagiimistir. By baglamda calismada anketlerin
geri donls orani %55.9 olarak saptanmistir. Bu oran ayni niteli i

kabul edilebilir dizeydedir (Altunisik 2010: Ayhan ve Ural
Erdogan 2004).

3.2. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada, isgérenlerin psikolojik guclendirmeye iliskin
belirleyebilmek amaclyla Spreitzer (1995; 1996), tarafindan gelistirilen “psikolojik
guclendirme algisi” sory formu kullaniimistir. Bu olcegin 6zelligi, Thomas ve
Velthouse (1990) un glclendirme igin 6ne surdiikleri ana faktér olan psikolojik temelli
olmasidir. Thomas ve Velthouse guglendirmeyi daha ok Kisinin isine yénelmesine
etki eden dort isteklendirme artirici kavramla ele aldilar. Bunlar sirasiyla; anlamlilik,
rekabet, karar alma ve etkidir (Spreitzer, 1995:443). Psikolojik guiglendirmenin
icerikleri, anlam, yeterlilik, segim-hiir irade ve etki boyutlarini kapsayan ve her bir
boyut igin tger ifadenin yer aldigi toplam 12 ifadeden olusan bu é&lcek, Likert tipi bir
6lgektir. Orgutsel baghlik ile ilgili Olgek ise Allen ve Meyer (1990), “The Measurement
and Antedecent of Effective, Continuance and Normative Communication to the
Organization” adl makalesinden alinan 25 soruluk orgite bagllik Olcegidir.
Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anketler, besli Likert Glcegi
dogrultusunda duzenlenmistir. Bu paralelde isgérenlerin: glgclendirmeye baglilik
ifadelerine yénelik verilen her bir ifadeye iliskin katilim derecelerini besli Likert Olcegi
dogrultusunda ankette verilen; “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Ne
Katiliyorum  Ne Katilmiyorum”, “Katiliyorum”  ve  “Tamamen Katiliyorum”
seceneklerinden birini secerek isaretlemeleri istenmistir. Anketler Ekim-Kasim 2011
aylari icerisinde isletmelere gidilerek, isgérenlerle yiiz yuze iletisim saglanarak
yapilmistir. Calisma evreninin Diyarbakir ve Mardin ilinin dért ve bes yildizli otel
calisanlari ile sinirly kalmasi, calismanin sinirliliklarindandir.

algilamalarini

Calismada parametrik testlerden Korelasyon analizi ile personel giclendirme
algisi ile érgutsel baghlik diizeyleri arasindaki iligki tespit edilmeye calisiimistir.
Personel giiglendirme algilarinin - érgiite bagliliklarinin  derecesini Glgmek icin

regresyon analizi yapimistir. Verilerin analizi SPSS paket istatistik programi
kullanilarak yapiimistir.
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4. Bulgular
4.1. Katiimcilarin Kigisel Bilgilerine iliskin Bulgular

Calismada, galismaya katilanlarin demografik ézellikleri ve galisma hayatl, yeri ile
ilgili bilgileri ve 6lgege ait tanimlayic bilgiler frekans tablosu seklinde verilmistir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Cinsiyet N Yiizde | Ogrenim Durumu N | Yiizde
Kadin 30 12,8 ilkégretim 16 | 6,8
Erkek 204 | 872 Ortadgretim 131 | 56,0
Toplam 234 | 100 Meslek Yuksek Okulu 40 17,1
Medeni Durum N Yiizde Lisans a7 20,1
Evli 84 35,9 Toplam 234 | 100,0
Bekar 150 | 64,1 Gelir N Yiizde
Toplam 234 | 100,0 Asgari Ucret-749 114 | 48,7
Yas N Yiizde | 750-1249 88 | 37,6
14-19 34 14,5 1250-1749 .18 | 7.7
20-29 128 | 54,7 1750-2249 6 2,6
30-39 56 23,9 2250 VE USTU 8 3,4
40-49 16 6,8 TOPLAM 234 | 100,0
TOPLAM 234 | 100,0

Tablo 1'de sunulan verilere gére, katiimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin
bulgular asagidaki gibidir. Arastirmaya katilanlarin cogunlugu erkeklerdir ve
katihmcilarin  %65’'e  yakini  bekardir. Katihmcilarin  %55'e yakini  20-29 yasg
arasindadir. katilimcilarin gogunlugunun egitim durumlari ortadgretim (%56), 6nlisans
(%17,1) ve lisans (%20,1) duzeyindedir. Katiimcilarin yariya yakini asgari tcretle
caligmaktadir.

Tablo 2: Calisma Yagsami lle ilgili Bilgiler

Bolim N Yizde | Toplam Calisma N Yiizde
Hayati

Onbiiro 52 22,2 1 Yildan Az 35 168
Kat Hizmetleri 36 15,4 1-3 Yl 51 21,8
Yiyecek-igecek 115 491 4-6 Y1l 49 20,9
Pazarlama 1 4 7-9 Yil 33 141
Teknik Servis 7 3,0 10 Ve Ustt | 66 28,2
insan Kaynaklar! 3 1,3 Toplam 234 100,0
Halkla iligkiler 2 9 Calisma Hayati N Yiizde
Muhasebe-Finansman | 5 2.1 1 Yildan Az 107 457
Guvenlik 13 5,6 1-3 Y1l Arasi 76 32,5
Toplam 234 100,0 | 4-6 Y1l Arasi 22 9,4
Cahigma lli N Yiizde | 7-9 Y1l Arasi 3 1,3
Diyarbakir 129 | 5511 10 Ve Usti | 26 111

| Mardin 105 | 44,9 | Toplam 234 100,0

| Toplam 234 | 100,0 |




e e TR

Psikolojik Giiglendirme Algisimin  Orgiitsel Bagiiiga Etkisi: Otel Cahsanlari Uzerine Bir
Arastirma

Katilimeilarin calisma yasamlarina iliskin bulgular asagidaki gibidir (Tablo 2);
arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu vyiyecek icecek, kat hizmetleri ve &nbiro
bolumlerinde calismaktadir. Katilimcilarin % 55,1’ Diyarbakirda, % 44,9'u ise
Mardin’de galismaktadirlar. Katilimeilarin % 15'i bir yildan az, % 21,8’ 1-3 yil arasi,
%20,9'u 4-6 yil arasl, %14,1 7-9 yil arasi, %28,2’si 10 yil ve (zeri toplam calisma
hayatina sahiptirler. Katilimcilarin % 45,7’si bir yildan az, % 32,5 1-3 yil arasi, %
9,4'0 4-6 yil arasi, % 1,3'( 7-9 yil arasi, % 11,1’ ise 10 yil ve Uzeri su an galistiklari
isletmedeki calisma hayatina sahiptirler,

Anket calismasinda kullanilan Glceklerin  gecerlikleri icin faktér analizi ve
guvenirlikleri icin Barlett testi yapilmistir. Sonuglar ile ilgili tablolar asagida verilmistir.

Faktor
Yk

Tablo 3: Giiglendirme Olgegi Faktor Analizi Sonucu

Maddeler ﬁdeger

Anlam 3,119 |
Yaptigim is benim igin cok Gnemiidir. |
Yaptigim i bana anlamsiz geliyor. [

Yeterlilik 1,833
Isimin gerektirdigi faaliyetleri yerine getirmek
konusunda yeteneklerime glveniyorum

Isim icin gerekli olan beceriye sahibim | | 837
Isimin gerektirdigi gérevier benim icin oldukca ' } ,709
fazladir.

Isimi yapmak icin sahip oldugum yetenekten fazia I ,818
Kuskum yok.

Segim | 1,499

Isimi nasil yapacagimi belirlemek konusunda kendimi 483
Ldzerk hissediyorum.

Isimi yaparken kendimi 0zglr ve bagimsiz i ,841
|
| #

hissetmiyorum.

Isimi yaparken her seye kendim karar veririm. | ,920
Etki 1,110 |
BSlumdmde islerin yuratilmesinde hic etkili degilim. | | 778
Departmanimda alinan kararlar Uzerinde etkim olmaz. f ,841
Bolimumuzde meydana gelen olaylar tizerinde etkim ‘ ,798
oldukca fazladir.

| Agiklanan Toplam Varyans 7 71,8
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0,659
Adequacy. (KMO)
Bartlett's Test of Sphericity- Approx. Chi-Square | | 728,814

p<0,05 diizeyinde anlamlidir. Faktsr 1: anlam, faktoér 2: yeterlilik, faktor 3: secim
ve faktor 4: Etki

Tablo 3'de psikolojik glclendirme algisinin alt faktérleri olan anlam, yeterlilik,
secim ve etki olarak belirlenen faktérierin ve oOrgltsel baghligin duygusal, devam ve
ahlak faktorlerin ayni faktér etrafinda toplanip toplanmadigini Glecmek amaci ile faktor
analizi yapilistir. Arastirma verilerine gore Guglendirme Olgeginin, faktdr analizinin
uygulanabilmesi icin gerekli &rneklem kosulu olan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
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orneklem degerinin yeterli oldugunu gosteren KMO &rneklem yeterlilik élgima 0,659
ve arastirma verilerinden anlamli faktorler cikabilecegini gosteren kiresellik
derecesini gésteren Barlett’ testi (p<0,000) bulunmustur. Asagida Tablo 4'de, bagllik
dlceginin faktdér analizinin uygulanabilmesi igin gerekli 6rneklem kosulu olan Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem degerinin yeterli oldugunu goésteren KMO &rneklem
yeterlilik olcimi 0,770 ve arastirma verilerinden anlaml faktorler cikabilecegini
gosteren kiresellik derecesini gosteren Barlett testi (p<0,000) bulunmustur.

Tablo 4: Baghlik Olgegi Faktor Analizi

ifadeler ve Boyutlar Ozdeger Faktor
Yikii
Duygusal Baglilik 6,716
Kariyerimin bundan sonraki bolimini bu kurumda gecirmeyi ,605
gercekten isterim.
Kurum disindaki insanlarla kurumum hakkinda konusmaktan 634
(6vmek, savunmak, vb) keyif alirim.
Kurumumun problemlerini sanki benim problemlerimmis gibi ,566
hissediyorum.
Baska bir kuruma da, bu kuruma oldugu kadar kolaylikla uyum 457
i saglayabilecegimi diigtintyorum.
Kurumumda, kendimi “ailenin bir Gyesiymis” gibi hissediyorum. - 470
Kurumuma “duygusal anlamda bir baglilik” hissediyorum. ,629
Kurumum kisisel anlamda bana gok sey ifade ediyor. 741
Kurumuma karsi gok giiglui bir aidiyet duygusu hissediyorum. ,651
Kendimi bu kuruma bu kadar cok adamamis olsaydim bagka bir ,587
i kurumda calismay! diistinebilirdim.
] Devam Baglilik 3,860
Su anda kurumumdan ayriimak istesem bile, benim icin ¢cok glg¢ 577
olurdu.
Su anda kurumumdan ayriimaya karar vermis olsam, ,643
yasamimin biyiik bir bélimda alt st olurdu.
Yakin gelecekte kurumumdan ayriimak bana gok pahaliya mal ,580
olur
Kurumumda calismaya devam etmek benim i¢in zevk oldugu ,550
kadar ayni zamanda bir zorunluluktur.
Bu kurumdan ayriimayi diistinmek igin pek fazla segenegdim 454
oldugunu dasindyorum
Kurumumdan ayrilmamin olumsuz sonuglarindan bir tanesi 533
uygun alternatiflerin azhgidir.
Bu kurumda calismaya devam etmemin temel nedenlerinden bir ,608
tanesi; ayrilmam durumunda kazaniimig haklarin( statt, maas,
tazminat vb) énemli oranda yitirecek olmam ve bir baska
kurumun da bu imkanlari sunamama ihtimalidir.
Ahlaki Baghlik 1,948
Glnumiizde calisanlarin sirketler arasinda sik sik gecis ,568
yaptigini distuniyorum.
Calisanlarin, kurumuna sadik kalmasi gerektigine inantyorum. 420
Sirket degistirmek bana hic de etik(ahlaki) olmayan bir davranig 480
gibi gelmiyor.
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Tablo 4’iin Devami

Bu kurumda galismaya devam etmemin temel nedenlerinden bir ,626 i’

tanesi sadakatin 6nemine inanmamdir ve bundan dolayi

ayrilmamak konusunda ahlaki bir zorunluluk duygusu

tasimamdir.

Baska bir yerden daha iyi bir is teklifi almis olsam da, 729

kurumumdan ayrilmamin dogru olduguna inanmiyorum.

Kurumuma sadik kalmamin gerektigine inantyorum. ,648

insanlar kariyerlerinin bilyik bir balimini tek bir kurumda ,608
alisarak gecirdiklerinde, her sey daha iyi olacaktir.

Aciklanan Toplam Varyans 66

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. (KMO) 0,770

Bartlett's Test of Sphericity- Approx. Chi-Square 3127,662

p<0,05 duzeyinde anlamhdir. Faktér 1: duygusal baglilik, faktér 2: devam
baglilik ve faktoér 3: ahlaki baghlik

Olgekler icin givenirlik analizi yapiimig, glgclendirme olcegdi icin Cronbach’s
Alpha degeri: 0,694 ve baghlik olgegi icin Cronbach’s Alpha degeri: 0,864
bulunmustur. Bu katsayiya bagli olarak élgegin guvenirligi asagidaki gibi yorumlanir
(Kalaycli, 2012: 405):

0.00 = a < 0.40 ise olgek guvenilir degildir,

0.40 < a < 0.60 ise dlgegin guvenilirligi dusuktir,

0.60 < a < 0.80 ise dlgek oldukga guvenilirdir,

0.80 = a < 1.00 ise dlgek ylksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Bu bilgiler 1siginda &lgegin guvenilir oldugu belirlenmistir. Verilerin normal
dagilim gésterip géstermedigini test etmek icin, Tek Orneklem Kolmogorov Smirnov
testi ve homojenlik. testi yapiimistir. Test sonucunda veriler normal dagilim
gOstermektedir.

Tablo 5: Giiglendirme, Orgiitsel Baglilik ve Boyutlarinin Ortalamalari

N Aritmetik Ortalama Standart Sapma
Gucglendirme 234 3,680 0,512
Anlam 234 4,047 0,877
Yeterlilik 234 3,882 0,583
i Secim 234 3,306 0,785
i Etki 234 3,541 0,866
Orgutsel Bagllik | 234 3,481 0,588
Duygusal 234 3,666 0,832
Baglhlik
| Ahlaki Baglihk 234 3,588 0,676
Devam Baglilik | 234 3,222 0,796

Tablo 5'de katimcilarin guglendirme ve 6rgitsel bagliik ve alt boyutlarinin

ortalamalart yer almaktadir. Buna gore katilimcilarin psikolojik glclendirme alt

‘ boyutlarina iliskin géruslerinde en yiiksek ortalama 4,047 ile anlam boyutu; en dustk
il l ortalama ise 3,306 ile Secim boyutu olusturmaktadir. Yani calisanlarin yaptiklar isi
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anlamli bulduklari fakat yaptiklari iste kararlarda yeterli segme hakki olmadigi
sonucuna varilabilir.

Tablo 6: Gliglendirme Algisi ve Orgiitsel Baglilik Korelasyon Sonuglari

Guglendirme | Anlam | Yeterlilik Segim | Etki

Bagliik | Korelasyon | ,471 405 | 488" 249 | 177
Duzeyi

Anlamlilik | ,000 ,000 ,000 ,000 [ ,007

N 234 234 234 234 234

Duygusal | Korelasyon | ,489" 354" | 408 3787 | 210
Baglilik Duzeyi

Anlamliik | ,000 ,000 ,000 ,000 | ,001

N 234 234 234 234 234

Ahlaki Korelasyon | ,399" 5127 | ,387" 079 | 181"
Baghhik Duzeyi

Anlamliik [ ,000 ,000 ,000 231 ,005

N 234 234 234 234 234

Devam Korelasyon | ,210" 116 ,331 “1,100 ,031
Baghhk Dizeyi

Anlamlilik | ,001 078 ,000 126 | 638

N 234 234 234 234 234

Tablo 6’da katilimcilarin psikolojik giiglendirme ve orgltsel baglihga iligkin
korelasyon analizi sonuglarina gére incelendiginde; érgitsel baglilik ile guclendirme,
anlam, vyeterlilik, secim ve etki boyutuna iliskin analizde aralarinda anlamli fark
saptanmistir (p<0,05) ve hipotez 1 kabul edilmistir. Katilimcilarin duygusal baglilik
duzeyleri ile guglendirme algilar arasinda ayni yénli orta diizeyde, anlam boyutu
arasinda ayni yonli orta diizeyde, yeterlilik boyutu arasinda ayni yonli orta diizeyde,
secim boyutu arasinda ayni yonli zayif dizeyde ve etki boyutu arasinda ayni yonla
gok zayif iligki oldugu istatistiki olarak tespit edilmistir(p<0,05), hipotez 2 kabul
edilmistir. Katimcilarin devam baglilik ile gliglendirme algilari arasinda ayni yonli
zayif duzeyde ve yeterlilik boyutu arasinda ayni yénlii zayif diizeyde iligski oldugu;
devam baglilik ile anlam, segim ve etki boyutlari arasinda anlamli iliski olmadigi
saptanmistir (p>0,05) ve hipotez 3 kabul edilmistir. Katilimcilarin ahlaki baglilik ile
glclendirme arasinda ayni yonliu zayif dizeyde, anlam boyutu arasinda ayni yonli
orta duzeyde, yeterlilik boyutu arasinda ayni yonli zayif dizeyde ve etki boyutu
arasinda ayni yonli gok zayif diizeyde iliski oldugu (p<0,05), ancak ahlaki baglilik ile
segim boyutu arasinda anlamli bir iligki olmadigi g6zlenmektedir (p>0,05) ve hipotez
4 kabul edilmistir. Jha (2011), psikolojik glglendirme ve érgiitsel baglilik arasinda
anlamli bir iliski bulmustur.

Calisanlarin psikolojik guglendirme algilari ile &rgiitsel baglilik duzeyleri
arasinda istatistiki olarak ayni yonli orta diizeyde anlamli bir iliski vardir (r=0,471).
Yani orgutlerde giiclendirme faaliyetleri ne kadar fazla olursa isgorenlerin 6rgiite

bagliliklari da ona paralel olarak artmaktadir.
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Tablo 7: Giiglendirme Algisinin Orgiitsel Baglihga Etkisi Regresyon Analizi

Sonucu
Giiclendirme | F P R
Faktorleri
| 25,273 [ 0,000 | 0,553 | 0.3
baghlik | sabit deger | l
anlam ] ] l
yeterlik ] ]
secim ] J
| etki ] [
| 23,144 | 000 | 537
duygusal | sabit deger ,]

anlam

yeterlik

secim [

etki ]
6,210 ,000 | 313

;iavam sabit deger |
anlam [
yeterlik ]

secim

etki [

| 24,784 | ,000 | 550 | 302
sabit deger | 5,001 | ,000*

ahlaki
| anlam | l 6,8 ,000*
| yeterlik | 3,322 ,001*
i
[ l

secim l ,050 ,960

etki | -,242 215
< 0,05 duzeyinde.anlamlidir.

%30'unu agikladig ve anlam, yeterlik ve secim boyutlarinin beta degeri istatistiksel
olarak anlamli oldugu fakat etki boyutunun (p>0,05) beta degeri istatistiksel olarak
anlamli olmadi§i tespit edilmistir. Guglendirme boyutlarinin  duygusal baghhgi
aciklama orani %29 ve duygusal bagligi aciklamada anlam, vyeterlik ve secim
boyutlarinin istatistiksel olarak anlamii oldugu fakat etki boyutunun duygusal baghhg:
aciklamadigi gérilmektedir (p>0,05). Guglendirme boyutlarinin  devam baghhig
agiklama orani %10 ve istatistiksel olarak anlamli olarak agiklamadigi tespit edilmistir.
Guglendirme boyutlarinin ahlaki bagliligi agiklama orani %30 ve istatistiksel olarak
anlaml olarak agikladigi tespit edilmistir. Ahlaki baghiigi anlam ve vyeterlik
boyutlarinin istatistiksel olarak anlamh olarak agikladigi fakat secim ve etki
boyutlarinin ise anlamli olarak aciklamadigi gériilmektedir. Buradan hareketle
“isgbrenlerin personel guclendirme algilari &rgiite bagliligin anlamli aciklayicisidir’
olan 5. hipotezimiz kismen dogrulanmistir. Literatirde de psikolojik glclendirmenin
orgutsel baghliga olumiu yonde etkisi oldugu sonucuna variimistir (Conger ve
Kanungo, 1988: 475: Thomas ve Velthouse, 1990: 668; Allen ve Meyer, 1996: 259:
Somech ve Bogler, 2004:Jha, 2011; Liu ve digerleri, 2006: Borghei ve digerleri, 2010:

Humborstad ve Perry, 2011; Kim ve digerleri, 2012; Yicel ve Demirel, 2012; Ali,
2013).
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5. Sonug

Arastirmada personel glglendirme ve baghlik ele alinarak, personel glclendirmenin
baghhga etkisi incelenmistir. Ayrica literatlirde yer alan diger ¢alismalarin sonuglarina
da yer verilmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmeleri isgdrenlerinin psikolojik glglendirmeye
iliskin algilamalarina iliskin bulgulara goére, psikolojik glclendirme kapsamindaki,
anlamlilik, yeterlilik boyutlarinda isgdérenlerin psikolojik gliclendirme algilamalarinin
yuksek oldugu, diger taraftan, 6zellikle secim ve etki boyutlarina iliskin giiclendirme
algilamalarinin olumsuz oldugunu belirtmek mumkindur. Guglendirme konusuyla ilgili
calismalarda (Conger ve Kanungo, 1988; Siegal ve Gardner, 2000; Saglam, 2003;
Col, 2008) guclendirmede, sadece delegasyon veya bir takim imkanlarin isgérenlere
saglanmasinin yetmeyecegi, ayni zamanda bu kavramin, muktedir kilma kavramiyla
da birlikte dustintlmesi gerektigi belirtiimektedir.

Calisanlarin yonetime katilimi, motivasyonlari, islerini zenginlestirme, isleriyle
ilgili kararlari yonetici onayina gerek kalmadan alabilmeleri, onlara bagimsiz hareket
edebilecekleri bir ortam hazirlama, yetki ve sonuglardan dogacak sorumluluklarin da
onlara devri ve butin bunlarin calisanlarca kendilerini guglendirilen uygulamalar
olarak algilanmasi, glglendirmeden beklenen faydalarin alinmas; agisindan oldukga
onemlidir. Guglendirmenin igeriginde yer alan uygulamalar, temel olarak ¢alisanin
isini yerine getirirken arzu ettigi unsurlardandir. Ozellikle hizmet sunan igletmelerde
misteriler dogal olarak hizli cevap almak istemektedirler. Glglendirilmis isgdren,
aninda musteriye cevap vermek, yaraticiligini ve bireysel yeteneklerini kullanarak
aninda kurallar koyarak, tatmin olamayacak gibi goériinen miusteriye, degisik
alternatifler sunmada avantajlidir. Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde de s6z
konusu bu durum ayni olacaktir. CUnkt isgérenin, 6zellikle isle ilgili karsilastigi bir
sorunu ¢ozmek igin yoneticisini beklemesi, zaman kaybina ve daha da 6nemlisi
misterinin - memnuniyetsizligine yol acgabilecektir. Diger taraftan, bir isgdrenin,
“‘maalesef bu kurali ben koymadim” “bu benim hatam degdil” veya “ybneticime
sormallyim ama onu bulamiyorum” seklinde bir yaklasim izlemesi esasinda
isletmenin yonetim anlayisi konusunda da ipuglari vermektedir. Oysa cgalisana isin
sahibi oldugu hissettirilirse, hem isine karsi sorumluluk duyacak, hem de isini daha
anlamli bularak memnuniyetle yapacaktir ki, bu da zaten o isgérenin is doyumuna
olumlu yansiyacaktir. Nitekim gerceklestirilen ¢alisma sonuglari da, dile getirilen bu
gorusleri tamamiyla desteklemektedir (Pelit ve Oztiirk, 2011).

Musteri beklentilerinin, onlarin istedikleri bir sekilde ve hizda karsilanmasi,
hizmetteki kalite olcltlerinden biridir. S6z konusu kalitenin saglanmasi ise, sliphesiz
ki, hizmeti sunan iggérenin, hizmeti sunum bigimi, hizi, calisma ortami, bilgi, yetenegi,
sorun ¢ézmedeki yetkisi vb. gibi bir takim hususlarla dogrudan iliskilidir. Bahsedilen
bu ortamdaki sartlarin, isgdren beklentilerini de karsilayacak sekilde gug¢lu kilinmasi
ise, hizmetteki kaliteye dayali olarak misteri memnuniyetine olumlu yansiyacagi gibi,
isgéren doyumunu ve isgoérenin érgite olan baghhgini da olumlu olarak etkileyecektir.

Calisanlarin, fikirleri ve beklentileri dikkate alinarak faaliyete gecirilecek
uygulamalar, uzun vadede isletmelerin faydasina olacaktir. Nitekim 6zellikle
glclendirme baglaminda isgérene saglanacak, olanak ve kosullarin ¢alisan
beklentilerini tatmin etmesi ve isgérenin de, fikirlerinin dikkate alinarak isletmedeki
kararlarda etki ettigini gérmesi, isgorenin gerek is doyumunu, gerekse &rglte olan
baglihigini olumlu yonde etkileyen faktorlerdendir.
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Buna ilave olarak gerek yapilan literatur taramasi, gerekse gerceklestirilen bu
arastirmadan gikan sonuglar dogrultusunda, ilgili igletme yoneticileri, arastirmaci ve
konuyla ilgili literattre katki yapacak énerileri su sekilde siralamak mumkdndur:

e Ozellikle emek yogun bir sektér olan turizm sektoériinde faaliyette bulunan
isletmelerde calisanlar agisindan, sektorin dzelliginden dolay, hizli karar verebiime
ve problem ¢ézme yetenegi ile insan iliskilerindeki basari oldukca énemlidir. Bu
nedenle calisanlara iletisim konusunda verilecek egitimlerle iletisim becerileri

gelistirilebilir.

e Isletme yoneticilerinin, gliclendirme kapsaminda saglayacaklari olanaklari,
isgorenlerin ihtiyaglar ve yeterlilikleri dogrultusunda yonlendirmeleri ve iggorenlerin,
tim bu sireglerde yer almasini saglayacak nitelikte bir yaklasim gostermesi
gerekmektedir.

e isgoren guglendirmeye iliskin gerceklestirilecek uygulamalara islerlik
kazandirmak, isletmelere; ézellikle iginde bulunulan ve kiyasiya rekabetin yagandig
sektorde, ayni zamanda rekabet avantaji saglamada da 6nemli katkilar saglayacakitir.
Bu dogrultuda yoéneticiler, isgoren gliclendirme konusunda bilgilendirilmelidir.

e Bununla birlikte konuyla ilgili arastirmacilarin, ozellikle glglendirme
boyutunun alt bilesenleriyle (yetki devri, is zenginlestirmesi, motivasyon, geri
besleme, édullendirme, iletisim vb.) isgérenlerin calisma davranislari iligkisine yonelik
arastirmalara agirhk vermeleri, s6z konusu faaliyetlerin etkisinin daha iy
anlasiimasinda da fayda saglayacak uygulamalardan olacaktir.

e Arastirmacilar baglihg: etkileyen diger unsurlari da inceleyebilirler. Bunun
sonucunda da isgéren baghhgini etkileyen en dénemli unsurlar belirlenebilir.
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